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OBJETIVO:

Realirzar un trabajo que contribuya para que el administrador de una
empresa de servicios automotrices obtenga mejores resultados en el
manejo de su personal. Y que a su vez le permita ver lo importante que
es el recurso humanc en estos tiempos de crisis por los que atraviesa el
pais, ya que es el dnico que no sufre depreciacién.

Ver al recurso humano como un B8er integral que cuenta con un
enorme potencial y que contribuye al desarrollo de la empresa a la
que pertence en la medida en que se siente identificado con los
chjetivos de la organizacién.



HIPOTBSIS :

La integracién del recurso humano contribuye al desarrollo de una
empresa de servicios automotrices y permite la vinculacién de los
objetivos individuales con los objativos de la organiracién.



INTRODUCCION

En la realizaci6én de mi trabajo pretendo dar al administrador de una
empresa de servicios automotrices una pequefia aportacién scbre el manejo
del recurso humano en la organizacién,

En la actualidad y en un México en crisis donde la economfa nacional
en su mayorfa esta constituida por pequeflas y medianas empresas, y siendo
éata una época en donde a las mismas lo tinico que les preocupa es
sobrevivir, recortando al méximo sus gastos y siendo el factor humanc el
gasgto que mAs se trata de eliminar. Bs importante que el administrador
tenga en cuenta lo valiomo que es, disponer de individuos adecuados para
realizar las actividades con m&s eficiencia en el futuro.

Por aso conmidero, que el administrador de una empresa debe estar lo
suficientemente capacitado para crear las condiciones laborales en donde
tanto la organirzacién como los individuos alcancen los objetivos de
realizacidn logrando una integracién, que permita que las empresas no
86lo sobrevivan sino que ademfs contribuyan al mejoramiento de la
economfa nacional aportando lo servicios que los consumidores necesitun
de la mejor calidad y al menor costo posibla.

Buscar que las oOrgqanizaciones sesan productivae debs do ser el
objetivo de cualquier administrador en la actualidad. Para lograrlo es
recomendable detenerse y hacer un balance que nos permita ver que es lo
que queremos y que tenemos para hacerlo.

En la actualidad la mentalidad del recurso humanc en las
organiraciones ha cambiado, ya no busca pertenecer dnicamente a estas
para obtener un ingresoc que le permita satisfacer -sus necesidades
primarias, ahora también el individuo esta capacitado para apoyar a la
alta gerencia en la realizacién de sus objetivos.

Es decir busca una satisfaccién de superacién personal, sentir que
realmente ea parte de la empresa, que su trabajo es importante y que
adem&s es reconocido,

La organizacién por lo tanto debe contar con una eficiente
administracién de su recurso humano, de tal forma que le permita tener al
pergonal adecuado en el puesto adacuado para que se logre una verdadera
integracién de grupo.

Para conseguir todo esto es necesario, primero delimitar los
recursos con loa que 8e cuenta y los objetivos que pretende alcanzar la
organizacién y luego buscar al personal idéneo para obtenerlo. Teniendo
presente que el individuo busca unirse a ella para alcanzar sus propios
objetivos. Por eso el administrador debe tomar en cuenta a la persona,
sus aspiraciones, potencialidades, valores y necesidades, para despuds
definir o adaptar las instancias relativas a su entorno en funcién de 81;
es decir partir de la base de que cada persona tiene un enorme potencial
por demarxollar.



Desde mi particular punto de vista, una organizacién tiene &xito en
la medida en que, existe una verdadera integracién de grupo. Cuando se
les da a los trabajadorss la oportunidad de participar en las decisiones
que afectan su trabajo, se les parmite intercambiar ideas y se les
agegura que sus sugerencias ser&n utilizadan.

Sabemos que el comportamiento humano es impredscible y que 1la
mentalidad del trabajador de hoy no es como la del pasado, por lo tanto
he enfocado una parte de mi trabajo en este aspecto no sélo dentro de la
organizacién gino también fuera de ella; tomando en consideraci6n que
somos seres Sociales en donda las condiciones de nuestro medio amblente
slempre afactan nuestro comportamiento.

Como conclusién de mi trabajo presentaré un caso practico de una
empresa de servicios automotrices donde se dar&n algunas recomendaciones
para una mejor direccién y manejo del personal.



CAPITULO I, ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES

1.1, ANTRCEDENTES

Bl desarrollo del pensamiento sobre la administracién data de los
dfas en los que por primera ver los individuos intentaron lograr metas
trabajando en grupos.

Fueron Frederick W. Taylor y Henri Fayol los precursores de la
administracién moderna quienes cambiaron la mentalidad de la explotacidn
del hombre por el hombre y empezaron a verlo como un factor importante
para el logro de los objetivos organirzacionales, asf vemos que:

Fraederick W. Taylor consideraba los siguientes principios:
- Conocimiento organizado

. Obtener armonfa en la accién de grupo

- Lograr la cooperaci6n de los seres humanos

- Trabajar con la mira de lograr una produccién méxima

a tcdes loa trabajadores al miximo posible. Y,

4]

» Desairolla

Henri Payol establecié los siguientes principios bSsicos sobre la
administracién:

Divisién del trabajo.

AMutoridad y responsabilidad.

.

Digciplina.

*

Unidad de mando y unidad de direccidn.

Subordinacién del interés individual y grupal al interds de la
organizacién, )

Remuneracién

Centralizacién y Jerarquifa de autoridad.

*

Orden, equidad y estabilidad.

Iniciaciva y espfritu de grupo.



SURGUIMIBNTO DE LAS CIENCIAS DEL COMPORTAMIENTG HUMANO

Durante el mismo pericdo en el que Taylor, Fayol y otros nis ae
concentraron en la asdministracién cientifica y 1las funciones del
administrador, muchos tedricos y précticos estuvieron reflexionando,
experimentando, y escribiendo sobre Pesicologfa Industrial y Teorfia
Social, siendo ambas, en muchas ocasiones, estimuladas por el movimiento
de la administracién cient{fica. Podemos apreciar estos desarrollos
contemplando brevemente el surguimiento de la Pasicologfa Industrial, el
crecimiento de la Administracién de Personal, y el desarrollo de 1la
Sociolog{a para las relaciones humanap y para la Administracitn.

En 1910 Hugo Mdnsterberg, considerado el padre de la Psicologia
Industrial, 8e interesd por 1la aplicacién de la Psicologfa en 1a
industria y se percaté de la importancia de las cienclas del
compaortamiento en relacidn con el nuevo movimiento de la Adminigtracién
Cientifica. Sus objetivos eran:

1) .- Cémo encontrar a las individuos cuyas cualidades mentales
encajen mejor con la naturaleza del trabajo que han de realizar,

2).- Bajo qué condiciones psicolégicas puede obtenerse la mejor y
m&s patisfactoria produccién del trabajo de cada individuo.

3).- Como puede influir una empresa sobre sus trabajadores de modo
que se pueda obtener el meior resultads posible da &llow.

Al igual que Taylor, se interesé en la comunidad de intereses que
exigte entre adminietradores y trabhajadores. Subrayd que su enfoque
estaba principalmente dirigido hacia los trabajadores. y esperaba que
mediante &1 @e pudiese reducir la jormada de trabajo, aumentar salarics y
alevar su nivel de vida.

Precediéndolos y en gran parte coincidiendo con el desenvolvimiento
de la administracién cient{fica iniciado por Taylor, y el de la
Mdministracidn Operacional iniciado por Fayol, se dagarrolld una cantidad
considerable de investigaciones dedicadas & concebir a los individuos
como productos de comportamiento de grupo. Esto ea algunas veces 1lamado
enfoque adminigtrativo del "HOMBRE SOCIALY.

Asf el desarrollo del pensamiento mobre administracién ha tenido una
hiastoria relativamente extensa, la mayorfa de 4sta partenece al siglo XX.
Las primeras ramas del pensamiento administrativo evolucionaron alrededor
de las ideas de 1la introduccién de 1la ciencia en el arte de la
adminigtracién; del estudio de las funciones administrativas; de los
anflisis de ls experimentacién con los aspectos peicolSgicos de los
individucs que trabajaban en una empresa organizada; del estudio del
comportamiento de grupo; y de la innovacién dal concepto de sistemas
sociales,



FASES DE LA CIENCIA DEL COMPORTANIENTO HUMANO

La época de la ciencia del comportamiento se divide en dos fases:
1,- La escuela del comportamiento humano

2.- La escuela del sistema social

La escuela del comportamiento humano e inicié en 1940 y su interés
fundamental consistia en tratar de comprender a las personas y de mejorar
las relaciones interpereonales. Se le daba importancia a la Psicologia
del individuo en lo que respecta a sus necepidades y motivaciones.

Uno de los precursores mAs importantes de la escuela del
comportamiento humano fué Abraham Maslow, quien sge basé en un sisgtema
jerfrquico pava explicar el comportamiento humano, Los seguidores de la
labor inicial de Maslow fueron Herzberg, McGregor, y Likert cuya
sportacifén fue trascendental.

Un avance subsecuente de la época de lam ciencias del ccmportamiento
fué la escuela de sistemas sociales. La ideologfa de esta escuela parte
de la base de gue las organizaciones eon pistemas sociales o sistemas en
que hay un intercambio de relaciones culturales.

Este enfoque sobre las organizaciones se basa fundamentalmente en
los principios de la sociologfa y da especial atencién a los grupos, en
la relacidn existente entre ellos y en la imperiosa necesidad de crear un
sigtema por completo integrado. Algunos de los principales colaboradores
fueron: Chester Barnad, Bdgar Schein, Chrig Argyris y Warren Bennis.

Asi pues, como se ha podido observar desde el inicio y durante el
desarrollo de la Administracién, se prests especial interés sobre el
individuo, su comportamiento individual y grupal, dentro y fuera do las

organizaciones. De ahf{ la importancia que revistieron las aportaciones’

que Psic6logos y Sociflogos dieron para la mejor comprensién del recurso
humano .

En la actualidad con loa avancesa teocnolégicos y clentfficos, los
procesos en las empresas se han mejorado, y con la nueva idea de la
concepcién del hombre para programas de calidad en donde.su participacién
es importante, se han escrito diversos libros que proporcionan una ayuda
al administrador de una empresa.

As{ por ejemplo Ralph Barra en su libro Circulos de Calidad en
Operacién, también le da especial importancia a los seres humanos en la
implantacién de programas de calidad, determina que el éxito- del mismo
depende en gran medida de la colaboracién activa de todos los integrantes
de la organirzacidn y establece que:



Las condiciones ffsicas y sociales del lugar de trabajo deben ser
satisfactorias para el trabajador, la gerencia tilens que tener una buena
comunicacién con los empleados, de tal maners que los conduzca hacia la
realizacién de los ohjetivos organizacionales.

ABL mismo considera que los empleados se motivan cuando pueden
participar en la solucién de problemas que afectan su trabajo, que es
importante la idea de que se les brinde la oportunidad para el
crecimiento y desarrollo persgonal.

Establece que el gerente de hoy ademfs de estar preparado
técnicamente, debe ser un 1f{der respetado, orientado hacia las personag y
conocedor de las técnicas m&s modernas, de las clencias del
comportamiento y de las précticas comerciales efectivas.

BEn el periddico el Universal el dfa 12 de junio de 1995 »salié
publicado un artfculo que se llama la Direccidén de Pexsonal y aus Huevos
Senderos por Mauricio Brehmm BrechG ( jefe del Area de direccién de
Personal del Instituto Panamericano de Alta Direccién de Bmpresa IPADE),
que en términos generales establece una concepcién del empleado en las
organizaciones y de como cada ver se hace mép necessrio verlo como un
colaborador de la alta gerancia y no como un simple recurso mds.

Alguncs de loa punton més relevantes son los siguientes:

Los individuos deben desarrollar trabajos para los que estén mejor
capacitados y de esa manera tengan una mayor participacidn en el proceso
de emprena.

Los directores debsn evitar a roda costa ls tentacifn do, pensando
en contratar gente con mejores habilidades y aptitudes, desachar aquella
con 1la que ya cuentan, Deben considerar que resultan més valiosos los
principios y las actitudes coincidentes con los de la emprena Yy
fortalecidos con la antigledad.

Asf{ migmo establece que las empresas buasquen objetivos a large
plazo que les permitan alcanzar un desarrollo organizacional y wuna
continuidad en el mercado.

En el mismo peri6dico el dfa 14 de septiembre de 1995, salié otro
artfculo en donde nuevamente se habla de la importancia del recurso
humano para el craecimiento y desarrollo de las empresas, que las llave a
una mayor productividad y competitividad ofreciendo productos y servicios
de la mejor calidad,

Bl artfculo a cargo de Felipe Gonzélez y Conzhlez (jefe del frea de
gntorne Polftico y Social del IPADE), establece lo siguiente:

Muchas veces no es beneficioso para lap empresas reduciv los puestos
y ndmeros de aempleados con los que cuentan, ya que esta situacién
perjudica la moral del grupo.



Congidera que el trabajo humano no es bajo ningin punto de viata un
insumo indiferenciado, en donde el temple, el carfcter, y la personalidad
del trabajador no cuenten. La conasideracién del trabajo como mano de obra
o fuerza de trabajo, como un producto anénimo, intercambiable y en dltimo
extremo fungible, resulta ser inaceptable, y no deberfa considerarse como
el modo préctico de tratar las cuestiones de personal.

Las empresas, ayer como ahora, deberfn preocuparse mis por el tipo
de pergonas que contratan y preparan, ain descuidar desde luego las
exigencias tecnol6gicas del momento y sus implicaciones financieras. Pues
no se congequirdn heneficios de manera sustentable, sl no es como
consecuencia del talento innovador y recreativo - revalorizador - del
trabajo humano.



1.2. FACTORES QUE INTEGRAN UNA ORGANIZACION

Toda empresa cuenta necesariamente con cuatro pilares bfsicos para
funcionar: personas, dinero, tecnologfa y organizacién.

Sin personas, 6in recursos econémicos, &in una tecnologfa bhésica y
unos equipamientos minimos y adem&s, 8in una organizacidén e integracién
de los mismos es imposible hacer funcionar una empresa.

Algunas instituciones estdn preocupadas por la técnica, tener nuevos
equipos, nuevas méquinas, y mée plantas de produccién; pero ge preocupan
poco de las personas y as! los problemas humanos se arrastran sin
solucién.

Bl dinero y la economfa son importantes pero no deben absorber la
totalidad de la energfa de la empresa. \

Batos cuatro elementos fundamentales e invariables se combinan,
propiciando una transformacién de la materia prima o de la ensrgfa
personal en unos objetivos que pueden ser:; dar servicios © producir
bienes.

la parte organizativa debe cuidar que se cumplan los objetivos, ya
que de no hacerlo se verfan mermados los beneficios que realimentan el
piptemsa.

En la realiracién de las operaciones de la organizacifn, surgen
divergos problemas entre las parsonas, conflictos o malas relaciones
humanas; problemas técnicos propios de las méquinas, aparatos o
diferencian entre los departamentos integrantes.

Asf como también, la falta de una organizacién trepercute creando
problemas de comunicacién , mando, delegacién clara de funciones o
coordinacidén entre departamentos,

La mala marcha de la economf{a es una amenaza gobre la empresa Y BuS
trabajadores que, en lugar de pensar en el éxito, viven preocupados por
el despido, el cilerre o la raducci6én de la plantilla,

DEFINICION DE RECURSOS EN LA ORGANIZACION

RBCURSOS: Son los medios de que disponen las empresas para poder
producir, Cuanto m&s recurscs tengan 1las empresas mejor sérd su
funcionamiento; cuanto menos recurgos, mayorea gerSn las dificultades
para lograr los cbjetivos. 8in embargo, exceso de ellos significa casi
slempre aplicacién poco rentable, Por lo tanto, el adminiatxador debe
buscar el equilibrio de los mismos en la organizacién.



Existe una variedad de recurso empresariales, pero los més
importantes son:

- RECURSOS MATERIALES
- RECURSOS FINANCIEROS
- RECURSOS HUMANOS

Recientementa, otros dos tipos de recursos se sumaron a los recursos
bégicos de la empresa; y estos son:

- RECURSOS MERCADOTECNICOS
- RECURSOS ADMINISTRATIVOS

86lo se mencionar&n brevemente cada uno de ellos por no ser, la
parte central del tema de investigacién y se abundard més scbre el
recurso humano y sobre la organizacién de los mismos dentro de la
empresa,

Recursos materiales: Se refiere a las cosas que ge procesan y
combinan para producir, al servicio, la infommacién o el producto final,
pueden clasificarse en: bienes materialea, materias primas, dinero.

Recurgos financieros: Son todos los recursos monetarios de  que
dispone una empresa para funcionar, y dentro de estoB podemos encontrar
al capital,

Recursos mercadotécnicos: Son los recursos comerciales que las
empresas utilizan para colocar sus productos o servicios en el mercado,
como las ventas, la promocién, publicidad, etc.

Recursos administrativos: Son los recursos gerenciales que las .
empresas utilizan para planear, organizar, dirigir y controlar sus
actividades.

Recurso humano: Se refiere a todo el personal que presta  sus
servicios a la organizacién agrupados de acuerdo, a su preparacifn,
raesponsabilidad y caracterfsticas del individuo. Es el mfs importante
porque utiliza los materiales y sigue paso a paso log procedimientos. y
también opera el equipo. ’

Cualquier organigmo social debe otorgar prioridad a los recursos
humanos de que dispone ya que es el elemento decisivo en todas las fases
de operacién de cualquier organismo; en las etapas de nacimiento o
formacibn , en las de crecimiento o expansién y en las de consolidacibn y
desarrollo.



La fuerza de trabajo representa uno de log renglones mis elevados de
los gastos, baota ver los gastos de néminas. Pero no 86lo estos son
importantes, sino ademds se agregan otros que son: los derivados del
reclutamiento, seleccién, contratacién, capacitacién y desarrollo del
personal; asf{ como los implicitos en los programas de seguridad y
pervicios para el personal y sus familiares; los que surgen en la
revisién y administracién de contratos colectivos, etc,

Es por eata razfn que debe ponerse especial cuidado en este renglén,
si es lo que mis nos cuesta, es lo que mis debemos de cuidar para que
nos d6 un rendimiento que sea comparable con lo que en &1 estamon
gastando. Bs decir una organizacién debe buscar al personal idéneo para
realizar los objetivos de la empresa; logrando con esto que en el futuro
se recupere lo que se invierte en el desarrclloc del perscnal.

En ocasiones, cuando una emprssa tiene problemag toma determinadas
madidas; eatructuracién del organigrama, cambios en los departamentos,
nuevas definiciones de funciones, cambios de dependencia funcional o
jerdrquica, procesos de datos, nuevos locales, nueva distribucién de
planta, fijacién de objetivos, estudio de presupuestos adacuados,
planteamiento de nuevos recursos econdémicos y té&cnicos, etc.

Muchas veces, #se hacen estos cambios y los problemas persisten; se
vuelven a replantear nuevos cambios, y los problemas adn contindan,
Porqua al hacer los cambios, al fijar los objetivos o al enfrentar
problemas se olvida un detalle fundamental, que es el factor humano. A
una persona podemos darle todas las facilidades técnican y econtmicas,
para poder realizar una tarea, pero 8i aquélla no cambia de actitud o de
sus planteamientos existenciales inconacientes, las cosan continuardn
igual.

Como e ha podido chservar, la empresa debe de tener un equilibrie
de todos sus componentes para el buen funcionamiento de la misma; hasta
aquf se ha podido ver, que si bhien los recursos son necesarios, el factor
humano es indispensable para la coordinacién y funcionamiento de todos.

B importante mencionar en este trabajo, las caracteristicas - del
recursc humano que Joaquin Rodrfguez Valencia establece en su libro

Administracién de Personal, ya que permiten: lograr una mejor comprensién

de los individuos en las organiraciones,

1.2,1. CARACTERISTICAS DEL RECURSO HUMAND (1)

a}. No pueden ser propiedad de la organizaci6n, a diferencia de lus
otros racursos, Los conocimientos, la experiencia, las habilidades, etc.,
son patrimonio personal. i
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b). Llas actividades de las personas en lag organizaciones son
voluntarias. Pero no por el hecho de existir un contrato de trabajo, la
organizacién va a contar con el mejor esfuerzo de su personal; por el
contrario, 86lo contard con &1, cuando el trabajador perciba que esa
actividad va a ger provechosa y que los objetivog organizacionales
concuerdan con los particulares,

¢). Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, etc., son
intangibles. Se manifiestan ®6lo a través del comportamiento de las
personas en las organizaciones.

d). Los recurgos humanos pueden gar perfeccionados madiante la
capacitacién y el desarrollo. Bs decir, mejorando los ya existentes o
dascubriendo otras habilidades bésicas que potencialmente tiene el
personal .

e). Los recursos humanos gon escasod. Esto se debe a que no todo el
pergonal posee las mismas capacidaden, habilidades y conacimientos. En
eate sentido hay perasonasg y organivaciones dispuestas a cambiar dinerc y
otros bienes por el wmervicio de otros, surgiendo asf el "Mercado de
Trabajo".

(1) Rodrfguee Valencia, Joagufn. Administracidn Moderna de Personal. 2RD.
Mé&xico: ECASA, 1993.pi2.
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1.3. CALIDAD TOTAL EN LA OPERACION DE LA ORGANIZACION

Se estudia la calidad total, porque hoy en dfa solamente el que
comprenda y aplique el concepto de calidad dentro de su organigacién
tendrd éxito en el mercado nacional e internmacional, Ahora bien, porque
considerarlo dentro de un tema de recursos humanos ? la respuesta es
l6gica, ya que es el ser humano el encargado de establecer y de llevar a
cabo e) procedimiento de calidad en la empresa; pero no s6lo para la
compafifa sino también para que €1 goce de un mejor sistema de vida.

La actividad econSmica en México, esta constituida principalmente
por empresas pequefias y medianas; por lo tanto es importante mencionar
algunas consideraciones sobre éstas empresas, para comprander porque ¢
necepario que cuenten con personal eficiente y capacitado., Ya que de la
calidad de su gente dependerd su éxito o fracano.

1.3.1. PERFIL DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA EN MEXICO

Bn nuegstro pafs una rama de gran importancia lo representa la
pequefia y mediana empresa, Kl establecimiento y operacién de este tipo de
empresas en el resultado del deseo humano de poder satisfacer necepidades
de carfcter material. El propietaric busca lograr una utilidad .a través
de la fabricacién y venta de un producto o de 1la realizacién de un
serviclo y a Bu vezr el que compra dicho producto o wervicio bhusca
satisfacer una necesidad.

Bl factor determinante que motiva al empresario a establecer una
empresa por un lado y por otro a aceptar el riesgo que esta decisién
implica, es 8l da obtener cierta utilidad por medio de la operacién de su
empresa.

La pequefia y mediana empresa aseguran a sus- colaboradores, - como
consecuencia de su menor grado de especializacién, oportunidades mejores
de desarrollo. Pero 1o que verdaderamente importa en este tipo do empxesa
os la iniciativa de su administrador, su capacidad para hacer frente a -
los problemas que plantea la direccién.

Bl éxito de una empresa depende, en gran medida, de BUB
conocimientos, de técnicas administrativas modernas y de su capacidad
para ponerlos en préctica.

La problemitica y oportunidad de la paquefia y mediana empresa se
generan de las caracter{sticas del propietario ya que se d& una relacién
de mutua dependencis, en donde sus cualidades y defactos individuales se
reflejan sobre la ampresa que dirige.
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La falta de conocimientos técnicos sobre administracién da lugar a
unas consecuencias considerablemente mAs graves en éste tipo de empresas
que en las grandes. Ello supone que la empresa pequefla y mediana depende,
esoncialmente, de la calidad de su dirigente. Si é&ste se halla bien
impuesto de esta verdad, conseguird aprovechar al miximo las ventajas
especificas que concurren en este tipo de empresas.

1.3.2 NECECESIDAD DE LA CALIDAD EN LA ORGANIZACION

En eata década nos encontramog frente a un dificil reto en el cual
estd involucrada nuestra seguridad laboral.

Las empresas con productos y gervicios de m&s calidad, capaces de
vender a precios competitivos, con equipos humanos dindmicos, preparados,
y plena conciencia de la responsabilidad personal, con vocacién comercial
aplicada en todag las 4reas de la empresa, serdn las que subsistan y se
repartan el mercado.

Las empresas orientadas al crecimiento desarrollarin acciones de
calidad en cada uno de los departamentos, porque &pta es la uUnica manera
de lograr excelencia en la organizacién, ahorrar tiempo, abaratar costos,
producir productos y generar servicios que ofrezcan garantfas.

Empresa y trabajadores deben estar mis unidos que nunca porque hoy
las necesidades son comunes; especialmente las de sequridad vy
continuidad. Bs decir las empresas quieren sobrevivir, desarrollarse y
garantizar su futuro, mientras que los trabajadores desean conservar su
puesto, ascsnder de categorfa, manteniendo una continuidad que les dé
tranquilidad y estabilidad econémica. Cuando ambas. partes comprenden esta
realidad y se logran unir el &xito y la plara en el mercado estdn
agegurados.

Mediante sencillas pero eficaces sistemas de organizacibn es posible
aumentar la calidad, 1la productividad, la competitividad y  lo mis
importante, asegurar el futuro y continuidad tanto de la empresa como de
los trabajadores. ‘

Es importante que los empresarios y trabajadores comprendan que es
un momento en donde el principal objetivo de ambos debe ser el de
supervivencia y que es necesario por tanto, establecer programas de
calidad total que asegure la continuidad de la empresa, mejore los
métodos de trabajo y también aumente la satisfaccién laboral,

Es necesario concientizar y motivar a todos los integrantes de la
organizacién de lo importante que 85 contar con su apoyo y participacién
en la instalacién de programas de calidad total. Haciéndoles ver que el
beneficio es para todos, ya que las ganancias amplfan las garantfas de
suparvivencia de la empresa, con las que el puesto de trabajo queda
asegurado.
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1.3.3, EL RECURSO HUMANO Y LA CALIDAD TOTAL.

CALIDAD TOTAL: Es el cambio de actitud que experimenta todo el
personal de la organizacién y la motivacién que siente por su trabajo.

El cambio de actitud en el trabajador implica:

Significado de la tarea. Ea decir que 88 lo que hace y porque 1o hace.

- El trabajador debe de comprender la importancia de ou tarea y la
finalidad de la misma en la organizacién.

- Bl individuo debe recibir retroalimentacién del trabajo que realiza,
tanto positiva como negativamente. Lo importante para el trabajador es
saber que su trabajo se toma en cuenta y que se valora,

El concepto de calidad total incluye a todos los miembros de la
organizacién y han de implicarse tanto a los directivos de alto nivel
como al obrero menos especializado.

Dentro del sistema de calidad total en la organizacién, todos gus
miembros son clientes y a su vez proveedores de ahf la importancia de
hacer bien las cosas a la primera. En escencia, calidad significa hacer
bien las cosas y dejar satisfecho al cliente de nuestro servicic esto se
puede entender mejor en el sigulente diagrama: (2)

TRABAJADORY | _, TRABAJADOR2 |, TRABAJADOR 3
CLIENTE/PROVEEDOR CLIENTE/PROVEEDOR CLIENTE/PROVEEDOR

t |

(2) Senllé, Andrés. Calidad y LIderazgo. I1ED. México: Gestién 2000,
1892.p21,



El Dr.ISHIKAWA, creador de los cfrculos ds calidad y primera
autoridad en la materia, opina: "El @ecreto radica en hacer las cosas
bien y mejorarlas constantemente’. "No basta con el impulso decidido de
la direccién, es necesario contar con el compromiso de todos los
trabajadores que colaboren y coordinen con eficacia dentro de la
empresa". (3)

En todo proceso, en toda actividad empresarial, los protagonistas
supremos son slempre los seres humanos. Cuando las personas 8se ven
estimuladag no solo econSmicamente, eino por la posibilidad de que se
cuente con Bu opinién, su experiencia y sus ideas, renace en ellog el
sentimiento de pertenencia, y el orgullo de enfrentar desaffos que los
conduzcan al logro de objetivos individuales y empresariales.

Calidad Total implica que:
- Cada persona realicé sus tareas y trabajos con calidad.
- No se pierda el tiempo corrigiendo los errores de los demés.

- Implica la responsabilidad de hacer las cosas bien hechas por uno
mismo y por respeto a los otros compafleros.

- Es un compromiso de todos de hacer bien las cosas a la primera,
dedicando tiempo a la puperacién permonal. Implica el dereo de
optar por una mejor calidad de vida laboral.

Las organizaciones que se mantienen en el mercade son las que
adecdan toda su organizacifn orientdndola al cliente, accién que es
impopible realizar sin contar con un eficdz equipo humano, motivado,
comprometido, que participe responsablemente en la administraciénm.

La idea de que los trabajadores participen en las decisiones, es
para muchos directivos autoritarios una forma de limitacién de poder.
Cuando en realidad es una forma de manipular a la gente, haciéndoles
sentir que participan para que estén contentos y produzcan mejor.

La administracién por calidad total es un sistema participativo en
el cual hay que fijar claramente los campos de delegacién, el reparto del
poder, los niveles de decisifn, junto a una formacién permanente a todos
los niveles para que las personas aprendan métodos de trabajar en grupos,
celebren reuniones eficaces, mé&todos de coordinacién y especialmente se
pongan de acuerdo en c&mo van a canalizarge sus inquietudes y van a ser
tenidas en cuenta sus opiniones.

Para la calidad total se necesita fijar el concepto de sgervicio
interno que delimita quién compra y que compra, a la ves de qué y como se
vende al siguiente eslabén,

(3) Senllé, Andrés. Calidad y Liderazgo. 1RD, México: Gestién 2000, 1992,
p22,
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B8 sano dejar que la gente se queje y luego pedirle que se revnan y
aporten propuestas con soluciones. De esta manera se mejora el clima de
trabajo permitiendo que los trabajadores no s6lo participen, sino que
también “crezecan" como personas y como grupo que desea convivir en
armonia.

Cuando las empresas quieren anticiparse a los cambios y asegurar las
supervivencia, la participacién es una necesidad b&sica. Kl empresario,
gerente o directivo ha de integrar en todo momento los diferentes
criterios del personal, coordinando los elementos humanos y Bus
decisiones como condieién de continuidad en la empresa. $in perdsr de
vista la resistencia al cambio tanto del peracnal como del equipo.

la generacién, por cualquier organizacién, de productos o servicios
con una alta calidad constante requiere del personal de la empresa un
alto grado de eficacia por lo menos en tres caracter{sticas:

ACTITUDES ANTE LA CALIDAD: Es esencial una sincera creencia, por
parte del personal de la empresa, en la importancia de la calidad de los
resultados, la oportunidad con la cual ae generan tales resultados, as{
como una preocupacién general por satisfacer las necesidades de loa
clientes y consumidores.

CONOCIMIENTO SOBRE CALIDAD: En este sentido son lmportantes, tanto
un profundo conocimiento de los requerimientos de calidad, como una buena
comprensién de todo lo necesario para poder cumplir esos requerimientos.

APTITUDES PARAR LA CALIDAD: Sobre este punto son importantes 1los
niveles de capacidad, mental y ffgsica, que muestran tenar los empleados
al intentar cumplir con sus resgponsabilidades en pro de la calidad,

Calidad es sinbnimec de satisfaccién para los clientes y esta (ltima
depende de que la organizacién les brinds lo que desean en el momento en
que lo desean. Cada dfa que pasa las expectativas de los clientes
aumentan. Los cambios tecnclégicos y la complejidad de los productos. y
servicios representan importantes obatéculos para los directivos de. hoy,
adem&s de las presiones que tienen las organizaciones por un constante
aumento de los costos y una resistencia cada vez mayor por parte de los
clientes de que aumenten los precios.

Para que los administradores tengan éxito en el medio oparativo
actual, deben esforzarse continuamente por encontrar 'y mantener - el
equilibrio entre el costo de la calidad y el valor que ' representa para
la organizacién, participando m&s en el mercado.

1.3.4. PROCESO DE CALIDAD TOTAL EN LA OPERACION DE LA ORGANIZACION

By importante la creaci6n de un sistema de administracién que se
adapte a las necesidades de las personas y la organizacién, En dondea la
comunicacién y la informacién formardn parte del gistema, agegurando que
toda persona cuente con la informacién necesaria para el dessmpefio de pus
tareas.



El trabajador debe egtar informado scbre la cecapetencia, el mercado,
los clientes, el proyscto de empresa, y sobre todo su papel dentro de la
organizacién para poder participar con eficacia.

En las empresas el poder estd en cada uno de los trabajadores como
persona. Cuando se llenan las necesidades bédsicas log individuos
necesgitan: cooperar, sentirse valorados, aportar ideas, tener prestigio
por sua logros y realizarge profesionalmente. Si un mande se preocupa de
que sus colaboraderes llenen estas necepidades, los logros y los éxivos
ge suceden de forma automitica.

La preocupacién de un ejecutivo debe centrarse en apoyar, servir,
tratar con amabilidad, facilitar reuniones y discusiones para que lop
colaboradores puedan intercambiar ideas y aportar sugerencias. El
ejecutivo, seleccionando y ayudando a desarrollar las sugerencias no sélo
motiva a su equipo 8ino que, ayuda a que los trabajadores se desarrollen
como personas, condicién indispensable para poder asegurar el éxito.

Los cfrculos de calidad prosperan de forma brillante en lag
organizaciones en que sus mandos han comprendido esta filopofia
racibiendo la formacién necesaria.

Es necesario formarse como mando, aprender a conocer a las personas,
conducir el rico capital humano de la organizacién como forma de
agegurar el futuro de la empresa y el logro de sus. objetivos. Los
ejecutivos entrenados con técnicas de la saciologfs, pedagogfa y
psicologfa aprenden a conocerse a si mismos y 10s que es mis importante,
ge dan cuenta que el poder estd en las paersonas.

Las cualidades que gse requieren de un ejecutivo hoy no son tanto la
de ser sspecialista en un tema técnico asino las de saber coordinar a las
personas formando un equipo s6lido, unido, que busca aoluciones para
resolver los problemas que se presentan, :

Un equipo formado,comprometido, asume la responsabilidad de las
tareas, slempre que tenga poder de decisién y autonomfa y reciba las
cuotas de reconocimiento adecuadas por parte de su jefa.

Es necegario que el ejecutivo demuestre a los trabajadorea que la
subsistencia de la empresa y la continuidad en el empleo de todos depende
del esfuerzo colectivo, del ejercicio de la responsabilidad individual
haciendo un trabajo de calidad.

El jefe debe organizar y planificar el departamento estableciendo
flujos, sigtemas, calendarios, procedimientos, los cuales gsrdn tanto més
aceptados en la medida que cuentan con la opinién de los trabajadores.

Participar ea la palabra clave que abre las puertas al desarrallo de
las organizaciones. Todas las personas necesitan sentirse integradas en
su grupo de trabajo; pader aportar ideas y gugerencias siendo valoradas
por ello. Participar indica que el trabajador est& comprometido y que es
responsable de gu labor,



Antes de implantar pistemas de calidad total, en los que la
participacién debe estar muy asumida, es necesario revisar tareas bésicas
de direccién y mando dentro de una administracién participativa.

Hay que puntualizar que nadie cambia por decreto ni hace las cosas
bien por obligacién. Las personas sanas que trabajan en un ambiente
constructivo quieren ser mis, aportar, ideas, participar, haciendo 1las
cosas bien por orgullo profesional, motivados por su ética propia que
corresponde a una necesidad de organizar las acciones, conductas y
movimientos para lograr resultados.

CALIDAD INTEGRAL

Hacer las cosas bien hechas - cexro defectos - . La calidad es cosa
de todos - rebajar coAtos superfluos - promover la competitividad, mon
ideas honitas, necesarias pero algunas veces inconsistentes si no existe
una preocupacién constante por la calidad total en la organizacién.

La calidad total es la wpumatoria de la caljdad del producto o
gervicio, de la administracién, de la formacidn ,de las relacicnes
intexrpersonales, del clima, de la preocupacién por mejorar la vida de los
clientes, directivos, mandos y trabajadores.

Hoy los gerentes tienen la obligacién de conocer las técnicas de la
calidad total, de ponerlas en préctica y cuidar que se lleven a la
prdctica con la participacién de todos.

Para que la gente participe en el tema de calidad debe eatar
sensibilizada, involucrada, motivada y formar parte dea un proyecto comdn
cuya finalidad es asegurar el futuro del puesto de trabajo y de la
organizacién.

Todos los directivos, mandos y trabajadores de todos los
departamentos deben involucrarse en el proceso, es més, el mando debe aer
el poder de la calidad, para lo cual deberd prepararsa y entrenarse
adecuadamente. No alcanza con comprender la calidad desde -6l punto. de
vista técnico, es necesario convertirse en un verdaderoc lfdexr del equipo
humano,

Por otro lado los directivos no pueden pretender ¢ue las personas oe
involucren 8in la fonmacién adecuada, razén por la cual, cuando se
realiza una auditorfa de calidad entre los diversos puntos ge analizan
los programas de gensibilizacién, entrenamiento y formacién, dnico
sistema para apegurar la calidad.

Es necesario que en las ampresas donde ge implante un sistema de
calidad total, se haga por lo menos en los siguientes componentes:
recurgos humanos, produccién, organizacidn y economfa, como lo menciona
Andres Senllé en su libro Calidad y Liderazgo. Y de los que hago mencién
por ser importantes , para comprender mejor porque la calidad es un
sigtema integral donde se conjugan todos los componentes de la compafifa.



CALIDAD ENTRE LOS COMPONENTES DE LA ORGANIZACION (4)
Calidad en las relaciones interpersonales, en las mAquinas y
productos, en la organizacién y en la economfa.

Calidad técnica en los métodos, procesos, maquinaria y productos con
lo cual destacar frente a la competencia,

Calidad de orgaunizacifn que asegure la marcha de un proceso continuo
para alcanzar los objetivos con rapidez, facilidad y eficacia.

Calidad en la economfa y lucha contra el despilfaxro, los gastos
superfluos y las mGltiples repeticiones que no s6lo hacen perdex dinero,
también desganan a las personas que utilizan su precioso tiempo de vida
en repetir una y otra vez cosas mal hechas.

En la implantacién de un sistema de calidad y de una direccién
participativa dentro de la organizacién se busca:

Fomentar la iniciativa y creatividad.

El colaborador ge siente capaz de realirarvse.

Producir motivaci6n por la tarea e identificacién con ella.

Fomentar el sentido de responsabilidad.

Reducir el gentimiento de distancia hacia el jefe.

Tomar decisiones m&s rfpidas y mejores.

Fomentar el espirftu de equipo, sin perder cada uno su personalidad.

Reducir tensifn intergrupal.

Reducir la rotacién de personal y la agreai\}idad.

Mayor productividad individual y de departamento.

Mejorar la calidad de trabajo.

{¢) Senllé, Andrés. Calidad y Liderazgo. 1ED. México: Gestién 2000, 1992.
pl73, .



La calidad no es otra cosa que un medio que permite al administrador
de una empresa pequefla, mediana o grande obtener mejores resultados y ,
que en estos tiempos de crisis revimte una importancia trascendental, en
donde los principales involucrados eson los individuos que conforman las
organizaciones.
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1.4, OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO EN LA ORGANIZACION

Es necesario que, para que una empresa tenga una estructura bien
definida y formada se encuentren integrados los recursos humanos,
materiales y técnicos. La organizacién de los recursos hunanos es un
sigtema que nos va a permitir utilizar de manera equilibrada los recursos
con que cuenta una empresa. Todas las instituciones deben organizarae de
tal manera que puedan llevarse a cabo las funciones jerdrquicas de:
Direccién, Operacién, Asesoramiento e Informacién.

La adminigtracidén de recursos humanos consiste en la planeacién,
organizacién, direcciédn, control y coordinacién, para promover el
desempeflo eficiente del personal, a la ver que la organizacién representa
el medio por el que, las personas que colaboran en ella pueden lograr sus
objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el
trabajo.

Bl objetive principal de la administracién de recursos humanos en
cualquier empresa es ‘“facilitar el rendimiento organizacional". Esto
pignifica conquistar y mantener a las personas en la organizacién,
trabajando y dando el miximo de sf, con una actitud positiva y favorable,
Representa todas aquellss cosag que no 8élo provocan entusiasmo, gino
tambi&n que frustran e impacientan, o que satisfacen, perc que hacen que
las personas deseen permanecer en alla.

OBJETIVOS Y FUNCIONES DBL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

OBJBRTIVOS:

Proporcionay a la empresa fuerza laboral eficiente para alcanzar

los objetivos organizacionales, y aconsejar adecuadamente a otros
departamentos.

Planear los yecursos humanos para agegurar una - colaboracién
apropiada y contfnua.

Majorar la cantidad de los recursos humanos para lograr una mejor
eficacia de éstos, en todos los niveles de la organizacién.

Crear, mantener Yy desarrollar condiciones organizacionales de
aplicacién pars lograr una satisfaccién plena del personal vy de
sus objetivos individuales.

¥

Alcanzar eficacia y eficlencia adminiastrativa en los recursos
humanos disponibles.
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PUNCIONES :

+ Planear los recurgos humanos asegurando una colocacién adecuada a
los tipos y cantidades correctas.

- Observar y suministrar pergonal idénec a todos los departamentos
de la organizacién en forma eficiente.

- Bfectuar una adecuada contratacitn e induccién del nuevo personal
a fin de llevar un comienzo productivo,

- Pijar un pgistema de remuneracién justo para lograr niveles de
desempefio deseado.

- Bjercer programas permanentea de capacitacién y desarrollo de
personal que aeleve su capacidad operativa.

- Bjercer una adecuada administracién del contexto colectivo de
trabajo y lograr adecuadas relaciones laborales.

- Promover junto con el sindicato, programap de higiene y seguridad.
- Establecer adecuadas comunicaciones y relaciones humanas.

- Hacer respetar la autoridad y mantener la disciplina requerida en
la organizacién.

- Prestar servicios a todo el personal.

R8s indudable que en cualquier empresa se necesita de una adecuada
administracién que gufe con eficiencia y eficacia a la misma, que le
permita lograr los objetives para los que fu$ creada como: recuperacién
de la inversifn, obtencién de utilidades adecuadas en proporcifn al monto
de lo invertido, as{ como también el alcanzar un crecimiento que este
acompafiado de un desarrollo organiracicnal,

Dado que las organizaciones Be componen de personas, es necebario
que S¢ cuente con un buen administrador, capfz de coordinar y desarrollar
las funciones de 1los recursos humanocs, para el logro de los anteriores
objetivos mencionados.

Pero en el ejercicio de sus funciones también debe de preocuparse,
por lograr que los trabajadores se sientan motivados y satisfechos con gl
trabajo que desarrollan, para Qque a8 su ver ge comprometan més con la
empresa, )

Debs saber tomar decisiones con respecto a que cantidad de empleados

le conviene tener a la empresa en época de crimis, y de valuar que tan
necesario es para la misma reducir su plantilla,
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Hemos visto, que en la implantacién de programas de calidad total en
lag empresas, el &xito depende de la participacién conjunta de todog sus
miembros en el proyecto, que va desde el director hasta el obrero no
calificado, por lo tanto; en la administracién del personal se debe poner
especial cuidado al momento de tomar decisiones que tal vez, en el
momento nos parezcan buenas pero que en el futuro pueden costarle mucho a
la organizacién.

Bn la direccibn del personal, se debe poner espscial cuidado desde
el momento en que se hace la planeacifn, seleccibn, contratacién,
capacitacién y desarrollo del recurso hunano dentro de la empresa que le
permita realizar a la misma una inversidén que le genere utilidades y no
un gasto que no traiga ningln beneficio a corto y largo plazo para la
organizacién.

M&s adelante estudiaremos los puntos antes mencionados con el objeto
de que @e conozca un poco mfs sobre el tema y nos permita tomar mejores
decigiones en el manejo del personal.
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CAPITULO IT,EL RECURSO HUMANO Y LA INTEGRACION DE GRUPOS.

2.1, COMPORTAMIENTO HUMANO

Bn el primer capftulo hemos viasto el funcionamiento de una empresa,
ag{ como también, los cambios que se han dado en cuanto a la mentalidad
del administrador al paso del tiempo, y como ahora mis que nunca se hace
nacesario la integracién de todas las partes de una organizacién,

Bn el presente capftulo estudiaremos, sl comportamiento de la parte
mis importante de una emprega, su recurso humano, como se desarrolla
dentro y fuera de la misma, y como le afectan las condiciones del medio
que le rodea.

Indudablemente la conducta del ser humano ha evolucionado al paso
del tlempo, conforme la tecnologfa y la civilizacién han ido
desarrolléndose,

En el transcurso del tiempo muchos avances tecnolégicos se han
logrado y nuevas necesidades han surgido, es por eso que la mentalidad
del hombre moderno no puede ser como la del hombre de hace 20 afloa.

Es una 8poca da cambios en todos los aspectos y de lucha en donde
todos los hombres buscan el é&xito a toda costa, a la vez que pretenden
tener una continuidad y estabilidad en su trabajo, y que las empresas por
su parte buscan incansablemente mantenerce en el mercado al precio que
gea; e decir vivimos un mundo en crisis en donde solamente el mis
preparado ser& el que tenga m&s oportunidades de triunfo.

Los empleados de hoy necesitan saber que son importantes, que se
aprecia su buen trabajo, y que la empresa slente sinceramente sus
intereses.

Hablamos ahora de la necesidad que tiene el ser humano de verase como
un ger pensante, que cuenta con la suficiente inteligencia para aportar
ideas y sugerencias a la organizacién a la que pertenace.

Ralph Barra dice que: los gerentes de hoy saben que se pude liberar
todo el rango de energfa y habilidades creativas de los empleados si el
pueato:

1.- Ofrece un reto: una oportunidad de trabajar en la solucién de
problemas Y de influir en las docisiones relativas al trabajo,

2.- Ofrece oportunidades de aprendizaje para incrementar al
conocimiento y habilidades presentes.

3.- Tiene variedad y es de genuino interés.

4.- Bst& relacionade con los objetivos organiracionales.
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5.- Ofrece un sentido de dignidad y autoestima.
6.- Ofrece sentido de pertenencia (de ser miembro de un equipo). (5)

BES importante estudiar el comportamiento de las pergonas y de las
organizaciones con el objeto de conocer més acerca de ellas y facilitar
la integracifén de los individuos, que pemmita un mejor funcionamiento de
lag empresas. Por eso las divide en dos partes:

1.- Naturaleza de lap personas.

2.- Naturaleza de las organizacionas.

NATURALRZA DE LAS PERSOMAS

Bxigten cuatro supuestos bésicos respecto de las personas; la
individualidad, la integridad, el comportamiento motivado y la dignidad
humana.

INDIVIDUALIDAD. Cada persona es unica. Nacen con caracteristicas
£isicas diferentes y con capacidades o habilidades distintas. Desde ese
momento nos enfrentamos a personas Cosas y sSucesocs diferentes que ge
combinan para formar experiencias Gnicas y personalidades diferentes. Kl
hecho de que las perscnas sean distintas da a entender que no es posible
que se les dirigia con eficacia por medio de una técnica esténdar.

Aun cuando forma parte de un grupo, la persona sigue conservando au
individualidad, con sue sentimientos, juicios y actitudes personales y
grados de motivacibén y satisfaccién que le son propios. Un grupo carece
de poder en tanto uno o varios de los individuos que lo conforman no
actian para influir en el comportamiento de todos sus miembros.

INTEGRIDAD, La vida de hogar de una persona no pude separarse de au
vida de trabajo. La condicién f{pica no puede separarse de la condicién
emocional. Las aptitudes no existen por separado de sus antecedentes y
conocimientos, es decir una afecta a la otra,

(5) Barra, Ralph. Cfrculos de Calidad en Operacién. México: Mc Graw Hill,
1990. p29, ,
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Cuando se emplea a alguien se acepta a la persona entera, no able a
un conjunto de aptitudes y conocimientos. Cada ser humano es un nsistema
dnico que materializa todas sus experiencias.

COMPORTAMIENTO MOTIVADO., Todo comportamiento humano tiene por causa
la estructura de las necesidades de la perasona., La gatisfaccién de ellas
es lo que lleva al individuo a actuar,

En la empresa el poder de motivacién de 1los dirigentes asble es
efectivo hasta el grado en que, desde el punto de vista del empleado, los
directivos controlan los medios con los cuales el empleado puede
satigsfacer sus necesidades.

DIGNIDAD HUMANA. Puesto que las personas forman parte del orden
superior esperan que ge las trate con respeto y dignidad, Cada tarea, por
baja que mes, da deracho a la parasona que la realiza, al respeto y al
reconocimiento que correspondan 4 la mansra come la haya desempefiado.

Con la teorfm de las relaciones humanas surge una nueva concepcién
sobre la naturaleza del hombre, el hombre social; en donde:

1.- Los trabajadores aon criaturas complejas, con sentimientos,
degeos y temoxes. Rl comportamiente en el trabajo, como en
cualquier lugar, es una consecuencia de muchos factores
motivacionales.

2.- Las personas son motivadas por clertas necesidades y alcanzan
sug patisfacciones primarias a través de los grupos con los cuales
intaractian. Dificultadas en participar y en relacionarse con el
grupo ocasionan en las empresas elevacién de la vrotacién de
personal, baja de la moral, fatiga més réplda, reduccién de los
nivales de degempefio, stc.

3.- Bl comportamiento de lom grupos puede manejarse a txavés de un
adecuado estilo de supervisién y liderazgo.

4.- Las normas de grupo funcionan como mecanismos reguladores del
comportamiento de los miembros,

Se sabe que el @er humano realira todo tipo de actividad con el
objeto de alcanzar la satisfaccién de sup necesidades, dentxo de las que
encontramos:

Pisiol6gicas.
De ssguridad
Sociales y de pertenencia,

Botima o ego.

Autoroalizacién,
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Como las menciona Abraham Maslow; el objetivo de este trabajo no es
analizar cada una de ellas, sino simplemente hacer referencia de las
necesidades psicolégicas que en gran parte afectan el comportamiento de
las personas en las organizaciones y que determinan el grade de
integraci6én que se logra entre log individuog.

NECRSIDADES PSICOLOGICAS

Son necesidades exclusivas del hombre. Son aprendidas y adquiridas
en el trangcurso de la vida y representan un patrén mis elevado y
complejo. Estas rara vez pon satisfechas a plenitud. El hombre busca
indefinidamente mayores satisfacciones de esas necesidades que se van
desarrollando y alcanzando gradualmente., Entre las necesidades
psicolégicas eptén:

NECRSIDAD DE SEGURIDAD INTIMA. Es la que lleva al individuo a su
autodefensa, a la hisqueda de proteccién contra el peligro, la amenaza o
la privacién de potenciales. Conduce a la bisqueda incesante de ajuste y
tranquilidad personal en direccién a una situacién pegura para el
individuo.

NECESIDAD DE PARTICIPACION. Es lo que hace al individuo forxmar
parte, de tener contacto humano, de participar conjuntamente con otras
personas de alguna cosa o iniciativa.

NECESIDAD DR AUTOCONFIANZA, Es resultado de la autoevaluacién de
cada individuo, Se refiere a la manera por la cual cada persona se ve y
se evalda, al autorespeto y a la consideracién que tiene para consigo
mismo.

NECESIDAD DE AFRCTQ, Es de dar y recibir amor y confianza.

NATURALEZA DE LAS ORGANIZACIONES

Las organiraciones 8on eistemas 8ociales, tanto formales comno
informales, y estén conetituidas sobre la base de un mutuo interés y
satisfaccién de necepsidades.

SISTEMAS SOCIALES. Dentro de cualquier organizacién, laa necesidades
se rigen por leyes sociasles y por  leyes psicol6gicas. Bl comportamiento
de las personas est& influido tanto por el grupo al que pertenecen, como
por sus necesidades individuales. Asf como las personas poseen
necesidades psicolégicas, también tienen necesidades sociales y de status
cuya patisfacci6n dependa del grupo o de la organizacifn.

Dentro de cualquier organizacién subsisten, codo a codo, el sistema
social formal y el informal, Bl sistema formal u oficial, concede status
segin el nivel de responsabilidad que se posea. Rl -sistema informal
otorga status con base en las necesidades individualey de los miembros
del grupo.
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MUTUC INTERES. Las organizaciones Be forman y se mantienen sobre la
base de un conjunto de intereses mutuos entre sus miembros. 8in la
suficiente capacidad para satisfacer nuestras necepidades personales, nos
vemos en la necesidad de combinar nuestras aptitudes personales vy
recursos con otras personas para poder dar cumplimiento a lo que
deseamos .

2.1.1. NXCESIDAD DE ENTENDER LA CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO:

La calidad de vida en el trabajo se refiere al cardcter positivo o
negativo de un ambiente laboral. la finalidad bisica es crear un lugar
que pea excelente para los empleados, ademés de que contribuya a la salud
econfmica de la organizacién. Los elementos que comprende gon:
comunicacién abierta, sistemas equitativos de premios, intexés por la
seguridad laboral de los trabajadores y la participacién en el diseflo de
puestos.

Aparte de los programas tendientes a mejorar el sistema sociotécnico
de trabajo, los programas de la calidad de vida laboral suelen poner en
relieve el desarrollo de habilidades, la reduccién del estrés ocupacional
y el establecimiento de relaciones méa operativas entre la direccién y
los empleados.

Bxiste una naecesidad de otorgar al trabajador m&s oportunidad de
reto, de una tarea completa, mayor oportunidad de utilizar técnicas
avanzadas, de crecimlento y m&s ocasién de aportar sus ideas.

Bl nuevo enfoque de la calidad de vida en el trabajo ofrece un
equilibrio cuidadoso entre el imperative humane y el imperative
tecnolégico. Los ambientes laborales, y los empleados que existen. en
ellos, requieren adaptarse tanto a las personas como a la tecnologfa.

2.1.2, TRABAJO HUMANIZADO

La calidad de vida en el trabajo produce un ambiente laboral més
humano. Trata de cubrir tanto las necesidades prioritarias de los
trabajadores como las de otro nivel. Busca emplear lag habilidades més
avanzadag de éstos y ofrecer un ambiente que los aliente a mejorarlas. La
idea es que los trabajadores sean los recursos humanos que ser&n
desarrollados y no simplemente utilizados. MAs todav{a, el trabajo no
debe tener condiciones demasiado negativas,

No debe presionar excesivamente a los empleados, ni perjudicar o
degradar el aspecto humano; f£inalmente, debe contribuir a que el
trabajador se desempefle en otros roles vitales, como los de ciudadano,
cényuge o padre, Esto ens, que debe de contribuir al progresoc de toda la
sociedad,
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Bl trahajo humanizado fundamentalmente presupone que es preferible
ofrecer "la mejor® para los trabajadares, log empleados, la tecnalogfa y
el ambiente, Por lo tanto, una buena empresa deberd tener la capacidad de
adaptarse a las diversas situaciones de estas variables, debido a que se
requiere un disefic de trabajo que se adapte a la situacitn actual que
vive el pais y en general el mundo entero.

Bl enriquacimiento del trabajo acarrea muchos beneficics., 8u
resultado general es un rol que estimula el crecimiento y la
autarealizacién, El trabajo se crea de tal manera que se impulsa la
motivaeién interna. Debide a esto, el desempefio debe mejorar,
proporcionando asf un trabajo més humano y productivo. Los efectos
negativos tienden también a reducirse, tales como la rotacién, el
ausentisma, las quejas y el tiempo aciago.

De esta manera, tanto el trabajador como la sociedad se benefician,
£l trabajador desempefia mejor su tarea, Be piente mAs satisfecho y esté
m&s autorrealizado, por lo que estf capacitado para participar en todos
los roles vitales mis cfactivamente. la sociedad se beneficia de una
persona que funciona mds, asf como de un mejor desempefio en el trabajo.



2.2, CONDUCTA INDIVIDUAL Y CONDUCTA GRUPAL.

DEFINICION DE CONDUCTA: Es toda actividad dsl organismo como unidad,
que cuenta con una funcién integradora del sistema nervioso central. Dos
son los requisitos; que el organisemo funcione en su totalidad y no
dnicamente los subsistemas del miemo, y que el sistema nervioso central,
que se encarga de la vida de relacién, gobierne ese funcionamiento. (6)

CONDUCTA INDIVIDUAL. Es, la forma de comportarnos bajo distintas
situaciones, en los diferentes aspectos de la vida y que hacen diferente
a una persona deo otra. lLa que a su ver va a eptar dada en funcibn de
nuestra herencia genética y del medio sccial en el que nos deparrollemos.

Antes que nada, los organismos, como seres vivos, estén ligados
estrechamente a loe ciclos biolégicos: nacer, reproducirse y morir, loa
cuales influyen sobre la conducta.

La conducta de una persona en un momento dado depende del) estfmulo y
también de esus mecaniemos bioldgicoa, de Bus experiencias pasadas, del
ambiente en que se encuentra en ese momento y , en general, de su
personalidad.

CONDUCTA GRUPAL. AL igual que la conducta individual es la forma
como se comportan los grupos, la cual va a estar dada en funcién del
medio social al que pertenezca el grupo, a los intereses que persigan y
al tipo de cultura en la cual se desenvuelvan,

El contacto social con los padres, primero, y despudn con. los
parientes, compafleros de escuela, maestros, etc., van. ensefifndonos una
sarie de pautas de conducta propiap de nueatro grupo social., De ah{
surgen las diversas costumbree, formas de vida, wvalores; en fin, las
diferentes culturas.

La conducta gsocial puede referirse incluso sencillamente a aquel
tipo de conducta influida por la estimulacién proveniente de otros
sujetos, con lo que ge Bucitan nuevas repuestas que afectardn de nuevo a
los primeros sujetos estimulados.

Pero hablar de la conducta del ser humano no es tan simple, es
necepario estudiar diversos aspectos del hombre para poder comprenderlo
mfs a fondo dentro y fuera de la organizacién, y eso es' justamente. el
objetivo de este capftulo, asf{ pues abordaré algunos de los diferentes
factores que afectan al comportamiento. Como son:

(6) Arias Galicia, Fernando.Administracién de Recursos Humanos. 4ED.
Méxlco: Trillas, 1992. p52.
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1.- La herencia gendtica y el ser fisico.
2.- El aprendizaje y sus efectos en el hombre.

3.- Complejos.

LA HERENCIA GENETICA Y BL SER PISICO

Cada persona se inicim en la vida con un determinado conjunto de
caracter{sticas. Cada recién nacido es Unico; ningin otro tiene el mismo
cerebro y otros componentos corporales; ni el mismo potencial para crecer
en la misma persona.

Los rasgos ffsicos, tales como estatura; color de ojos o dl
cabello, naturaleza de la piel, forma de la nariz, boca y orejas, gon
principalmente hereditarios. Una persona también estd dotada con Bu
gensibilidad b&sica en las &reas sensoriales de la vipta, oido, gusto,
tacto y olfato. Su inteligencia bésica, su coordinacién muscular y ou
destreza, Bus aptitudes y sus impulsos inatintivos son heredados.

Sea que un individuo alcance una estatura corta o elevada, sea débil
o fuverte, delgado u obeso, bien desarrollado o diferente, bien coordinado
o torpe, dotado o no de vigor, vivaz o no, estd afectado por sua herencia
genética.

En gran medida excepto por enfermedad, la condicidén fisica de un
individuo ept& determinada biolégicamente. Sin embargo, la migma persgona
y 8su ambiente determinan cémo se desarrollard con pus recursos y
limitaciones naturales.

La més importante de las cualidades fisicas del hombre, tan wvital
para luchar con el mundo que lo rodea, es su inteligencia, Con un alto
grado de inteligencia, el hombre puede enfrentarse a su ambiente a un
nivel mucho mis refinado que el de los otros seres vivientes,

Las capacidades mentales del hombrs, combinadas con la versatilidad
de su cuerpo, le proporcionan una variedad casi infinita de respuestas al
munde que lo rodea. Su capacidad para entender el pensamiento abstracto
de razonar y de analizar, es un bien m#s poderoso que 8sus habilidades
fisicas.

Lo8 procesos mentalss del hombre le proporcionan una amplia gama de
posibles acciones bapadas en sus  pengamientds, gentimientos,
interpretaciones y respuestas a su ambiente. Su habilidad para aprender y
Bus otras funciones mentales sBon en cierto grado heradadas; es decir los
genios nacen no pe hacen, :
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BL APRENDIZAJE Y SUS RPECTOS EN EL HOMBRE.

Una persona inicia la vida con ciertas caracterfsticas mentales y
biolégicas. Estas son modificadas por las exporiencias del aprendizaje
para producir la personalidad complsta del individuo que participa en las
organizaciones.

El aprendizaje es un cambio en el comportamiento basade en la
experiencia. Afecta mucho la forma en que un hombre piensa, siente y
actda, apf{ como sus creencias, valores y objetivos. Por lo tanto, es un
detexminante muy poderoso del comportamiento humano.

Rl que una persona gea alborotadora o tranquila, obediente o
dominante, pasiva o agertiva, estd principalmente determinada por las
expariencias vividas. La forma en que un individuo intente llenar sus
necesidadag, hacer ajustes a gus frustraciones y resolver sus conflictos,
eatd afectada por el aprendizaje.

Mediante &ste, se forma en gran parte el concepto de gf mismo y del
mundo en que vive. Los impulaos o instintos bioldgicos siguen siendo
importantes, pero en la vida moderna cada vez més necedidades y
carencias del hombre estén determinadas por el aprendizaje.

la personalidad; es la combinacién de la herencia y las experiencias
del aprendizaje; la suma total de lo gue una pergona fue, es, y aspira
per. Bato es, la forma en que un homhre ve, habla, piensa, y siente, las
cosas que le agradan y las que le dipgustan, sus habilidades y sus
intereses, sus esperanzas y sus deeeos.

Es esta la persona total con la que trabaja un gerente. Todas
distintas porque tienen diferentes herencias y experiencias.

Bl proceso de sprendizaje afecta prefundamente la personalidad del
individuo, incluyendo hébitos, conocimientos, valores culturales y
morales; esto as:

1.~ Una perpona entra al mundo completamente dependiente; se
requieren afios antes que pueda sobrevivir por 8f gola.. Sus
experiencian en el transcurso de sus afios de desarrollo y en un
grado menor en su edad adulta afectan profundamente eu personalidad.

2,- El sprendizaje produce hébitos; lo que hace que el hombre pueda
enfrentarse con mis facilidad y rapidez & muchas situaciones,

3.- Es la causa de que una persona almacens - conocimientos acerca
del universo en que vive. La mente humana tiene capacidad para
recordar incontables hechos, experiencias e ideas con las que - entra
en contacto.

4.- Tiene un gran efecto sobre los valores del individuo. Por lo
general, una persona adopta como propios los valores de la sociedad.
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COMPLEJOS

Un complejo es un sistema de sentimientos, recuerdos e impulsos
interelacionados y de ideas cargadas emocionalmente.

CARACTERISTICAS DE LOS COMPLRJOS.

Los complejos de una persona tienen relacién directa con sus
acciones y reacciones en upna organizacién. El comportamiento irracional o
emocional - complejos que se expresan, estd matizado por las experiencias
emocionales y las percepciones personales del individuo.

Los complejos y otros factores emocionales afectan al
comportamiento, aun cuando el individuo piense que estd actuando
racionalmente. Con frecuencia won reprimidos, pero insisten en
expresarse, aunque se disfracen y sean expresados en términos aceptables.

El hombre ciertamente es complejo y representa muchos papeles en la
vida. Una persona nace con ciertas caracterfsticas e impulsos genéticos y
biolégicos. El aprendizaje a través de la experiencia se combina con
estas dotes bésicas para producir una personalidad completa.

Con el objetivo de complementar lo antes hablado menciono dos
concepciones sobre la estructura de la personalidad, la de Sigmund Freud
y Bric Berne, que nos permiten tener una vision mis clara del
comportamiento humano.,

TEORIA DE LA ESTRUCTURA DR LA PERSONALIDAD (7)

La estructura segin Sigmund Freud. Con frecuencia considerado como
el fundador de la Psicologfa Moderna, sugerfia que existen tres fuerzas
que dirigen todo el comportamiento humano: el id, el Buperego y el ego.

EL id. Comprende los aspectos mis antiguos y primitivos de 1la
constitucién mental del hombre, Es instintivo, suele ser inconsciente e
irreconocible, y no esté afactado por determinadas restricciones sociales
© culturales. Representa 1los ' impulsos y necesidades = del hombre
desarrollados a través de cientos de miles de afios.

El superego. Repregenta los pensamientos m&s noblas del hombre, las

ideas y sentimientos obtenidos de los padres, profesores, amigos,
religiones y organizaciones.
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Tiende a ser expresado inconscientemente, y siempre estd presente
para actuar como cengpor en el individuo. Sus pensamientos, gentimientos y
acciones son ponderados y juzgados a la luz de las normas que le han sido
inculcadas.,

El ego. Es el mediador consciente del hombre. Pone las demandas del
id en lfnea con las restricciocnes impuestas por el superego. Como tal, es
préctico y actdia con capacidad ejecutiva, Bs la parte del pensamiento dael
hombre orientada a la realidad; trabaja constantemente para mantener un
equilibrio psicolégico saludable entre las demandas impulsivas del id y
la orientacién reatrictiva del superego. Gobierna la forma de actuar de
las personas, lo que dicen y lo que piengan conscientemente,

La estructura del hesbre segin EBric Berne; esta estrechamente
relacionada y paralela a la establecida por Freud. Seflala al nifio, al
padre y al adulto.

El nifio. Todos segin opinién de Berne, somos parcialmente nifios. La
irresponsabilidad, el egofsmo, la blagqueda del placer y otros atributos
infantiles pe encuentran en todos en cierto grado., Botos rasgos wgon
arcaicos e instintivos y 86lo son inconvenientes cuando uno resulta
fijado "apegado" a ellos.

En forma mds positiva, el componente infantil de una persona
contribuye brindando encanto, placer, y creatividad a la vida.

RL padre. Todos tenemos un padre dentro; este componente paterno
estd derivado de las influencias de los padres y de otras influencias
autoritarias, tales como la religién y la cultura. Bl padre interior de
uno puede ser opresor, pero también tiene funcicnes positivas. Contribuye
a la estabilidad de la vida y de la nociedad.

El adulto. Bl hombre es parcialmente adulto. Nuevamente, este
atributo se encuentra en todos y es necesario para la supervivencia.

El adulto que se halla en uno la proporciona una evaluacién objetiva
de la realidad y lo capacita para tratar eficazmente con el mundo.

Menciono eetas teorfas, porque consider$ que las dos son importantes
para el desarrollo del tema, ya que nos muestran las estructuras de la
conducta del hombre, es decir las distintas reacciones que tenemos para
diversas situacicnes, y per lo tanto, al manejar el personal de una
empresa se debe de buscar la forma de controlax las distintas estructuras
que tenemos dentro de nofotros de tal forma, que se logre un equilibrio
emocional que permita al ser humano convivir en armonfa. cun los demés y
que contribuya para que las empresas sean mis eficientes y productivas.

(7) Hicks G, Herbert. Administraci6n de Organiraciones. México: CRCSA,
1984 p155.
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Conociendo la estructura de la pergonalidad se puede buscar un
ajuste que facilite la convivencia de los geres humanos.

AJUSTE BENEFICIOSO

Las personas sanas interactiian en una forma que, por lo general, es
mutuamente pgatisfactoria. Una persona saludable tiene la habilidad de
tratar constructivamente con la realidad, de adaptarse a los cambios, de
estar relativamente libre de los sintomas producides por ansiedades y
tensiones, de encontrar més satisfaccién en dar que en recibir, de
relacionarge con otras personas en forma congistente para satisfaccién, y
utilidad mutuag, de dirigir su energfa hostil hacia salidas creativas y
congtructivas, y también para amar. Ciertamente, son caracteristicas
ideales y proporcionan a casi todos los individuos mucho hacia doénde
trabajar.

Una multitud de factores se hallan implicados cuando una persona
interactGa, Toda persona es (nica, y su comportamiento estf influido por
su personalidad y por el ambienta. A pesar de las muchas dificultades
potenciales, lop individuose suelen interactuar con éxito con una conducta
organizada y cooperativa.

El individuo puede utilizar uno o més de uncs quince mecanismos
paicolégicos para adaptarse a su ambiente. Algunos de ellos son
relativamente constructivos, en tanto que otros producen un
comportamiento inadaptado. Incluso desajustes még serios se cbservan en
la neurosis y psicosis.

El mejoramiento de las relaciones interpersonales en lao
organizaciones puede provenir de un conocimiento incrementado:del yo, de
los demés y de los problemas de las mismas. Para mejorar; una persona
puede evaluar sus actitudes, tratar de resolver los conflictos y tener un
mayor conccimiento de la forma en que otros reaccionan ante 61.
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2.3. INTEGRACION DE GRUPQOS.

Cagi todos los individuos se encuentran profundamante afectados por
los grupos. El formar parte de cierto grupo u organizacifn ocupa 1la
principal porcién de la vida de muchos o de la mayoria de las peraonas.
pueden derivarse numerosos beneficiom de las relaciones mejoradas entre
individuos y grupos. Por ejemplo, el é&xito de un negocio depende
caracterf{eticamente del comportamiento productivo de los sgeres que lo
integran.

DEFINICION DE GRUPO

Un grupo se puds definir como un conjunto de individuos que tienen
raelaciones mutuas y que pon interdependientes en algin aspecto.

Se puede decir que los miembros de lot grupos tienen cierta
motivaciéh en comiin que requiere que actden entre of para satiefacer el
motivo.

Los grupos no siempre son planeados, pino que pueden surgir cuando
las personas tengan un problema comin que no puede der resuelto
individualmente,

2.3.1, FACTORES QUE INTERACTUAN EN LA FORMACION DE GRUFOQS

1.- Bl factor Bocial que brinda al individuo una sgerie de
patinfacciones a rafz de su asociacién al grupo.

2.- Los objetivos de trabajo que una ' persona pretonde alcanzar pero
que es diffeil o casi imposible de lograr ei se mantiene al maxgen
de las actividades del equipo.

Cuando los miembros del grupo poseen cualidades que agradan a
daterminado individuo, este dltimo harf todo lo posible por integrarse al
mismo, A determinado nivel de la organiracién hay quienes prefieren
trabajar en una compafifa y no en otra debido a que tienen amistades en la
primera o debido a que ésta tiene elementos muy agradables.

Un individuo se puede integrar a un grupo como medio para lograr sus
metas personales. Rl grupo no puede pueda realizarlas por &1, pero le
brinda la oportunidad de alcanzarla., Por dltimo, una porsona se une con
otras por el prestigio que estas habrén de proporcionarle.
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2.3.2. CLASES DE GRUPOS:

EXISTEN NOS TIPOS DE GRUPOS:

A) Primarios

B) Secundarios

PRIMARIOS. Los miembros se hallan ligados unos a otreos por lazos
emocicnales cdlidos y parsonales, estd basado en loo sentimientos, son
grupos de contacto directo, por ejemplo: los grupos informales de
trabajo, grupos de amigos, familia, ete.

Los grupos informales son reuniones muy sencillas de individuos que
ge juntan de vez en cuando con propdsitos sociales, no tienen veglas
eperitas ni jerarqufas.

SECUNDARIOS. Las relaciones entre los miembros son frias,
impersonales, raciales, contractuales y formales. Los individuos
participan a capacidades especiales y delimitadas, el grupo no es un fin
en s8{ mismo, sinc un medic para otres fines derivados del orden
jerérquico oficial que consta en el organigrama.

Los grupos son formalmente organizados cuando tienen reglas escritas
y oficiales, tienen una jervarquifa explfcita de gsituacién, reglas que
goblernan la conducta de los miembros, mientras que los informales no
tienen funcionarios electon, ni cédigo alguno-de conducta; sin embargo ya
sea formales o informales, todos los grupos tienen una estructura que
consiste en relaciones de status y de papel, y normas sociales que
afactan la conducta de los miembros. Ademis, todos los individuos de losg
grupos comparten algunos motivos en comin y tienden a comportarse de
manera diferente en las situaciones de grupo, cue cuando se encuentran
sélos.

Dentro de cualquier empresa sea del tamafio que sea, se presentan
ambas clases de grupos; los formales y los informales. Es tarvea.del
administrador lograr la integracién total de los grupos dentro de 1la
organizacién para su buen funcionamiento.

CONCEPTO DE INTEGRACION, Seglin el autor Agustin Reyes Ponce, es
obtener y artfcular los elementos materiales y humanos - que 1la
organizacién y la planeacién seffalan como necesarios para el adecuado
funcionamiento de un organismo social. (8)

(8) Reyes Ponce, Agustin, Administracién de Empresas.p256.
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Desde mi punto de vista, e8 la unién o cohesién de todos los
miembros que forman parte de una organizacién, y que permite a egté
lograr un trabajo en equipo, en donde en la realizacién del mismo hay un
equilibric entre 1los intereses organizacionales y los intereaes
individualaes. Clarc que también contribuyen otros factores para que se
logre la ammonfa plena en la migma, como gon los recursos materiales y
téemicos que equilibrados, y con la uni6n lograda entre los individuocs
hablamos de una empresa cspas de sobrevivir y degarrollarae.

2.3.3. COHESION DE GRUFO.

Bl grupo cohesive se caracteriza por la unién que existe entre sus
miembros para alcanzar una meta en comin, o por la disposicién de cada
une de sus miembros para hacerse vesponsable de las actividades del
miemo, Otro de log factores que inducen a la cohesitdn del grupo es el
deseo de puperar cualquier dificultad o crisis. Por dltimo, es aquél en
que Bus mienbros se protegen ante cualquier critica o ataque exterior.

La cohesién de grupo, no garantiza una mayor produccién, trabajo de
mejor calidad, ni tareas fuera de las exigidas por el deber. No obstante,
conduce a un menor ausentismo y menores cambios en el personal porque la
satisfaccidn social que los hombres obtienen ds su propia agrupacién los
mantiene en el sistema.

2,3.4. PACTORES QUR INPLUYEN RN LA COHRSYON DEL GRUPO.

DEPENDENCIA. Entre més dependientes pean 1los miembros que lo
conforman mayor ser& la cohesién.

TAMANO. Influye en la cohesi6n del grupe, ya que a medida que se
hace mfs grande sa pierde el contacto diracto entre todos eus miembros.

HOMOGENEIDAD Y ESTABILIDAD. Los grupos cuyos intereses y
antecedentes suelen ser distintos, por lo regular tienen dificultades
para lograr que sus miembros cristalicen.

COMUNICACION. Para que exigta un grupo, los miembros deben saber
comunicarse entre 8f. Do estf manera pe pueden establecer intereses
comunes, determinar sus valores, patrones de conducta y trabajar en
equipo para lograr lap metas quo se persiguen,

AISLAMIBNTO. Bl aislamiento psicolfgico con otros grupos tiende a
incrementar la cohesién en el grupo. Los trabajadores aislados tienden a
permanecer més unidos que aquelloy empleados que estn integrados
socialmente al resto de la comunidad. Si los miembros del grupo no logran
identificaree plenamente y muestran diferencias detexrminantea entxe af,
la cohesién habré de ser limitada,
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PRESIONBS BXTERNAS. 1los miembros del grupo tienden a unirse en
momencos de tensifn. la presibén continua hace que el grupo sea cada ver
mie cohesivo. Las diferencias persgonales e reducen al minimo cuando
édgtas se ven amenazadas ante cierto peligro comin o por un supervisor
exigente. La excepiva polftica de la gerencia hacia el personal hace que
éste cree grupoa informales como medio de proteccién y de desaffo.

RELACIONRS BESTRUCTURALES. Es conveniente que perdure la relacién
entre los miembros del grupo durante determinado perfodo para brindarles
oportunidad de que ge conozcan entre o6f, de qua lleguen a un
entendimiento y de que establezcan metas y objetivos comunes.

COMPETENCIA. Existen dos clases de competencia que producen un
efecto vital en la cohesién del grupo: la competencia entre sue miembros
y la coapetencia entre grupos.

La competencia entre miembros del mismo grupo tiende a minar la
cohesién. Los estudios desarrollados en esta &rea indican que cuando hay
rivalidad entre los miembros que lo forman, se reduce al minimo la
eficiencia debido a los sentimientos hostiles y conflictivos.

No obstante lo anterior, la rivalidad entre grupos tiende a influir
positivamente en la cohesién del grupo. Bl éxito que se deriva de la
competencia entre los grupos aumenta la cohesién adn més. Por el
contxario, los afectados en la rivalidad entre grupos son presas de
tensiones y conflictos que interfieren en sus relaciones internas.

2.3.5. COMPETENCIA ENTRE GRUPOS

Una de las medidas preventivas que toda organizacién deberfa aplicar
es la de evitar o disminuir los conflictos que se presentan entre grupos
antes de que 6stos surgan, Shein describe los cuatro pasos esenciales que
todo administrador debe seguir para crear y dirigir a los distintos
grupos funcionales: (9)

1.- Consiste en enfatizar 1la eficliencia de la organizacién en
genaral y en 1lo importante que es la colaboracion de log distintos
departamentos para lograr los objetives de la empresa. Couviene
evaluar y recompensar a los departamentos de acuerdo con su esfuerzo
global y no de acuerdo con eficiencia individual.

2.- Los grupos debexfan interactuar y comunicarse con mis frecuencia
para resolver los problemas gque se presentan mutuamente,

(9) Scalan K., Burt. Principies de la Direccién y Conducta
Organizacional .México: Noriega Limusa, 1990. p379.
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3.- Consiste en rotar continuamente & los miembros de loo
diferentes grupos o departamentos para que haya un mayox
entendimiento entre ellos y un mayor interés para resolver los
problemas del otro grupo.

4.- Se deberfa evitar a toda costa que ae propicien circunstancias
en que hubiera un equipo ganador y otro perdedor. REato se logra
procurando evitar que los grupos compitan por una misma recompense.
Lo correcto es dar especial atencién al trabajo en equipo para
incrementar al méximo la eficiencia en la organizacién y compartir
equitativamente la recompensa entre los diversoy grupos ©
departamentos.

2.3.6. RELACIONES ENTRR LOS DEPARTAMENTOS DE LA ORGANIZACION

bPebido a la continua presién por obtener resultades y debido a que
los departamentos dependen el uno del otro para cumplir con sus
objetivos, por lo general surgen fricciones. Los departamentos disputan
entre sf, mientras que cada uno de ellos se esfuerza por salir adslante
de 108 percances de Gltima hora y continuar con su labor cotidiana.

Bsto ocurre cuando se presentan procedimientos o programas que
interfieren con las normas departamentales establecidas.

Pagos para definir las funciones de los departamentos en la
organizacién:

1.- Sentar las bases para lograr una integracién del esfuerro comfin,
exigiendo que cada departamento analice fu contribucién peraocnal con
reppecto a los demds.

2.- Boatablecer una relacién de armonfa entre el personal
especializado y el personal administrativo.

Para obtener buencs resultados en la organizacién es imprescindible
integrar la labor en equipo, tr&tese de la relacién entre el mismo
departamento, asf{ como de la relacién entre todos los demés. Para
lograrlo es necesarioc que cada uno identifique todas sus cobligaciones.
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2.4, FINALIDAD DE LA ‘IN'J‘EGRACION DE GRUPOS EN LAS ORGANIZACIONES

RESULTADOS DE LA COHESION DE GRUPQ.

cuando el grupo goza de gran cohesién, los miembros del mismo
tienden a interactuar lo m&s que pueden y por lo comin se llega a un
mutuo acuerdo con regspecto o la opinién de todos. Entre mayor gea la
cohesidn del grupo, mayor serd la influencia que éste ejerza en el
comportamiento de sus miembros. Si un individuo tiene intensiones que no
van de acuerdo con el grupo, 6éste hard lo posible por eliminar dichas
intensiones debido a:

1.- Que upa persona no le gusta sentirge rechazado de un grupo que
la agrada.

2.- Que un grupo con gran cohesién siempre tiene metas bien
daefinidas y es muy sencillo detectar cualquier anomalfa.

3.- Que las opiniones en un grupo con gran cohesibn suelen sexr min
uniformes y 1la ruptura del mismo significa el rompimiento de todos
los miembros que lo conforman,

Los miembros del grupo que goza de una gran cohesifn tienden a
desarrollar sus labores a un mismo nivel. En los que no hay una unidn, ge
presenta una gran divergencia en el rendimiento de cada uno ds sus
miembros. Esto quiere decir, que donde hay integvacién total se ejerce un
control minucioso del rendimiento de cada unc de 8sus miembros y esato
digminuye la variacidn entre los mismos.

La idea de integrar a todos los miembros de la organizacién en un
s6lo grupo de trabajo; es para que mediante esto, g8e logre una
cooperacién total, gue permita un mejor funcionamiento de la enmpresa que
la lleve a la realiszacién de sus objetivos tanto grupales , como a los
ocbjetivos individuales de cada uno da gus empleados.

Memés en toda empresa siempre surgen grupos tantc formales come
informales y 8f no se tiene un control adecuado de estos, sobre todo de
los informalee puede producir el surquimiento de diferencias entre estos,
que pueden incluso llevar a conflictos muy sBerios dentro de la
organizacién. :

Todos los departamentos de una empresa forman parte de un todo, pero
viatos en forman aislada cada uno de ellos tiene su propio funcionamiento
y en ocasiones llegan a considerar que su txabajo es m&s importante que
el trabajo del otro departamento, sin tamar en consideracién que todos en
conjunto contribuyen al éxito o fracaso de la organiracién.

41



Por esio, en la funcién de administrar una empresa y llevarla al
desarrollo econémico y financisro, es necesario buscar un equilibrio
entre todos logd grupos que la integran, para que todos participen de la
misma forma en distintas actividades.

Hablamos shora da una época en donde, la calidnd dal producto o
servicio, asf{ como la calidad de vida dentro y fuera del trabajo, han
cobrado una importancia relevante y tanto las empresas medianas como la
grandes buscan implantar métodos de calidad que lea permitan lograr una
mejor eficiencia. Y para lograrla es necesario la participacidn de todos
en forma integral dentro de la organizacidn.

ESPIRITU DE EQUIPO

Una de las finalidades de la integracin de los grupos =n las
organizaciones es crear, un espiritu de equipo que parte de la idsa que
todos comparten un propépitc comin y tienen una energfa potencial mayor a
la de la simple suma ds cafuerzos individualesn.

Vivir este valor implica la buena disposicitn a la colaboracifn y a
la creacidn de sinergfa tanto a nivel de equipo de trabajo como a nivel
empresa y grupo.

En ocasiones, vivir el esp{ritu de aequipo implica incluso
desaprovechar parcialmente las posibilidades individuales en funcibn de
la optimizacién de aquél; indica también, que los adminigtradores tienen
la capacidad de seber guiar a los individuos de tal manera que
sacrifiquen en ocasiones realizacién de sus metas personales ante el
reconocimiento de la importancia de las metas de equipo.

Pero para poder influir positivamente en el comportamiento
organizacional ge dsbhe:

Contar con un c6digo explfcito que oriente el comportamiento de
todoe los que constituyen la organizacién.

Comprender la dimensi¢n del potencial humano; saber que més -que
controlarlo o restringirlo mediante normas es .importante motivarlo y.
orientarlo proponiendo valores e implantando programas que fortalezcan gu
vivencia en la organizacién. )

Saber que los valores constituyen el ndcleo de identidad méo
profundo de la cultura organizacional

Reconocer en la conducta de los 1lfderes de la organizacif6n el mejor
control de comunicacién de los valores y promoverlo como tal,

Promover integralmente valores como el gervicio y la innovacidn que
nos ayudan a rescatar nuestra identidad cultural, junto con aquellos que
nos parmiten responder a los retos de nuestro momento histérico (calidad,
productividad) y a los que nos ayudan a humanizar la empresa (honestidad,
calidad de vida).
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Manifestar respeto y confianza en el wper humano y en dus
posibilidades a través de sistemas, como las polfticas de delegacitn y la
sinergfa descentralizada, que les otorguen la méxima libertad de accibn,
aportacién y decisién posibles que al mismo tiempo dirigan y revisen
pisteméticamente su comportamiento.

Todo ello para agilizar un cambic de fondo en la organizacién, para
garantizar su solidez y la obtencién de resultados en el largc plazo.

Por lo tanto, en el proceso de integraci6n de los individuos que
conforman a las empresas se hace necepsario conocer la naturaleza de las
actidudes de los empleados,

Lag actitudes son log sentimientos y creencias que determinan en
gran medida la manera en que lop empleados percibirfn su ambiente de
trabajo. Es un conjunto mental que afecta la forma en Qque una persons ve
lo que le rcdea.

Las actitudes de los empleados son importantes y por ello hay que
vigilarlas, entenderlas y manejarlas. Surgen como consscuencia de los
gentimientos de equidad o desigualdad en el sistema de recompensas, asf{
como del trato a supervisores. Los gereates tienen un interés particular
en tres tipos de actitudes: la satisfaccién de emplec, la participacién
en el puesto y el compromisc organizacional.

La ingatisfaccién en el empleo podrfa producir mayor ausentismo,
rotacién de personal y otros comportamientcs indegeables, por lo que las
empresas deben desarrollar la satisfaccién entre sus trabajadores.

Una mayor participacién en el empleo lleva a tener trabajadores
dedicados y productivos. Un alto desempefic y recompensas equitativae
fomentan una alta satisfaccién medisnte el ciclo desempefio - satisfaccién
- epfuerzo. Ademds de estar asociada con poca rotacién de personal y
pocas faltas. Los empleados comprometidos también tienen mayores
probabilidades de adoptar loe valores y creencias de la compafifa.

Mediante el conocimiento de las actitudes de los empleados, 1la
empresa comprende m&s al recurso humano y puede manejarloc més a su
conveniencia, cresndo log ambientes adecuados que permitan al individuc
desarrollarse a plenitud y realigar su trabajo con eficiencia.

Bs importante en la actualidad, ver a la persona como un ger
pensante que tiene la capacidad para ayudar a la organizacién en 1la
resolucién de sus problemas.

Hablamos entonces de la necesidad que tiene la organizacién de
integrar a todos an los proyectos de la misma, y para que esto Be logré
es necesaric, que se d8 la participacifn en la empresa. 8i tomamos en
consideracién la teorfa de que dos caberas piensan m&s que una.
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Pero para lograr &ptimos resultades a través del personal, son
necesarios satisfacer los piguientes requisitos:

1.- Es importante contar con metas u objetivos especifficos comuneg
que la empresa pretenda alcanzar.

2.- B8 imprescindible comunicar estos objetivos a toda la esgcala
jerfrquica y lograr que el personal se comprometa a llevarlos a
cabo.

3.- Las é&reas de funcionamiento, las unidades departamentales y el
personal deben establecer metas especfficas que acatar.

4.- B8 importante seffalar la dependencia mutua de todas lan
subunidades dentro de la organizacién y especificar la funcién de
cada individuo.

S.- La parte més importante es la colaboracién activa del
individuo, Dicha participacién conpiste en que éste tome parte
activa para determinar los objetivos que se perpiguen y estudiar la
mejor manera de lograrlos.

6.- Debe haber cierta libertad de accifn ean tanto que el individuo
debe tener la oportunidad de controlar y superar su propio desempefio
estando sometido inicialmente a la autoridad y presién de su
auperior,

Por dltimo, es importante que todo el personal esté consciente de la
finalidad de la organizacién. Esto implica divulgar informacién
confidencial. significa ser francos y sinceros con el personal en todo lo
concerniente a las aspiraciones de la alta direccidn respecto de la
empresa y a su plan general para llevar a cabo tales aspiraciones.

Podemos concluir, diciendo que la integracién de los grupos en la
organizaci6n, es el medio que permite que la empresa sea mis productiva y
eficiente, ya que se logra una unién, que hace que diffcilmente los
miembros quieran dajarla aun cuando se presentan crisis en la misma.
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CAPITULG III. IMPORTANCIA DElL RECURSQ HUMANO PARA EL CRECIMIENTO DE LA
ORGANIZACION

En el dasarrollo de los anteriores capf{tulos hemos visto, el
surguimiento de las ciencias del comportamiento, que sirven para
comprender m&s sobre el recurgo humano en la organizacién y, para obtener
un mejor beneficio de é1.

Primero determinamos los componentes que integqran una empresa, asf
como la funcién que representan dentro de la migma. Luego analizamos el
comportamiento de los individuos dentro de las organizaciones y la
evolucién de sus necesidades al paso del tiempo, todo con el objeto de
determinar una integracién plena de los mismos para una mejor produccién
una mayor competitividad de las empresas en el momento actual que vive el
pais.

En el presente capftulo presentaremos las bases que girven para
lograr una plena integracién del recursc humano en la organizacién.

3.1. MEDICION DE LOS RECURSOS MATERIALES ¥ TECNICOS PARA LA REALIZACION
DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

SITUACION ACTUAL DEL PAIS

Vivimos un momento en donde la apertura y modernizacién econtmica,
exigen cambios tambifin en la polftica, que nos lleve a obtener elecciones
distintas a las urnas y que permita que México sea un pafe mds
democr&tico. Bs decir hablamos de 1a necesidad de una forma de
participacién civil més activa y creativa.

La integracién de México a una economfa mundial en crisis y en un
cambio continuo, ofrece a las empresas, nuevop campos de accién pero, se
necesita que las organizaciones se preocupen mis por la calidad de lo que
venden y por la calidad de vida que le dan & spus empleados. )

Bn la actualidad ese debe responder a las nuevas demandas de
empleados y clientes distintos, que un entorno social en continua
transformacitn nos presenta nuevas necesidades y expectativas.

Y para que la empresa pueda integrarse a este mercado econémico con
éxito es necesario:

Croar una cultura interna en la organizacién que permita, un cambio
de valores, creencias y actitudes de las personas que la forman,

45



Que epte acorde con las exigencias de la modernidad.

Las organizaciones deben cambiar para lograr objetivos a large
plazo,

Promover 1A vivencia de un sistema de valores acorde con el
degarrollo humano integral.

Mantener una actitud ablerta y en movimiento continue.

Es conveniente para las empresas mexicanag y el pafs adoptar una
administracién participativa; que permita que el individuo se involucre
mis en su trabajo. Para lograrlo es necesario vencer digtintas barreras
existentes para poder implantarlo en México; principalmente personales y
econémicas, dadas por la idiosincracia del pafs y del mexicano.

CARACTERISTICAS DE LA SITUACION LABORAL EN EL PAIS

a). Bajo nivel wsalarial (situacién que exipte en casi toda la
nacién), insuficiente para que el empleado tenga una vida dacorosa
y sin problemas.

b) . Falta de comunicacién entre ellos y su jefe inmediato.

c). Falta de herramientas y marerial de trabajo.

d) . Areas o espacios inadecuados.

a). Falta de un programs social de convivencia.

En México su puede observar un anorme atrasoc y dapendencia

tecnolégica, mientras que exipte un impenso potencial creativo de los
empleados desperdiciado por no darles un canal de expresién.

La mayoria de empresas pequefias y medianas tienen como f£in principal
incrementar sus ganancias en forma inmediata, sin importar el bienestar
de sus trabajadores ni del consumidor final. Por eso México registra una
exportacién reducida y su mercado interno se ha visto inundado de
articulos de mala calidad.

Es necesario que lag empresas mejorsn estos factores de tal manera
que puedan ofrecer una mejor vida a sus empleados, logrando una mayor
eficiencia y eficacia del miemo.
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OBJETO DE LOS RECURSOS

En el éxito de cualquier oxganizacién intervienen diferentes
factores, tales como la calidad de los empleados, do su director general,
asf{ como de la cantidad suficiente de recursos materiales y técnicos con
los que cuenta, Por eso menciono algunas consideraciones sobra la
importancia y trascendencia de estos factores en la empresa.

Toda adminigtracién de un ente econbémico, debae estar preocupada por
medir la rentabilidad de los recursos que tiene, en relacidn con 1la

produccién obtenida de estos, con la finalidad de ser mds eficientes,
logrando reduciyr costos y aumentar utilidades.

PROCESQ DE OBTENCION DE RECURSOS:

RECURS0S MATERIALES. Resultan fundamentales para el éxito o fracaso
de una accién administrativa. Lo bésico en su administracién es lograr el
equilibrio en su utilizacién.

Tan daflino es para la empresa Bu escasez como su abundancia,
Cualquiera de las dos situaciones resulta antieconémica.

PLANEACION DE RECURSOS MATERIALES

La planeacién de recursos materiales en una empresa, es aquella que
establece los objetivos y determina un curso de accién a sequix, de los
siguientes elementos:

Ingtalaciones: Edificios, plantas de fabricacién, almacenes, etc.

Bquipo: Maquinaria, herramientas, equipo de transporte, etc,

Materiales de produccién: Materias primas o ‘bienes terminados,
objeto de la venta en el caso de empresas de servicio,

El objetivo de la planeacién de los recursos materiales ee . la

utilizacién Sptima de estos para la obtencién de una eficaz rentabilidad
econbmica.

FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS MATERIALES :
PLANEACION DE BIENES Y SERVICIOS
La base de esta funcién consiaste en prever las necesidades actuales

y futuras de bienes o sexvicios para la empresa. Asf{ como revelar la
continuidad y calidad de los mismos.
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INVESTIGACION Y ANALISIS

Su funcién consiste en investigar las cantidades y cualidades de los
recurgos materiales existentes en el mercado, apf{ como decerminar los més
convenientes para la organizacién.

FORMALIZACION

Bsta funcién reviste importancia, ya que es el compromiso legal que
se establece entre la empresa y los proveedores da bienes o servicios, no
importa cufl sea su naturaleza. Son los pedidos o formulacién de
contratos por la prestacién de servicios, etc.

SUPERVISION

Su propésito es procurar que los bienes y servicios se entregen o se
presten en el tiempo y lugar convenides, con las caracterfsticas
especificas, con las cualidades raqueridas y en las cantidades
solicitadas.

ALMACENAMIENTO Y CONTROL DR INVENTARIOS

Bata funcién consiste en planear, organizar y controlar la
recepcién, almacenamiento, envios y registro de los bienes adquiridos por
un organismo social.

RECEPCION. Supone conocer el origen de los bienes que entran en el
almacén, verificar esu calidad. En esta parte del procedimiento desben
astar resueltos los problemas de espacio y personal en el almacén, - su
accenibilidad, proteccién de los materiales, personas y transportes,
codificacién para su localizacién y control, etc,

ALMACENAMIENTO, Consiste en desarrollar procedimientos y aplicarlos
para proteger, conservar y manejar m&s eficientemente los bienes en un
almacén determinado.

DRSPACHO. De bienes hacia diferentes unidaden adminis¢rativas de una
empresa, apoyéndose en una requisicién de los mismos, vigilar por otra
parte la oportuna entrega en las fechas y lugares indicados a través de
la transportacién propla o arrendada, segtin el caso,

REGISTRC, Es tal ver la actividad més importante de esta funcién, ya
que de el dependen las existencias de bienes para realirar los procesos
da produccién, comercializacién, administracién. De ella se deriva todo
el control de inventarioas por lo que tiene que obedecer también a
condiciones de mercado y siempre debe estar al dfa.
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RECURS0S TECNICOS

Para aspectos administrativos, la tecnologfa es el saber cOmo hacer
algo, conBiste en conocer los medios que nos lleven a incrementar tanto
la eficiencia como la productividad del trabajo humano.

Los recursos técnicos se definen como: aquellos que dirven como
herramientas o instrumentos auxiliares en la coordinacién de los otros
recursos.

Entre estas encontramos:

- Siptemas de produccién, de comercializacibn, de finanzas, y de
administraci6n,

- Férmulas, métodos, patentes, innovaciones, etc,

- Técnicae  analfticas, para la formulacién de presupuestos,
estimacién de posibilidades, técnicas para programacién cronolégica,
técnicas para anflisie de redes, logisticas { control de 1la
distribucién y del inventario ).

La tecnologfa es un organismo que se manifiesta en dos sentidos; el
material y el mental.

SENTIDO MATERIAL, Se puede introducir cambios tecnol6gicos
congistentes en una nueva mdquina o equipo, en una nueva herramienta.

SENTIDO MENTAL. Se introducen cambios que no se pueden tocar, ni
oler, y cuya medicién es diffcil es decir: cambios en la organizacién,
modificacién de los procesos de toma de decisiones,  racionalizacién
administrativa en términos de aumentar los conocimientos y modificar las
actitudes de la gente.

Al iniciar operaciones el o (los ) directores de una compafifa ya
tienen los objetivos bien definidos con respecto a lo que aesperan obtener
de la misma, ya tienen seleccionado al peraonal adecuado y sobre todo, ya
han hecho una planeacién y medicién de los recursos materiales y tecnicos
que necesitan para lograr buencs resultados. :

Anteriormente habl&bamos de lo necesaric que es, contar con un
equilibrio de estos elementos puenstc que un exceso, perjudicarfa la
liquidez de la empresa y una escases limitarfa la eficiencia de la misma,

En el proceso de operacién de la empresa es importante contar con
una buena planeacién de los recursos materiales y tecnicos. Que nos
pexmitan ver la rentabilidad de los mismos en un futuro. Ya que todas las
empresas invierten cantidades considerables en instalaciones y equipos,
asf como en la aplicacién de tecnologfa, que con la modernizacién
continua en ocasiones & corto plazo estos ya son obsoletos. y poco
rentables para la organizacién.
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Es importante que 8l se adquiere equipo gofisticado, se capacite
adecuadamente al perscnal que va a operarlo, para evitar daflos al mismo
agf como perdida de tiempo que perjudicarfa la productividad de la
empresa.

Para cualquier administrador de una empresa sus objetivos
principales son la obtencién de una rentabilidad adecuada, maximixacién
de utilidades, desarrollo econémico, planeacién de la carrera de los
empleados dentro de la organizacidn, y reduccién de costos y gastos.

En el proceso de realizacién de estos objetivos, es necesario contar
con una cantidad adecuada de recursos materiales y tecnicos, que permitan
a la empresa ger competitiva, y que ademds le permita contar con una
cantidad menor de recurso humano que, sea de mejor calidad, que este mis
preparado para el desempefio de gus funciones y que se involucre mds con
la organizacién, para que esté tenga més posibilidades de otorgar mejores
salarios y una mejor condicién de vida para sus trabajadores.
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3.2, PLANEACICON ¥ SELECCION DEL PERSONAL ADECUADO

3.2.1. PLANERCION DE PERSONAL

El proceso de planeacién de recursos humanos es el flujo de sucesos
por el cual dirececién superior asegura el nimero suficiente de persanas
idéneo en el lugar adecuado y en el momento oportuno.

La planeacitn de personal traduce lop objetivos en témminos de los
trabajadores que ge necesitan para lograrlo.

La planeacién puede revelar escasez o abundancia de capacidades, una
condicién que puede influir en los objetivos organizacionales, y en la
estructura de la empresa.

La planeacién de recursos humancs debe llevarse a cabo de manera
que, al determinar la calidad y el nGmero de personas necesarias para
desarrollar el plan y el momento en que deben reclutarse, pueda
determinarse también el incremento de los ingresos que se obtendrén al
contratay & cada nuevo empleado y, desde luego, el efecto que este
reclutamiento tenga en costos.

Conociendo la cantidad mfnima de personal, por tipo, necesarios para
cumplir las metas fijadas en el plan, asf como el nimero de personas gue
deben contratarse en cada perfodo de planeacién; estos datos deben
integrarse en un presupuesto de personal, para planear su digtribucién en
lag unidades administrativas,

Lop recursos humanos, como las otras clases de recursos, deben
planearse en forma de presupuestos, para poder coordinarlos con los demds
e integrarlos en uno general,

la planeacifn de personal tiene un papel muy importante en el éxito
de la organizacién. Con una planeacién eficiente y exacta del personal,
se eliminan el exceso de contratacién y capacitacién y, al mismo tiempo
la empresa se asegura de tener empleados idénaecs, disponibles cuando se
neceaiten.

PRINCIPALES ASPECTOS IMPORTANTES DE LR PLANEACION DE PERSONAL

Adecuar eficientemente las actividades del personal con los
objetivos organiracionales futuros.

Mojorar la utiliracién de los recursos humanos

Lograr econamfas en la contratacidn de nuevos empleados.
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Ampliar la informacién de la administracién de personal, para ayudar
a otros departamentos y en otras actividades.

Efectuar una demanda importante sobre el mercado de trabajo.

Estudiar la cantidad necesparia de individuos para realizar lanm
operacionas de la empresa, c¢on el objeto de no tener exceso o
escagez de los mismos.

Coordinar diferentes planes y programas de personal tales como:
planeacién de carreras, planes de capacitacién y desarrollo.

3.2.2. RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

En esta fase de la administracién de recursos humanos, interviene el
proceso reclutamiento, el cual es la antesala en la seccitu de personal.
Por eso hablaremos de los dos en este capitulo.

Cualquier organismo requiere, naturalmente de persohas que la hagan
funcionar; de manera que necesita obtenerlos. Esto no sdlo es lo primero
en teorfa, sSino que constituye uno de los pasos mds criticos en el
desarrollo y consolidacién de una empresa.

El abastecimiento de personas calificadas determina el &xito en la
administracién, de la misma manera y con m&8 o menos la misma precisién
que el abastecimiento de dinero o materiales.

pPara realizar una adecuada seleccifn de personal eg necesaxio un
estudio detallado de los reqguerimientos del puesto de trabajo, para
determinar las cualidades humanas necesarias para realizarlo con
eficiencia.

El hallazgo de nuevos empleados para la organizacién es un desaffo
continuo para la mayorfa de los departamentos de personal.

Por lo general el proceso de reclutamiento y seleccidn comienza
cuando existe el puesto vacante ya sea de nueva creacién o bien resultado
de alguna promocién interna as{ como por despido o renuncia del personal;
para cubrix adecuadamente esa vacante, deben existir previamente clertos
requisitos traducidos en lineamientos, polfticas que deben seguirse
durante el proceso de dotacién de permonal.

Los requisitos previos son los siguientes:

a) La requisicién o solicitud al departamento de personal .
b) Polfticas de personal.

¢) Anflisis de puestos.
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PASE DE RECLUTAMIENTO. Segin Idalberto Chiavenato, es un conjunto de
procedimientos que tienden a atraer candidatos potencialmente calificados
Y capaces a cargos de la organizacién.

Rl proceso de reclutamiento , permite a las empresas allegarse de
una cantidad de candidatos necesarios, para escoger de entre ellos a los
mis adecuados para ocupar un puesto determinado.

La ventaja de contar con varios candidatos, es que ge tienen més
opciones para escoger al mis adecuadc para el puesto. Por epo es
necesario que la organizacién haga una planeacidn adecuada de su personal
de tal manera que cuente con recursos oportunos para cubrir una vacante
en el momento en que ae presenta, Yy de esta manera no desequilibrar el
trabajo que 8e biene realizando.

Para atraer candidatos las emprepas utilizan tanto las fuentes como
los medios de reclutamiento.

LAS FPFUENTES DE RECLUTAMYENTO, Son los lugares donde  podemos
encontrar candidatos para el puesto. las hay de dos tipos que son:
R
Los trabajadores de la propia organizacién.
Contactos con sindicatos.
INTERNAS

Los familiares o personas recomendadas por los
trabajadores.

e
Bolga de trabajo de escuelas y universidades.
EXTERNAS | Oficinas de colocacitn

Intercambio de cartera.

LOS MEDIOS DE RECLUTAMIENTO. Representan la manera que utilizamos
para atraer candidatos a la organizaci6n. Como por ejemplo:
lLa requisicibn de pernonal. al gindicato.
La solicitud oral o esgcrita hecha a trabajadores.
La carta y el teléfono.
El peri6dico,
La radio y televigibn.

Los folletos y boletines.
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Una vez reclutadas lag personas, se pasa a la fase de seleccifn
donde se escogerd al personal adecuado para la vacante.

SELECCION. Es una conparacién entre las cualidades de cada candidato
con las exigencias del cargo, y es una eleccibén entre los candidatos
comparados, el que presente las cualidades o calificaciones més adecuadas
para el cargo vacante. (10)

El proceso de wseleccién es una actividad de escoger, de opcidn, de
decisién, de filtraci6n de entrada { insumos ) de calificacibn y, por lo
tanto, respectivo.

La tarea de seleccién es la de escoger de los candidatos que se han

reclutade, aquel que tenga mayores posibilidades de ajustarse al puesto
vacante.

OBJETIVOS DBL PROCESO DE SELECCION:

Escoger a las personas con més probabilidades para tener éxito en el
puesto.

Hacer concordar los requisitos del puesto con las capacidades de las
personas.

ETAPAS DEL PROCESO DE SELECCION:

Recepcién de solicitudes

Entrevista preliminar

Formas de solicitud

Pruebas de emplec

Entrevistas

Investigacién de la historia anterior

Seleccitén preliminar en el departamento de perscnal
Seleccién f£inal por el jefe del departamento policitante.

BExamen medico

(10) Chiavenato, Idalberto, Iniciacién a la Adninistracién de personal.
1ED.México: Mc Graw Hill, 1993.p33.
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Una buena selecci6n de personal debe proporcionar los niquientes
resultados:

Permitir la adaptacién del hombre al cargo, y como consecuencia, la
satisfaccién tanto de la persona como de la organizacién con el
desempefio de este.

Rapidez en la integracién y ajuste del nuevo empleado a su cargo.

Proporcionar mayor estabilidad y reduccién da la rotacién del
personal .

Mayor rendimiento y productividad del personal por su capacidad
para el cargo.

Reducir el aumentismo del personal.

Mejorar las relaciones humanas en el trabajo,

Lo més importante del proceso de reclutamiento, es la capacidad que
debe tenexr el departamento de recursos humanos para atraer buenos
candidatop a la organiracién.

Lo més importante en praceso de seleccién, es la capacidad gue debe
tener tanto el departamento de personal como el jefe del &rea que
requiere o1 puesto, de saber escoger de entre los candidatos al més
adecuado para desempeflarlo y para contribuir en el desarrollo de la
organizacién,

Es muy necemario tener un especial cuidado en el proceso de
seleccién, ya que en el mercado de recursos humanos existen personas, muy
capaces, con habilidades y aptitudes para el desempefio de su trabajo.
Pero que desgraciadamente sino muestran una actitud popitiva hacia la
organizacién y hacia el trabajo de grupo, no benefician en nada a la
misma y, #i pueden frenar su desarrollo.
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3.3. CANALES DE COMUNICACION Y AMBIENTE DE TRABAJO

3.3.1. CANALES DE COMUNICACION

DEFINICION. Un canal de comunicacién es un moedio que se utiliza para
transmitir un mensaje, el camino o instrumento por donde éste viaja y que
conecta a la fuente con el receptor.{l11)

Posee tres caracter{sticas esenciales:
a). Constituye un tipo de unidad materia - energfa llamado "medio".

b). Transporta, en mayor o menor medida unidades estructurales de
materia - energia que reciben el nombre de informaci6n,

¢). Bs un vinculo entre los subsistemas de la comunicacién.

ESTILO Y MEDIOS DE COMUNICACION

Lo fundamental es un principio muy sencillo: en comunicacidn debemos
cuidar de no confundir los medios con los fines.

Esta confusién es muy comin en organizaciones mexicanas; pensamos
que la revigta interna equivale a la comunicacién de nuestra empresa, que
el manual de bienvenida constituye nuestro programa de induccidn y que un
cuestionario es una investigacidn,

Cuando hemos confundido los medios de comunicacién con pus fines,
terminamos sometiendo los segundos a los primeros; en cambio, cuando
hemos tenido claridad en este terreno, descubrimos medios innovadores y
eficientes.

Un boletin oportuno o un tablero bien puesto muchas veces superan en
eficiencia y en oportunidad a la revista interna, una buens conversacién
es muchas veces mejor que un buen video de induccién y la visita del
Director General a una planta resulta una mejor forma de reconocimiento y
de motivacién que muchas medallas o millones de pesocs.

{11) FernAnder Callado, Carlog. La comunicacién en lag
Organizaciones. 1ED México: trillas, 1991.pl62,
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Cada organizacién y cada localidad de trabajo deberdn adoptar o
generar sus medios propios, en funcién de objetivos y politicas muy
claras, de las necesidades y de el lenguaje de sus interlocutores,
logrando una mejor comuiicacién entre las personas.

PARA HACER MAS EFBCTIVA LA COMUNICACION SE DEBE:

Familiarizar a la organizacibn, comenzando con gus niveles
directivos con las premigas de la comunicacién:

Como un proceso necesariamente bidireccional cuyo éxito depende
tanto de la elaboracién de mensajes adacuados en un lenguaje comprensible
para nuestros interlocutores, como de la capacidad que se debe tener para
escucharlos efectivamente.

Como una realidad que nos permite construir significados comunes
para un grupo social e influir por tanto en su desarrollo cultural.

Entablecer un programa de comunicacién de arriba hacia abajo que nos
permita compartir con la organizacién:

Cudl es la razén de per de la empresa sus valores y 6u manera de
hacer las cosas.

Qué se espera de las divisiones, equipos de trabajo y de cada
persona dentro de la organigzacidn.

Canalizar la comunicacién de abajo hacia arriba de tal manexa que:

Se logre la integracién arménica, la coordinacién y el compromiso
entre las personas y la organizacién.

Se facilite el desarrollo de innovaciones y el cambio cultural y
tecnolégico en la empresa.

Proporcionar al méximo la comunicacion interpersonal y las formas
sanas de comunicacién informal en la orgenizacién:

Bnvisndo mensajes directos, que expresen en forma clara y no
agresiva nueatras necesidades y expectativas.

Promoviendo al méximo la comunicacién constructiva y el trabajo en
equipo.

En el proceso de comunicacién que se da en las empresas interxvienen
diferentes factores que influyen de manera favorable o desfavorable,
dependiendo de la capacidad de los transmisorxas para transmitir mensajes,
Y que determinan el éxito o fracago de los proyectos organizacionales,
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FACTORES QUE INTERVIENEN EN EL PROCESQ DE COMUNICACION:

HABILIDAD Y ACTITUD DEL TRANSNISOR. Lag comunicaciones son influidas
por la habilidad en la transmisién y por la actitud del que transmite.

La transmisifn puede mejorarge por una cuidadosa atencidén & la
claridad de expresién, a la correccién del lenguaje y a la intensidad o
fuerra de la misma. Los mensajes pueden modelarse y ajustaree a la
occasién y a la audiencia.

Las actitudes de los transmisores gse consideran importantes, en
parte, porque afectan la receptividad de aquellos a quienes se dirigen
los mensajes.

LA SEMANTICA EN LAS COMUNICACIONES. Los que transmiten y los Qque
reciben pueden usar palabras con muy diferente connotacién. Las
variaciones en el gaignificado pueden ser menores o mayoras, desde una
diferencia gflo en cuestién de grados, hasta una diferencia radical,

RECIPROCIDAD EN LAS COMUNICACIONES. Tanto los experimentos como la
experiencia respaldan la teorfa de que la comunicacién de una socla via es
mucho menos efectiva que los intercanbios de dos vias.

El proceso de dos vias facilita la claridad y la comprensién; una
orden o una instruccién adquieren mfs significado si el que va a recibir
el mensaje tiene la oportunidad de reaponder. AdGn mAs importante, la
actitud del receptor es favorable; si puede dar una respuesta al mensaje
que esta recibiendo.

s importante que en las organizaciones los que reciben la
transmisién de ideas, tengan la posibilidad de ser escuchados, es decir
al proceso de comunicacién debe ser de ida y vuelta para el mejoramiento
de las relaciones personaleg.

INTERRS Y ACTITUD DE RECEPTORES. En el proceso de comunicacién, es
importante que el tema a tratar sea ds interds para los interlocutores,
de lo contrario se establece un blogqueo que ispedir& el logro de una
buena transmisién de ideas.

BARRERAS Y PILTROS. Que son la limitaciones en tiempo y experiencia’

puestos por la distancia sociopsicolégia entre dos personas,

RUMOR ¥ HASLADURIA. Pueden hacerse prominentes en los mensajes
llevados por sistemas informales. 81 los empleados sienten que alguna
informaci6n de interés para ellos esté slendo retenida; pueden buscarla
por medio de pesquisas informales con dependientes, secretarias u otros.
Los rumores son fomentados por - actitudea que consideran - las
comunicaciones formales con resexvas, © por polfiticas que proponen el
secrato.
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CLIMA Y MEDIO. El proceso total de comunicacién se ve afectado por
el nivel de ainceridad y confianza con que se comunican entre af log
participantes. Los intercambios se ven afectados no solamente por las
actitudes hacia los mensajes y el medio, oino también por las actituden
hacia el comunicador, el receptor y la situacién.

BL proceso de comunicacién dentro de cualquier organizacidén es muy
importante, y deben de existir mecanismos adecuados para manejarlo.

A lo largo de este trabajo hemos hablado del cambio de mentalidad
que ha venido experimentando el trabajador, asf como de la necesidad que
tiene de ser parte activa de la organizacién y de ver cristalizadas sus
expectativas de orden psicolégico.

Para que el empleado pueda sentirge agusto dentro de la empresa a la
que pertenece, y para que logre satisfaccién en la realizacién de pu
trabajo, es necesario que 8se proporcicnen canales de comunicacién
adecuados para que pueda expresar sus pensamientos, y para que pueda
darle salida a sus sentimientos. Hablamos entonces de una comunicacién
que debe ser en todan direcciones de arriba -abaje, abajo - arriba, y en
la mipma linea.

Es importante que la empresas manejen sus reportes e informes en
forma de mensajes, que puedan ser comprendidos por todos los individuos
que la conforman y debe de evitar a toda costa el surgimiento de chismes
y habladurfas que perjudican su imagen.

3.3.2. AMBIENTE DE TRABAJO

Es indudable que una empresa que cuenta con buenas relaciones
personales entre sus miembros y que gora de una comunicacién abierta en
todas direcciones, optiene mejores resultados en la realizacién de sus
objetivos.

Un ambiente de trabajo agradable para el trabajador, lo estimula
para un mejor desempeflo de sus funciones, con lo cual se ahorran costos y
tiempos.

Al hablar ds un ambiente de trabajo nos referimos tanto al . local
fipico con el que cuenta la organizacién, como a las relaciones humanas
que se desarrollan dentro de este. Si ambas son buenas habré mejor
funcionamiento, perc si son depsagradables limitara la realizacién de las
operaciones de la empresa,

Por lo tanto, el local de trabajo debe per agradable, contar con
buenas instalaciones y con una buena iluminacibn que pemmita que el
empleado realice sus actividades, sin perjuicio de su salud fisica.:

La empresa debe de contar con planes adecuados de higiene vy

ssguridad en el trabajo, que permitan controlar y proteger a sus
empleados en forma oportuna y adecuada.
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3.4. DIRECCION Y CONTROL DBI, RECURSO HUMANO

3.4.1, CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

La capacitacién es un medio formidable para encauzar al personal de
una empresa logrando una autentica automotivacidén e integracién en la
misma. Eato s6lo es posible si la educacién que ge imparte em integral,
pues s6lo as{ uhicard y desarrollard al empleadc cualquiera que gea Bu
nivel y frea de trahajo, como miembro responsable del conglomerado social
al que pertenece.(12)

Dos son 168 fines bAsicos de la capacitacién en la empresa:

1.- Promover el desarrollo integral del personal vy, asf, el
desarrollo de la emprasa.

2.- Lograr un conocimiento técnico eepecializado, necesario para el
degempeflo eficar del puesto.

La capacitacién segin Idalberto Chiavenato ss un procesgo educacional
por medio del cual lag perscnas adquieren conocimientos, habilidades y
actitudes para el desempefic de sus cargos. Rs un proceso educacional
porque su fin es la formacién y preparacién de las personas.

Incluye tres tipos de contenido:
a) Transmisién de informaciones y conocimientos.
b) Desarrollo de habilidades.

c) Desarrollo de actitudes.

MARCO LEGAL EN MATERIA DE CAPACITACION.CONSTITUCION POLITICA DE LOS
EDOS,UNIDOS MEXICANOS.

Art.123 Fracc. X1II. Las empresas, cualquiera que sea su actividad
eptar&n obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o
adiestramiento para el trabajo. La Ley Reglamentaria determinard los
gistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones
deber&n cumplir con dicha obligacién.

(12) Siliceo A, Alfonso.Capacitacién y Desarrollo del Personal, 2ED..
México: Limuga, 1991.p.22,
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Loy Federal del Trabajo Tftulo 4o Capftulo III Bis.

Art. 153-A. Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le
proporcione capacitacién o adiestramiento en su trabajo que le permita
elevar su nivel de wvida y productividad, conforme a log planes vy
programas formulados, de comin acuerds, por el patrén y el sindicato y
sus trabajadores, y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Previsién
Social.

Adiestramiento pegin Samuel C.Certo. Es el proceso que se sigue para
desarrollar cualidades en los recursos humanos que en dltima instancia
los capaciten para ser mAs productivos y, consecuentemente, para que
contribuyan mejor al logro de las metas organizacionales. (13}

Por lo tanto el propésito del adiestramiento consiste en elevar la
productividad de los individuos en sus trabajos influyendo sobre pu
comportamiento.

Ahora bien la divisién que s8e hace entre capacitacién y
adiestramiento corresponde a un grado diferencial en la engeflanza,

El adiestramiento ayuda a los trabajadores o empleados para que
adquieran o ejerzan una destreza o habilidad.

La capacitacién es la ayuda que 8Be proporciona para que el
trabajador perfeccione, domine y amplie técnicamente esa destreza o
habilidad, y pexmite la adquisicién de conocimientos de cardcter
intelectual.

La capacitacién o adiestramiento son importantes en todas las
organizacionen, c¢laro que en las empresas pequeflas y medianas se
dificulta sBu aplicacién, pero es necesario que He establezcan mecanismos
adecuados para aplicarlos, ya que con el desarrollo de aptitudes,
habilidades y actitudes tanto el empleadc como la empresa se benefician.

En la iwplantacitn de un programa de capacitacién o de
adiestramjiento existen cuatxo fases secuenciales que son:

Determinacién de las necesidades de capacitacién o adiestramiento.

Programacidén de la capacitacién o adiestramiento.

Bjecucidn de la capacitacién o adiestramiento.

Bvaluaci6n de los resultados de la capacitacién o adiestramiento.

(13) C. Certo,Samuel. Administracién Moderma, 2BD. México: Mc Graw Hill,
1993.p,266.
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DETERMINACION DE LAS NECESIDADES . Que verifica los problemas que
ocurren en la empresa por una deficiencia en el desempefla del cargo, que
puede ger por falta de preparacién por parte del ocupante del pueato.

Una necegidad de capacitacién o adiestramiento ee puede detectar a
través de la presencia de los siguientes problemas:

Baja productividad del personal
Baja calidad del trabajo
Comumnicaciones deficientes
Exceso de errores o desperdicio de tiempo y material
Rlevado nimero de accidentes
Averfas frecuontes en las mAquinas o equipos
También a través de los cambion gue occuwrren dentro de la empresa como:
Expansién de la empresa e incorporacién de nuevos empleados
Cambios de métodos y procesos de trabajo
Modernizacién de los equipos e ingtalaciones de la empresa
Produccién y comercializacién de nuevos productos o servicios

PROGRAMACION DE LA CAPACITACION O ADIESTRAMIENTO, Que¢ significa
determinar los siguientes puntos:

Quien debe ser capacitado, es decir, quienes serdn los aprendices.

8n que se debe capacitar, esto es, cudl debe ser sl contenido del
programa.

Cémo se debe capacitar, o sea, cufles deben ser las téicnicas para
aplicar,

Cuindo se debe capacitar, es decir, cusl es la época propicia.
Déde se debe capacitar, o sea, cufl debe ser el local,
Quien harf la capacitacién, esto es, gquien serf el instructor.

RJIRCUCION DRI PROGRAMA, Coneigte en hacer funcionar &l programa de
capacitacién, Puede realizarse de tres maneras diferentes:

Bn el proplo local de trabajo.
_Bn la empresa pero fuara del lugar de trabajo.

Fuara de la empresa.
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EVALUACION DE LOS RESULTADOS DEL PROGRAMA, Sirve para wver si el
programa y su ejecucidn cubrié las necegidades delimitadas anteriormente.

1a aplicacidn correcta de pragramas de capacitacién y adiestramiento
en las empresas traen aparejados distintos beneficios dentro de loa que
encontramos:

BN LAS ORGANIZACIONBS:
Conduce a una rentabilidad mip alta y a actividades mas positivas.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles,
Eleva la moral de la fuerza de trabajo.
Contribuye & la formacidn de liderepg y dirigentes.
Incrementa la productividad y la calidad del trabaja.

Se promueve la comunicacién a toda la organizacién.

PARM EL INDIVIDUO RN LA ORGANIZACION:

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y soluci6n de
problemas.

Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.
Sube el nivel de satisfaccidn con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

BN LAS RELACYONES HUMANAS:
Mejora la comunicacibn entre grupos y entye individuos.
Ayuda en la orientaci6n de nuevos empleados.

Proporciona informacidn sobre las disposiciones oficiales en muchos
campos.

Hace viables las politicas de la organizacitn.
Alienta la cohesidn de los grupos.
Hemos visto que, en todas las empresas es obligacifn -del patrén

capacitar o adiestrar a su personal para . las funciones que van a
desempeBar en la organizacién.
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Sin embargo sucede que algunas veces se imparten cursos a los
trabajadores, sobre algo que no aplican en la realizacién de su trabajo,
que nunca van aplicar y que desgastan al empleado por no representar
ningGn interés para el.

Bn la aplicacifn del proceso de capacitacién es necesario que el
trabajador se encuentre motivado, pues de epta manera tendré una
participacién més activa y se obtendrfn mejores repultadon, ea muy
importante que el trabajador demuestre actitud para aprender y eso se
logra cuando el tema de aprendizaje es de interés, cubre las necesidades
de lo que realmente desea el empleado y lo que es mds importante el
instructor tiene habilidad para transmitir sus idean.

Es importante que a las personas tanto de nuevo ingreso como a las
que ya forman parte de la organizacidén se les capacite para convivir con
los dem&s y para desarrollar trabajo de grupo, se les informe sobre lo
que 1a empresa espera de ellas y sobre la importancia y trascendencia
que tiene su trabajo para el buen funcionamiento de la misma,

Un buen programa de capacitacién debe servir para integrar a las
pergonas a la organizaci6n, para estimularlag y apoyarlag en la
realizacién de su trabajo, asf como también contribuir al crecimiento de
lag mismas como trabajadores y como individuos que desempeflan un papel
dentro de la sociedad, con 1o cual las empresas se benefician
automiticamente.

3.4.2. DIVISION DE FUNCIONES

Concepto de funcién. Dentro de la organizacién las funciones son el
agrupamiento de las principales unidades de trabajo, o sea la reunién
légica y armbnica de actividades afines, (14)

La productividad en la organizaci6n puede incrementarse de tres
manexas diferentes:

Mejorando al trabajador.

Mejorando la utileria,

Mediante la divisién del trabajo.

Unida al concepto de coordinacién y al del logro de objetivosn

comunies esta la idea de que estos ce pueden lograr mds f£écilmente si
cada persona hace algo diferente pero en forma coordinada.

(14) Loris Casillas, Francisco Javier. Adminigtracién Integral. 6KD.
México: C.BE.C.8.A., 1985,p87.
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La idea de la divisi6n del trabajo estd ligada claramente a la idea
de diferenciacién de funciones. La organizacién puede lograr ous
objetivos mis fdcilmente si establece diferencias con bage en los tipoo
de tareas, localizacién geogréfica, objetivos generales y especificos,
recurso humano disponible dentre de 1la empresa o cualquier otra
racionalizacién.

VENTAJAS DE LA DIVISION DE FUNCIONES:

Aumento de habilidad en la fuerza de trabajo.
La reduccién del tiempo de aprendizaje.
Ahorro del tiempo al pasar de un procesc a otro.

Utilizaci6én de habilidades naturales de cada persona mediante el
examen de capacitacién.

Permite utilizar personas que tengan determinade tipo de incapacidad
fisica.

Al hablar de la divisién de funciones partimes de la base de que
cada persona tiene habilidades y aptitudes diferentes para el trabajo, y
que para el buen funcionamiento de la organizacién debe ponerse a cada
individuo en el puesto adecuado.

Es decir, que una persona que realiza por cjemplo; la funcién de
secretaria de direccién general en una empresa, no puede realizar
actividades financieras tales como manejo de bancos o determinacién de
cuentas por pagar por no estar capacitada para ello,

Por 1o tanto, cada persona dentro de una empresa debe estar
perfectamente preparada para el puesto a degempeflar, y i por alguna
raz6n la direccién de la misma decide ubicarla en otra &rea, es
necesario que se haga un profundo andlisis que permita realmente medir,
cuales pueden ser los beneficios y perjuicios que puede tener la
organigacién con este cambio.

Consideramos que cada persona se dasarrolla mip flcilmente y aporta
mis a la empress, sl realmente realiza lo que le gusta, gi el puasto
realmente le proporciona una satisfaccidén en el trabajo.

3.4.3. SUBLDOS Y PRESTACIONES

Quiero comenxar este tema haciendo la aclaracién de qua en las
palabras sueldo y salario existe una diferencia «que estriba
principslmente en la costumbre, ya que cuando se elabora la némina de
perscnal de confianza, se habla de sueldos y cuando ge elabora la némina
da personal sindicalirado se habla de salarios. Para efectos de la
realizacién del presente trabajo nos referiremos a ambop términos de la
misma manera.
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§61o considerare algunog puntod de cardcter técnico con respecto &
este tema, ya que la idea fundamental de tocarlo en este trabajo, es
desde el punto de vista de como aealarios suficientes y equilibrados a
los empleados permiten una mayor integraci6én de ellos en la
aorganizacion.

En el establecimiento de sueldos en las organizaciones hay aspectos
que estos deben cubrir, los cuales principalmente pon de cardcter
aconémico, mocioldgico y peicolégica.

Aspectos econdmicos, La remuneracién, como las monedas tienen dos
caras, una de ellas representa el costo para el patrén, el precio que
debe pagar por el emplec de un factor de produceidn,

La otra cara, ea el ingreso dal trabajador, el cual vende pua
servicios para obtener un ingreso, y trata de consgequir el miximo precio
posible.

Bn estas transaccionss hay que suponer que el precio se eptablece en
funcién de la demanda de los compradores y la oferta de los vendedores,
y que el recurso econbmico escaso ( trabajo ) se adjudica al empleo en
el que tiene m&s valor.

Rgpectos sociol6gicos. Para quien lo recibe, el salario, ademds de
permitirle adquirir los bienes que requiere, representa un simbolo de
posicidn.

Aspectos psicolégicos. La retribucidn constituye un medio de
satisfacer necesidades, las cuales motivan a las personas, S{ lap
peraonag gozan de buenos salarios es obvio que sen més entuslastas en su
trabajo.

Cabe mencionar que en el mercado de trabajo existen doa concepcionen
gobre el salario que son:

Salario nominal. Que we la cantidad de unidades monetarias que
recibe el trabajador a cambio de sus servicios,

Salario Real. Que es la cantidad de bianes y servicios que el
trabajador puede adquirir con el salario total gue recibe,

Los factores que van a determinar el salario son :

£l puesto.

La eficiencia.

Las necesidades del trabajador.

Lag posibilidades de la empresa.
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Es importante mencionar, algunas congideraciones scbre el palario
que determinan las relaciones laborales INDIVIDUO -EMPRESA.

pebe ser suficiente para mantener un nivel de vida adecuado al
puesto que ocupa.

Ficilmente comprensible en su base.

Flexible para adaptarse a los cambios rdpidos de situacidn.

Barato de establecer, manejar y controlar.

No debe exceder ni ser menor de 10V de los sueldos para trabajo
similar en la misma comunidad.

Debers tomarse en cuenta las disposiciones legales en materia de
trabajo.

El programa de pueldos y salarios consta ce tres etapas:

Malisis de puestos

Valuacién de trabajo

Calificacién de méritos.

BL ANALISIS DE PUESTOS. Ee el procedimiento mediante el cual ge
descubren y se anotan sistemdticamente los hechos con respecto a cada
puesto. Busca proporcionar informacién en las sigulentes Areas:

La identificacién del puesto.

Lag caracteripticas distintivas o significativas del puesto.

Lo que tipicamente hace el trabajador.

Los materiales y el equipo que utiliza el trabajador.

cémo se efectGa el trabajo.

Relaciones del puesta.

Permite hacer la descripcién y la egpecificacién de los puestos en
la organizacién es decir, delimitar el conjunto de tareas que ejecuta
cada persona y verificar que es lo que el ocupante necesita tener o
conocer para ejecutarlo.

Dentro de la especificaci6én de puestos gse consideran importantes

tres requisitos que son: capacidad mental, cualidades fisicas y grado de
responsabilidad con bienes de la empresa.
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Cabe mencionar que en la descripcién de puestos, es recomendable que
las empresas adopten un formato m&s simple que identifique las
repponsabilidades y finalidades bfsicas del puesto y que permita ademés,
conocer la contribucién de cada uno a los resultados de la organizacién.

LA VALORACION DRL TRABAJO. Consiate en determinar la importancia
relativa de cada puesto, en funcién de wsus obligaciones y
regponsabilidades con el fin de asignar a cada una de ellas las
atribuciones mAs equitativas y lograr 1la correcta organizacién vy
remuneracién del personal.

LA CALIPICACION DE MERITOS. Ko la valorizacién separada de cada una
de las cualidades y realizaciones del trabajador, que influyen
directamente en la ejecucién del trabajo, lo cual permite conocer en el
momento necesaric a quiénes deben darse preferencia en ascensos y a
quiénes deben rechazaroe.

Si ge hace una interpretaci6én literal del precepto legal: a trabajo
igual salario igual, podrfa pensarse que dog personas que ocupan el
migmo puesto deben recibir periédicamente el miemo dinero.

Sin embargo, la interpretacién correcta del texto legal serfa: a
trabajo igual, desempefado al mismo nivel de efectividad y resultados,
corresponde salario igual.

Y como en la prdctica, un grupo de empleados que ocupan puastos
igualen, fno los desempeflan con la migma cantidad y calidad de trabajo,
debido a sus diferencias individuales en: exporiencia, ILnteligencia,
madurez emocional, motivacién, habilidades, actitud, etc,, 'la paga
recibida a la semana a la quincena, no debe ser igual.

Sucede que muchag veces en la calificacién de méritos los jefes son
subjetivos al evaluar el rendimiento de lams personas y #e presentan
gituaciones como las siguientes:

Se congidera que una persona por haber hecho algo bien en el pasado
seguird haciéndolo en el presente, Y recibe una calificacién alta por
ello.

Calificar a una persona que hizo un trabajo sobresaliente la semana
pasada, o ayer, y sblo por eso consideramos que coumpone la actuacién
mediocre que ha venido teniendo.

Rvaluar mejor a una persona por el sblo hecho que es hablantin, por
tener una apariencia impresionante, por tener tftules de estudios
avanzados, o por haberse graduado en la misma universidad que nosotros.

Darle una mejor calificacién al hombre que no se queja , que al
hombra que vive diciendo lo que piensa, pero que hace un trxabajo
sobresaliente.

En la mayorfa de las empresas se establecen polfticas para fijar
aumentos o ajustes de pualdos a los empleados en base a:
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MERITOS.Que reciben los empleados que han tenido un desempeflo
altamente satisfactorio dentro de su cargo. Podria decir que, en mi
opinién en ocasiones el aumento que Be hace por este concepto es
injusto, ya que en las organizaciones ge hace el ajuste de acuerdo con
la posicitn que ocupe cada emplesdo dentro de la escala de sueldos;
muchap veces esta por debajo de lo que merece el trabajador.

PROMOCION.Se considera a lan porsonas que por su prepavacién y
efectivo desempefio han sido promovidas a otros puestes.

AJUSTRS POR AUMENTOS KN BL COSTO DE LA VIDA.Los autorizan los
directivos de la empresa, solo porque haya una modificacién en el costo
de la vida y son independientes de disposiciones legales.

A lo largo de todo este trabajo, hemos hablado de la necesidad que
tienen lop individuos de tener un sistema de vida decorosp, en donde sus
necesidades primarias queden satisfechas plenamente; como el de comer,
vestir, y de tener un lugar donde vivir. ${ el sigtema de sueldos de la
empresa puede cumplir plenamente estas necesidades, hablaremos de
personal mis capacitado para desempeflar sus funciones.

Lap personas deben de percibir un salario lo més equilibrado
posible, en comparacién con otros del mismo nivel. S{ bien la crisia
econémica que vive el pafs ha afactado a todas las compafifag en divergas
proporciones, es necesario que estés, no busgquen su pupervivencia acosta
del galario del trabajador, pues un pueblo con hambre no reditia los
mipmos beneficios que un pueblo que tiene una alimentacién adecuada.

México nunca ha sido un pals, en donde gse impartan salarios
adecuados a los trabajadores, la mano de obra siempre ha sido muy barata
y en la actualidad, debido a la recesién econémica hasta los sualdos de
profesionistas son baratos, lo que ocasiona una participacién menos
activa de estos en su trabajo, pues una persona que sabe que Bu esfuerzo
no serd redituado justamente jamds dard lo mejor de sf en una compafifa.

Todas las empresas al establecer la tabulacién de salarios para sus
diferentes puestos, hacen una comparacién con las tabylaciones que
tienen otras compafifas para los mismos . puestos, -lo recomendable en
asto, es verificar si en ambos casos se realizan las mismag funciones,
porque en ocasiones sucede y sobre todo en el caso de empresas pequeias
que aunque tengan las mismas descripciones de puestos las funciones no
son igquales. .

Por ejemplo, pongamos el caso de que se necesita fijar el palario de
un auxiliar contable en la Cfa.Hermanos, S.A. y se compara con el de
otras empresas del &rea, resulta que en estas el salario fluctla. entre
los 1000 y 1500 de nuevos pescd, y en la empresa del ejemplo ge
determina que nea de N§ 1800, podrfa pensarse que estf gohrevaluado en
comparacién con el mercado de trabajo, pero sf estableciéramos todas las
funciones que yealiza llegarfamos a la conclusién de. que  esta
subvaluado, pues el nombre del puesto esta equivocado y realmente le
corresponde el de contador, por toda la responsabilidad que tiene, y por
la cantidad de tareas que realiza.
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Es decir, en ocasiones la definicién de puestos en las empresas
puede ser subjetivo, ya que la mayorfa de lasm veces las funciones y
responsabilidades pueden ser mayores, a las que establece la descripcién
de puestos, esto se presenta sobre todo en las empresas pequeflas y
medianas, en donde muchas veces no se tienen descripciones de puestos
exactas y tampoco existe una limitaci6én de funciones adecuada.

Bn mi experiencia consideré que, en 1las empresas no hay un
equilibrio en la fijaci6n da sueldos y que algunas 4reas estén
subvaluadas y otras est&n sgobrevaluadaas. Entonces s{ la empresa desea
que sup empleados trabajen lo mejor posible y que aporten a la
organizacién ideas y proyectos de mejora, necesita per lo més justa
posible en este sentido, de tal manera que todos se sientan contentos
con ella y que no ge produzcan diferencias entre low trabajadores por
esta situacién,

Ante pituaciones diffciles las empresss en ocamiones deben de tomar
medidas drésticas, como reducir su plantilla, pues nada més razonable
para ellas que recortar sus gastos lo més posible, lo que yo consideré
necesario hacer aquf, es que 8i las personas que me quedan absorben el
trabajo del que se va nada mis justo para ellas que cuando mencs se lag
reconozca, y 8i bien la emprewa no puedes pagarles més, cuando menos
podria darles alguna compensacién en determinadog periodos reconociendo
el esfuerzo realizado, y con esta medida conseguimos mayor motivacién
de los empleados y una mejor participacién en el trabajo.

PRESTACIONES Y SERVICIOS,

Fernando Arias Galicia establece que los Servicios. Son todas
aquellas actividades, costeadas por la organizacién, que proporcionan
una ayuda o benaficio de Indole material o social a los empleados;
prestaciones, aportaciones financieras con las que 1la organizacién
incrementa indirectamente el monto que por concepto de salario, percibe
el trabajador.(15)

Dentro de las caracterfsticas que poseen podemos mencionar que:
Son beneficios marginales; es dscir, adicionales al salario nominal.
Constituyen una ventaja y un valor bfsico. para el trabajador.

También se muestran Gtiles al patrén ya que les ayudan a congervar y
contratar mejores empleados, pero su principal y mfe inmediato valor es
para el trabajador.

Son distintivamente suplementarios a 1los salarios nominales, son
otorgadas & todos los trabajadores por el solo hecho de portenecer a
la organiracién. .

Estén apoyadas ¢ financiadas, en parte o totalmente, por el patrén,
por lo menos, este lleva sobre s8f la mayor parte de los gastos.

(15) Arias Galicia, Fernando. Administracién de Recurgos Humanos. 4ED,
México: Trillas, 1992.p373.
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Otorgan un tipo de ayuda que un trabajador, por su propia cuenta y
como individuo aislado, no podria o le serfa diff{cil consequir para sf.

LAS PRESTACIONES SE CLASIFICAN:

En dinero.
En especie.
En facilidades, actividades o servicios.

Dentro de las prestaciones encontramos que las hay de dos tipos:

LEGALES Y CONTRACTUALES.

Prestaciones Legales : Son los beneficios exigidos por la
legiglacidn laboral y los principales son:

- 15 dfas de aguinaldo

Vacaciones y prima vacacional

Salario adicional por horas extras

- Asistencia medico - hospitalaria gratuita y extensiva a los
familiares.

Ayuda por enfermedad

Asignaciones familiares

Subgidio por maternidad

Seguro de accidentes de trabajo, etc.

De wmanera general las prestaciones vy servicios que con . mayor
frecuencia ge localizan en las organizaciones, gon: (adem&s de las
legales) las siguientes:

- Prestamos personales.

- Anticipos de sueldos.

- Anticipos de gratificacién,

~ Ayuda para transporte.

- Compengacitn por salario insuficiente.
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- Pago de becas.

+ Pagos de colegiaturas para los hijos da los empleados.

- M4n de 15 dfas de vacaciones pagadas.

- Liquidaciones por retiro voluntario.

- Premios por razones diversas: concursos, sugerencias, etc.
- Dote matrimonial.

- Ayuda por nacimiento de un hijo.

- Sequro de vida.

- Seguro de hospitalizacién y gastos médicos.

- Pago de salario completo en caso de incapacidad por enfermedad
no profesional,

- Compensacitn de salario por cambio de localidad.

Sueldos justos Yy prestaciones adecuadas representan parxa la
organizacién contar con personal comprometido y dedicado a su trabajo,
que puede representar un porta voz de la empresa en el exteriox, ya que
e expresarf bien de ella y de sus productos o servicios que vende.

Las prestaciones ya sean legales o contractualse, representan para
los trabajadores la posibilidad de aspirar a una calidad de vida mejor,
adem&s de facilitar a la organizacién la tarea de integracién de su
personal, Muchas veces las personas prefieren ingresar a empresas donde
existen buenas prestaciones que en otxas que les ofrecen mejor salario,
ya que gastarfan mds, si tuvieran que cubrir ellos este gasto.

En la fijacifn tanto de salarios como de prestaciones, las polfiticas
de la empresa deben ser lo m&s justas posibles, de tal manera qua el
trabajador se sienta satisfecho con la retribucién que obtiene por su
trabajo y la institucién este contenta con el trabajo desempeflado por su
personal,
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3.4.4. BSTIMULOS Y RECONOCIMIENTOS AL PERSONAL

Estimulos. Se trata de motivar adecuadamente las necesidades
diferentes a lag primarias que permiten hacer de cada empleado un buen
colaborador.

As{ existen varios tipos de eatfmulos como son:

Bstimulos financieros menores, como ahorros, acciones, planes para
vacaciones, segquros, asistencia medica, becas escolares y las despensas
familiares.

Estimulos sin cardcter financiero que son: Rorman que establecen los
ascensos, la confianra mutua entre la empresa y el personal, eliminacién
de temores, libertad de expresifén, etc.

Estimular a la personas dentro de una organizacién, significa que
han sido llenadas de la suficiente energia positiva, para la realizacién
de un trabajo eficiente y con calidad, que en estos tiempon diffciles es
tan necesario.

Significa el respeto y sentido depertenencia que cada uno de sus
miembros experimenta dentro de la organizacién, ademfs de permitir un
mejor trabajo de grupo. Que se logra cuando empresa y trabajador caminan
hacia el mismo fin, cuando ambos han comprendido que ee necesitan y que
son parte importante del proyecto.

Una vez que las personas han gido estimuladas y que realiran
eficientemente su trabajo necesitan de reconocimientos que las sigan
manteniendo entusiastas.

Todo individuo qQue sabe que obtendrd un reconocimiento por . su
trabajo dard todo lo mejor de sf para obtenerlo, entonces viene la
habilidad y capacidad del director de la compafifa de saber como
estimular y reconocer a su personal adecuadamente gin que por esto, la
empresa tenga que hacer un gasto excesivo.
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CAPITULO IV CASO PRACTICO

La empresa llantera objeto de mi estudio, se encuentra ubicada en el
D.F., comienza operaciones en el afio de 1987, dedicada a la compra venta
y distribucién de llantas, cuenta a la fecha con 10 Centros de Servicio,
que ademds de la venta de llantas, camaras, corbatas y amortiguadores,
cuentan con servicio de alineacién y balanceo, con limpieza y ajuste de
frenos.

Es una empresa constituida y manejada por un grupo de amiges, que
poco sabfan sobra administracién, pero si mucho de ventas., Asf en lom
primeros cuatro afios de vida la organizacitn reporto excesivas ventas y
mirgenen considerables de utilidades; por lo que decidieron contratar
pergonal altamente calificado para desempefiar distintos puestos en la
compafifa.

A la par del crecimiento de las ventas, los gastos y las
trabajadores comenzaron a aumentar, siendo una empresa relativamente
pequefia contaba para el aflo de 1992 con 200 trabajadores
aproximadamente. Con un organigrama compuesto de una Direccién General y
5 Directores de Area, as{ como de 20 Gerencias como 8se muestra en el
anexo (1).

Cada Director y GQerente contaba con un auto propiedad de la
compafifa, en caso de que el auto fuera propiedad de 61, la empresa cubria
todos sus gastos, asf como también les otorgaba una ayuda por concepto de
gasolina,

Como vieron que tenfan buenas ventas y ganancias, decidieron seguir
invirtiendo en Centros de Sexrvicio y nuevas empresas; para lo cual
necesitaron del financiamiento de distintas instituciones financieras, (
Alguien decidi6 que por cada Centro de Servicio que abrieran se
constituirfia una nueva empresa, para disminuir la carga fiscal que por
concepto de impuestos tendrfa que pagarse)

Como consecuencia de la falta de experiencia en administracién y la
falta de planeacién en el crecimiento de la organizacién, comenzaron a
perder el control de los gastos y del personal, as{ desde el afio de 1991,
la empresa comenz6 a tener serios problemas, principalmente ocasionados
por la recesién econémica que comenzd a vivir el pafs, a la ves que su
cartera vencida se elevaba ya que se vendfa pero no ge recuparaban los
créditos, al migmo tiempo el control interno comenzd a perderse.

De tanta gente con la que contaban y siendo a nivel gerencial en su
mayorfa profesionistas parecfa que no sabfan hacia donde dirigirse.

Bxcesivos gastos en cosas intranscandenten { como comida en lugares
caros para los gerentes cada quince dfas) y la falta de direccién
adacuada de la empresa y de su personal, comenzaron a afectarla
conasiderablementa.
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Al disminuir sus porcentajes de venta, su rentabilidad comenzé a
verse mermada, tenfan que hacer frente a los prestamos que habfan
contrafdo, y la primer medida que disidieron tomar fué la disminucién de
su personal, comenzando con los Directores de Area y siguiendo con los
Gerentes para llegar a finales de 1994 con un pewrsonal de 150
trabajadores aproximadamente quedando la estructura de la compaiifa como
se muestra en el anexo (2}.

La empresa tenfa como polftica el otorgar aumentos de salario cada
seis mepes, Yrealirar convenciones anuales en lugares caros, para
compartir con sus miembroe los resultados de su trabajo, as{ como a las
personas que cubrfan el premio a la excelencia, ( del que hablare mis
adelante) durante todo el aflo otorgarles més de quince dfas de aguinaldo.
Pero como consecuencia de la situacién que comenzd a vivir decidi6 tomar
las siquientes medidas:

1.- Los palariog s6lo se aumentarfan, por cambios en el costo de la
vida, por aumentos al salario minimo y adlo cuando la direccitn lo
considerara conveniente.

2.- Unicamente se otorgarfan 15 dfas de salario por concepto de
aguinaldo.

31,- Lag convenciones seguirfan realizandoce, pero el coato de lau
mismas tendr{a que reducirge considerablemente.

Cabe mencionar que en las convenciones se otorgaban premios
especiales como reconocimientos a las personas que durante todo un' afio
habfan tenido una actuacién sobresaliente en la empresa. Compueatos
principalmente por aparatos eléctricos, viajes, artfculoa publicitarios y
diplomas de la organizacién,

Rdem&s de reducir a los Directores y Gerentes, la administracién de
la empresa decidid disminuir algunos puestos més, como por ejemplo  se
contaba con un departamento especial para capacitar a la gente, &1 cual
fue cancelado.

En el 4&rea de ventas y cobranra la empresa decidid reducir el
porcentaje de comisiones, asi como también cambiar las polfticas de
ventas, Motivo por lo cual buenos vendedores que ya estaban identificados
con la organiracién decidieron abandonarla, por no  convenir a sus
intereses dicha pituacién. )

Se redujo el ndmero de cobradores y el nimero de vehiculos para
transportarge, siendo estos principalmente motocicletas,

Posteriormente la empresa decidid que serfa mis ahorro para ella s{
les vendfa las motocicletas a los cobradores y asf{ ellos pagarfan su
mantenimiento, lo cual se llavo a cabo y los empleados absorbieron este
gasto.
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Con la renuncia de algunos empleados y con la disminucifn de algunos
puestos, los trabajadores que quedaban Berfan los encargados de sacar a
la organizacién adelante, con una reduccién de gastos en todos los
departamentos y sin la posibilidad de tener la opecién de disidir absorber
el trabajo o no, y aun mds &in la posibilidad de recibir una compensacién
por su esfuerzo.

En  las subsecuentes convenciones los reconocimientos que ge
otorgaban eran diplomas de la organizacién que muy poco estimulaban al
personal, ya «que siempre se entregaban a las mismas personas por
simpatfas del jurado calificador.

Como consecuencia de todo lo anterior se emperf a crear un clima en
la empresa de incertidumbre, los empleados vivian preocupados pues no
sabfan cuando les tocarfa a ellos ol despido.

Se perdi6 la comunicacién entre los departamentos, crecié el rumor,
la gents se sentf{a recelosa; pues apesar de que una de las politicas de
la organizacién era tener las puertas abiertas para facilitar y mantener
una adecuada comunicacién con el personal, de tal manera que tuvieran la
posibilidad de comunicar sue inquietudes, problemas y sugerencias con la
certexa de que serfan atendidos; en la prActica no se daba asf, Y en
ocasiones las personas que manifestaban sus inquietudes tenfan que ger
despedidas para evitar que el descontento aumentard y le ocasionara mis
problemas a la empreaga.

Conmecuentemente se perdié la integracidén del su personal, ya no
existin m&s esa unidén empleado - organizacidén, que la habfa llevado a ser
1fder en el mercado. La rotacidén de personal comenzé a aparecer y los
gastos por concepto de reclutamiento, seleccidn, contratacién e induccién
aumentaron.

Ademfis de que por cada nuevo empleado que contrataban tenfan que
hacer una inversidén considerable en capacitacifn, para que al final el
personal a6lo durara de € a 12 meses en la organizacién.

Con @l alto porcentaje de rotacién la calidad de sus trabajadores age
detarioro, puas cada ver ss contrataba personal miAs barato para ahorrar
gaptos. Y esto en realidad no era un ahorro, ya que era necesario
invertir en capacitacién y ademfs los mérgenes de error en el trabajo
aumantaron.

El problema de rotacién se presentaba principalmente, porque era tan
poca la gente con la que contaba la organizacidén y tanto el trabajo que
tenfan que realizar, que el departamento de personal sSlo contaba con un .
tiempo reducido para su contratacidén, ademéis de que log s&alarios que
ofrecfan eran bajos y las polfticas demasiado rfgidasm. Motivo por el cual
no se hacia un anflisis adecuado de las caracteristicas del personal y no
se tenia una valoracién adecuada de sus actitudes.

Es importante mencionar la politica de la organirzacién con respecto

a la constitucién del salario que era de la siguiente forma para todos
los puestos:
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Salario bage del 52¢%
Vales de despenca 13%

Premio a la excelencia 25%

R 1

salario total 100%

Entramos ahora a lo que ellos llamsban premic a la excelencia del
cual muestro el formato en el anexo (3), y que no era otra cosa que parte
del salario manejdndose de esa manera para dieminuir la cantidad que se
tenfa que pagar por I.M.8.8., en donde se le daba especial importancia a
la asistencia, Pero la empresa no contaba con reloj checador sb6lo se
registraba la entrada pero no la salida y generalmente las personas ge
quedaban una horas més después de su jornada de trabajo.

La politica de la empresa con respecto a la asistencia era
demagiada r{gida y la gente en ocasiones no entendia porque no ge les
toleraba uno o dop ratardos, cuando no se les pagaba tiempo extra por el
tiempo adicional que se quedaban.

Considexo que el formato del premio a la excelencia no era
adecuado, adem&s era injusto condicionar en salario del trabajador y todo
el perponal de la organizaci6n asf lo sent{a, generalmente las personas
de nuevo ingreso no antendfan esta polftica y preferfan abandonarla.

En este sentido es necesario, establecer un formato adacuado para
cada 4rea dentro de la empresa, que pea mis flexible y acorde para cada
puesto de la compafiia, y que ademfp sirva para motivar y estimular al
personal.

Es importante no condicionar el galaric del trabajador como se viene
haciendo, ya que ganamos unod pesos pero perdemos eficiencia en el
trabajo.

Con todas medidas tomadas por la organizacién, la situacién de la
empresa no cambio siguieron persistiendo los mismos problemas; reduccién
de ventas, reduccién de utilidades y aumento de rotacién del personal.

Tan 8610 en el  departamento de contabilidad de 1991 a 1993 el
personal cambhio tres veces, con lo cual no se daba una continuidad en el
trabajo y la empresa no contaba con estados financieros oportunos que les
ayudaran para tomar decisionep adecuadas.

Como resultado de la reduccién del personal, de la perdida deal
control internmo y de la rotacifn excesiva que se dio de 1992 a 1994, la
compafifa perdié continuidad en sus procesos y continuidad en el mercado ,
dejo de existir la integracién de grupo, pues como mencions el Capftulo
I, la emprepa contrata los servicios de su personal, pexo no por esto
contar& con una participacién eficiente dsl mismo. Bs necesario motivarlo
haciéndolo participe de los objetivos de la organizacién de tal manera
que juntos caminen hacia el mismo £in.
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Puedo resumir las deficiencias de la organizacién en los siguientes
puntos:

Faltas en el proceso de reclutamiento y seleccién del personal.

Falta de ética al no lablar con la verdad con respecto a la
integracifn del salario que percibia el personal.

Falta de una inducci6n adecuada del pergonal de nuevo ingreso.

Falta da planeacién del personal y de su carrera dentro de la
organizacién.

Falta de comunicacién dentro de la organizacién en todos los
niveled, y un ambiente de trabajo poco agradable para el trabajador.

Limitacién hacia 1la participacién del personal en la organizacion,
exigtencia de burocracia dentro de la migma y jefes llenos de miedo
por perder su trabajo.

Una direccién inadecuada tanto del personal como de la compafifa.

Pergonal demasiado cuapacitado y muy mal remunerado que preferfs
abandonarla.

Falta de un manual de polf{ticas en el manejo del personal.

Poco interés por parte de la organizacidén hacia los objetivon de sus
empleados.

Salarios bajos y excesivo trabajo.

En base a lo investigado en este trabajo determino las causa que han
llevado a la organirxacién a un estancamiento, a la vez que establezco las
recomendaciones para una mejor gufa del recurso humano.

La empresa objato de mi estudic cometié varios errores :

PRIMERO.- No hizo una planeacién de su crecimiento que fuera
aparajada de un desarrollo organizacional, se preocupo (nicamente  por
vender y descuido todos lop demfs elementos que la conformaban.

SEGUNDO.- Perdi6 de vista que la organizacién se compone de un
elemento primordial que #e involucra en todos los procesos, y que eg el
recurso humano,

TERCERO.- No tuvo un control de sus gastos y no consideré que en
toda empresa es importante eatablecer un buen control interno.

Al presentarse una situacién diffcil la empresa decidié que la
mejor opcién serfa reducir al personal, pero no se dio cuenta que con
agta decisién perdsr{a elementos importantes que ya estaban integrados a
ella; ademfs que duplicaba el trabajo para aquullos que se quedaban y la
eficiencia por lo tanto; tendrfa que verse dimminuida.
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Perder de vista lo que realmente implicaba el concepto de calidad,.
pues a pesar que ellos querfan llegar a un punto en donde hubiera cerao
dafectos y cero errores, donde el cliente quedara satisfecho, entre los

componentes de la organizacién no se daba, principalmente porque no se '

habfa invitado al personal a participar, a la vez gque todos los cambios
habfan llegado por imposicién con lo que se ocasiono la perdida del
entugiasmo por muchos de los elementos ds que la componfan,

Desgraciadamente con la reduccién del personal, la empresa se qguedo
con elementos menos capacitados, que no estaban preparados para asumir
tanta responsabilidad, ademis que el aprendizaje que tuvieron
posteriormente fue por cuenta propia, ya que la organirzacién no tenfa la
posibilidad de darles una capacitacién adecuada.

No haber involucrado a su personal, no hacerlo participe de todos
los proyectos de la organizaci6n, no preccuparse por sus intereses, y no
haber tomado en cuenta que el Ber humano, necesita de estfmulos y
reconocimientos para sentirse entusiasta en su trabajo; a la vez que
necegita estar ubicado en el puesto adecuado, que le permita realizar
plenamente las funciones para las que esta capacitado ffsica vy
mentalmente.

Al no haber un manual de polfticas y procedimientos en la
organizacién para cada departamento, las personas hacfan lo que creian
que debfan hacer y por lo tanto no habfa una limitacién de funciones
adecuadas,

Bl descontento en la organizacifn era notorio, las personas que se
quedaban eran porque no tenfan una mejor opcién y s6lo por percibir una
paga por su trabajo. Insisto hubo buenos elementos que al ver gque su
esfuerzo no era reconocido y que sus ideas no eran tomadas en cuenta
decidieron abandonarla.

RECOMENDACIONES

En el degarrollo del pregente trabajo de investigacién, sea hablado
de las partes que conforman una organizacién, de la importancia de cada
una de ellas para su buen funclonamiento, as{ como de .la necesidad
imperiosa de implantar sistemas de calidad que ‘la lleven a sexr lfder en
el mercado, contribuyendo al desarrollo; de las personas que la integran,
de la sociedad en la se desenvuelve y al crecimiento de la economfa del
pafs al que pertenece.

Se hablo también y como parte central de mi trabajo de un factor muy
importante para el éxito de cualquier emprssa que es; el recurso humano
en el cual se centra la responsabilidad de todos log procesos operativos
de la miema.

Mencione cada uno de los pasos necesarios que deben de seguirse en
el proceso de seleccién y contratacién del pergonal adecuado en la
organizacién, as{ como la importancia de su mantenimiento y crecimiento
dentro ésta, para lograr una continuidad que permita la adhenién de &stos
con la empresa a la que pertenecen logrando una integracién plena, que
permita una mayor eficiencia y eficacia en el trabajo.
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Todo con el objeto de comprender la problemdtica de la empreda
expuedta en mi caso practico y comprobar la hipétesis planteada en mi
trabajo.

Una vez expuestas las condiciones favorables para un buen
funcionamiento y la problemftica de la organizacién por deficiencias en
el manejo de su personal; es importante mencionar por dltimo las
recomendaciones para la empresa objeto de la investigacién en base a lasg
consideraciones anteriores.

Cabe repaltar que ea un trabajo enfocado diractamente a lo que es el
recurso humano por lo tanto; sélo mencionare algunas recomendaciones de
caricter técnico con respecto a los otros factores que también
contribuyen al estancamiento de la empresa.

No basta con el deseo de querer hacer bien lam cosas hay que tener
la capacidad suficiente para lograrlo., Asf en el surguimiento de una
organizacién el éxito © fracaso de la misma dependers de la capacidad de
su gente y de el o (los) directores que la guien.

En ¢l proceso da direccién de una entidad econfmica tanto de nueva
creacién o de las ya existentes son importantes todas y cada una de las
fages de la administracién: la planeacién, organizacién, direccién y
control. Pues de la eficiencia de las mismas dependerf el buen manejo de
la empresa.

Por eso es importante establecer una planeacién adecuada que permita
a el o (los) directores conocer 1o que quieren alcanzar y la forma que
utilizarén para lograrlo. Fijando objetivos tanto a corto coms a largo
plazo que proporcionen una continuidad y un crecimiento adecuado a la
organizacién.

Es necesario hacer una planeacién adecuada tanto de 10s recursos
financieros, materiales, técnicos y humanos que han de emplearse en el
proceao,

Un buen presupuesto de ellos permitird a la empresa disponer en el
futuro de los elementos nsceearios Yy adecuados que contribuyan
eficientemente al deparrollo de la misma.

En el proceso de planeacién de recursos humanos ep importante hacer
un estudio profundo de la cantidad de personas que necesita la compafifa
para realizar cada una de las actividades tendientes al logro. de log
objetivos.

Siempre con la premisa de contratar al personal més calificado para
realizarlas, considerando las posibilidades de la empresa; ya que pi el
personal supera las capacidades de esta para mantenerlo y desarrollarlo,
ge crearf un desequilibrio que impedir& la integracién plena del personal
- emprega. Lo que ocasionarf el crecimiento de los gastos. al aparecer la
rotacién del personal,

Debe buscarse buenos elementos y colocarlos en el puesto adescuado

donde puedan aportar m&s a la organizacién, En el anexo (4) menciono los
pasos de la planeacién da personal.
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En esta etapa son importantes los procesos de reclutamiento,
seleccién, contratacién e induccién, pues de ellos dependerd el buen
funcionamiento de los empleados dentro de la misma.

EB necesario allegarse de buenos elementos en el departamento de
recursos humanes que tengan la suficiente capacidad, para atraer
alementos adecuados y mantenerlos dentro de la organizacién evitando el
surguimiento de la rotacién de personal, por lo cual es importante
utilizar técnicas adecuadas y suficientes que proporcionen los elementog
adecuados para evaluar la capacidad del personal. En donds repumiende
existen tres factores importantes que no deben de descuidarse y que debe
poseer cada miembro de la organizacién y que son:

ACTITUDES
HABILIDADES
APTITUDES
Adem&s la compafifa debe comprar Gnicamente lo que realmente pueda
pagar, evitando el desequilibrio entre las necesidades de su personal y
la capacidad econémica que posee para satisfacerlas.
Considero importante mencionar algunas reglas en el proceso de
contratacién de nueve personal y que en la medida que ge apliquen
adecuadamente beneficiaran la productividad de la empresa y son:

- Diversificacién de la cartera.

- Concentracién en los trabajadores natos.

Evitar la contratacién en masa.

Comprar Gnicamente lo que se pueda pagar.

Tomar decisiones propias, siendo los mds objetivo posible.

Fortalecer la promocién interna,

Ser excesivamente cauto,

.

Mantener un ritmo constante, ( darle continuidad a los empleados
dentro de la organizacién).

+ Seguir un sistema propio, adecuado a las necesidades y capacidad
de la empresa.

En la actualidad la calidad en todas las empresas reviste una
importancia trascendental que puede llevarlas al éxito o al fracaso, en
la medida en que sepan aplicarla en todes 1los procegos de " 1la
organizacién,
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En relacién con el estudio de la emprega de mi caso préctico las
siguientes son consideraciones importantes en 1la implantacién de 1la
calidad.

Siendo una empresa de mervicios, la calidad de su gente revigte una
gran importancia, ya que son los encargados de ejecutar todos y cada uno
de log procesos; en la medida de lo conslente que egtén con respscto a la
importancia de su trabajo y de la influencia que ejercen para que el
clients regrese y se encuentre satisfecho con su trabajo, lo realizarsn
con més eficiencia.

La empresa desea sexr li{der en el mercado, lograr un servicic de
calidad, hacer que el cliente se vaya satisfecho del producto y que deses
regresar.

En la actualidad vivimos una época diffcil en el mercado de la
industria automotriz, debido principalmente a la devaluacién y por lo
tanto, a la elevacién de los costes. Para lograr permanecer en &l as
necesaric ofrecer artfculos y servicios de calidad, al menor costo
posible, teniendo las empresas la obligacién de ger m&as competitivas.

Por lo que resulta importante contar con elementos materiales,
técnicos y humanos de calidad que faciliten la entrada de la empresa al
mercadao.

La compafif{a debe de implantar la calidad en todas y cada una de sus
&reas, invitando 2l perscnal a participar, allegarse de la mayor cantidad
de ideas cbtenidas de los empleados, pues quien realiza directamente una
actividad es el mds indicado para decir las fallas y aportar ideas de
mejoxa,

Lograr una unificacién de todos los departamentos, en donde eptos no
88 vean comc una unidad aislada, sino como parte de un todo, logrande que
todos caminen hacia la misma direccién.

Conservar al pergonal capacitado que pueda contribuir en mucho a la
organizacién, para lo que as nacegario eatablecer mecanismos adacuados de
avaluacién del vrendimiento de las personas dentro de los  cualaes
encontramos los gigquientes:

- Examinar periédicaments el rendimiento de cada empleado,

- Desarrollar un sistema de revisi6n que abarque toda la empresa.
{ Con un foxmato adecuado para cada drea de la organizacién )

- Conseguir la aprobacién de la alta gerencia.

- Hacer que todos los directivos sepan cémo llaevar a cabo. una
ravisién del rendimianto,

- Realizar revisiones del rendimiento centradap en los cbjetivos.
- Llevar a cabo revisiones tanto periédicas como continuas,

- Planificar cuidadogamente las revigiones.
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- Centrar la conversacién en loa objetivos y los resultados.
- Epcuchar mis de lo que se habla,
- Confirmar los acuerdos por eperito.

- Fomentar la autoestima y aumentar la motivacidn.

Eg importante impulsar la competencia sana entre los departamentos
de la organizacién, para aumentar el rendimiento de éatos, establaciendo
recomendaciones adecuadas para cada uno, evitando los conflictos entre
qrupos.

Eg necesario fijar polfticas adecusdas en la organizacién, que
permitan el entendimiento claro de los objativos y que a la vez faciliten
el establecimiento de reglas y procedimlentos para cada departamento,
para lo gue eg necesario considerar los siguientes puntos:

- Fijar ampliamente el objetivo del cambio o de la nueva politica.
Una imagen clara de las razones ayudard al entendimiento.

- Dejar espacio 1lo suficlentemente amplio para interpretacién de
quien habrd de ponerlo en practica, Determinar la libertad de
accién del individuo y especificar los puntos que es obligatorio
geguir,

Ser realista. Una politica debe representar un curso préctico de
accién y reconocer diferentes circunatanciaa,

- Se deben revisar continuamente para tenerlas actualizadas con
oportunidad,

- Bs importante tener una retroalimeutacidén de las miomas, a efecto
de conocer su funcionalidad.

Las polfticas de la organizacién deben i1r enfocadas en las
siguientes Areas:

Bstimular la creatividad, valorar el
POLITICA DE PERSONAL comportamiento y . rendimiento;
fomentar el bienestar personal.

.
POLITICA ECOROMICA Planificacién, rentabilidad,inv,
—

POLITICA DE ADMINISTRACION Como hacer,

De un adecuado establecimiento de éstas dependerd la funcionalidad
de las operaciones realizadas por los trabajadores.
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Una vez habiendo hecho una planeacién adecuada de la organizacién,
contando con el personal adecuado y con la fijacién adecuada de
objetivos, polfticas y procedimientos. La empresa esta preparada para
eatablecer y desarrollar los procesos de calidad cuya funcionalidad
dependerd de el o (lom) directores que la constituyen y la manera como
estos gufen su eptablecimiento.

Para lo cual gerd importante la participacién da todos y cada uno de
pus miembros, los cuales deben gstar plenamente convencidos de lo que
entén realizando y de la importancia que revigte su trabajo para la
organizacién,

La empresa necesita por lo tanto, establecer mecanismos adecuados
que estimulen a sus trabajadores a realizar un buen trabajo, para lo que
gsers necesario:

Proporeionar salarios juetos y adecuados para cada &rea dentro de
de la organizacién.

Lograr la realizacién de los objetivos, sin perjuicio de los
intereses de los trabajadores.

Evitar la reduccién del personal necesario para la funcionalidad
de la empresa.

Estimular a las personas que absorben el trabajo del que se va.

Evitar mantenerce en el mercado a costa del salario de 1los
trabajadores.

- Mantener una comunicacién adecuada con los trabajadores.

- Impulsar constantemente al trabajador a proporcionar un servicio
que deje satisfecho al cliente, en este eentido hablamos tanto del
interno como el externo.

- Hacer participe al trabajador de los proyectos,

- Realizar juntas periédicas con los encargados de cada &rea, para
que . planten los problemas exigtentes 'y las soluciones que
recomiendan, siendo lo m&s pr&cticas y funcicnales evitande 1la
la perdida de tiempo. Aprovechar las soluciones que aean
operables. ’

Solicitar el apoyo de los trabajadores, en cuanto a las mejoras
que Be puedan hacer al servicio.

En el proceso de la implantacién de la calidad dentro de la
organizacién que se enfoca en la prestacién de un servicio en donde la
participacién de los empleados  es importante, consider§ necesario
establecer las siguientes reglas:

» Definir claramente las responsabilidades de cada uno en términos
que no dejen lugar a dudas,
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Establecer criterios de rendimiento para cada Area.

Utilizar el autocontrol como principal sistema paxa controlar la
organizacién.

Demostrar claramente que le preocupa el éxito y el fracaso de las
personas.

Hacer que el sueldo y la responsabilidad, asf come la categorfa,
estén en funcidén de la contribucién de cada empleado.

2

Impulsar a la gente a mejorar en competencia, dentreza vy
categoria.

Desde mi punto de vists, la funcionalidad operativa de la empresa
depende de la flexibilidad que tengan los directores con su personal, de
la libertad de accién de cada uno de sus miembros y de colocar a cada
persona en el puesto adecuado. En este sentido menciono en el anexo (5),
el organigrama que a mi juicio es el id6neo para que la organizacién
opere en forma productiva.

Por ultimo, es importante evitar el financiamiento excesivo en la
empresa, ya que en épocas diffciles, 1a empresa se descapitaliza al tener
que cubrir sus obligaciones. Y no pretender crecer sin antes haber hecho
una planeacién adecuada, para seguir siendo rentable.
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CONCLUSIONES

Vivimos una época diffcil, M8xico esta atravesando por una profunda
rvecenién econémica, en donde las ventas de las empresas han disminuide y
consecuentemente el desempleo ha aumentado, pues la mayorfa de las
compafifas han considerado necesario reducir su plantilla.

En el caso de las organizaciones de servicios en el ramo llantero
especificamente, los precios han aumentado considerablemente y el margen
de utilidad se ha visto disminuido, ademfa de que se les ha dificultado
la funcién de ventas.

Hoy més que nunca se hace necesario la participacién de todos los
miembros de la compafifa en forma integral, donde se de una unién que
permita la unificacién de objetivos que contribuyan para que 1la
organizacién pueda mantenerse en el marcado.

Los individuos que trabajan en las empresas tienen la capacidad
suficiente de realizar un trabajo de calidad y que deje satisfecho al

cliente; pero ellos no pueden realizarlo sdélos, es necesario el apoyo y

direccién adecuada de el o (los) administradores.

Bs importante que e busque que todos realicen un trabajo eficiente
y con calidad, pues es un momento en donde la empresa més competitiva con
mejores productos y servicios es la que sobrevivird y se repartird el
mercado.

Las empresas pequeflas y medianas cuentar con buenos elementos
humanos, tienen buena vipién de las ventas, pero fallan en la direccién
de la misma y del personal por eso no mejoran. No crean las condiciones
necesarias para un futuro mejor se preocupan dnicamente por veénder Yy
ganar; y descuidan todos los demés procesos que hacen a una organizacién
grande y B8obre todo buscan demasiado financiamiento y explotan: al
trabajador. ( Como le paso a la empresa llantera objeto de la
inventigacién)

Si bien es cierto que una empresa necesita .de distintos factores
para funcionar como son: los recursos; materiales, t&cnicos y humanos.
Bste dltimo es de vital importancia, pues dependiendo de su digposicién 'y
entusiasmo hacia el trabajo contribuird a la realizacién de los objetivos
de la organizacién.

Lo primero que tiene que hacer una empresa es digponer del personal
adecuade en el puesto adecuado, para 1o que es necesario contar con. un
eficiente departamento de recursos humanos que tenga la capacidad de
allegarse de los elementos necesarios para su seleccién y contratacién;
ademfis  de establecer mecanismos idénecs para la inducecién del mismo,
establecer polfticas adecuadas para el desarrollo de las carreras ds los
empleados; y debe de apoyar a la direccién en el manejo del mismo,

B8 decir debe servir como un mediador entre las necesidades de los
empleados y las posibilidades de la empresa.
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A los trabajadores debe dirseles la oportunidad de expresar aus
opiniones y sus ideas con respecto a lag funciones que realizan, pues
quien mejor que sllos para decir que es lo gue esta mal y como puede
mejorarse.

Bs importante que wse establezcan reuniones de  trabaju, pero  que
lleven a la obtenci®n de un fin, porque si se realizan y no conducen a
nada la ewpresa pierde tiempo y esfurrzo. Es necesario para el buen
funcionamiento de éstas, que los trabajadores estén motivados y
capacitados.

Es de vital importancia establecer mecanismos de capacitacion
permanentes de tal manera que el trabajador siempre este prepavado para
operar el equipo de la empresa. Pues vivimos un tiempo de cambios donde
congstantemente ge¢ dan mejoras tecnolégicas. Suceda cque muchag vecsa se
falla en los proceson productivos, y se busca implantar nueva tecnologia,
porque creemos que funcionara mejoxr, pero si el empleado no esta
preparado pava operarla, como nos dard resultados.

Ademis de todo lo anterior l1a empresa debe de contar con huenos
canales de comunicacitn y con un adecuado ambiente de trabajo gque
facilite la ejecucién de las actividades de todos sus miembros.

También se debe buscar la continuidad de los empleados en la
organizacién, con lo que se evita la perdida de tiempo y se reducen log
cestos porque las funciones no se intexyumpen. Ademds es necesario sacarn
a lop empleados que daflen a la empresa y conservar a quien realmente eea
un buen elemento, aunque el gasto por concepto de sueldos no se reduzca.
A la larga se obtendrén mayores beneficios.

Como hemos visto en el desarrollo de este trabajo de investigacién,
cuando se logra una integracidén de todas las partes de una empresa la
funcionalidad y rentabilidad de &sta, se ve reflejada en el margan de
utilidad que recibe. Ademie de que los trabajadores se involucran mas en
gus funciones, se encuentran mds satisfechos con su trabajo y nos aportan
log siguientes beneficios:

1. -Aportan un caudal de ideas en tadas las dreaa y actividades de
la empresa, lo mismo para aumentar la eficiencia de los sistemas
productivos gue para diseilar un nuevo producto o una orviginal
forma de comercializacidn.

2.-Estéin convencidos de  su  responsabilidad y sus obligaciones,
comparten la responsabilidad de la empresa y hacen bien su
trabajo sin necesidad de Bupervision alguna.

3.-El empleado es leal a la empresa, pues sabe gue ella se ha
preocupado por darle tanto un salario, como prestaciones juastas.
El trabajador siempre ge pone la camigeta de la compaitfa,

4.-S8 mejora en la calidad del desempefio del recurgo humano a través
del entrenamiento y la motivacitn,
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Por dltimo quiero dacir que no siempre la reduccién de la plantilla
es la mejor solucién a los problemas de la empresa, puss el concepto da
calidad, implica que se debe tener al personal adecuado para llevarla a
cabo, y la disminucién del personal implica que se versd mermada la
eficiencia de la compaiifa, pues los que se quedan no siempre estdn
capacitados para absorber el trabajo da loa demda.

Por todo 1lo antes hablado concluyo; que una empresa tiene é&xito
cuando hay unién en todos sus departamentos y funcionan como uno sélo,
cuando los empleados se encuentran satisfechos con los sgalarios que
parciben y con el sistema de recompensas establacido por la compafifa,
cuando ésta crece y se deparrolla en todos sus aspectos, cuando se reduce
81 margen de apalancamiento financiero, tiens un adecuado control
interno, que la 1lleve a una reduccién de costos Y ¢astos y
consecuentemente a un aumento en sus utilidades; ofreciendo un eervicio
que deje satisfecho al cliente.
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ANEXO 3

EMPRESA LLANTERA | EVALUACION A LA EXCELENCIA MES :
NOMBRE R B MB
A) OBIETIVOS PARA MEJORAR LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
1) 05 10 15
2) 05 10 15
1) 05 10 15
1) OBJETIVO MENSUAL PARA LOGRAR EL OBJETIVO ANUAL
) 06 13 W
C) OBJETIVO PARA MEJORAR LAS RELACIONES INTERPERSONALES
1) 01 35
PUNTUALIDAD
D) ENTREGA DE REPORTES
REPORTE DIA HORA REPORTE  DIA HORA

05 1o 15

SUBTOTAL _A.BC/D.
E) PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA (1) RETARDO (-3PTOS) 1 FALTA (-1SPTOS) .5 15
SUBTOTAL E.

PUNTOS EXTRAS : SOLO SE APLICAN ESTOS PUNTOS EN LOS CONCEPTOS A.B.C.D.
F) TAREAS EXTRAORDINARIAS 7
G) SUGERENCIAS DE MEJORA 7
CRITERIOS DE CALIFICACION :

A) ES UNA META PLANEADA A CORTOPLAZO ( 1MES) LA CUAL DEBERA EFICIENTAR LA
PRODUCTIVIDAD DEL AREA.
B) APARTIR DEL ESTABLECIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ANUALES DEL AREA. SE DEFINE
ACCIONES CONCRETAS QUE NOS LLEVEN A SU CUMPLIMIETO.
C) ACCIONES CONCRETAS PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO O EXTERNO O LAS
RELACIONES INTERPERSONALES.
D) ENTREGA DE REPORTES EN DIA Y HORA ESTIPULADOS.
E) LLEGAR ANTES DE LA HORA ESTABLECIDA COMO LIMITE PARA COMENZAR LAS LABORES A
TIEMPO,
F) ES AQUEL TRABAJO IMPREVISTO Y DE CARACTER URGENTE QUE SE DEBE CUMPLIR.
G) ES APORTAR IDEAS VIA BUZON QUE MEJOREN LOS PROCESOS, EL SERVICIO, EL AHORRO, ETC.
PARA SER CONSIDERADAS DEBERAN ESTAR APROBADAS POR EL COMITE EJECUTIVO,

TABLA:
9 A 100 125% FIRMA COMPROMISO FIRMA EVALUADO
80 A 89 J20%
10 A 79 115%
65 A 69 110%

PORCENTAJE PARAUSODERMH.  FIRMA DE ACUERDO FIRMA JEFE




~ ANEXO 4

Administracion_ Superior

Define los objetivos de la organizacion.
+Aprueba el plan de recursos humanos.

Modificacion del plan a traves de retroalimentacion

Unidad De Planeacion De Recursos Humanos

+Elaborar el plande recursos humanos.
Requisitos basicos :
*Definicion del periodo que cubre.

*Campo de acciony detalles del plan

+Informacion ampliay exacta,

Pronostico De La Demanda

Pronostico De La Oferta

Evaluacion de requisitos para

+L.os calculos del administrador.
sEstadisticas .

*Estudios laborales.

interno y externos.

s Evaluacion de los recurso actuales
cumplir objetivos, basado en: y probables perdidas, al tonmar en
cuenta la influencia de los factores

L |
|

Plan De Recurso Hunanos

*Comparacion de los precios de la ofertay la demanda
+ Identificacion delas areas claves,
+Elaboracion de planes de contingencia.

+Evaluacidn de Ia utilizacion actual de recursos
humanos.




ANEXO 5

DIRECTOR GENERAL
ASISTENTE
DIRECTOR DIRECTOR
FINANCIERO COMERCIAL
IGERENCIA DE GERENCIADE || GERENCIADE || GERENCIA GERENTE REC
CONTABILIDAD | IOPERACIONES || CTAS. COMERCIAL HUMANOS
COMERCIALES || DECTROS. i
SERV.
CHOFER-MENSAJERO AUX.REC.
HUMANOS
INTENDENCIA RECEPCION
VIGILANTE

A L e 15 e S LB VS Y A DA T VA DA G TR P o SR A e SR

e e et et ereen e seasm e




	Portada
	Índice
	Objetivo
	Hipótesis
	Introducción
	Capítulo I. Administración del Recurso Humano en las Organizaciones
	Capítulo II. El Recurso Humano y la Integración de Grupos 
	Capítulo III. Importancia del Recurso Humano para el Crecimiento de la Organización 
	Capítulo IV. Caso Práctico
	Conclusiones
	Bibliografía
	Anexos



