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INTRODUCCION 

En las en1prcsas se encuentran problcnu1s de diferentes tipos de producción,. tecnología. logística,. 
ventas .. finanzas y en los recursos hun1anos. Los problcrnas c_on el personal y entre el personal la mayoría 
de las veces no se les da la irnportancia que tienen y el irnpacto tan tUcrtc que pueden causar en los 
resultados de la cn1prcsa. 

En las relaciones hu111anas se presentan problcrnas~ los cuales se pueden resolver o se pueden ir llevando 
(soportando). ()entro de las unidades productivas estos problcrnas se tienen que resolver para que la 
cn1prcsa continuc su desarrollo 

La crnprcsa tiene nc~csidadc:s y el indi'\·iduo tan1bicn tiene necesidades por lo que se da una relación 
entre an1bos para satisfitccr r11utuan1cntc an1has necesidades 

Que el individuo lleve a cabo un tr·abajo para la cn1prcsa 
Que la crnprcsa le de un sueldo a ca111hio de sus servicios 

La interrelación crnprcsa-crnplcado debe darse de nu1ncr.a saludable para que el individuo se sienta 
orgulloso de su trabajo y satisfecho por su rcn1uncn1ciún~ por su parte la crnprcsa orgullosa por tener un 
ernplcado de confianza y satisfCcha por el trabajo que el ernplcado descn1pcña Si lo anterior no se da 
an1bas partes pierden 

• El ernpleado se siente frustrado porque 110 es productivo corno el quisiera ya que no le gusta su 
trabajo y percibe que su sueldo es bajo y no le alcanza para cubrir sus necesidades 

• La e1nprcsa pierde al tener un crnplcado descontento al cual no le tiene confianza y se da cuenta que 
no obtiene el trabajo por el que paga 

En la situación actual de cornpctcncia rnundial. la crnprcsa y el individuo se enfrentan a otra e111presa y a 
otro individuo que están en coordinación para trabajar al 110~0 .. los prin1cros no tienen opción de ganar 
y ni siquiera de cornpctir porque aunque existan clerncntos cconón1icos. tecnológicos y estratégicos .. sino 
existe una interrelación sana y productiva entre ernprcsa y cn1plcado. estos clerncntos n1ucha veces salen 
sobrando. 

En cambio puede la cn1prcsa no contar de igual rnancra o rnagnitud de clen1cntos econón1icos .. 
tecnológicos y estratégicos que su con1pctcncia. pero si la interrelación c1npresa-cn1plcado es al l 20o/o .. 
esas diferencias pueden verse disrninuidas al cornpctir an1bas crnprcsas l#o anterior porque el cliente no 
solo compra un producto sino tan1bién co111pra un servicio y éste lo da el personal. 

Un estudio de opinión se entOca en a detectar .. ubicar .. identificar y ayudar a jerarquizar los problen1as .. 
errores y deficiencias que existen entre el personal de la crnpresa .. entre el personal y la en1presa y entre 
la cn1prcsa y su entorno . 
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Dentro de los problcn1as rnas con1uncs se encuentran 

• Ignorancia del personal sobre la ctnprcsa y su entorno 
• Errores de la cn1prcsa 
• Fallas de los altos nuu1dos 
• Error de percepción en tilosolias y lincs de la cn1prcsa 

La c1npresa en anúlisis es Pistones i\.1orcsa S.A. de C. \l Planta Pernos (COPRESA). se dedica a la 
fabricación de pernos para pistones que se utilizan en n1otorcs de combustión interna para autos y 
can1iones. La cn1prcsa fonna parte del Cjrupo ~'1orcsa y este es parte del Grupo Llniko que a su vez es 
panc del Grupo Unik. Unik es la división de aulopancs del Grupo Dese. Dese es un imponantc Grupo 
en1presarial n1cxicano. 
A continuación se 111ucstn1 la estructura del grupo y la posición de la c1nprcsa dentro del misn10. 

PISTONES MORESA 
PLANTA PISTONES 

FOMASA 

DESC 

UNIK 

UNIKO 

MORES A 

PISTONES MORESA 
PI.ANTA PF:RNOS 

COPRESA 

MORESTANA 

i\IORINSA 

COMOSA 

ALFISA 

La gerencia de planta al percibir problemas entre su personal., es necesario que identifique esos 
problemas. Esto no lo puede hacer ella misma ya que seria juez y pane. debe pedir ayuda a un tercero no 
involucrado directamente con la cn1prcsa pero si relacionado con ella. Esto con el fin de n1antener la 
objetividad en el análisis de ese estudio. que presente resultados de la situación de la empresa y de sus 
empicados . 
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Este tercero puede ser algún despacho de asesoría externa o un corporativo .. el cual va a informar sobre 
el clin1a organizacional de la c1nprcsa-cn1plcados .. tanto buenas prácticas corno vicios adquiridos . 
El papel que dcsc111pcñó el corporativo en este caso fue el de asesor para la con1pañía .. analizó el clirna 
organizacional y se reportaron los resultados a la Gerencia de Planta. Las áreas del corporativo que 
intervinieron en este proyecto fueron . 

- Dirección de Recursos l lurnanos 
- Arca de Comunicación Organizacional 
- r\rea de Sistcrnas 

Con10 panc del úrea de sistcrnas del corporativo (aprox. 6 años y aprox. 1 O años en el Grupo) y con los 
conocimientos de rnucstrco y estadística adguiridos en Ja carrera .. participe en el desarrollo .. aplicación. 
proceso de inforn1ación y presentación de resultados del Estudio de Opinión de Copresa C92 y "94). 

Con este análisis y la intervención de la c1nprcsa-en1plcados se definen estrategias para n1ejorar puntos 
en contra ~· fortalecer los puntos buenos de La n1isnut. 

El estudio de opinión se lleva a cabo a travCs de las siguientes etapas: 

• Un análisis de necesidades de la cn1prcsa 
• La elaboración de un cuestionario en base a esas necesidades 
• La aplicación del cuestionario a todo el personal 
• El análisis estadístico de los datos 
• La presentación de los resultados obtenidos 
• El desarrollo de estrategias de nu.~jora 

Y la aplicación de un estudio de opinión en fecha posterior~ para evaluar las estrategias adoptadas e 
in1plemcntar nuevas estrategias y eliminar otras scglrn sea la necesidad y situación de la en1presa. 

El primer estudio se llevo a cabo en 1992 para detectar la situación de la empresa y se repitió en 1994 
para detectar de nueva cuenta Ja situación de la en1prcsa y para evaluar las n1cdidas que se habían 
tomado en 1992. Por el perfil del trabajo antes expuesto y las caracteristicas con que cuenta se considera 
una Memoria del Desempeño Profesional. 

3 
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CAPITULO 1: TEORIA DEL CLIMA Y COMLJNICACION ORGANIZACIONAL 

1.1.- CLIMA Ol~GANIZACIONAL 

1.1.1.- CONCEPTOS. 

- El comportan1icn10 de una persona en su trabajo esta en fi.Jnción de la persona implicada y de su 
enton10 (Lewin). 

- La fon11a de con1portarsc de un individuo en el trabajo no depende solarncntc de sus características 
personales sino ta1nhiCn de la f(1nna en que este percibe su clin1a de trabajo~ y los componentes de su 
organización. 

- El clirna organizacíonal constituye una configuración de las caractcnst1cas de una organización .. así 
co1no las características personales e.le un individuo pueden constituir su personalidad. 

- La percepción del clin1a nrganizacional es una función de 
• Las caractc.-isticas del que percibe 
• De las caractcristicas de la 01·!:_u1nizacio11 
• ·y de la interacción de estos dos clcn1cntos 

- El cli1na organizacional es un co1nponcntc 111ultidin1cnsional de clcn1cntos y la con1pan1a puede tener 
tantos clin1as con10 dcpartan1cntos. entre rnas descentralizada este la organización .. mas se pueden 
observar clirna~ diferentes. 

1.1.11.- DEFINICIONES. 

Dependiendo de la forn1a de analizar al clin1a organizacional encontrarnos tres definiciones 

* Medida nulltiple de los atributos or~aniz.acionales. Considera el clin1a con10 un conjunto de 
caractcristicas que : 
a) Describen una organización y la distinguen de otras 

,. b) Son rclativan1ente estables en el ticn1po 

• 

c) Influyen en el con1portan1icnto de los individuos dentro de la organización 

Esta definición se refiere a aspectos fisicos de la organización. tan1año. núrncro de en1pleados~ 

rendimiento de los 1nisn1os. tasas de rotación. auscntisn10. etc. Lo cual nos li111ita en nuestro alcance de 
medir/percibir el clirna organizacional de una c111prcsa. 

* Medida percepth·a de los atributos indh-·iduales. Representa mas bien una definición deductiva del 
clima organizacional que responde a la polén1ica que vincula la percepción del clima a los valores~ 
acitudes u opiniones personales de los en1plcados. y considera incluso su grado de satisfacción. 

En esta definición el clima se vuelve sinónimo de opiniones personales y el clima sentido por los 
empleados es n1as en tUnción de sus características personales que de los factores organizacionales . 



.... 

* l\1edida 11erc~11tj,•a de los atributos orJ?,anizacionales. El cli111a esta definido como una serie de 
características que : 
i\) Son percibidas a proposito de una organización y 
13) Que pueden ser deducidas según la fi.)nna en que la organización actUa. 

Las variables propias de la organización. co1no la estructura y el proceso organizacional .. interactúan con 
la personalidad del individuo para producir las percepciones. Mediante la evaluación de estas 
percepciones es con10 se puede analizar la relación entra las características propias de la ctnpresa y el 
rcnditnicnto que esta obtiene de sus e1npleados 

Dentro del clin1a org.anizacional encont1·.:unos tres variables que lo definen 

a) Las variables del n1cdio. con10 el tan1año. la estructura de la organización y la administración de los 
recursos htunanos que son exteriores al c1nplcado 
b} Las variables personales. con10 las aptitudes. actitudes y las n1otivaciones del cn1plcado. 
c} Las variables resultantes. co1no la Sé.ttisfacción y la productividad que cstún intlucnciadas por las 
variables del tncdio y lus va1·iables personales. 

'l·iroria l>irl Clinu1 ()rj!anizacional lle Linkert. 

Esta teoría del clin1a organizacional o de los siste1nas de organización permite visualizar en términos de 
causa y efecto la naturale/.a de ll.lS clin1as que si: estudian. y pcr111itc tan1bicn analizar el papel de las 
variables que confi..lrn1.:u1 el cli111a que se observa. El co111ponan1icnto de los subordinados es causado~ en 
parte. por el co1nporta1nicnto adniinistrativo y por las condiciones organizacionalcs que estos perciben Y~ 
en parte~ por sus infonnacioncs. sus percepciones. sus cspcranzas. sus capacidades y sus valores. 
La reacción de un individuo ante cualquier situación sicn1p1·e esta en función de la percepción que tiene 
de esta. Lo que cuenta es la forn1a con10 ve las cosas y no la realidad objetiva. 

A continuación se presentan los cuatro factores que intluycn en la percepción indi,·idual del clin1a. 

a) Los paran1etros ligados al contexto. a la tecnología y a la estructura n1isn1a del sistema 
organizacional. 
b) La posición jcriirquica que el indi,·iduo ocupa dentro de la org¡1nización_ así con10 el salario que gana. 
e) Los factores personales tales con10 la personalidad. las actitudes y el nivel de satisfhcción. 
d) La percepción que tienen los subordinados. los colegas y los superiores del c1in1a de la organización. 

y existen tres tipos de variables 

a) Variables causales~ son variables independientes que detcnninan el sentido en que una organización 
evoluciona asi con10 los resultados que obtiene. 
b) Variables intcrn1ediarias. estas variables reflejan el estado interno y la salud de la cn1presa~ por 
ejemplo .. las motivaciones. las actitudes~ los objetivos de rendin1icnto. eficacia de la con1unicación y la 
ton1a de decisiones. 
e) Variables finales. son las variables dependientes que resultan del efecto conjunto de las dos 
precedentes. Estas variables rellejan los resultados obtenidos por la organización; por ejemplo. la 
productividad. los gastos de la empresa. las ganancias. las pérdidas. Estas variables constituyen la 
eficacia organizacional de una empresa. 
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La cornbinación y la interacción de estas variables pcrn1itc determinar dos grandes tipos de clima 
organizacional. cada uno de ellos con dos subdivisionc-s. 

- Clima de tipo autoritario 
- ... ,utoritarisrno explotador. la di1·ccción no le tiene confianza a sus cn1plcados. La mayor parte 
de las decisiones y de los objetivos se to1nan en la citna de la organización y se distribuyen según 
una función purarncntc descendente. 
- 1-'utoritarisn10 patcrnalista. la dirección tiene una confianza condcsccndcnte en sus empicados~ 
la nulyor parte de las decisiones se tornan en la cin1a. pero algunas se toman en los escalones 
inferiores 

- Clin1a de tipo participativo 
- Consultivo. la dirección tiene confianza en sus cn1plcados. La política y las decisiones se toman 
gcncrahnentc en ta cin1a pero se pcrn1ite a los subordinados que tornen decisiones mas 
especificas en los ni,·cles intCriorcs. 
- Participación en grupo. la dirección tiene plena conlianza en sus cn1plcados. Los procesos de 
ton1a de decisiones están disctninados en todn 1a organización y tnuy bien integrados a cada uno 
de los niveles. 

En función de la teoría de Linkc1·t. los clin1.as de tipo autoritario corresponden a un clin1a cerrado .. 
mientras que los clin1as de tipo participativo corresponden a un cli1na abierto 

1.1.111.- IMPORTANCIA. 

- El clin1a es panc i1nportan1c del desarrollo de una organizaciOn. en su evolución y en su adaptación al 
medio exterior. 

Se vuelve in1portantc para un ad1ninistrador el ser capaz de analisar y diagnosticar el clin1a de su 
organización por tres razones 

a) Evaluar las fuentes de conflicto. de cstrCs o de insatisfacción que contribuyen al desarrollo de 
actitudes negativas frente a la organización . 

b) Iniciar y sostener un can1bio que indique al adtninistrador los clc111cntos espcciticos sobre los cuales 
debe dirigir sus intervenciones. 

e) Seguir el desarrollo de su organización y prevccr los problc111as que puedan surgir. 

- El clima constituye la personalidad de una organización y contribuye a la imagen que esta proyecta a 
sus empleados e incluso al exterior. 

1.1.IV.- ESTRUCTURA. 

Dentro de los componentes del clima organizacional encontramos : 



- Los Componamientos : 

• a) Aspectos Individuales - Actitudes 
- Percepciones 
- Personalidad 
- Estrés 
- Valores 
- Aprendizaje 

b) Grupo - Estn1ctura 
- Procesos 
- Cohesión 
- Norn1as y Papeles 

c) Motivación - l\1otivos 
- Necesidades 
- Esfuerzo 
- Rcfücrzo 

d) Liderazgo Poder 
- Politicas 
- Influencia 
- Estilo 

- Estructura de la Organización : 
a) Macrodimensioncs 
b) Microdimensiones 

- Procesos Organizacionalcs : 
a) Evaluación del Rendimiento 
b) Sistema de Remuneración 
c) Comunicación .. d) Toma de Decisiones 

Dentro de los resultados del clima organizacional encontramos : 

- Rendimiento : 

a) Individual - Alcance de los Objetivos 
- Satisfacción en el Trabajo 
- Satisfacción en la Carrera 
- Calidad del Trabajo 

b) Grupo: - Alcance de los Objetivos 
- Moral ... 
- Resultados 
- Cohesión 

7 



- e) Organización - Producción 
- Eficacia 
- Satisfbcción 
- r\daptación 
- Desarrollo 
- Supervivencia 
- Tasa de Rotación 
- 1\uscntisn10 

La forn1a en que interactúan los co1nponcntcs tales con10 el comportan1icnto de los individuos y de los 
grupos. la estructura y los procesos organi?.acinnalcs~ para crear un clima organizacional que a su vez 
produce resultados de rcndin1icnto organizacionat individual o de grupo. Así los resultados que se 
observan en una organización provienen de su tipo de clin1a que es resultado de los diferentes aspectos 
objetivos de la realidad de la organización cotno Ja estructura~ los procesos y los aspectos psicológicos y 
de con1pona111icnto de los crnplcados. 

1.1. V.- Dl~IEl'óSIO;\;ES. 

Según difCrcntcs autores las dirncnsioncs a analizar en el clir11a organizacional es muy variable .. a 
continuación prcscntarcn1os las n1as in1portantcs para el caso que nos afecta .. el clima organizacional 
dentro de una c111prcsa privada. 

Según Linkcrt 
- Los l\létodos de i\:lando 
- Las Características de las Fuerzas :\1otivacionalcs 
- Las Caractcristicas de los Procesos de c·ornunicación 
- Las Características de los Procesos de Influencia 
- Las Caractcristicas de los Procesos de ·ronHt l.Jc Decisiones 
- Las Caractcristicas de los Procesos de Planificación 
- Las Características de los Procesos de Control 
- Los Objetivos de Rcndin1icnto y de Pcrfcccionan1icnto 

Según Lit\.vin y Stringcr 
- Estructura 
- Responsabiliad Individual 
- Rcn1uneración 
- Riesgos y ·ron1a de Decisiones 
- Apoyo 
- Tolerancia al Conflicto 

Según Pritchard y Karasick : 
- Autonomía 
- Conflicto y Cooperación 
- Relaciones Sociales 
- Estructura 

8 
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- Remuneración 
- Rcndirnicnto 
- Motivación 
- Estatus 
- Flexibilidad e Innovación 
- Centralización de la Torna de Decisiones 
- Apoyo 

Según rvtoos e lnscl : 
- l~1plicación 
- Cohesión 
- Apoyo 
- Autonon1ia 
- Tarea 
- Presión 
- Claridad 
- Control 
- Innovación 
- Confort 

Según Bowcrs y Taylor : 
- J-\pcrtura a los Catnbios -rccnológicos 
- Recursos J-furnanos 
- Co1nunicación 
- l\1otivación 
- Ton1a de De-cisiones 

Primordialmente el instrumento de medición que se utilize (cuestionarios) debe asegurarse de cubrir por 
lo n1cnos las cuatro din1cnsioncs siguientes : 

- Autonomía individual. incluye la responsabilidad. la independencia de los individuos y la rigidez de las 
leyes de la organización. 

- Grado de estructura que impone el puesto. mide el grado al que los objetivos y los mctodos de trabajo 
se establecen y se comunican a los empicados por parte de sus superiores. 

- Tipo de recompensa. se basa en los aspectos monetarios y las posibilidades de promoción. 

- Consideración. agradecimiento y apoyo. se refiere al estimulo. al apoyo que un empicado recibe de su 
superior. 

1.1.VI.- ~JEDIOS DE ANAL..ISIS. 

- Los instrumentos de medida mas frecuentcrncnte utilizados son 1os cuestionarios escritos. ya que 
corresponden a la naturaleza multidimensional y perceptiva del clima. Por sus dimensiones. estos 
cuestionarios cubren las siguientes variables : 
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a) humanas 
b) estructurales 
e) relacionadas con la tarea 
d) tecnológicas 

En general se encuentran en estos cuestionarios escalas de respuestas de tipo non1inal o de intervalo. 

l\1cdir la distancia entre el clitna actual y el clirna ideal~ pcrn1itc ver hasta que punto el interrogado está a 
gusto con el cli111a en el que trabaja y .. ta111bién indica las dirncnsioncs que necesitan una intervención de 
parte de la I~irccción para n1cjorar la percepción del clin1a 

- La encuesta puede ser valida si se interroga una n1ucstra representativa de ernplcados por cada 
dcpartarncnto de la organización El clin1a total equivale entonces a la medida de los climas reunidos de 
todos los dcpartarncntos. 

- La 1ncdida en que un cuestionario incluya 111as preguntas o características relativas a las din1cnsiones 
analizadas .. n1cjor será su capacidad para podt.:r dclin1itar~ de la nu1ncra n1as global posible .. el clima 
organizacional tal y con10 lo viven sus 111ier11bros. 

1.11.- CO:"\ILJNICACION ORGANIZACIONAL 

1.11.1.- CONCEPTOS. 

- Uno de los ingredientes tnas i111portantes en la fúrrnula para conducir a la excelencia a cualquier 
organización es la cornunicación. 

- Es un hecho conocido por toda persona que labora en una organización que coníonnc n1ayor sea la 
responsabilidad .. mas tiempo se dedica a la co111unicación y al 1nancjo de inforn1ación co1no pane 
n1cdular del quehacer diario. 

- La comunicación es el puente que la organización tiende a sus e1nplcados para dcn1andar de ellos 
eficiencia y eficacia por rncdio de la productividad. Por otro lado la comunicación es el ambito a través 
del cual los cn1plcados transn1itcn a la organización la inforn1ación sobre el conjunto de satisfactores que 
requieren para cubrir sus necesidades. 

- La calidad de la con1unicación está dctenninada por el grado en que las ideas del receptor. resultado 
del mensaje recibido. son similares a las ideas que el emisor tenia en n1cntc al iniciar el proceso. 

1.11.11.- DEl'INICIONES. 

- La comunicación es uno de los elementos y árnbitos i1nportantcs para la organización ya que ayuda a 
mantenerla unida y proporciona los medios para transmitir infonnación necesaria para la realización de 
actividades. obtención de metas y de objetivos organizacionales. 
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- La con1unicac1on se puede definir con10 un proceso por n1cdio del cual una persona se pone en 
contacto con otra a travCs de un 111cnsajc y espera que esta últin1a de una respuesta. 

- Ln intención de quien con1unica es ca111biar o refbrzar el co111portan1icnto de aquel que recibe la 
con1unicación. 

- Ln conn1nicacion es el acto o serie procesal de actos realizado por una persona. cuya finalidad o 
resultado es hacer brotar en ot1·a persona. 111cdiantc el n1anejo de sirnbolos y signos .. una idea o un 
conjunto de ideas que influyan en la 1nodilicación o refuerzo de su conducta 

BARRERAS DE LA COMUNIC/\CION : 

a) Las barreras scrnúnticas. originadas por las diferencias de sig.nilicado que las palabras y los actos 
con1unicativos pueden tener para distintas personas 
b) Las barreras lisicas. causadas por dcticiencias en los canales o ya sean del cn1isor y/o receptor. 
e) Las barreras psicológicas 
d) Las barreras adrninistrativas. resultado de la distribución de la autoridad y la responsabilidad. 

1.11.111.- E:LEl\IENTOS. 

Uno de los 111odclos n1as utilizados y que se considera di.! los rnas con1plctos es aquel desarrollado por 
Shanon y \Vcavcr con los siguientes clen1cntos · 

a) Fuente o cn1isor. pueden ser una o varias personas con ideas. intbnnación y un proposito para 
comunicar. 

b) Encodificación. una vez que el etnisor tiene una idea que co111unícar. debe traducirla en palabras 
orales o escritas. o algún tipo de sí111bolos que posean un significado claro y con1prcnsible para el 
receptor. 

Existen cuatro factores que afectan al cnlisor y a la cncoditicación 
- Las habilidades con1unicativas 
- Las actitudes 
- El grado de conocin1icnto del cn1isor sobre el tcn1a 
- La posición del etnisor dentro del sistcn1a 

e) l\1ensaje. es la forma que se le da a una idea o pensa111icnto que el con1unicador desea transn1itir al 
receptor .. ya sea en fonna verbal o no verbal 

d) :-.1cdio. es el vehículo por el cual el mensaje viaja del emisor al receptor. y dependiendo del mensaje es 
el medio a utilizar : 
- Mensaje formal importante. n1cdio escrito 
- Retroalimentación i111portantc .. 111edio oral 
- Presentar a un grupo un progran1a.,, inedia audiovisual 

Mientras mejor se escoja el medio para transmitir los mensajes. la posibilidad de interferencias no 
deseadas en la comunicación se minimizaran. 
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e) Decodificación. significa pasar del codigo a la idea. es decir. que el receptor encuentre significado e 
interprete el n1ensajc que le envió el crnisor . 

t) Receptor. es la persona o personas que recibe o reciben un rncnsajc del cn1isor. y está afCctado por: 
- Sus habilidades con1unicativas 
- Sus actitudes. hacia el 111isn10. al cn1isor y al 111cnsajc 
- El grado de conocirnicnto sobre el terna que se le comunica 
- Su posición dentro del sistcrna 

g) Rctroalirncntación. sun1inistra una vía para la respuesta del receptor al mensaje del emisor. Dicha 
respuesta pcnnitc al crnisor dctcnninar si el receptor ha recibido su rncnsajc y si este ha producido en 
dicho receptor la respuesta pretendida . 

• Algunos principios para asegurar la calidad de la con1unicación 

a) Conocer al receptor 
b) Enviar el rncnsajc en el 1110111cnto adecuado 
e) Dosificar la inforrnación 
d) Usar un lenguaje sencillo 
e) LTtilizar la rctroalirncntación 
t) Recurrir a la redundancia 
g) Usar canales alternativos 

1.11.IV.- 11\1 PORTANCIA. 

La con1unicación organizacional es el proceso mediante el cual un individuo o una de las subpartcs de la 
organización se pone en contacto con otro individuo u otra subpartc: por lo cual la comunicación es una 
herran1icnta de trabajo in1portantc con la cual los individuos pueden entender su papel y se pueden 
dcscn1peñar de acuerdo con el de la organi:l'.-ación. 

Detcrn1inación de necesidades de conn1nicación . 

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION OBJETIVOS PERSONALES 

FENOMENO COMUNICATIVO 

OBJETIVOS DE COMUNICACION EVALUACION 

SITUACION DESEADA VS. SITUACION REAL 

NECESIDADES DE COMUNICACION 

12 
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Determinación de necesidades de conu1nicación para : 

A) El Personal : 

1.- Receptor 
- lnstniccioncs de ~1-rabajo 
- Rctroalin1cntacion sobre cJ Dcscn1peño 
- Noticias 
- lnforn1ación de Caractcr Personal 

2.- Emisor 
- Datos sobre Resultados 
- lnlOrn1ación del (~ontcxto 
- lnfi...,rn1ación sobre .Aspectos de la Operación 
- lnforn1ación de C .. aractcr Personal 

B) La Organización : 

.- En1isor 
.A) '"\rnbito Interno 

- Aspectos Culturales 
- ...-\.spcctos Operativos 
- Información del Contexto 

B) Ambito Externo 
- ln1agcn 
- Cornunicación Con1crcial 
- Aspectos Operativos 

2.- Receptor 
A) Arnbito Interno 

- Resultados 
- Contexto Interno 
- Clin1a de Organización 
- Contexto Externo 
- Rctroali111cntación para Los Esfuerzos de Difusión Interna 

B) Ambito Externo 
- Contexto 
- Retroalin1cntación para los Esfuerzos de Con1unicación Comercial 
- Rctroalirncntación para los Esfuerzos de Imagen 
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1.11.V.- REDES Dt: COMlJNICACION ORGANIZACIONAL. 

Los n1cnsajcs de la con1unicación organizacional siguen unos caminos dentro del espacio de la misma 
dcnorninados redes de cornunicación. gran parte son líneas fonnalcs de cornunicación. en tanto que otras 
son líneas infor111alcs. 

La cornunicación fonnal. es aquella en donde los 111cnsa_jcs siguen los can1inos oficiales dictados por la 
jerarquía y especificados en el organigran1a de la organización. y puede ser de las siguientes formas : 

a) La cornunicación descendente. sirve paca enviar los nH.:nsajcs de los superiores a los subordinados. 
Uno de los propósitos 111as con1uncs de estos cornunicados es proporcionar las instrucciones suficientes 
y específicas de trabajo "quiCn debe hacer qué. cuando. c<11no. donde y porqué" 

b) La con1unicación ascendente. es la que va del subordinado hacia los superiores. el principal beneficio 
de este tipo de co111unicaciún es ser L~I canal por el cual la adtninistracion conoce la opinión de los 
subordinados. lo cual pcnnitc tener infonnación del clinH1 organizacional en esos ambitos 

e) La conu1nicación horizontal. se desarrolla entre personas del 111isn10 nivel jerárquico La n1ayoría de 
los n1cnsajcs horizontales tienen corno objetivo la integraciún y la coordinación del personal de un 
n1isn10 nivel. 

La con1unicacion infonnal. es cuando la cornunicación dentro de la organización no sigue los caminos 
establecidos por la estructura y cornpn.:ndc toda intOnnación no oficial que fluye entre lo~ grupos que 
confonnan la organización. 

1.111.- RELACIO;o.; t:"°TIU: CO'.'llf"°ICACIO;o.;. '.'IOTIVACIO:-ó Y PH.ODl!CTIVIDAD. 

La comunicación. la n1otivación y la productividad son procesos organizacionalcs. 

La relación mas obvia e inrncdiata entre la co1nunicación. 111oti,·ación y producth:idad es aquella que 
señala la responsabilidad e interés de los estratos altos de la organización por rnotivar a sus estratos 
bajos a travCs de tCcnicas cornunicativas y as1 lograr n1ayor productividad . 

Se analizara a n1ayor detalle : 

La comunicación es una palabra <le origen latino (cornrnunicarc) que quiere decir con1partir o hacer 
común. Cuando se con1unican los individuos se esfuerzan en cornpartir. en hacer con1ún aquello que se 
desea con1unicar. 

La n1otivación es un proceso del individuo frente a la organización 

La productividad es un 1ncdio que tiene la organización para evaluar la eficiencia de su recurso hutnano. 

Desde el punto de vista del individuo~ la organización debe proveerle una situación laboral que lo 
mantenga satisfecho. En cuanto a la organización~ el individuo debe desempeñar conductas que logren 
ciertas metas y objetivos establecidos por ella. La co1nunicación no es otra cosa n1as que con1partir,. 
hacer con1unes los an1bitos de 1notivación y productividad en la organización. 
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La con1unicación es el puente que se tiende entre individuos y su organización .. no siempre resulta en un 
acuerdo entre arnbas partes. La con1unicación representa In "region del esfuerzo" para hacer comunes las 
perspectivas individual y organizacional. Este esfuerzo no necesariamente se ve recompensado siempre 
por el entendimiento y el acuerdo de arnbas partes. sucede que en algunos ambitos organizacionalcs no 
existe ni siquiera tal esfuerzo por hacer cornuncs los procesos n1otivacionalcs y productivos. 

La con1unicación individuo-organización. y viceversa. no sicrnprc es exitosa .. ni resulta en un acuerdo o 
entendimiento para y entre an1bas partes. sin crnbargo. si en alguna región de la organización se da la 
relación entre 1notivación y pr·oductividad es prccisanu.~ntc en el á1nbito de la comunicación. La 
con1unicación efCctiva in1pacta de manera relevante a la nlotivación. y esta ... a su vez.,. crea un ambiente 
propicio para lograr rnayor productividad. si bien ta111biCn existen otros factores que influyen para el 
logro de esta últirna . 
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• CAPITULO 11 : TE:ORIA DE SISTF:J\IAS PARA EL DISEÑO \' lJTILIZACION DE BASES DE 
DATOS. 

11.1.- TEORIA. CONCEPTOS. DEFINICIONES\' COMENTARIOS. 

Ante la diversidad de paquetes para el nlancjo de inforn1ación. corno : 
- f-lojas Electrónicas 
- Bases de Datos 

Se decidió utilizar bases de datos con el formato dbr(data base lbrnrnt) por el pcrfll de información que 
se n1ancjaría~ cuestionarios de 60 .:1 70 preguntas con varias opciones y de 100 a J 50 encuestados. Ja 
estructura de- aln1accnanlicnto de la infonnación sobre can1pos y registros 

Se utilizó prograrnación en Clippcr 5.0 por la fi1cilidad de con1pilar los progran1as y generar ejecutables 
Jos cuales se pueden correr en cualquier 1naquina sin necesidad de contar con otros progran1as o 
con1plicadas configuraciones de equipo El fi.lrn1ato dbf es fhcihncntc convenible a forrnatos de hojas de 
cálculo si es necesario transportar la infnnnacion 

r\.unquc la .. Gestión de base de datos" es un ténnino inforn1útico. tarnbiCn se puede aplicar a las distintas 
fbrn1as en que se clasifica. se ah11acc1H1 y se usa la inlOnnación Un gestor de base de datos que n1anipula 
inf"orn1ación de bases de datos cnJa;:adas por un carnpo con1la1 ~e Jlanu1 "Ciestor de bases de datos 
relacionales" 

Un archivo de datos se define con10 un conjunto de registros t{1nnados por uno o mas can1pos 
dispuestos de la rnisn1a fonna. (_-:'.J registro se define corno un conjunto de can1pos y el campo es un 
conjunto de caracteres de int"bnnación 

Un sistcn1a de bases de datos es un sistcrna de archivo que se encarga de la estructuración e 
interpretación de los datos. y el sofi\varc que pennitc el uso y/o rnodificación de los datos de una base 
de datos es un ··sisten1a rnancjador de bases de datos" (dbrns:data base rnanagcrncnt systcrn). 

Una base de datos es una colección de datos interrelacionados. aln1accnados mas o menos 
pcrn1anentcn1cntc en una computadora tal que : 

a) Los datos son compartidos por dHCrcntcs usuarios y progran1as de aplicación. pero existe un 
mecanisn10 cornLin para Ja inserción. actualización. borrado y consulta de los datos. 

b) Tanto los usuarios finales con10 Jos progran1as de aplicación no necesitan conocer Jos detalles de las 
estructuras de aln1acenarnicnto. 
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La arquitectura de un sistcn1a de bases de datos consta principahncntc de lo siguiente : 

- Esqucnu1 interno~ se relaciona con el ahnaccna111icnto fisico de la información. 
- Esqucrna externo .. se relaciona con el usuario .. con la forn1a en que los datos son vistos por cada 
usuario. 
- Esquema conceptual.. el cual es un nivel de "indireccionarnicnto" entre los dos anteriores. El esquema 
conceptual define la vista global de los datos. 

Todo sistcn1a va a contar básican1cntc con tres clcn1cntos vitales : 

1.- Información con que se ali1ncnta al sistcn1a 
2.- Procesos sobre la infonnación 
3.- lnforn1ación que el sisten1a cn1ite con10 resultados. 

El proceso de diseño de una base de datos requiere que se piense en la forma en que los usuarios van a 
preguntar sobre la infl1rn1ación de la base de datos. 

Diseño de sistcn1as~ al plantearse las necesidades de un sisten1a y los procesos que realizará .. se procede 
n hacer un diseño prclinlinar que consta húsican1cnte de 

1.- La estructura del sistcn1a en f'on11a jcrúrquica 
2.- El diseño de los archivos. 
3.- El diseño de entradas 
4.- El diseño de salidas. 
5.- Procesos del sistcn1a 

Ventajas en el uso de una base de datos : 

1.- Disrninución de la redundancia en los datos .. se refiere a la repetición de la intorn1ación. 
2.- Evitar la inconsistencia .. se refiere a la actualización de la información. 
3.- Los datos pueden co1npartirsc .. se refiere al uso Uc la r11isn1a inforn1ación por diferentes usuarios. 
4.- Pueden aplicarse n1ctodos especiales para la seguridad de la inforrnación . 

11.11.- PRINCIPIOS DF. PROGHA'.'IACION UTILIZ.·\.DOS. 

Para evitar un posible daño en las bases de datos al ejecutar los progran1as de captura~ la n1ecilnica a 
seguir es dar de alta variables de 111c111oria de cada una de las respuestas que se van a manejar. Luego al 
morncnto de ser capturado el dato por el usuario .. este es validado .. es decir que la respuesta esté dentro 
del rango solicitado o que no haya repeticiones. 'r'a capturadas y validadas todas las respuestas se abre la 
base de datos y en un solo proceso .. sin intervención e interrupción por parte del usuario .. se graba el 
registro y se cierra la base de datos. 

Para la elaboración de reportes se debe cuidar el acceso a las bases de déltos .. ya que n1ientras menos 
tiempo esté abierta la base de datos menos ticn1po cstarú en riesgo la base para que sufra daño .. la 
mecánica que se utilizó fue la siguiente: 
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Prin1cro se da de alta en men1oria las variables a 111ancjar según las respuestas del cuestionario .. luego se 
abre la base y se lec generando contadores y acu111uladorcs .. al tern1inar se cierra la base y se pasa a 
calcular con las variables de n1cn1oria .. contadores y acurnuladorcs .. es decir la estadística solicitada. Para 
finalizar se n1anda el reporte a i111prcsión con las variables .. contadores .. acumuladores y estadística 
prcvian1cntc calculados. 

11.111.- BASES DE DATOS. 

Las bases de datos son el corazón de cualquier sistcn1a y el cuidado que se tenga en su diseño y 
protección asegura el éxito del sistcn1a. su confiabilidad., así con10 su flexibilidad para cumplir íuturos 
requerimientos. Se utilizaron dos bases de datos por sistcrna y su descripción es la siguiente : 

- Base de Datos Principal ( 1 992) 
Nornbrc. 
No. de Campos . 
Tipo de Campo . 
Longitud de Campo 
No. de Registros 

- Base de Datos Secundaria ( 1992) · 
Nombre. 
No. de Campos · 
1.-Tipo de Campo 

Longitud de Campo : 
2.-Tipo de Campo 

Longitud de Campo : 
No. de Registros · 

- Base de Datos Principal ( 1994) 
No111bre: 
No. de Campos : 
Tipo de Campos : 
Longitud De Campos : 
No. de Registros: 

- Base de Datos Secundaria ( 1994) · 
Nombre: 
No. de Campos : 
1 .- Tipo de Campo 

Longitud de Campo : 
2.- Tipo de Campo : 

Longitud de Campo : 
No. de Registros : 

Coprcsa.Dbf 
117 
Nun1érico 
3 
136 

Coprcsac.Dbf 
2 
Caractcr 
5 1 
Nurnérico 
3 
99 

Coprcsa.Dbf 
117 
Nun1érico 
3 
101 

Coprcsac.Dbf 
2 
Caracter 
51 
Numérico 
3 
99 

IH 



En la base principal se capturó cada una de las respuestas de los cuestionarios. siendo cada registro un 
cuestionario. El núrncro de registros viene siendo el nún1cro de encuestados y cada campo la Íespucsta a 
cada pregunta .... '\.qui se dan dos casos de preguntas. preguntas con varias respuestas y de preguntas con 
varias opciones con varias respuestas. cjc111plo : 

De pregunta con varias respuestas · 

- En el cuestionario -

Pregunta 5. Turno en que trabaja? 

1 .- 1 cr. turno o rnixto 
x 2.- 2do. turno 

3.- Jcr. turno 
4.- 4o. turno 

- En la base de datos principal -

Número del registro : 7 (por ejemplo) 
Non1brc del can1po · prcg05 
Captura de dato 2 

De pregunta con varias opciones con varias respuestas : 

- En el cuestionario -

Pregunta 19. Sobre que aspectos de la cn1presa te gustaria recibir mas inforn1ación ? Por 
favor. enumera del 1 al 12. considerando el 1 como el que mas te interesa y el 12 como el 
n1enos interesante para tí. 

(O 1) Calidad y E"cdencia 
( 12) Deportes y Sociales 
( 1 1) Econon1ía Fa111iliar 
( 10) Entorno de la Industria 
(09) Higiene y Seguridad 
(08) Normas. Políticas y 

Procedimientos de la Cía. 

(04) Organización y sus Can1bios 
(02) Planes y Objetivos 
(06) Prestaciones 
(05) Producción 
(03) Proyectos 
(07) Ecologia 

19 



.. - En la base de datos principal -

Número del registro : 3 (por ejemplo) 

Nombre del campo : preg l 9a 
prcgl9b 
prcgl9c 
pregl9d 
prcgl9c 
prcg 1 CJf 
prcg19g 
prcg 1 CJh 
prcg19i 
prcgl 9j 
prcg19k 
prcg 1 <JI 

Dato capturado : 01 
12 
11 
10 
09 
08 
04 
02 
06 
05 
03 
07 

En la base secundaria se capturó un rcsurncn de cada pregunta del cuestionario (no se transcribieron las 
preguntas del cuestionario ya que eran n1uy extensas) ya que se requieren incluir en el repone 
estadistico. ejemplo : 

En el cuestionario : 

Prcg. 15 Que tan satisfecho te sientes con respecto a la con1unicación que n1anticncs con tu jefe ? 

En el repone : 

15. Satistücción por la cornunicación con su jefe. 

11.IV.- CAPTURA DE: DATOS.-

En el progran1a de captura de datos (coprcsa l .prg) la rnccánica que se siguió es la siguiente: 

La sección de alta de variables en n1en1oria~ de cada pregunta se da de alta su variable~ es decir donde 
será guardada su respuesta ton1ando en cuenta los dos tipos de preguntas que r11ancja el cuestionario y 
mencionados anteriorn1cntc. El usuario no interviene en la definición de esta sección. 

La sección de captura de datos. de cada pregunta se captura su respuesta validando esta por los rangos y 
directrices puestas en la definición del cuestionario. En esta sección el usuario interviene con1pletamcntc 
ya que captura la infOrn1ación y lleva a cabo las correcciones en los cuestionarios cuando por la 
validación se rechaza alguna respuesta. 

La sección de grabado de datos. al terminar de capturar todos las respuestas de un cuestionario .. es decir 
lo que sera un registro. se abre la base de datos (base principal) se graba la información y se cierra la 
base. Es importante hacer notar que el usuario no puede intervenir en esta sección .. para asegurar la 
seguridad e integridad de la base. 
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• 11.V.- REPORTES.-

Dentro de la sección de reportes n1ancjan1os tres niveles de reportes que son : 

1 cr nivel., reporte global 
2o nivel .. reporte por turno y reporte por clasificación 
3cr nivcL reporte por clasificación y área 

Los cuatro reportes siguen la 111is1na linea de prognunación que es 

a) Alta de variables., en base a las respuestas de los cuestionarios. 

b) Proceso de inforrnación. lectura de la base de datos y calculo de contadores .. acumuladores. 

e) Calculo de estadísticas .. en base a contadores y acun1uladorcs. 

d) lrnprcsión de reporte .. ya con las cstadisticas calculadas se rnanda irnprcsión un reporte según el nivel 
que se requiera. 

De los cuatro puntos anteriores son cornuncs para todos los reportes los puntos a) y e) ya que las 
variables son las n1isn1as y el cálculo de las estadisticas tan1biCn lo son. Los puntos b) y d) son diferentes 
y se tienen que tener uno por reporte ya que la lectura y proceso se debe hacer restringido scgün la 
definición del reporte .. cjen1plo por turno o clasificación .. y la i1nprcsión difiere ya que varia el nútnero de 
reportes segun las restricciones del reporte .. cjcrnplo nún1cro de tun1os o nltrncro de clasificaciones . 

.t-\. continuación se muestran cjen1plos de cada uno de los reportes 

1 cr nivel.. es el reporte general donde se dan los resultados globales de la crnpresa. ejcn1plo : 

Prcg. l . sexo 
Frecuencia 

101 

f / ~ó 
opc. 1 
19 / 190.0 

f / ~ó 
opc. ~ 

82 / 81 ~ó 

En este reporte se aprecia la opinión general de la cn1prcsa. no hay separación o clasificación de ningún 
tipo podemos decir que es "'la opinión de coprcsaº en cada rubro o dimensión que abarca el cuestionario. 
En el ejemplo se n1ucstra la distribución por sexo del personal 8 1 ~/o son hon1bres y 19~ó son mujeres. 
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• 
Para el segundo nivel se desarrollaron dos repones. en base a turno y en base a clasificación : 

2o nivel. en el reporte en base a turno se dan los resultados por cada turno de trabajo en la 
empresa. ejemplo: 

Análisis por turno 
f / ~'Ó f / ~/º 

Frecuencia opc. 1 opc. 2 
Preg. ). sexo 56 12 / 21º/Ó 44 / 79o/o 
Amilisis por turno : 2 

f / ~/~ f/ 'Vo 
Frecuencia opc. 1 opc. 2 

Prcg. 1 sexo 29 6 1::!1 ~-o 
.,, 
--' / 79% 

Anó.lisis por turno : _, 
r / ~-ó f / ~'Ó 

Frecuencia opc 1 opc. 2 
Prcg. ). sexo 14 OI º~º 14 / 100% 
..-\nálisis por turno · 4 

f /~o f / ~.ó 

Frecuencia opc. 1 opc 2 
Preg. ). sexo 2 1 / 50~(, 1 / 50% 

En este reporte se aprecia la opinión de cada turno de la crnpr·csa en cada rubro o dimensión que abarca 
el cuestionario. En el cjcrnplo podcn1os ver la distribución por sexo por turno. el prin1cr turno 79°/0 son 
hombres y 21º/o son mujeres. en el segundo se repite la distribución pero en el tercero son solamente 
hombres y en el cuarto es 50~0 ho1nbrcs >-. 50~/ó nn1jcrcs 

2o nivel. en el reporte en base a clasificacion se dan los resultados por cada nivel de trabajo 
en la empresa. cje111plo: 

Análisis por clasificación: l (supervisores) 
f / ~-ó 

Frecuencia 
Preg. 1. sexo 8 

opc. 1 
o/ 00,ó 

Análisis por clasificación : 2 (gerentes o jefes) 
f / ~,ó 

Frecuencia opc. 1 
Preg. 1. sexo 8 1 I l 3'l--ó 
Análisis por clasificación : 3 (no sindicalizados) 

f/ º/Ó 

Frecuencia opc. 1 
Preg. 1. sexo 18 6 / 33~/o 

Análisis por clasificación : 4 (sindicalizados) 
f/% 

Preg. 1 . sexo 
Frecuencia 

67 

22 

opc. 1 
12 I 18~/o 

f/ ~-·ó 
opc. 2 

8 / 100°/o 

f / ~'Ó 
opc. 2 
7 / 88% 

f/ 'ró 
opc. 2 
12 / 67% 

f/ o/o 
opc. 2 

55 / 82% 



• 
En este reporte se aprecia la opinión de cada puesto de la empresa en cada rubro o dimensión que 
abarca el cuestionario. En el cjcn1plo podemos ver la distribución por sexo por puesto .. en gerentes 
existe 1 n1ujcr y 7 hon1brcs. no hay nn1jcrcs entre los supervisores. en personal no sindicalizado se 
distribuyt!n J3~-ó n1ujcrcs 73~-ó hornbrcs y en personal sindicalizado 18~-~ nlltjcrcs y 82~-ó hon1brcs. 

3cr nivel. en el reporte en base a clasificación y itrca se dan los resultados por puesto y área de 
trabajo en la c1nprcsa. en este caso se da una con1binación de 4 clasificaciones con 1 1 áreas .. lo 
que genera 44 reportes de 69 preguntas y de 14 páginas cada uno. Cada reporte refleja cada una 
de las din1cnsioncs que abarca el cuestionario por cjcrnplo distribución por sexo .. opinión del 
servicio de con1cdor. gusto por el trabajo propio etc. Las combinaciones generadas en este 
reporte son las siguientes : 

Clasificación 

Supervisores 

Gerente/Jefe 

No Sindicalizados 

Sindical izados 

i\rca 

C"ontraloria 
Producción 
Inspección Final 
l\1antcnin1icnto 
Con1pras-Tráfico 
Gerencia General 

Contraloría 
Producción 
Inspección Final 
l\1antcnin1icnto 
Compras-Tráfico 
Gerencia General 

Contraloría 
Producción 
Inspección Final 
l\1antcnin1icnto 
Compras-Tráfico 
Gerencia General 

Contraloria 
Producción 
lnspcccion Final 
Mantenin1icnto 
Compras-Tráfico 
Gerencia General 

:\.ln1acén 
Calidad 
Relaciones Industriales 
lngcnicria 
Sistcn1as 

Alrnacén 
Calidad 
Relaciones Industriales 
Ingeniería 
Sistcn1as 

Aln1acCn 
Calidad 
Relaciones Industriales 
lngcnicria 
Sistcr11as 

.Alrnacén 
Calidad 
Relaciones Industriales 
Ingeniería 
Sistemas 

U.VI-- DIAGRAMA DE FLU.JO DEL. SISTEMA.- VER ANEXO 1 
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CAPITULO 111: DISEÑO. ELAHORACION V APLICACION DE LA INVESTIGACION • 

111.1.- NECESIDADt:S Dt: LA El\IPRt:SA 

CONCEPTOS 

TEORIA.-
Sc debe considerar que desde el principio se necesitan cifras para ton1ar decisiones correctas y el 
n1ucstrco se cn1plca con1unn1cntc pan.1 evaluar actitudes y opiniones de la población .. la meta es la 
descripción de la población así cntno la explicación de la n1isrna 
l:lcbc haber una necesidad de 1·calizar la investigación y es irnportantc saber que se busca exactamente .. 
asi con10 los objetivos de la encuesta deben expresarse con claridad .. al igual que la forma en que se 
cn1plcuran los resultados 
Los propósitos de la encuesta deben pcnnitir la derivación de una lista bastante ámplia de renglones que 
podrian proveer inforn1ación sobre los problcrnas investigados 

CO!\.IENTARIO -
Al detectarse un a111bicnti.: diticil en la crnpresa. ditCn.~ntt...~s tipos de actitudes y un desarrollo no con10 el 
esperado o el necesario pa1·a poder cornpctir t:n estos tllll111i.:ntos de con1pctcncia 1nundial. Es necesario 
analizar a la cn1pn:sa. a sus cn1plcados. ya que la crnprcsa es el personal con que cuenta. Se tiene que 
analizar el clin1a y con1unicación organizacional que existe en la 111isn1a y se debe dar un perfil de 
en1prcsa reconociendo sus problc1nas para darles solución. sus aciertos para ll1rtalccerlos y sus 
deficiencias para corregirlas 

TEORIA.-
Hay tres elcn1cntos en el proceso de 111ucstrco. selección de la n1ucstra. recolección de información y 
formulación de una inferencia acerca de la población La encuesta o investigación debe abarcar un 
periodo de ticn1po. y para llevar a cabo un estudio de opinión se debe to111ar en cuenta los siguientes 
puntos: 

A) Población Estudiada 
B) Los Datos a Recolectar 
C) l\1étodos de Recolección de la Información 
D) Diseño de los Cuestionarios 
E) El Orden de las Preguntas 
F) El Contenido de las Preguntas 
G) Redacción de las Preguntas 
H) Tipos de Preguntas 
I) Selección de los Encuestadores 
J) Adiestran1iento de los Encuestadores 
K) Supervisión de los Encuestadores 
L) Control de la Calidad del Trabajo de Campo 
M) Corrección en el Campo 
N) Investigación de la Ausencia de Respuesta 
O) Referencia Temporal y Periodo de Referencia 



... COMENTARIO.-
En nuestro estudio se llevó a cabo una rnucstra del l 00°/o del personal .. es decir un censo .. esto por dos 
razones: 
• El tan1año de la crnprcsa .. fhcilitó el lcvantarnicnto de los cuestionarios. 
• El tipo de infr1rn1ación que se recabó .. es in1portantc que todos los empicados sean tornados en 

cuenta .. den su opinión (su percepción). 

111.11.- CRt:ACION Dt: l.OS Cllt:STIONARIOS 

111.11.1.- CONCEPTOS 

Los clen1cntos de una población son las unidades de las que se busca la información .. son los individuos 
las unidades dctncntalcs que frlnnan la población acerca de la cual se van a hacer infCrcncias. La 
población se define en tCrn1inos de contenido .. unidades. extensión y ticn1po. 
Las características de los clcrncntos de la población se tn1nsfonnan en variables nlcdiante las operaciones 
de n1edición de la encuesta 

El n1on1cnto en que la encuesta se llcvarú al can1po y el periodo al que se referirán los datos son dos de 
las cuestiones que deben decidirse to111ando en cuenta los propósitos de la encuesta 

TEORIA-
Para el contenido de las pregunta~ hay que tc...·ner presente las necesidades de la encuesta y la infonnación 
que deberá recolectarse 

COMENTARIO.-
En este punto se unieron esfuerzos por parte del C'orporativo y la Gerencia de Planta. para poder 
detectar las necesidades de la cn1prcsa respecto al cuestionario. Se tenía que conocer el estado de ánimo 
de la er11presa. -.;us quejas rcspcct(1 a con1cdor. sanitarios. co111unicación con subordinados y 
comunicación con el jclC inn1cdiato así co1110 de los servicios de la ernprcsa. Su nivel de conocin1icntos 
respecto al rcglan1cnto de trabajo. a la tilosotia de la crnprcsa. al entorno y situación de la empresa. Su 
nivel de satisfi1cción en Jo referente a capacitación. inedias de con1unicación.. desarrollo personal.. 
identificación con la cn1presa. su nh.-cl dt: disposición al trabajo. su n1otivación. su participación. sus 
razones por las que el cn1pleado trabaja. su gusto por el trabajo. l.)cbido a las necesidades anteriores se 
desarrollaron cada una de las preguntas del cuestionario. 

TEORIA-
Si se trata de un cuestionario que el respondiente dcbeni contestar sin ayuda .. la IOnna deberá tener un 
aspecto atractivo. Las preguntas dcbcr3.n ser sencillas y claras .. el nUtncro de preguntas deberá reducirse 
al 1nínirno posible y dcbcra haber espacio adecuado para el registro de las respuestas .. sobre todo cuando 
se especifique Ja categoría de "otros". #ran1bicn deberá haber espacio adecuado para la codificación. 
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COMENTARIO.-
En este punto el cuestionario se desarrolló de tnancra sencilla pero en todo n1omcnto el personal de la 
cn1prcsa contaba con la ayuda de los encuestadores (rnas de uno) para aclarar cualquier duda . 
.1\provcchando que el cuestionario se aplicarla a todo el personal se desarrolló cubriendo varios temas de 
interés para la Gerencia de Planta. El cuestionario cuenta con 69 preguntas. aunque es una cifra alta .. la 
n1ayoria de las preguntas son de opción rnultiplc por lo que es sencilla y rapida su contestación. En el 
caso de la codilicaci<. . ..,n. este terna se tocarú en el siguiente capítulo 

TEORIA-
Las preguntas deben arrcgla1·sc en t<1rn1a lógica~ de n1odo que una pregunta conduzca a la siguiente. Las 
preguntas generales deben ir seguidas siernprc de preguntas específicas. En la rncdida de lo posible .. las 
preguntas deben ac.hnitir rcspucstas scncillas. e.le si y no Si hay alguna pregunta que tienda a afectar 
negativarncntc la respuesta de las preguntas siguientes. c.lchcrú posponerse hasta el final 
Hay en general cierta n.~sistcncia a contestar preguntas de cantctcr contidcncial o cn1barazosa. en 
consecuencia. una pregunta que tienda a ofender dcberú on1itirsc o rnodificarse convcnicntcn1ente. 

CO!'.IENTARIO.-
En adición al corncntario antcrio1· ~· a la tcona rncncionada la tnayoría e.Je las preguntas del cuestionario 
son cerradas. de opción rnultiple y por lo tanto facilcs de contestar. El cuestionario inicia con preguntas 
sencillas de datos generales (edad. sexo. turno. etc ). se continúa con preguntas de opinión sobre la 
cn1prcsa (capacitación. conll1nicación. entorno. etc.) Luego preguntas un poco rnas sensibles sobre la 
relación en1plcado/en1presa (identificación. rnotivación. servicios. cte.) y se concluye con preguntas 
íntin1as de trabajo (condiciones. gusto por el trabajo. razon de trabajar cte.) Al final una sección libre 
para que el crnplcado exprese lo que guste. Estas dos llltin1as secciones se han dejado al tina) ya que el 
crnpleado a tornado confianza al cuestionario. a los cncuestador·cs y al proyecto 

TEORIA.-
La elección del lenguaje que se cn1plcará en la tC.lnnulación de una pregunta tiene la n1ayor in1portancia. 
Si la tern1inología es an1bigüa. Jos respondientes tendrün que cn1plcar :su propio criterio y diversas 
personas juzgarán de 1nodo diferente. esto pro,:oca contl1sioncs y errores. El principio bUsico de la 
buena redacción de las preguntas. consiste en cn1plcar las palabras n1as sencillas que trasmitan el 
significado exacto. El significado de la pregunta se aclara cuando las palabras cn1plcadas son bien 
conocidas y significan lo misn10 para todos. 

COMENTARIO.-
Se tuvo especial cuidado en la redacción de las preguntas para evitar confusión entre los entrevistados. 
Los cuestionarios piloto se tücron afinando con entrevistas individuales. Para poder cubrir cualquier 
duda se asignaron dos o rnas encuestadores por grupo de cntrc·vistados y se prognunó una plittica antes 
de cada sesión explicando el n1otivo. fonna y contenido del cuestionario. así con10 el uso de la 
inforn1ación recabada. para beneficio del personal y de la empresa. 
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.. 
TEORIA.-
Respecto a los tipos de preguntas cncontran1os cerradas. de operan n1ultiplc y abiertas .. cuando el 
encuestado tiene la libcnnd de escoger la tOrrna de con10 responder. 
- Deben prctCrirsc las preguntas cerradas. cuando las alternativas posibles sean lin1itadas conocidas y 
claras. 
- Cuando el terna es con1plcjo o se desconocen las din1cnsioncs pertinentes. puede usarse con provecho 
el tipo de pregunta abierta. 

COl\·IENTARIO.-
Analizando el cuestionario éste cuenta con 2 preguntas que son abiertas. es decir~ de opinión y 67 de 
opción ntultiplc y 3 preguntas de arnbos tipos. abicr-tas y cerradas. La últin1a sección de opinión libre es 
para incluir aquellos aspectos que salen del alcance de los entrevistadores. pero que pueden estar 
afectando al personal y no haber sido detectados por la Gerencia de Planta. 

111.11.11.- CUESTIOSAIUOS 

Al revisar los cuestionarios podernos detectar las diferentes úreas a las cuales se dirigen las preguntas .. 
corno son las siguientes . 

SECCION 1 
Datos generales . sexo .. edad .. cdo civil. nivel de estudios .. turno .. antigucdad. nivel y área. 

SECCION 11 
Opinión sobre datos específicos capacitación .. cornunicación interpersonal. n1cdios de con1unicac1on .. 
entorno y desarrollo de la empresa. desarrollo personal en Ja en1prcsa .. identificación del personal con la 
ernprcsa. participación .. n1otivación. servicios quc ofrece la cn1prcsa .. trabajo. 

SECCION 111 
Opinión libre sobre algún ten1a de la cn1prcsa. 

Para poder consultar Jos cuestionarios de an1bas encuestas ("92 y '94) ver anexo 11 

Se presentan dos cuestionarios de las dos encuestas aplicadas a la n1is111a crnpresa pero en fecha 
diferente ('92 / '94) los cuestionarios son casi iguales. Ja diferencia radica en que la pregunta 65, sobre 
servicios del corporativo .. en el '92 tiene la opción de auditoría interna a nivel corporativo y en el '94 ese 
departamento a nivel corporativo ya no existía~ por lo que se suprin1c la opción en '9-J. 
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111.111.- APLICACION DE CUESTIONAIUOS 

CONCEPTOS 

TEORIA.-
1-lay n1uchas clases de errores cuando se recolectan datos de una n1ucstra de objetos o de todo el grupo : 
ignorancia. exageración .. rechazo. error en el registro de la inforn1ación. etc. y el encuestador debe ser 
capaz de cr·car una attnosfcra cordial y de hacer que el respondiente se sienta cón1odo. 
Debe ser capaz de plantear- las preguntas en fbrn1a adecuada e inteligente y de registrar la respuesta en 
fonna correcta y con1plcta. Si el respondiente ticnc algunas preguntas pcnincntcs. el encuestador debe 
ser capaz de contestarlas en fonna arnistosa y cortCs El entrevistador debe tener el tacto suficiente para 
desalentar la conversación supcrtlua y para provocar respuestas de quienes aparcntcrncnte no están 
dispuestos a cooperar 

COMENTARIO.-
En este aspecto los encucstadon:s fueron capacitados con antci-ioridad para dar una plútica previa a la 
sesión para responder el cuestionario. En dicha plútica se explica el porquC de la encuesta~ sus beneficios 
tanto para la crnpresa corno para el crnpJeadn. el ,·alor que tiene la inforn1ación y la opinión de los 
entrevistados. así corno la estructura y la t<..1n11a en que dcbcrú contestarse el cuestionario. El 
encuestador debe convencer de la necesidad de contestar el cuestionario vcrazn1cntc. Para apoyar y 
lograr la sinceridad de las respuestas de los entrevistados el cuestionario se pidió que se respondiera de 
fonna anónin1a. para dar cuntianza a los entrevistados así corno por el caracter delicado de la 
información 

Cabe 111cncionar que en algunos casos. no la 111a~,:ona. hubo c111plcados que aunque se les indicó que el 
cuestionario era anónin10 ellos decidieron poner su non1hrc 

TEORIA.-
En algunas ocasiones.. con10 ocurre en las encuestas de op1111on~ no queren1os que el individuo 
seleccionado discuta el ten1a con los micn1bros de su fan1ilia o con sus an1igos para expresar el consenso 
de la opinión general. 

COMENTARIO.-
Previendo este problcn1a~ las entrevistas se llevaron a cabo por grupos del personal de la cn1presa y en 
continuo .. por ejemplo. los obreros del tercer turno se entrevistaron a las 6:00 am cuando salen de 
laborar y los del prirner turno se entrevistaron a las 7:00 an1 cuando entran a laborar~ y los del segundo 
turno se entrevistan a las 3:00 prn cuando entran a laborar. En el caso del personal de confianza por su 
volumen se pudo entrevistar a todos juntos en una sola sesión. C'on lo anterior se evitó "el chisn1e" y la 
predisposición a ciertas preguntas. ya que se evita el contacto del personal de un turno con otro~ no se 
les da tiempo a que comenten entre ellos los cuestionarios ni lo que cada uno respondió para evitar que 
haya influencia. Es necesario saber si hay ignorancia., no para "correr gente" sino para capacitar al 
personal_ 
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TEORIA-
l-lay dos rnancras de recolección de la inf'onnación de las unidades de la muestra 

• Por el rnétodo de la entrevista se prepara un conjunto cstandar de preguntas y se pide al 
entrevistador que utilice la 111isn1a rcdacciCn1. planteé las preguntas al respondiente de n1odo uniforme 
y registre las respuestas. Esto puede lla111arsc el n1étodo de cuestionario. 

• En el otro 111étodo se hace una lista de renglones y se trata de obtener inforn1ación sobre ellos. pero 
las preguntas exactas que deban fi.Jrrnularsc no cstún cstandarizad¿1s_ El investigador puede decidir 
sobre el plantcatnicnto de las preguntas y los recursos que crnplcará para provocar respuestas 
aceptables Esto puede llarnarsc el n1Ctodo de la lista de registro 

C0:\.1ENTARIO.-
Sc decidió aplicar un cuc.:stionario de n1ancra sc.:ncilla para que c.:I entrevistado lo respondiera con la 
ayuda dt.~I encuestador Pero por el volurncn de los l.~ntrcvistados. la necesidad de llevarlos a cabo rápido 
para evitar los corncntarios entre los crnph.:ndos y no se diera distorsión de la infr"lr111ación. no se llevaron 
a cabo entrevistas individuales. [)e esta 111ancra tan1bién se lograría una percepción general al explicar el 
cuestionario a un grupo~· no estar· repitiendo la 111isn1a c:xplicacion a cada entrevistado y pudiera haber 
alguna otnisión En can1bio en grupo y con varios encuestadores es dificil que se den las ornisiones~ ya 
que entre los nlisrnos encuestadores se con1plc1ncntan 

TEORIA-
Los encuestadores deben conocer los propósitos de la encuesta y la forn1a en que se cn1plearán los 
resultados. la l<."lrn1a en que deben recolectarse y de.: con10 la entrevista debe explicarse a fondo con 
cjen1plos. Los encuestadores deben conocer las definiciones de los térrninos cn1plcados en el 
cuc:Stionario y los problcrnas relacionados con la entrevista de can1po. La capacitación a los 
entrevistadores es la creación de unifl.lr111idad en los proccdin1icntos de la encuesta. 

C0:\.1ENTARIO.-
Corno ya se n1cncionó los entrevistadores rccihicron una capacitación sobre los fines de la encuesta. el 
valor de la inforn1ación y las posibles decisiones que se podrían to1nar con la inforn1ación .. por ejemplo .. 
con1pra de rncjor rnaterial para el corncdor. renovación dt.! los sanitarios. etc. Cada encuestador analizó 
el cuestionario aclarandose sus dudas en conceptos y términos. se hicieron practicas sobre las pláticas 
que se tendrían que dar a los gn1pos de entrevistados sobre el cuestionario y de explicaciones sobre las 
preguntas tnas co111plejas del n1isn10. 

TEORIA-
Para el control de la calidad de los encuestadores es necesario que los supervisores por medio de la 
observación en el can1po evalúen la actuación de los entrevistadores y por rnedio de la rcentrcvista se 
aseguren del desempeño de los n1isr11os. 
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• COMENTARIO.-
En este aspecto no se contrataron supervisores, pero en cada entrevista de grupo se contaba con mas de 
un entrevistador y n1utuar11cntc se con1plcmcntaban y se corregían si era necesario y se atendían las 
dudas de los entrevistados. 

TEORIA-
En lo referente a la corrección en el can1po. el supervisor revisa los cuestionarios para cerciorarse de que 
no haya 01nisioncs. inconsistencias. escritura ilegible y otros errores. antes de pasarlos a la sede. Con 
esto se puede instruir al encuestador para corregir fi.Jturos errores. y el trabajo del codificador se f3cilita 
cuando el supervisor se ha cerciorado de que las anotaciones sean legibles 

COMENTARIO.-
Por tener rnas de un encuestador por grupo de entrevistados fue posible ':criticar. cornplcmcntar y 
corregir las respuestas de los cuestionarios en can1po. ya que 111icntras uno o unos encuestadores 
revisaban cuestionarios otros vigilaban y asesoraban al personal encuestado. 

TEORIA.-
Cuando en cuestionarios se encuentra la ausencia de respuesta es necesario que el entrevistador o el 
supervisor traten de ponerse en contacto con el encuestado para obtener la inf'orn1ación. Si no lo logra .. 
por lo n1cnos podrá obtener alguna inforn1ación para la clasificación adecuada del encuestado. 

COMENTARIO.-
Aunque era dificil la ausencia de respuesta por lo 111cncionado antcriorn1ente (verificación de 
cuestionarios en can1po). succdian casos de no respuesta. si se podia deducir la respuesta con la 
información existente se con1plcn1cntaba. si no. se cancelaba y se especificaba el dato en la frecuencia de 
respuesta de esa pregunta. No se podia contactar al entrevistado ya que como se corncntó anterionnente 
los cuestionarios tUeron contestados de n1ancra anónin1a. 
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CAPITUl,O IV: ANALISIS DE LA INFORJ\.1ACION. 

IV.1.- TEORIA Y CONCEPTOS. 

PROCF:SAMIENTO Y CORRECCION DE DATOS. 

TEORIA-

Una vez recolectados los datos. la escena pasa del can1po a la oficina. Los datos deben de recibir una 
revisión a fondo .. deben ser codificados .. procesados y tabulados. Estas operaciones son tan in1portantcs 
con10 la recolección de Jos datos Los c..·rrorcs tcndcrún a presentarse a cada paso y de alli la necesidad 
de ser cautelosos 
No puede darse por· sentado <.¡uc los datos JHO\.·cnicntcs del carnpo estén libres de errores por completo. 
Aún los n1cjorcs encuestadores cornctcn errores. una pregunta puede dejar de fOrmularsc. o la respuesta 
puede anotarse c..•rroncarncntc Resulta in1ponantc la vcrilicaciún de que no falten anotaciones en el 
cuestionario. a veces se puede deducir <le otros datos de la fonna lo que se on1itió. si no es así .. quiza 
deba recurrirse al encuestador .-\.dcr11ús de verificar que el cuestionario esté cornplcto. dcbcn1os 
asegurarnos que las anotacioncs sean consistentes y ctHTCClas Las inconsistencias deben aclararse antes 
de que los cuestionarios se pasen para el análisis 

COMENTARIO.-

Después de la respuesta de..~ cuestionarios por parte de los cn1plcados en planta. se pasó al corporativo 
para el análisis de la infr1rrnación .1\.ntcs de pasar a captura. los cuestionarios se revisaron para detectar 
cualquier ornisión de infonnación. y tratar de deducir la respuesta con el resto de la intbnnación del 
cuestionario. Por el anonirnato del cuestionario no era posible consultar al encuestado. por lo que se 
optó por inalidar la respuesta afectando solarnentc la frecuencia de esa respuesta en específico. Cabe 
rnencionar que los cuestionarios fueron chccados al 111on1cnto e.Je levantar la encuesta. teniendo presente 
al encuestado y solicitando su ayuda en caso de preguntas no contestadas 

CODI FICACION. 

TEORIA.-

Las respuestas de los cuestionarios revisados se traducirán ahora a tCnninos nu111éricos para tacilitar el 
análisis. Esto se logra elaborando una lista de códigos para las posibles respuestas a una pregunta. 
La lista de códigos debe considerarse a la luz de los propósitos de la encuesta y de la fonna en que se 
emplearán los resultados. Hay varios rnétodos para la aplicación de los códigos. a veces se proveen 
recuadros para los códigos junto al renglón que va a codificarse o en el 111arge11 de la fornla~ conectados 
a los renglones por nún1cros. En este caso no hay necesidad e.Je transcribir los datos originales. lo que 
ahorra ticn1po y errores de copiado. 

Otra variante del 111Ctodo consiste en irnprirnir los núrncros del código en el cuestionario frente a las 
posibles respuestas a cada pregunta. El encuestador n1arca el renglón que representa la respuesta y así se 
indica en tbrn1a automática el código adecuado. No se escribe toda la respuesta. el n1Ctodo ahorra 
tiempo y dinero; no hay errores de copiado. 
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Este 111étodo fi.Jncionará cuando se haya contcn1plado de antemano el conjunto de las respuestas 
posibles .. como ocurre en una encuesta repetitiva. Sin cn1bargo .. resulta mas dificil la detección de los 
errores de los encuestadores cuando no se conoce la respuesta cotnplcta En segundo lugar.. el 
proccdirnicnto es rnuy rigido .. si debe subdividirse un código o añadirse otro nuevo .. ya es demasiado 
tarde para incluir estos ca1nbios El cuestionario ya ha sido in1prcso .. junto con los códigos. 

COl\IENTARIO.-

Se tornaron en cuenta los dos problcrnas nu:ncionadns .. se llevaron a cabo encuestas piloto para detectar 
posibles respuestas no contcrnpladas y an1pliar su rango de respuesta .. además de saber que las preguntas 
planteadas satisfacían las necesidades de la CJcrcncia de Planta. Por otro lado el ahorro de tiempo en el 
llenado y en la codificación de los cuestionar-ios ya que esta es autotnática al responder el cuestionario .. 
dieron pie a utilizar el rnétodo de cuestionario.,. 

TAHULACION. CONTROi. DE PIUlCESA:'\IU:NTO 
COl\I PUTA DORAS 

TEORIA.-

DE DATOS Y EMPLEO DE 

Cuando el nlatcrial ha sido corregido y codificado .. esta listo para el anUlisis y para elaborar 
distribuciones de frecuencias. Si se dispone de co111put~1dora~. la inll'>nnación codificada se captura antes 
de iniciar la verdadera tabulación 

Cuando la infr>rrnación contenida en los cuestionarios se prepara para el proccsan1icnto de datos en 
computadoras .. es in1ponantc totnar rncdidas para lirnitar la pérdida de calidad en el procesan1iento a un 
nivel con1patible con el costo '.\' la utilidad de los datos Parn este tin se cn1plcan tCcnicas de control de 
calidad .. de tnodo que los errores de corrección .. codificación y captura se encuentren dentro de lín1itcs 
aceptables. 

_..\hora se tabula en cotnputadoras buena parte del trabajo de encuestas. La gran \:cntaja de la tabulación 
por con1putadora no es solo el ahorro de ticn1po. sino el alcance y la flexibilidad del procesarniento 
pern1itidos por las con1putadoras Pueden estudiarse si1nultancan1cntc un gran nlJrncro de variables. 
l\r1cdiantc tCcnicas tales corno la sirnulación en cornputadora .. se puede sin1ular y analizar la operación de 
sistemas n1uy con1plcjos.. que no pueden estudiarse cconó111ican1cntc por otros n1edios. Las 
computadoras pueden aplicar un gran núrncro de criterios con1plcjos para dctcn11inar si una anotación es 
inaceptable y cuando pueden in1putarsc adccuadan1cntc los datos t11ltantcs. Otra ventaja es la posibilidad 
de ejecución de tabulaciones detalladas y con1plc_jas. lo que no podria hacerse con el equipo 
convencional. 

COMENTARIO.-

DespuCs de revisar los cuestionarios. se capturaron en una base de datos. por nH:dio de un sisterna 
descrito en el capitulo 11 .. vale la pena n1encionar que para la captura se tornó en cuenta n1cdios de 
revisión para evitar duplicidad o respuestas no contcn1pladas. ésto por rnedio de la progran1ación en el 
sistema de captura. 
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Aunque ya se mencionó en el capitulo 11 sobre la posibilidad de detalle de la estadistica y mas adelante 
en este capítulo se tncnciona la estadística combinada. se debe comentar que la base de datos es tan 
detallada que se puede generar· cualquier análisis que se requiera sobre la información recabada. La 
estadística es la base para la generación de las gritficas. el análisis y el co111parativo. que conforman el 
siguiente capítulo del presente trabajo. 

IV.11.- .. -ORMlll.AS llTILIZADAS. 

IV.11.1.- ... REClTENCIA. 

Es el nün1cro de casos que se presentaron en cada r·cspucsta a cada pregunta del cuestionario. Si tiene 
varias opciones la respuesta. se da la frecuencia total a la pregunta y las frecuencias parciales a las 
diferentes opciones de respuesta_ Adcn1ás de las frecuencias parciales se da el dato de ta distribución en 
porcentaje de esas frecuencias parciales. cjcn1plo 

Pregunta 1 sexo Fr·ecucncia 1O1 
[)istribución 

rnujcr·cs 1 CJ 
19 ~·o 

hon1brcs 82 
81 ~ó 

Las frecuencias se calculan atravCs de contadores .. v un cúlculo para la distribución de porcentajes~ se 
sun1an por separado cada opción y se divide entre su frecuencia total 

IV.11.11.- MEDIA. 

La media se calculó en las preguntas de op1111on en que la respuesta califica alguna din1ensión de ta 
empresa. Por ~jcn1plo la opinión sobre los sanitarios~ el aspecto de n1antenin1icnto cte. 

Frecuencia 1O1 :\1cdia J.JS 

La media se calculó como la sun1a de todas las calificaciones que se obtuvieron como respuesta a la 
pregunta y la división de esta sun1a entre su frecuencia total. 

IV.11.111.- DESVIACION ESTANDAR. 

La desviación cstandar se calculó en las preguntas de op1111on en que la respuesta califica alguna 
dimensión de la cn1prcsa. Por ejcntplo la opinión sobre tos sanitarios~ el aspecto de mantenimiento etc. 

Frecuencia 1O1 i\:Jcdia 3.38 Desviación O. 90 

El cálculo de la desviación estandar es con10 sigue : 

La raíz cuadrada del cociente de la sumatoria de las diferencias de la media con cada punto al cuadrado 
entre la frecuencia total 111cnos uno. 

11 

s = v 11 /n-1 l [¿;(Xi-X)=] 
i=I 
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Esta definición implica que primero que hay que calcular la media y luego calcular las diferencias con 
cada punto. para poder obtener la desviación cstandar. Para evitar este doble barrido de la base de datos 
se utilizó la siguiente fc..'->rnu1la 

La desviación cstandar es la raíz cuadrada del cociente de la diferencia entre la sutnatoria del cuadrado 
de cada punto y el producto del cuadrado de la inedia por la frecuencia .. entre la frecuencia total menos 
uno. 

n 
s=..Jll/n-11 (:>:Xi 

ice J 

-nx= J 

Esta definición irnplica solo un barrido de la infonnación. por un lado calculando la sun1atoria del 
cuadrado de cada punto y por otro. al 111isr110 tic111po. el cálculo de la rncdia. Al final del barrido de la 
base se calcula el cuadrado de la tncdia por el núrncro de respuestas y con10 ya se tiene el acumulado de 
los cuadrados de cada punto. se puede calcular directa111cnte la desviación cstandar. 

Este proccdirnicnto es irnportante si considerarnos que se calculan por repone de 69 preguntas~ 65 
desviaciones cstandar. lo que irnplicaría 1 30 barridos c.h: la base a solan1cntc 65 barridos. es un ahorro 
importante de tien1po en ticn1po de 1núquina 

La comprobación del uso de esta fónnula se puede consultar en el anexo 111. del presente trabajo. 

IV.U.IV.- J\IODA. 

La n1oda se calculó en las preguntas de opinión en que la n~spucsta califica alguna din1ensión de la 
empresa. Por cjcn1plo la opinión sobre los sanitarios~ el aspecto de n1antenimicnto. 

Frecuencia 1O1 :'\lcdia 3.38 Desviación 0.CJO :'\loda 03 

La n1oda se calculó con un prograrna que cornpara y escoge la mayor frecuencia entre cada respuesta 
parcial de cada pregunta del cucstioruu-io. 

IV.111.- DESCRIPCION DE LA ESTADISTICA. 

La presentación de resultados se dará en el siguiente capitulo~ así corno el análisis de cada dimensión 
obtenida del cuestionario y su con1parativo entre lus estadísticas de .. C)2 y .. 94. A continuación se 
presenta una descripción de la estadística elaborada~ así con10 de su estructura. 

DESCRIPCION Y ESTRlJCTUH.A. 

La estadística proporciona los datos obtenidos de las encuestas por pregunta, dando según el tipo de 
pregunta los siguientes datos : 

Preguntas especificas frecuencia total.. ti-ccucncias parciales y distribución en porcentajes de las 
frecuencias parciales. Ejemplo edad. sexo. turno. 
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Preguntas de opinión : frecuencia total. n1cdia .. desviación estandar. moda .. frecuencias parciales y 
distribución en porcentajes de frecuencias parciales . 

Los diferentes aspectos que cubre la estadística son: 

SECCION 1 DATOS GENERALES 
Generales 
1.- Sexo 
2.- Edad 
3.- Estado Civil 
4.- Nivel de Estudios 
5.- Turno 
6.- Antigüedad 
7.- Clasificación de Personal 
8.- Arca 

SECCION 11 DATOS ESPECIFICOS 
Capacitación 
9.- Sulicicncia de la (-.apacitación 
10.- Opinión sobre Programas de Calidad y C.E.P. 
1 1 .- Participa en Educación ... \bicrta en la Planta? 
12.- Opinión sobre el Plan de Educación ,.\bicrta 
13.- Excelencia en i\1anuf'h.ctura~ conoce los C'onccptos? 
J 4.- Excelencia en la t-\dr11inistración conoce los Conceptos? 

Con1unicación lnlcrpcrsor1al 
15.- Satisfacción por la Cornunicación con su Jete? 
16.- Satisfacción por Ja Cor11unicación con Subordinados? 
17.- Satisfacción por la Con1unicación en General ? 

Medios de Con1unicación e lnforr11ación 
18.- Medios por los que Recibe Información 
19.- lnfbrn1ación que les lntercsaria H.ccibir 

Entorno y Desarrollo de la Empresa 
20.- Nivel de Competencia de la Empresa 
21 .- Opinión sobre Calidad de Nuestros Productos 
22.- Opinión sobre lrnagcn y Prestigio de la Ernpresa 
23.- Opinión sobre ·rccnología de Nuestros Productos 
24.- Exigencias del l\1crcado. Estar11os Preparados '! 
25.- Sabes el Significado del T.L.C. ? 

26.- Estamos Listos para Enfrentar el T.L.C . ., 
27.- Posibilidades de Desarrollo de la Empresa 
28.- Sabes lo que la Empresa hace en Ecología ? 
29.- Satisfacción por Trabajar en la Empresa 
30.- Como son tus Posibilidades de Desarrollo ? 
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Identificación del Personal con la Empresa 
3 1.- Conoces la Filosofia de la Empresa'' 
32.- Conoces el Concepto de Servicio al Cliente Interno? 
33.- Conoces el Concepto de Servicio al Cliente Externo? 
34.- Conoces el Rcglan1cnto Interior de ~rrabajo ? 
35.- Conoces las Nonnas~ Politicas y Proccdin1icntos? 
36.- Conoces los Planes y Objetivos de las Ernprcsa ? 
37.- Conoces el Nivel de Productividad de la Ernprcsa? 
38.- Conoces la Organización de la En1prcsa ? 
39.- Conoces al Gerente de Planta'.' 
40.- Conoces al Pc1·sonal de Relaciones Industriales? 
41.- Conoces las Prestaciones que ()torga la En1presa? 
42.- Conoces Nuestros Productos~ sabes corno Funcionan ? 
43.- Opinion sobr·c Prog.rarna de Integración Farniliar '.' 
44.- Participa algún Fan1iliar en ese Prognuna ') 
45.- Participas tu en ese Progra1na? 
46.- Consideras Provechoso ese Progra1na ., 

Participación 
47.- Existe algún ;\.Jcdio para dar a conocer tus Ideas? 
48.- Participas en tu Evaluación de l)cscn1pcño ? 
49.- Tus Ideas son 'J"o111adas en c~ucnta? 
50.- Participas en Planes y Objetivos de tu ¡\rea ? 
51.- Participas en To111a de Decisiones de tu .-\rea? 
52.- Participas en las l\1cjoras de tu Arca ·7 

rvlotivación 
53.- Recibes Reconocinlicnto de tu JefC o de la En1prcsa . ., 
54.- No aplica en la Estadistica ya que es una Pregunta de .i\bicrta 
55.- Satisfacción por Rcconocinlicntos que te l laccn 
56.- No aplica en la Estadistica ya que es una Pregunta de l'\bicrta 
57.- Opinión sobre las Relaciones entre el Personal 
58.- Opinión sobre el Ambiente de Trabajo 
59.- Opinión sobre :\1otivación para Logro de Objetivos 
60.- Opinión sobre Servicios Sanitarios - l\1antcni1nicnto 
60.- Opinión sobre Servicios Sanitarios - Higiene 
60.- Opinión sobre Servicios Sanitarios - Instalaciones 
61.- Opinión sobre el Comedor - (!orarios 
61 .- Opinión sobre el Con1cdor - Servicio / .. \tcnción 
61.- Opinión sobre el Comedor - Instalaciones 
61.- Opinión sobre el Comedor - Higiene 
61.- Opinión sobre el Comedor - Comida / Calidad 
61.- Opinión sobre el Comedor - Comida I Cantidad 
61 .- Opinión sobre el Comedor - Utilería 
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62.- Opinión sobre el Servicio l\1cdico - Horarios de Consulta 
62.- Opinión sobre el Sc1·vicio l\1cdico - Servicio I Atención 
62.- Opinión sobre el Servicio l\1édico - Instalaciones 
63.- Opinión sobre ''igilancia en la En1prcsa 
64.- Opinión Servicio de Rcl. lnd. - Atención Oportuna 
64.- Opinión Servicio de ReL Ind. - Trato Amable 
64.- Opinión Servicio de Rcl. lnd. - Solución a Problcn1as 
65.- Opinión Servicio de Corporativo - Personal 
65.- Opinión Servicio de c·urporativo - C,on1pcnsacioncs 
65.- Opinión Servicio de (,oqJorativo - Capacitación 
65.- Opinión Servicio de c·orporativo - 1 lig.icnc y Seguridad 
65.- Opinión Servicio de Corpnrati,·o - Ecología 
65.- Opinión Servicio de Corporativo - c·on1unicación 
65.- Opinión Scr,·icio de c·orpon:iti,·o - Rcclutan1icnto y Selección 
65.- Opinión Servicio de Corporativo - Seg.uros 
65.- Opinión Servicio de Corporati\'o - Relaciones Laborales 
65.- Opinión Servicio de Corporati\'o - Eventos 
65.- Opinión Scn:icio de Corporati\'o - ('ontraloría 
65.- Opinión Servicio de C'orporativo - ,-\uditoria 
65.- Opinión Servicio de Corporativo - lrnpucstos 
65.- Opinión Servicio de Corporativo - Sisten1as 
65.- Opinión Servicio de Corporativo - Bancos 
65.- Opinión Servicio de Corpon:ttivo - Planeación Financiera 
66.- Pago de !',;On1ina \"ía Cajcn.i Au10111atico Interno 

Trabajo 
67.- Opinión Condiciones Arca de Trabajo - Seguridad 
67.- Opinión Condiciones /\rea de Trabajo - {)rdcn y Li111picza 
67.- Opinión Condiciones Arca de Trabajo - Tcn1pcratura 
67.- Opinión Condiciones i\rca de T1·ahajo - llu111inación 
67.- Opinión Condiciones Arca de Trabajo - :\1obiliario 
67.- Opinión Condiciones Arca de Trabajo - Equipo 
68.- Te Gusta tu Trabajo'' 
69.- Razones por las que Trabajas'? 

Los datos anteriores se pueden dar en una estadística scuún se requiera .. es decir. por empleados .. por 
sindicalizados. por turno. por área. y cstadisticas combinadas. ejemplo los sindicalizados del tercer 
turno .. los en1plcados de finanzas_ cte. Se puede conocer lo opinión del personal de la empresa en cada 
aspecto de la encuesta y ser tan específicos corno se requiera. 

IV.IV.- ESTADISTICA 1992 Y 199-4. 

La presentación de las cstadisticas de 1992 y 1994 se lleva acabo en el anexo 1V. del presente trabajo. 
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• CAPITUl.O V: PRESENTACION DE RESULTADOS 

En este capítulo se presentan las grUficas que se obtuvieron con10 resultado de la estadística obtenida y 
del anñlisis realizado. 

Se cuenta con un total de 66 gnilicas. J3 gráficas del estudio de opinión de 1992 y 33 gráficas del 
estudio de opinión de 1994. para cada gráfica se lleva ·a cabo un breve co111cntario y en cJ caso del 
estudio de 1994 se adiciona un cornparativo contra 199.:!:. es un breve con1cntario en el cual se 
n1cncionan los carnbios 111as relevantes entre los dos estudios 

Se presenta en prirncr lugar- dos gnilicas por hoja de 1992 an1bas con su con1cntario y n1ostrando algún 
aspecto del estudio. luego en la hoja siguiente se presentan las 111isrnas dos gnificas del estudio de 1994 
an1bas con su con1cntario y su cornparati,·o con el estudio de l 992 

Se van a poder observar nlcjoras en nuJchos casos. en otros no se aprecia can1bio y tan1biCn varios casos 
en donde crnpcoró el aspecto en análisis. 

Cabe rncncionar que en aspectos o situaciones en las que se r11ancja la opinión y percepción del personal. 
es dificil incrcrncntar calificación o porcentaje de aceptación de rnancra significativa de una evaluación a 
otra. Se tiene que trabajar fucrtcrncntc para lograr un incrcrncnto irnportantc y principaln1cnte que el 
personal perciba ese carnbio ~,que no es si1nplcn1cntc un ca1nbio tcrnporal sino constante y pcrn1anente. 

Los datos con Jos que se elaboraron las siguientes g.rúticas "·icncn en las cstadisticas generales de cada 
estudio C92 y ~94) y que se incluyen en Ja presente tesis. no se elaboraron gráficas de estadísticas 111as 
detalladas (turno y área) por ser un gran 11ú1ncro de graticas a presentar .. 
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SEXO 

:'\l.\.."'>t'1"1.IS•' lllr. 

l>lCIEMI iRL l 1J•12 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION- COPRESA 

CAHAC'r•:N.ISTICAS DEI ... P•:RSONAL 

1·1':"1.ll':-.:1:-.;t•lll 

EDAD 

'.\.IAS l>E -'' ,'\~<JS - 7 

15t 1 '.\.IJ·-:-.t •S ,\.S<1S- :;.•1 

·1 < >TJ\l. DL l'LRS< >NAI. LN ESTtJDIO 1 J6 

- Se observa que el 77.94º/o del personal es masculino, lo cual va acorde con el giro de la empresa, 
metalmec<'tnica. 

- Se observa que el 77.94°/o del personal es menor a 35 anos, una planta en su mayoría de 
personal joven. 

EDOCIVIL 

l>l\.'<JK<"l.\.1><1~ 

l>IC:IEMBRE 1992 

COMENTARIOS : 

•:STlJlllO DE OPINION - COPRF.SA 

C'ARA<-rERISTICAS DEL PERSONAi ... 

PIU'.\ll~J(t' 71 

TUR:-;O 

1·c>l./\l. IJJ:.1•1:RS<>N/\l. J·:N J-:~·n·lJJJIO IJú 

- Se observa que el 56.62°/o del personal es casado, lo que brinda estabilidad y baja 
rotación del mismo. 

- Se observa que el 52.94°/o del personal se encuentra en el primer turno. 
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ESTUDIO IJF. Ol'INION - COl11R•:sA 

CARAc-i·ERISTICAS DEL P•:RsONAL 

EDAD 

ENTRE 25 Y 35 AÑOS- 53 

T<>T/\1.1>1 l'LRS<>N/\.1. l:N LSTlJl>l<> 101 

COMENTARIOS: 
- Se observa que el 81 . 19º/o del personal es masculino. 
- Se observa que el 78.22º/o del personal es menor a 35 anos. 

COMPARATIVO : 
- Se mantiene e inclusive aumenta de 77 .94 a 81 .19°/o ta cantidad de personal masculino. 
- Aunque se reduce el personal de 136 a 101 empleados, se mantiene de 77 .94 a 78.22°/o el personal 

menor a 35 anos. 

EDOCIVIL 

VIU002 
UNION LIBRE 7 

SOL 
DIVORCIADO 4 

•:STUOIO DE OPl:"oiilO:"i - COPRE.SA 

C"ARACTERISTIC"AS DEL P•:RSONAL 

SEGUND029 

CASAD063 PRIMER056 

TURNO 

TERCERO 14 
CUART02 

.----._- -

' 

l·EBRER<> 1 'J'J-1 ror/\l. DI·: PERSONAi. EN ESTUDIO 101 

COMENTARIOS : 
- Se observa que el 62.38°/o del personal es casado. 
- Se observa que el 55.45°/o del personal se encuentra en el primer turno. 

COMPARATIVO: 
- Se incrementa de 56.62 a 62.38°/o el personal casado. 
- Se incrementa de 52.94 a 55.45°/o el personal del primer turno. 



ANTIG0EDAD 

DE 1 ASAÑOS-53 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTERISTICAS DEI. P•:HSONAI. 

DE 6 A 10AÑOS - 27 

MENOS DE 1 ANO - 42 
DE:!1A30AÑOS·1 

Cl..ASI FICACION 

'JC>l'l\I. l>J..: l'l~l<SC>NAl. l:N J..:S'rtJI)JC> l:l6 

COMENTARIOS : 

- Se observa que el 30.88°/o del personal, su antigüedad es menor a 1 ano, porcentaje que hay 
que disminuir. También se observa que el 58.82º/o del personal su antigüedad esta entre 1 y 
10 anos, cifra que muestra la estabilidad del personal de la empresa. 

- Se observa que el 63.97o/o del personal es sindicalizado y 15.44º/o no sidicalizado. 

SO¡ 
401 
301 
20; 

1 

1: L.1 ••º•=••º•mJ 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTERISTICAS OEL PERSONAL 

NIVEL OE ESTUDIOS - NIVEL BASICO 

NO EST. l.PRIM. T. PRIM ISEC. TSEC 1 PREP. T.PREP. 1.TEC. 

CiRAFICI\ DE NIVEi. DE ESTUDIOS 1 Je 2 
DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS: 

TOTAL IJJ: l'Ll{Sl>NAL EN ESTUDIO NIVEi. B/\SICO 104 
·10TAI. J>I·'. 1~1~RS<>NAJ. I·:N l·:STlJI)JO l.'lú 

- Se observa que el 87.5º/o del personal terminó la secundaria, esto ya nos habla de una empresa 
educada. 

- Se observa que el 34.55º/o del personal terminó la preparatoria. esto significa que hay que fomentar 
estudios de preparatoria abierta. 
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•:sTUDIO DF. OPINION - COPRESA 

CANACTERISTICAS DEL PERSONAL 

ANTIGOF.DAD Cl.ASIFICACION 

DE1ASAÑOS-64 DE 6 A 10 AÑOS - 23 SUPERV. - a GTE. o JEFE - e 

MENOS DE 1 AÑO- 1 
DE 21A30AÑOS- 1 

H~BRERO l lJ 1J-I TOTAi. DE PLH.SON/\I. EN ESTlJJ>JO 101 

COMENTARIOS : 
- Se observa que el .99º/o del personal, su antigüedad es menor a 1 ano. 
- Se observa que el 86.14o/o del personal su antigüedad esta entre 1y10 anos. 
- Se observa que el 66.34º/o del personal es sindica liza do y 17 .82°/o no sindicali.zado. 

COMPARATIVO : 
- Disminuye drásticamente de 30.88 a .99º/o el personal de antigüedad menor a 1 afio. 
- Se incrementa favorablemente de 58.82 al 86.14o/o el personal de antigüedad entre 1 y 1 O anos. 
- Aumenta del 63.97 al 66.34o/o el personal sindicalizado y de 15.44 al 17.82º/o el no sindicalizado. 

50. 

401 
301 
20¡ 

F.STUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTF.RISTICAS DF.L PERSONAL 

NIVEL DE ESTUDIOS - NIVEL DASIC:O 

35 

10 1 o o 

0 ~!diillllil11B/li11lilll!ll 
NO EST. l. PRIM. T.PRIM ISEC TSEC. 1 PREP. T PREP. 1.TEC. 

GRl\FICI\ DE NIVEL DE ESTUDIOS 1 e.Je 2 
FEBRERO 1 99-1 

T<>T/\L DI·: J'LRSONl\L J-:N ESTUDIO NIVEL 111\SICO 73 
l"<>T/\I. lll·: l'l·:RS<>Nl\J, J·:N ESTtJllI<> l<ll 

COMENTARIOS : 
- Se observa que el 90.1°/o del personal terminó la secundaria. 
- Se observa que el 37.62°/o del personal terminó la preparatoria. 

COMPARATIVO: 
- Se incrementó de 87.5 a 90.1% el personal que terminó la secundaria. 
- Se incrementó de 34.55 a 37.62°/o el personal que terminó la preparatoria. 

Los resultados demuestran un aumento importante. 
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1 
50. 

40• 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTERISTICAS DEL Pt:RSONAL 

NIVEL DE •:sTUDIOS - NIVEL SUPERIOR 

20 i 10 6 12 

1:lmr~~ .. m1m!J!:•!fii'•1º1!lill!!'l'!lllilllll!·'l'ii"••º1v~1 
T.TEC. 1 CARR T CARR. 1 DIP. T.DIP l.MAEST T MAEST. 

GRAFIC/\ DE NIVEi. l>I·: l·:STlllll< >S 2 de 2 
DICIEMBRE 199:? 

COMENTARIOS : 

·1 <>TAL DF J>l·:RSON/\I. EN ESTtJDI<> NIVEi. StJPERIOR 32 
l"OTl\I. l>F l'Fl{SON/\I. EN ESTlJl>JO 13(, 

- Se observa que el 11.76º/o del personal terminó una carrera, por otro lado el 0/o entre gerentes. 
jefes y personal no sindicalizado es del 24.26°/o del personal, hay que fomentar que el 
personal no sindicalizado termine sus estudios profesionales. 

DJCIEMllRE 1992 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTERISTICAS Dt:L PERSONAL 

AREA 

TOTAL DE PERSONAL EN ESTUDIO 1 36 

- Se observa que el 46.32% del personal esta en el área de producción, lo anterior 
comprensible por el giro del negocio. 
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ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL 

NIVEi. DE ESTUDIOS - NIVEL SUPERIOR 

50. ----·-·----¡ 
40, 

1 

14 i 

GRAHCA DE NIVEi. DE l:STtll>IOS 2 de.:.:?. 
FEUl<.ER<l 1')')-l 

TOTAi. DE Pl~RSONAJ. EN ESTtJDI<> NIVEi. SlJPERIOR 28 
r< >TAL DE PERSONAL FN ESTtJDIO 1o1 

COMENTARIOS : 
- Se observa que el 10.89°/o del personal terminó una carrera, por otro lado el o/o entre gerentes. 

jefes y personal no sindicalizado es del 25.74°/o del personal. 

COMPARATIVO : 
- Disminuye de 11.76 a 10.89o/o el personal que terminó una carrera. 
- Crece de 24.26 a 25.74º/o el personal entre gerentes, jefes y personal no sindicalizado. 

Se tiene que fomentar a los empleados a terminar sus estudios superiores. 

70. 

FEBRERO 1994 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL 

AHF:A 

TOT/\L DE l'ERSON/\L EN ESTUDIO 101 

- Se observa qu el 38.61 º/o del personal esta en el área de producción. 

COMPARATIVO: 

- El personal total de la planta disminuye 25.74°/o mientras que el personal de producción disminuye 
38.1°/o. 

.¡.¡ 



70¡ 

60j 
50! 

DICIEMIJRI:. 1992 

COMENTARIOS: 

¡. 

MATrO 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CARACTERISTICAS DEI. PERSONAi. 

AREA 

o 

INGENIERIA TRAFICO SISTEMAS GCIAGRAL 

T<>TAI. I>l:. t•J-:RS<>NAI. J·:N t:.STtJl>JO IJ6 

- Se observa que el 12.5º/o del personal lo componen las áreas de contralorla, relaciones 
industriales, sistemas y gerencia general, es decir áreas administrativas. 

DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

COl\IUNICACION 

c::=JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

51·/ k· -~~ ("'• . 3~ r'·· 
LF .J .e 

CON SU JEFE CON EN GENERAL 
SUBORDINADOS 

3.5-4 

TOTAL DE PERSONAi. EN ESTUDIO 136 

- Las 3 calificaciones se encuentran sobre la calificación 3, que se considera regular. esto 
indica que se tiene que trabajar en mejorar la comunicación entre el personal. 
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60 

50 
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20 
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FEBRERO l 'JlJ-l 

COMENTARIOS: 

21 

MAITO 

F.STUDIO DF. OPINION - COPRF.SA 

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL 

AREA 

INGENIERIA TRAFICO SISTEMAS GCIAGRAL 

TOTAi. DE PERSONAL EN ESTUDIO JOI 

- Se observa que et 11.88% del personal lo componen las áreas de contratorfa. relaciones 
industriales, sistemas y gerencia general, es decir áreas administrativas. 

COMPARATIVO: 

- Disminuye de 12.5 a 11.88 °/o el 0/o de áreas administrativas. 

CON SU JEFE 

FEBRERO 1 'J'J4 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DF. OPINION - COPRESA 

C.'OZ\1UNICACION 

c:JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

CON 
SUBORDINADOS 

EN GENERAL 

TOTAL DE PERSONAL EN ESTUDIO 1O1 

- Las 3 calificaciones se encuentran sobre la calificación 3, que se considera regular. 

COMPARATIVO: 
- Las calificaciones casi se mantienen , se tienen que aplicar medidas correctivas ya que en 

dos anos la percepción del personal poco ha cambiado respecto de la comunicación en la 
empresa. 
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3.15 

-.;1 1 Jc'IJ '-<"I\ 

DICll·:l\.-11\RI: J1J 1J.:! 

COMENTARIOS : 

4.24 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

CAPACITACION 

c:JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTJUE - PREGUNTAS DICOTOM~ ( 1 _e:~--)-

l<>J"/\J. l>J·: l'J·:RS<>NAJ. l·:N 1:s·n11JJ() l'.\6 

- Por la calificación de 3.15 el personal considera que no es suficiente la capacitación, es regular. 
- La buena calificación de 4.24 nos indica que los programas de calidad y de control estadistico de proceso, el 

personal los considera como buenas herramientas de trabajo. 
- El 72.79°/o del personal no participa del programa de educación abierta. El 27 .21 º/o del personal que participa en 

el programa de educación abierta opina que es un buen programa ya que tiene una calificación de 4.43. 
- El 69.12°/o del personal y el 61.22'% del personal no sindicalizado, no conce los conceptos de excelencia en 

manufactura y excelencia en administración, respectivamente. Por lo que se deben de promover estos conceptos. 

FRECUENCIA 

100· 

eo¡ 
60 

40¡ 
20! 

1 
o 

DICIEMBRE l'JIJ.:? 

COMENTARIOS : 

JEFE 

ESTUDIO IJF.. OPINION - C"OPR•:SA 

MEDIOS DE C"O!\IUNICACION 

86 

COMPAÑEROS TABLEROS SINDICATO 

J( >TAL DE PEJ{S<>NAI. EN ESTUDIO l."lú 

- Se aprecia que el principal medio de comunicación son los jefes, seguidos por los 
campaneros y luego los tableros, siendo sano que los jefes sean el mejor medio. 
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COMENTARIOS : 

•:s..-umo DF. or1NION - COPRF.SA 

CAPACITA<:H>N 

CALIDAD 

c==:JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

PE 
ABIERTA 

O E ABIERTA EX MAFCTA EX. AOMON 

"J<>"ll\L l>J·: l'ERS<>NAL EN ESTtJDJO IOI 

- Por la calificación regular de 3.15 el personal considera que no es suficiente la capacitación. 
- La afta calificación de 4.12 sobre los programas de calidad y de CEP, se consideran buenas herramientas .. 
- El 26.73% del personal participa en el programa de educación abierta y lo califica bien con 4.56. 
- El 54.46°/o del personal y el 61.76°/o del personal no sindicafizado, no conoce los conceptos de excelencia en 

manufactura y en administración respectivamente. 
COMPARATIVO: 

- Se mantiene la calificación regular de 3.15 sobre suficiencia de la capacitación, se tiene que mejorar. 
- Aunque disminuye de 4.24 a 4.12 es buena la calificación de los programas de calidad y CEP. 
- Se mantiene la part1c1pac1ón y sube la callf1cac1ón de 4 43 a 4 56 en el programa de educación abierta 
- Disminuye de 69.12 a 54.46o/a el personal que no conoce los conceptos de excelencia en la manufactura, pero sube 

de 61.22 a 61.76°/o el personal no sindicalizado que no conoce los conceptos de excelencia en la administración. 

ESTUDIO DE OPINION - C."OPRESA 

!\IF.DIOS DE CO!\IUNICACION 

FRECUENCIA 

JEFE TABLEROS COMPAÑEROS JUNTAS COMPET. 

FEBRERO 1 'J'J4 IUTAI. DE PERSONAi. EN ESTUDIO 101 

COMENTARIOS : 
- Se aprecia que el principal medio de comunicación son los jefes, seguidos por los tableros y luego los compañeros. 

COMPARATIVO : 
- Se mantiene el medio principal de comunicación que son los jefes. 
- Se mejora el medio de los tableros sobre los compañeros, lo cual beneficia a la empresa. 



ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

MEDIOS DE COl\IUNICACION 

FRECUENCIA 

r 
----, 

1 

CIRCULARES SUPERVISOR JUNTAS COMPET. BOl.ETINES 
i 

------------~ _, 
DICIEMllRE 1992 T<fl'AJ. JJE l'J'.:RSONAl~ l'.:N ESTlJl)JO 136 

COMENTARIOS : 

- Se observa que en 60 lugar se encuentran los supervisores y en 80 Jos boletines. Hay que promover 
mas los boletines. 

ESTUDIO DE OPINION - COPRF.SA 

l\IEDIOS DE COJ\IUNICACION 
-- --- -···-·-----~~~----------

10111 

MnJ 
1 
1 h01 

DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS : 

¡--------

' ! 

TOTAL DE PERSONAi. EN ESTUDIO 136 

- Se observa que las juntas de gerentes están en 9o lugar, por lo especifico de las mismas, cabe 
hacer notar que en último Jugar se encuentran los subordinados, es decir, Ja comunicación fluye de 
arriba hacia abajo. 

49 
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ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

MEDIOS DE COMUNICACION 
,- -

i FRECUENCIA 

100, 

so, 

60 

40 

20 

o 
SINDICATO CIRCULARES SUPERVISOR BOl.ETINES 

FEBRERO 1994 TOTAL J>E PERSONAL EN ESTUDIO 101 

COMENTARIOS: 
- Se observa que en 7o lugar se encuentran los supervisores y los boletines en 80 lugar. 

COMPARATIVO : 
- Caen un lugar de importancia los supervisores de 6 a 7 y los boletines conservan su posición. 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

MEDIOS DE COl\IUNICACION 

101: 

FEBRERO 1994 TOTAL DE PERSONAL EN ESTUDIO 101 

COMENTARIOS: 
- Las juntas de gerentes están en 9o lugar. 
- Se observa que en último lugar se encuentran los subordinados. 

COMPARATIVO : 
- Las juntas de gerentes y los subordinados mantienen su posición de 9o y último lugar respectivamente. 
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SUMATORIA DE VALORES 

1400; 

12001· 
1000 

sao\ 

:¡ 
o 

J)JCll~MllRI·: l'J'J2 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DF. OPINION - COPRF.SA 

ASPECTOS DE INT•:Rt:S 

T<>Tl\I. DE l'l:J<SONl\L EN ESTUDIO l '.\6 

- Se observa que el aspecto de interés que mas le gustarla recibir información al personal es el de 
calidad con 433 puntos, aspecto importante en los momentos actuales de globalización, hay que 
fomentarlos. 

- Se observa que en 3er lugar está planes y objetivos, es decir el futuro de la empresa. 
- Se observa que en 4o lugar está higiene y seguridad, protección para los empleados. 

SUMATORIA DE VALORES 

1400· 
12001 

1~\ 
80(). 

400\ 200¡ 
o 

IJICil~MliRE l'J'J~ 

COMENTARIOS : 

LA ORGANIZACION 

F.STUDIO DE OPINIOS - COPRF.SA 

ASPECTOS DE INTERES 

893 917 

PROYECTOS NORMAS Y POL ECONOMIA FAM. 

TOTAL l)E PERSONAL EN ESTUDIO 1.::\6 

- Se observa que los aspectos de la organización ocupan el 5o lugar, lo que sucede en la empresa. 

- Se observa que aspectos de economfa familiar están en 80 lugar. 
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-SUMATORIA DE VALORES 

1400· 

1200¡ 

1()001 

::1 
400 

200 

o 
CALIDAD 

ESTUDIO DF. OPINION - COPRESA 

ASPECTOS Dt: INTt:Rt:S 

594 

PLANES Y OB.J. HIGIENE Y SEG. 

·1 <>TAL J>E l'EH.S<JNl\J. EN ESTUDIO IOI 

COMENTARIOS : 
- Se observa que en 1er lugar es el aspecto de calidad. 
- Se observa que en 2o lugar es el aspecto de planes y objetivos. 
- Se observa que en 4o Jugar es el aspecto de higiene y seguridad. 

COMPARATIVO: 
- Los aspectos de calidad e higiene mantienen su posición de 1 er y 4o lugar respectivamente. 
- Los aspectos de producción caen del 2o al 3er lugar. 

Los aspectos de planes y objetivos suben del 3er Jugar al 2o lugar. 

SUMATORIA DE VALORES 

1400· 

1200• 

'::;11' 
600' :¡ 

o 
LA ORGANIZACION 

ESTUDIO DF. OPINION - COPRESA 

ASPECTOS DE INTERES 

637 699 

PROYECTOS ECOLOGIA 

721 

NORMAS V POL. 

FEBREJ{O 1 9'J...J ·1 OT/\I. DE PERS()Nl\I. EN ESTUDJC) IOI 

COMENTARIOS: 
- Se observa que aspectos de la organización ocupael So lugar. 
- Se observa que ecologia está en 7o lugar. 

COMPARATIVO: 
- Aspectos de la organización y proyectosconservan su posición 5 y 6 respectivamente. 
- Ecología sube al 7o lugar. lo que significa que aumenta el interés sobre el medio ambiente. 
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SUMATORIA DE VALORES 

14001 
1200 

1::¡ 
600; 

4001 
200 ! 

o¡ 

DICIEMBRE l'N:?. 

COMENTARIOS : 

PRESTACIONES 

ESTUDIO DE OPINION - C:OPRESA 

ASPECTOS DE INTERES 

ENTORNOCIA ECOLOGIA DEPORTES Y SOC 

l<>rAI. l>I·: 1~1·J<S<>NAI. 1..:N ESTlJl)JC) 136 

- Se observa que aspectos de ecologla están en 11 o lugar, hay que fomentar mas la preocupación 
por estos temas. 

- Se observa que deportes y sociales de la compaf'lia está en último lugar. 

COMPETENCIA 

DICIEMBRE l '192 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE Of>INION - C."OPRESA 

DESARROLLO DE LA EMPRESA 

CALIDAD 

c=:JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTA.JE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

IMAGEN TECNOLOGIA MERCADO 

·n>·r/\1. l>J·: J>l~RS<>NAl. t·:N l~STlJl>JO 136 

- Se observa que el 86.76º/o del personal ubica a los competidores de la empresa como internacionales, 
es importante que los empleados ubiquen a los competidores de la misma. 

- Se observa la buena calificación de 4.01 y 3.99, opinión del personal sobre ta calidad y la imagen 
de los productos y de la empresa. 

- La calificación sobre la tecnologia que se utiliza es regular. 
- Se observa que es regular la calificación sobre la preparación de la empresa para responder a las 

exigencias del mercado. 
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1400: 

1200 

1000 

600 

600 

400 

200 

o 

FEIUU·:Ro l 1J1J..i 

COMENTARIOS : 

ECONOMIA FAM 

ESTUDIO D•: OPINION - COPRF.SA 

ASPECTOS DE INTERES 

965 

PRESTACIONES ENTORNOCIA DEPORTES Y SOC. 

1o1 J\L l>E PEH.SUNAL EN ESTUDIO 1 O l 

- Se observa que economia familiar está en 9o lugar. 
- Se observa que deportes y sociales está en el último lugar. 

COMPARATIVO : 
- El aspecto de economfa familiar cae del Bo al 9o lugar. 
- El aspecto de deportes y sociales mantiene el último lugar en importancia. 

5 

4 

3 

2 

o 

FEBRERO 1994 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO l>t: OPINION - C-OPRESA 

DESARROl...LO DE 1-A El\IPRESA 

c==]MEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1a5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

"l"()TJ\I. l)J-: J>J~J{S()Nl\J, EN 1~s·1·u1)J() 101 

- Se observa que el 91.09o/o del personal ubica a los competidores de la empresa como internacionales. 
- Se observan buenas calificaciones sobre calídad de productos e imagen de empresa. 
- Se observa una calificación regula..- para la tecnologia. 
- Se observa una calificación regular sobre respuesta a exigencias del mercado. 

COMPARATIVO: 
- Se incrementa el conocimiento sobre los competidores de 86.76 a 91.09%,. 
- Las demás calificaciones se mantienen por lo que hay que trabaja..- sobre estos conceptos. 

5.¡ 



DICIEMBRE 199:? 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

DESARROLLO DE LA EMPRESA 

c:::::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE • PREGUNTAS DICOTOMAS C 1 o 5) 

4338% 

5662 

DESARROLLO ECOLOGIA 

TOTAL DE PERSONAL EN ESTtJDJO J :t6 

- Se observa que el 65.4'4°;& del personal conoce el siginificado del TLC. se tiene que dar a conocer mas 
sobre este tratado. 

- Se observa por la calificación de 3.79 el personal opina que estamos regularmente preparados para 
elTLC. 

- Se observa por la calificación de 4.22 el personal considera que hay buenas oportunidades de 
desarrollo de la empresa. 

- Se observa el 56.62°/o del personal desconoce las actividades de la empresa respecto de la ecologfa. 

DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

DESARROLLO DE L\ EMPRESA 

SATISFACCION 

c:::::JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

DESARROLLO 

TOTAL J>E PERSONAL EN ESTUDIO 136 

- Se observa la buena calificación de 4.26 que muestra la satisfacción del personal por trabajar en la 
empresa. 

- Se observa la calificación regular de 3.92 que muestra la opinion del personal sobre las 
oportunidades de desarrollo dentro de la empresa. 
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COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

DESARROLl.O DE LA EMPRESA 

c:::::::JuEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

416 76.24% 

23.76'% 

ECOLOGIA 

l"<flAl. llE PFl<S<>NAI. EN ESTUDIO 101 

- Se observa que el 84.16°/o del personal conoce el significado del TLC y este 84º/o opina que estamos 
"listos" para este tratado con una calificación del 3.96, que se considera regular. 

- Se observa una buena calificación para el desarrollo de la empresa. 
- Se observa que el 76.24°/o del personal ubica las actividades de la empresa en pro de la ecologfa. 

COMPARATIVO : 
- Se incrementa el conocimiento del TLC de 65.44 al 84.16º/o. 
- Se incrementa el conocimiento sobre acciones en pro de la ecologia de 43.38 a 76.24°/o. 

FEJJRERO l 9'J4 

COMENTARIOS: 

51 
419 

:\""""""""-----

1-:s·ruo10 o•: OPINIO!'i - COPRESA 

DESARROLLO DE LA E!\.tPRESA 

c==JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTJUE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

SATISFACCION DESARROLLO 

To·t·AL DL PERSONAi. EN EST\Jl)lO 101 

- Se observa buena calificación de 4.19 por la satisfacción del personal de trabajar en la compafl(a. 
- Se observa la calificación regular de 3,95 por las posibilidades de desarrollo del personal en la compania. 

COMPARATIVO: 
- Disminuye un poco la buena calificación de 4.26 a 4.19 sobre satisfacción de trabajar en la compañia. 
- Se mantiene la calificación regular del desarrollo del personal en la empresa. 

SG 



IJICJl-'.MHRJ-: l lJ 1J:? 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

IDENTfflCACION CON LA EMPRESA 

c:::=:JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

!( >l".1\1, lll·. l'J·_J{S<>NAI. J..:N J·:STlJl)J(l 1 ~6 

- Se observa que el 44.85º/o del personal no conoce la filosofia de la empresa. 
- Se observa que el 53.68º/o del personal no conoce el servicio al cliente inte.-no. 
- Se observa que el 58.82°/o del personal no conoce el servicio al cliente externo. 

En los tres casos anteriores es urgente dar a conocer estos conceptos al personal. 
- Se observa que el 25.740/c:i del personal no conoce el reglamento interior de trabajo. 
- La calificación de 3.59 nos dice que el personal conoce algunas normas y politicasde su área. 

DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS : 

•:sTUDIO DF. OPINION - C"OPRF.SA 

ll>ENTll,.ICAC'ION CON L'- El'\IPRESA 

c:::=:JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE· PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

Te >TAi. J)J·: l'"l~RSClNl\I. J~N 1:s·run1cl 136 

- Se observa por la baja calificación de 2.94 que el personal no conoce los objetivos de la empresa. 
- Se observa que el 41.91°/o del personal no conoce la productividad de la empresa. 
- Se observa que el 51.47°/o del personal no conoce la organización de la empresa. 
- Por los tres casos anteriores es necesario involucrar mas al personal en la empresa. 
- Se observa que el 88.97o/o del personal conoce al gerente de planta, es necesario que todos lo conozcan. 
- Se observa que el 91.18°/o del personal conoce al personal de relaciones industriales industriales. 
- La calificación de 4.26 representa que el personal si conoce sus prestaciones. 
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c=::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a S ) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 
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"fC>"JAI. lll·: l'J·:H.S<>NAI. J·:N J·:STtJJ>l<J JOI 

- Se observa que el 22.77°/o del personal no conoce la filosotía de la empresa. 
- Se observa que el 18.81º/o del personal no conoce el concepto de servicio al cliente interno. 
- Se observa que el 22.77°/o del personal no conoce el concepto de servicio al cliente externo. 

COMPARATIVO: 
- Aumenta favorablemente de 55.15 a 77.23°/o el conocimiento de la filosoffa de la empresa. 
- Aumenta de manera importante de 46.32 a 81.19°/o el conocimiento del servicio al cliente interno. 
- Aumenta favorablemente de 41. 18 a 77 .23°/o el conocimiento del servicio al cliente externo. 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DF: OPINION - COPRESA 

IDENTfflC"ACION CON LA EMPRESA 

c::=:JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5 ) 

TClTAl.1>1-'. 1~1·:RS<1N/\I. 1.:N l.:STlJl)!(J JC>I 

- Se observa una calificación regular sobre conocimiento de objetivos de la cía de 3.66. 
- Se observa que el 81 .1 9°/a del personal conoce la productividad de la compañia. 
- Se observa que el 67.33°/o del personal conoce la organización de la compar''Ha. 

COMPARATIVO: 
- c,.ece el conocimiento sobre los objetivos de la compaflía de 2.94 a 3.66. 
- Crece el conocimiento sobre la p,.oductividad de la compai'Ha de 58.09 a 81.19º/o. 
- Crece el conocimiento sob,.e la organización de la companra de 48.53 a 67.33o/o. 
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PRODUCTOS 

DICIF.~11 !RE J 1J1J2 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO OF. OPINION - COPRF.SA 

un:NT .. -ICACION CON l.A EMPRESA 

INTEGRACION 

c::=::JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS C 1 o 5) 

PARTICIP F PARTICIP P PROVECHOSO 

'I < >Tl\I. DE l'Fl<S< JNJ\I. J·.N ESTUDIO 1 ~<> 

- Se observa que el 77.21º/a del personal conoce los productos que fabrica la empresa. 
- Se observa que es buena la calificación del programa de integración familiar de la empresa, 4.33, el 

20.59°/a de familiares de los empleados participan en este p..-ograma y el 10.29o/o de los empleados 
participan en este programa. 

- Se observa que el 1QQtJ/a de los empleados cuyas familias participan en el programa o ellos mismos 
opinan que el programa es provechoso. 

~: \.w.85% 

: 1 1 
' 1 ºI 

1
55 15% 

:.1 1 

ll/\k IDEAS l·.\' (lf·.Slc:\ll' 

DICIEMl~RI~ 1992 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - c·orR•:sA 

PARTICIPAC"ION 

c::=::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE· PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

3.38 329 

]' lll·<"ISJI l'" 

"l"<>"rAI. 111: l'l'.RS<lN/\l. J·:N 1.:s·nJl)J<) 136 

- Se observa que el 55.15º/o del personal no conoce un medio o un sistema para dar a conocer sus ideas. 
- Se observa que el 87.76º/o del personal que esta sujeto a evaluación del descmpeno comenta que si participa 

con su jefe en la evaluación de su desempeño. 
- Se observa que es regular la calificación de 3.13 sobre si las ideas del personal son tomadas en cuenta. 
- Se observa que es regular la calificación de 3.38 sobre la participación del personal en los planes de su área. 
- Se observa que es regular la calificación de 3.29 sobre la participación del personal en las decisiones de su área. 
- Se observa que es regular la calificación de 3.6 sobre la participación del personal en las mejoras de su área. 
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COMENTARIOS : 

PRODUCTOS 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

IDENTIFICACION CON LA EMPRESA 

INTEGRACION 

c==JMEDIA ARITMETICA- PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTA.JE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

PARTICIP. F PARTICIP. P. PROVECHOSO 

T< rt i\1. 1>E PERSONAL EN ESTUDIO 1O1 

- Se observa que el 85.15º/o del personal conoce los productos que fabrica la empresa. 
- Se observa que es buena la calificación del programa de integración familiar, 4.49, el 29.7º/o de los 

familiares de los empleados participan en este programa y el 27 .72º/o de los empleados. 
COMPARATIVO : 

- Aumenta favorablemente de 77 .21 a 85.15°/a el personal que conoce los productos que se fabrican. 
- Aumenta de manera importante de 20.59 a 29.7°/o la participación de familiares en el programa de 

integración familiar asl como de 10.29 a 27.72°/o la participación de los empleados en este programa. 
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FEBRERO 1 'J'J_¡ 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINIO~ - COPRF..SA 

PARTIC.IPAC'ION 

c=:JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

HlTAL DE PERSONAL EN ESTUDIO IOI 

- Se observa que el 93.07°/o del personal conoce un medio para dar a conocer sus ideas. 
- Se observa la calificación regular de 3.73 sobre la participación del personal en las decisiones de su área. 
- Se observa la calificación regular de 3.92 sobre la participación del personal en las mejoras de su área. 

COMPARATIVO: 
- Aumenta de manera importante de 45 a 93º/o el conocimiento de un medio para dar a conocer ideas. 
- Aumenta favorablemente de 3.29 a 3.73 la participación del personal en toma de decisiones de su área. 
- Aumenta favorablemente de 3.6 a 3.92 la participación del personal en mejoras de su área. 
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COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

MOTIVACION 

"i.'\f!Sl•.'\("1"111".; 

c::=JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

klcl 1'1.k:-;l>'.:'\I 

·¡ l >TJ\I. l>E J•ERS<>NAI. EN ESTUDIO 1 J6 

- Se observa que el 64.71º/o del personal es reconocido por sus resultados, ya sea por su jefe o la 
empresa. De este 64.71º/o califica de regular con 3.21 el reconocimiento que recibe. 

- Se observa la calificación regular de 3.78 respecto de las relaciones entre el personal. 
- Se observa la calificación regular de 3.98 del ambiente laboral. 

5 

4 

:..J 
HIGIENE 

ESTUDIO DE OPINION - COPRt:SA 

SERVICIOS SANITARIOS 

c::=JMEOIA ARITMETICA ·PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

35 

lf 
INSTALACIONES MANTTO 

L------~--
n1c1EMBRE l 992 TOTAL DE PERSONAL EN ESTUD10 1 :l6 

COMENTARIOS: 

- Se observa la calificación regular de 3.43 sobre la higiene de los servicios sanitarios. 
- Se observa la calificación regular de 3.5 sobre las instalaciones de los servicios sanitarios. 
- Se observa la calificación regular de 3.23 sobre el mantenimiento de los servicios sanitarios. 

- En los tres casos anteriores es necesario mejorar los servicios sanitarios. 
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ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

MOTIVACION 

c::=:::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

38.61°/o 3 95 
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l<l·f'()"-.;{'11:'( "'·' l IS)· .\t -~ "lt J"'~ l<lcl.1'1.IP;l !"'. \.I 

l·EBRER<> l'J'J-l 1 <>TAL 1 >E J>ERS< INAL EN 1-:STtllllO 1O1 

COMENTARIOS : 
- Se observa el 38.61 º/o del personal es reconocido por por sus resultados y califica con 2.42 ese reconocimiento. 
- Se observa la calificación regular de 3.61 sobre las relaciones entre el personal. 
- Se observa la calificación regular de 3.14 sobre el cumplimiento de objetivos. 

COMPARATIVO : 
- Disminuye dramaticamente de 6411-.71 a 38.61º/o el personal que recibe reconocimiento por su trabajo y de igual manera 

cae la calificación de estos reconocimientos de 3.21 a 2.42. 
- Disminuyen de 3.78 a 3.61 las rel. entre el personal y 3.31 a 3.14 el cumplimiento de objetivos. 

L ____ ·-

3.63 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS SANITARIOS 

c::=:::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

1( 
HIGIENE INSTALACIONES 

FEBRERO l 994 TOTAL DE l'l'l<SONAL EN ESTUDIO JO 1 

COMENTARIOS : 
- Se observa la calificación regular de 3.63 sobre la higiene de los servicios sanitarios. 
- Se observa la calificación regular de 3.78 sobre las instalaciones de los servicios sanitarios. 
- Se observa la calificación regular de 3.38 sobre el mantenimiento de los servicios sanitarios. 

COMPARATIVO: 
- Aumenta de 3.43 a 3.63 la calificación de higiene. 
- Aumenta de 3.5 a 3.78 la calificación de las instalaciones. 
- Aumenta de 3.23 a 3.38 la calificación sobre el mantenimiento. 
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ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS DEL C01'1EDOR 

c:::=:JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 
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:.1 .. fl ~,f)mc:Jj 
DICll~?\.1BRE l 1> 1J:? 1<>1 l\L l>L PI :J<SONAL EN l·.STlJDJO 136 

COMENTARIOS : 
- Se observa la buena calificación de 4.29 sobre los horarios del comedor. 
- Se observa la calificación regular de 3.39 sobre los servicios del comedor. 
- Se observa la buena calificación de 4.08 sobre las instalaciones del comedor. 
- Se observa la calificación regular de 3.8 sobre la higiene del comedor. 
- Se observa la calificación regular de 3.18 sobre la calidad de la comida del comedor. 
- Se observa la calificación regular de 3.29 sobre la cantidad de la comida que dan en el comedor. 
- Se observa la calificación regular de 3.79 sobre la utileria del comedor. 

HORARIOS 

l ---~--· --------- - -

DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS: 

•:sTUDIO D•: OPINION - COPRESA 

SERVICIOS 1\-IF.DICOS 

c::::J MEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o S) 

INSTALACIONES SERVICIO 

TOTAL l>E PERSONAL EN ESTUDIO 136 

- Se observa la calificación regular de 3.51 sobre los horarios del servicio médico. 

- Se observa la calificación regular de 3.91 sobre las instalaciones del servicio médico. 

- Se observa la buena calificación de 4.05 sobre el servicio del servicio médico. 
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COMENTARIOS : 

4.18 

F.STVDIO DF. OPINION - COPRF.SA 

SERVICIOS DEl.COl\1EDOR 

c=:JMEDIA ARITMETICA ·PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

1 o rAJ. J)F l'ERSONl\L EN ESTtJJ>IO Jo 1 

- Se observa la calificación regular de 3.26 sobre los servicios del comedor. 
- Se observa la calificación regular de 3.75 sobre la cantidad de la comida. 
- Se observa la calificación regular de 3.28 sobre la utileria del comedor. 

COMPARATIVO : 
- Disminuye la calificación del servicio del comedor de 3.39 a 3.26. 
- Aumenta de 3.29 a 3.75 la calificación sobre la cantidad de la comida. 
- Disminuye la calificación sobre la utileria de 3.79 a 3.28. 

HORARIOS 

FEBRERO J 99.¡ 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS l\IEDICOS 

c=:JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

INSTALACIONES SERVICIO 

TOT/\I. DE PERSCJN/\L EN ESTlJDIO 1O1 

- Se observa la calificación regular de 3.44 sobre los horarios del servicio médico. 
- Se observa la calificación regular de 3.9 sobre las instalaciones del servico médico. 
- Se observa la calificación regular de 3.97 sobre el servicio del servico médico. 

COMPARATIVO: 
- Disminuye la calificación de 3.51 a 3.44 sobre los horarios del servicio médico. 
- Se mantiene la calificación sobre las instalaciones del servicio médico. 
- Disminuye la calificación de 4.05 a 3.97 sobre el servicio del servicio médico. 
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COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS l>t: RELACIONES INDUSTRIALES 

c::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

l"l' l"l\l. l>I~ l'l·:RS< >NAI. l·:N J:STtJJ)JO 136 

- Se observa la calificación regular de 3.93 sobre los servicios de vigilancia. 
- Se observa la calificación regular de 3.93 sobre el servicio oportuno del área. 
- Se observa la calificación regular de 3.9 sobre la solución a problemas por parte del área. 
- Se observa la buena calificación de 4.32 sobre el trato que brinda el área. 
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DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS CORPORATIVOS 

c::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

TOTAi. DE PERSONAi. EN ESTUDIO 136 

- Se observa la buena calificación de 4.4 sobre el servicio del área de personal. 
- Se observa la calificación regular de 3.89 sobre los servicios del área de compensaciones. 
- Se observa la calificación regular de 3.9 sobre los servicios del área de capacitación. 
- Se observa la buena calificación de 4 sobre el servicio del área de higiene y seguridad. 
- Se observa la buena calificación de 4.2 sobre el servicio del área de ecología. 
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FEJ JRERO l 9'14 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS DE RELACIONES INDUSTRIALES 

VIGILANCIA SERV 
OPORTUNO 

c=:JMEDIA ARITMETICA ·PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

SOL 
PROBLEMAS 

'l<fl/\J. J))~ l 1ERSC>NAI~ 1-'.N Es·nJJ)JO 101 

- Se observa la calificación regular de 3.57 sobre Ja vigilancia. 
- Se observa Ja calificación regular de 3.86 sobre el servicio oportuno del área. 
- Se observa la calificación regular de 3.77 sobre la solución a problemas. 

COMPARATIVO: 
- Disminuye de 3.93 a 3.57 la calificación del servicio de vigilancia. 
- Disminuye de 3.93 a 3.86 la calificación del servicio oportuno del área. 
- Disminuye de 3.9 a 3.77 la calificación de la solución a problemas. 

FEBRERO l 'J'J-1 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS C.'ORPORATIVOS 

c=:JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OJCOTOMAS ( 1 o 5) 

TOTAi. DE PERSONAL EN ESTtJDJO IO l 

- Se observa la calificación regular de 3.67 sobre los servicios del área de compensaciones. 
- Se observa la buena calificación de 4 sobre los servicios del área de capacitación. 
- Se observa la calificación regular de 3.6 sobre los servicios del área de higiene y seguridad. 

COMPARATIVO: 
- Disminuye de 3.89 a 3.67 la calificación de los servicios del área de compensaciones. 
- Aumenta la calificación de 3.9 a <4 sobre los servicios del área de capacitación. 
- Disminuye de 4 a 3.6 la calificación sobre los servicios del área de higiene y seguridad. 



DICIEMBRE 1992 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS CORPORATIVOS 

RECLUTAM 

c:::::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PC:>RCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

COMUNICAC REL. LAB EVENTO 

·1<>Tl\J. J>I-: l'ERS<1Nl\J. EN ESTUDIC> 1~6 

- Se observa la buena calificación de 4.44 sobre el servicio que da el área de seguros. 
- Se observa la buena calificación de 4.4 sobre el servicio que da el área de reclutamiento. 
- Se observa la calificación regular de 3.5 sobre el servicio que da el área de comunicación. 
- Se observa la buena calificación de 4.17 sobre el servicio que da el área de relaciones laborales. 
- Se observa la buena calificación de 4.2 sobre el servicio que da el área de eventos. 
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DICIEMBRE l'J92 

CONTRALORIA 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS CORPORATIVOS 

IMPUESTOS 

c=JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5 ) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

SISTEMAS BANCOS PLAN. FIN. 

TOTAi. IJE PJ-:l<SONAL EN ESTUDIO 136 

- Se observa la calificación de 3.89 sobre el servicio que da el área de contraloría. 
- Se observa la calificación de 3.75 sobre el servicio que da el área de impuestos. 
- Se observa la calificación de 3.89 sobre el servicio que da el área de sistemas. 
- Se observa ta buena calificación de 4.14 sobre el servicio que da el área de bancoas 
- Se observa la calificación regular de 3.8 sobre el servicio del área de planeación financiera. 
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FEBRERO l9'J4 

COMENTARIOS : 

SEGUROS 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS CORPORATIVOS 

RECLUTAM 

c:::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

COMUNICAC. REL LAB EVENTO 

lt>TAL DE l'ERS<>NAI. EN ESTUDIO 101 

- Se observa la buena calificación de 4.57 sobre los servicios del área de seguros. 
- Se observa la calificación regular de 3.8 sobre el servicio del área de comunicación. 
- Se observa la calificación regular de 3.6 sobre el servicio del área de relaciones laborales. 

COMPARATIVO : 
- Aumenta favorablemente de 4.44 a 4.57 la cahr•...:ación sobre el área de seguros. 
- Aumenta de manera importante de 3.5 a 3.8 la calificación sobre el área de comunicación. 
- Disminuye de 4.17 a 3.6 la calificación sobre el área de relaciones laborales. 

FEBRERO 19'J4 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

SERVICIOS CORl>ORATIVOS 

c:::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTJUE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

T<>T/\l. DE PERSONAL EN ESTUDIO 101 

- Se observa la calificación de 3.67 sobre los servicios del área de impuestos. 
- Se observa la buena calificación de 4.33 sobre el servicio del área de sistemas. 
- Se observa la buena calificación de 4 sobre el servicio del área de planeación financiera. 

COMPARATIVO: 
- Disminuye la calificación de 3.75 a 3.67 sobre el área de impuestos. 
- Aumenta favorablemente de 3.89 a 4.33 la calificación del área de sistemas. 
- Auemnta favorablemente de 3.8 a 4 la calificación sobre el área de planeación financiera. 
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DICJEtl,,1BRE 1 'J'J:? 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE OPINION - COPKESA 

SERVICIOS CORPORATIVOS 

CAJEROSAUT 

c:=:JMEOIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

TRABAJO 

1 < fl Al. 1 >E PFRSl >N/\L EN l·:STlJl>IO J .3(, 

- Se observa que el 76.4 7°/o del personal esta deacuerdo en recibir el pago de su nómina por cajeros 
automáticos instalados dentro de la empresa. 

- Se observa que al 98.53%1 del personal de Copresa le gusta su trabajo, factor muy importante para el 
desarrollo saludable de una empresa. 

DICIEMBRE 1 'J92 

COMENTARIOS: 

ESTUDIO DE OPINION - COPRF.SA 

CONDICIONES DE TRABAJO 

c::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a S) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5 ) 

J l > l'AL DF PERSONAi. EN ESTUDIO 1 .36 

- Se observa la calificación regular de 3.76 sobre la seguridad del área de trabajo. 
- Se observa la calificación regular de 3.41 sobre el orden y la limpieza del área de trabajo. 
- Se observa la calificación regular de 3.21 sobre la temperatura del área de trabajo. 
- Se observa la calificación regular de 3.88 sob,-e la iluminación en el área de trabajo. 
- Se observa la calificación regular de 3.37 sobre el mobiliario en el área de trabajo. 
- Se observa la calificación regular de 3.49 sobre el equipo del área de trabajo. 

En los 6 casos anteriores es necesario elevar estas calificaciones para un mejor desarrollo del personal. 
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FEIU{ERO 1'19--1 

COMENTARIOS : 

ESTUDIO DE Ol'INION - COl'RESA 

SERVICIOS CORl'ORA·nvos 

CAJEROSAUT 

c::::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS OICOTOMAS ( 1 o 5) 

TRABA.JO 

l<>"IAJ. I>I:. J•J·:HS<>N/\1.1·.N J~S"rtJJ)JO IOI 

- Se observa que el 59.41º/o del personal esta deacuerdo con recibir su nómina por cajeros automáticos. 
- Se observa que el 97.03°/o del personal de Copresa le gusta su trabajo. 

COMPARATIVO : 
- Disminuye de 76.47 a 59.41º/o el personal que esta deacucrdo en recibir su nómina via cajeros. 
- Disminuye de 98.53 a 97.03o/o el personal que le gusta su trabajo. es necesario trabajar 

conjuntamente con el personal para ubicarlos en actividades de su agrado. 

ESTUDIO DE OPINION - COPR•:sA 

CONDICIONES DE TRABAJO 

c::::JMEDIA ARITMETICA - PREGUNTAS DE RANGO ( 1 a 5) 

-PORCENTAJE - PREGUNTAS DICOTOMAS ( 1 o 5) 

:1 1 '·" '·M '" rl '·'° '·M ' 

~¡flJl.Jl__JlJl.,i 
Slcca·1..:u,AIJ ()kJ)hS 1.1!'.tl' 11.1 !'.llS'.·\C•J(lS 

FEBRERO l 9 1J4 l<)·rAI. IJI~ 1•1.:RS<>NAI. EN E~TtJDl(l ltll 

COMENTARIOS : 
- Se observa la calificación regular de 3.68 sobre el orden y limpieza del lugar de trabajo. 
- Se observa la calificación regular de 3.64 sobre el equipo en et lugar de trabajo. 

COMPARATIVO : 
- Aumenta favorablemente de 3.41 a 3.68 la calificación sobre orden y limpieza. 
- Aumenta favorablemente de 3.49 a 3.64 la calificación sobre equipo. 

Es necesario trabajar mas sobre los aspectos referentes a las condiciones de trabajo y elevar el 
nivel de las mismas para así lograr un mejor ambiente de trabajo. 
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600 

500 

~ 

300 

200 

100 

o 

DICIEMBRE llJ 1J2 

COMENTARIOS: 

ECONOMICAS 

ESTUDIO DE OPINION - COPRESA 

RAZONES POR LAS QUE TRABA.IAS 

MEJORAR 
CAL VIDA 

DESARROLLO 
PERSONAL 

- -----·· -- . ·1 

522 

NO HAY DE 
OTRA 

1 

--------~-~--j 
TOTl\I. DE PERSONAi. EN ESTUDIO 136 

Esta pregunta es importante para ubicar al personal en su razón para trabajar. 

- Se observa que la principal razón por la que el personal trabaja es la económica siguiendole la de 
mejorar la calidad de vida. en tercer lugar el desarrollo personal y en último porque no le queda de 
otra. 

Estas respuestas muestran el interés y la necesidad económica del personal respecto del trabajo. 
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ESTVDIO DE OPINION - COPRESA 

RAZONES POR LAS QVE TRABAJAS 

¡sUMATORIADE VALOR-~~:_ _____ ::__ : 

600 

l __ 

500 

400 

300 

200 

100 

o 
MEJORAR 
CAL. VIDA 

ECONOMICAS DESARROLLO 
PERSONAL 

NO HAY DE 
OTRA 

FEBRERO 1 'l94 TOTAi. DE PERSONAL EN ESTUDIO 101 

COMENTARIOS: 
- Se observa que la principal razón por la que el personal trabaja es la de mejorar la calidad de vida 

en segundo lugar las razones económicas, muy de cerca en tercer lugar el desarrollo personal y en 
último porque no le queda de otra. 

COMPARATIVO: 
- Se observa que la razón económica pasa a segundo lugar, y está en primero mejorar la calidad de vida. 

Se mantiene en terce..-o y cuarto el desarrollo personal y no hay de otra respectivamente. 
Se aprecia la conciencia que el personal tiene acerca de su trabajo. 
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CONCLUSIONES 

COMO HERRAMIENTA 

El estudio de opinión presentado nos n1uestra una foto clara y especifica de la emrpesa .. su situación 
entre sus c111plcados .. su sentir. su opinión en dos n1on1cntos diferentes en el ticn1po ('"92 y "94). 

El prin1cr estudio presenta una serie de situaciones existentes. ya el segundo estudio evalúa las acciones 
que se tornaron para n1cjorar las situaciones existentes y planear de nueva cuenta acciones de mejora. 

COMO RESULTADOS ESPECIFICOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA 

Es una hcrrarnicnta nll1y útil cuando se le da scg.uirnicnto .. podernos apreciar en varios casos que hubo 
mejoras 111uy in1portantcs de un estudio a otro. ~rarnbién en otros casos no hubo ca111bios .. la opinión se 
rnantuvo y en ocros casos dcsafortunadan1cntc la situación ctnpcoró 

Ejcn1plos de rnejoras de un estudio a otro · 

- En el "'92 el 89~/0 del personal conocía al Gtc de Planta para el .. 94 ya lo concocia el 98~/º del personal. 
- En el .. 92 el 46~-'ó del personal concia el concepto de servicio al cliente interno en el .. 94 ya conocia este 
concepto el 81 º;,del personal. 

Es in1ponantc ubicar dcticicncias existentes para aplicar n1cc.Jidas correctivas inrncdiatas. 

Ejcn1plos de opiniones que se rnantuvicron de un estudio a otro · 

- En el .. 92 el personal calificó con 3.6 la conu111icación con su jefe para el .. 94 se manutvo esa 
calificación. 
- En el .. 92 el personal calificó con 3. 15 la suficiencia de la capacitación para el "'94 se manutvo esa 
calificación. 

Es necesario detectar claramente la raíz del problcrnn para poder resolverlo. 

Ejemplos de situaciones que cn1pcoraron de un estudio a otro : 

- En el ... 92 el 65o/o del personal decía que era reconocido por sus resultados y calificaba con 3.21 ese 
reconocimiento para el .. 94 el 39~'0 del personal decía que era reconocido por sus resuhados y la 
calificación que dió a ese rcconocirnicnto fue de 2.42. 

Es grave la situación de que el personal n1ucstrc este caída en la n1otivación y debe aplicarse acciones 
inmediatas para elevar an1bas calificaciones .. 
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EXPERIENCIA PERSONAL GLOBAL 

Al aplicar ambos estudios puedo decir que jamás creí ver y apreciar el sentir de una planta. si. de una 
planta productiva con10 si fuera una persona que nos dice que le duele., que le gusta .. que no le gusta., 
que sabe .. que no sabe. que quiere .. que no quiere. que necesita. etc. 

Y es 111uy irnportantc que si le preguntarnos que le duele y nos lo dice y no le ayudamos a mejorar., como 
cualquier persona se va a rnolcstar. se va a enojar .. no va a creer n1as en nosotros. Para que me 
preguntas? Si no vas a hacer nada ! 

RECOMENDACIONES PARA l'ROXl:\.IOS TRABAJOS 

Es rnuy in1portantc concicntizar a todos los niveles de la cn1prcsa de los resultados del estudio .. para que 
el personal este involucrado tanto en el problcn1a corno en la solución. 

Por otro lado es necesario seguir aplicando estos estudios con el con1pron1iso de rncjorar y llevar un 
detallado scguin1icnto de las situaciones de la crnprcsa y de las acciones de n1cjora. 

APORTACIONES ESPECIFICAS 

Al evaluar las situaciones de una cn1prcsa en lo referente a su personal y llevar a cabo acciones 
específicas para n1~jorar dichas situaciones .. esto rcdundarú clararncntc en sus resultados_ Una mejora en 
el dcsen1pcño de la crnprcsa. en su productividad. sus resultados financieros .. su calidad técnica. Por 
n1otivos de confidencialidad no se pudieron incluir dichos datos en el presente trabajo. pero a la fecha 
son muy sobresalientes las cifras de la crnprcsa la cual actualn1ente .. se considera de clase mundial. 
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APENDICE 1 

A continuación se presenta el diagrama de flujo del sistema del estudio de opinión utilizado en el 
presente trabajo. Dicho diagran1a ntucstra las diferentes partes de que se compone el sistema que 
son: 

A) Captura de Datos 
B) Emisión de Reportes 

NOMBRE : COPRESA PRG 
FUNCION PANTALLA INICIAL 
TIPO: PROGRAl\1A 

NOMBRE : COPRESA l .PRG 
1-----------------IFUNCION · C,\PTURA DE DATOS 

TIPO PROGRAl\.1A 

NOl\.IBRE 
'-----------------IFUNCION 

!
NOMBRE : COPRESA 1. PRG 
FUNCION : CAPTURA DE DATOS 
TIPO: PROGR/l.MA 

TIPO 

1 

REl>ORTE 
PANTALLA DE REPORTES 
PROCEDll\.llENTO 

ISECCION la 1 
1-----------------llFUNCION ALTA DE VARIABLES DE 

i\IE:\IORIA 
'--------------------------' 
¡SECCION 2a 

1---------------11FUNCION _ ENTRADA DE DATOS CON 

\/ALIDACION DE CAPTURA 1 

jSECCION : 3a ll 
IFUNCION : GRABADO DE INFORMACION 

CAPTURADA EN LA BASE DE DATOS 

75 



,. 
[

NOMBRE · REPORTE 1 
FUNCION: PANTALLA DE REPORTES 
TIPO: PROCEDIMIENTO 

1----------------llFUNCION: REPORTES DE lcr NIVEL 
!GENERAL 

[FUNCION REPORTES DE 2o NIVEL 
1----------------lJ EN BASE A TURNO 

'------------------------' 
1----------------liFUNCION REPORTES DE 2o NIVEL 

IEN BASE/\ CL/\SIFICACION 

'----------------llFUNCION. REPORTES DE 3cr NIVEL 
IEN BASE A CL.-\51FICACION Y AREA 

IFUNCION: REPORTES DE lcr NIVEL l 
GENERAL 

1 

INO:\.IURE. COPRESA5.PRG 1 

IFUNCION. DEFINICION DE VARIABLES 
TIPO. PROGRAMA 

._ ____________ __,!NOMBRE COPRES,\2. PRU 

lFUNCION: PROCESO DE DATOS 
TIPO. PROGRA:\IA 1 

)NOMBRE: COPRESAJ.PRU 1 

IFUNCION · CALCULO DE ESTADISTICAS 
TIPO · PROGRAMA 

!NOMBRE: COPRESA4.PRG 1 

IFUNCION: IMPRESION DE REPORTE 
TIPO: PROGRAMA 
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IFUNCION: REl'ORTES L>E 2o NIVEL 1 
EN BASE A TURNO 

1 NOMBRE : COPRESAS.PRG 1 

IFUNCION: DEFINICION DE VARIABLES 
TIPO: PROGRAMA 

¡NOMBRE. COPRESAú PRG 
1-----------------llFUNCION : PROCESO DE DATOS 

TIPO PROGRAMA 1 

f----------------llNOMBRE · 

IFUNCION 
TIPO· 

COPRESA3.PRG 1 
CALCULO DE ESTADISTICAS 
PROGRAMA 

FUNCION: REPORTES DE 2o NIVEL 
EN BASE A CLASIFICACION 

¡NO:\IBRE COl'RESA7.PRG 1 

IFUNCION . IMPRESION DE REPORTE 
TIPO PROGRAMA 

NOMBRE · COPRESASPRG 
f----------------IFUNCION · DEFINICION DE VARIABLES 

TIPO. PROGRAMA 

NOMBRE: COPRESA8.PRG 
f----------------IFUNCION : PROCESO DE DATOS 

TIPO: PROGRAi\IA 

NOMBRE: COPRESA3.PRG 
1----------------1FLfNCION: C.·\LCULO DE EST,..\DISTIC.~S 

TIPO: PROGRAMA 

NOMBRE: COPRESA9.PRG 
'----------------IFUNCION : IMPRESION DE REPORTE 

TIPO: PROGRAMA 
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IFUNCION: REPORTES DE Jcr NIVEL 1 
EN OASE A CLASIFICACION Y AREA 

(NOMBRE. COPRESA5.PRG 1 

IFUNCION : DEFINICION DE VARIABLES 
TIPO: PROGRAMA 

(NOMBRE COPRESAIO PRG 
f----------------l,FUNCION : PROCESO DE DATOS 

TIPO PROGRAMA 1 

(NOMBRE. COPRESAJ.PRG 1 
----------------<,FUNCION CALCULO DE ESTADISTICAS 

TIPO· PROGRAMA '-----------------------' 
fNO:\IBRE COPRESA 1 1 PRG 1 

IFUNCION · ll\IPRESION DE REPORTE 
TIPO: PROGRAMA 
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APENDICE 11 

.A continuación se presentan los cuestionarios que se aplicaron al personal de Coprcsa en Dicicn1bre de 
1992 y en Febrero de 1904. Constan de JO paginas y 69 preguntas cada uno. 

Cuestionario J 992 SECCION 1 

INSTRUCCIONES : Las preguntas de la 1 a la 8 comprenden información de ripo general. Por favor, 
cncic1-ra en un circulo el rlluncro de la respuesta que ,·aya de.acuerdo contigo. 

l. SEXO 
1 Fcn1cníno 
2 i\1asculino 

2. EDAD 
25 años o 111cnos 

2 Entre 25 y 35 años 
3 Enrre 36 y 45 ar1os 
4 Más de 45 años 

3. ESTADO CIVIL 
1 Casado 
2 Divorciado (a) o Separado (a) 
3 Sol!ero (a) 
4 Unión Libre 
5 Viudo (a) 

4. NIVEL DE ESTUDIOS (sólo marca tu máximo nivel) 
1 No realizó cscudios 
2 Inició prin1aria y no ha tcrn1inado 
3 Terrninó prin1aria 
4 Inició secundaria y no ha tcrrninado 
5 Tcrn1inó secundaria 

5. TURNO EN QUE TRABAJA 
1 1 er turno o n1ixto 
2 2do. turno 
J Jcr. turno 
4 4o. turno 

6. ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 
1 I\1enos de 1 arlo 
2 De J a 5 años 
3 De 6 a 1 O ar1os 
4 De 1 1 a 20 años 
5 De 2 1 a 30 ai'ios 
6 Más de 30 años 

7. CLASIFICACION DE PERSONAL 
1 Supen.:isorcs 
2 Gercnre o Jefe 
-~ No sindicalizado 

excluyendo a los anteriores 
4 Sindicalizado 

8. AREA EN QUE TRABAJA 
1 Contraloria 
2 Aln1acen 
_., Producción 
4 Calidad 
5 Inspección final 

6 Inició preparatoria o vocacional y no ha tcrn1inado 6 Relaciones lndusrriales 
7 Terminó preparatoria o vocacional 
8 Inició estudios técnicos o con1crcialcs y no ha 

terminado 
9 Tcrn1inó estudios técnicos o con1crcialcs 
1 O Inició una carrera profCsional y no ha terminado 
1 1 Tern1inó una carrera profCsional 
12 Inició algún diplon1ado y no ha tcrn1inado 
13 Terminó es!udios de diplomado 
14 Inició estudios de n1acstría y no ha terminado 
J 5 Terminó estudios de maestría 
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8 lngenieria 
9 Compras - Trafico 
10 Sistemas 
1 1 Gerencia General 
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SECCION 11 

INSTRUCCIONES : En esta pane del cuestionario se solicita tu opm1on respecto a diversos aspectos 
de la empresa. Encierra en un círculo el núrncro que rnás se acerque a tu opinión .. excepto en los casos 
en que se solicite otra cosa. Por favor .. lec dctcnidan1cntc cada pregunta antes de responder y si tienes 
alguna duda .. fltvor de consultar al encargado de la encuesta. 

CA PACITACION 

9. Consideras que la capcitación 
que ofrece la cn1prcsa es · 

1 O. Cómo consideras los prograrnas 
de Calidad y el Control Estadístico 
de Proceso (CEP) como 
herrmnientas de trabajo '! 

1 1 . Participas en el Prograrna de 
Enseñanza .Abierta que se 
imparte en tu planta (prin1aria .. 
secundaria o preparatoria) ? 

12. Esta pregunta es solo para las 
personas que respondieron '"'"si"" 
a la pregunta anterior. 
Cón10 consideras el progran1a 
que se in1parte en tu planta ? 

13. Conoces los conceptos de 
Excelencia en Manufactura ? 

14. Esta pregunta es sólo para 
personal no sindicalizado. 
Conoces los conceptos de 
Excelencia en la Administración ? 

COM UNICACION INTERPERSONAi-

1 5. Que tan satisfocho te sientes 
con respecto a la comunicación 
que mantienes con tu jefe ? 

Insuficiente 
1 

Innecesarios 

No 
1 

l\1alo 
1 

No 
1 

No 
1 

Insatisfecho 
1 

110 

2 

2 

2 

2 

Regular 
J 

Regular 
3 

Regular 
3 

Regular 
3 

4 

4 

4 

4 

Suficiente 
5 

Necesarios 
5 

Si 
5 

Bueno 
5 

Si 
5 

Si 
5 

Satisfecho 
5 



16. Esta pregunta es solo para 
aquellos que tienen personal 
a su cargo. 
Que tan satisfecho te sientes 
con la comunicación que tienes 
con el personal a tu cargo? 

17. En general. con10 te sientes con 
la con1unicación de la cn1prcsa ? 

Insatisfecho 
1 

Insatisfecho 
1 

l\IEDIOS DE COl\llT:'lólCACIO:'ló E l:'lóFORl\IACION 

2 

2 

Regular 
3 

Regular 
3 

4 

4 

Satisfecho 
5 

Satisfecho 
5 

18. 1\. través de quC rncdio o persona sueles recibir la infonnación que te resulta n1ás útil e interesante? 
Por fllvor .. sclc-cciona de J a 5 respuestas y cncicrralas en un circulo. 

2 
3 
4 
5 
6 
7 

Cornpaflcros de trabajo 
Circulares n n1cn1os 
Delegados sindicales 
JcfC de tu jefe i111ncdiato 
l"'u jefe inn1cdiato 
Juntas gerenciales 
Cornités 

8 Boletines de comunicación 
9 Subordinados (personal a tu cargo) 
1 O Supervisores 
1 l ·rablcros de inlOrn1ación 
1 2 l~cléfono 

13 Juntas de con1pctitividad o productividad 

19. Sobre qué aspectos de la en1presa te gustaría recibir n1ús inlC.lnnación? Por favor, cnurncra del 1 al 
I 2~ considerando el 1 con10 el que m.ás te interesa y el 1 ~ con10 el rncnos interesante para ti. 

( ) Calidad y Excelencia 
( ) Deportes y sociales 
( ) Econornin fiuniliar 
( ) Entorno de Ja i:idustria 
( ) Higiene y seguridad 
( ) Non11as. politicas y 

procedin1icntos de la en1prcsa 

ENTORNO Y DESARROLl,O DE LA EMPRESA 

20. Contra que tipo de competidores 
consideras que se enfrenta Coprcsa ? 

21. Cómo consideras Ja calidad de 
nuestros productos ? 

22. Córno consideras que son la 
imagen y el prestigio de nuestra 
empresa? 

Nacionales 
1 

Mala 
1 

Malos 
1 

!ll 

Organización y sus carnbios 
Planes y objetivos 
Prestaciones 
Producción 
Proyectos 
Eco logia 

2 

2 

Regular 
3 

Regulares 
3 

4 

4 

Internacionales 
5 

Excelente 
5 

Excelentes 
5 



23. Cón10 consideras la tecnología Obsoleta Regular Avanzada 
que cn1plcan1os para la 1 2 3 4 5 
fabricación de nuestros productos ? 

24. Consideras que cstan1os preparados No Regular Si 
pa1·a responder a las exigencias 1 2 3 4 5 
de nuestros n1ercados '? 
(calidad~ costo - precio .. servicio -
oportunidad de entn:gas) 

25. Sabes lo que siginitica el No Si 
Tratado de Libre Comercio entre 1 5 
I\r1éxico. Estados Unidos y C'anadá ? 

26. Esta pregunta es solo para las No Regular Si 
personas que respondieron ··si ... 1 2 3 4 5 
a la pregunta anterior 
Consideras que nuestra cn1presa 
esta lista para enfrentar los retos 

del tratado de Libre Corncrcio ? 

27. Cón10 consideras las posibilidades Sin Con Altas 
de creci111icnto y desarrollo Posibilidades Posibilidades 
de la c1nprcsa ? 1 5 

28. Conoces las acciones que realiza No Si 
la en1prcsa para contribuir 1 5 
al cuidado del ambiente ·> 

DESARROLLO PERSONAL DE LA EMPRESA 

29. Cómo te sientes al trabajar Insatisfecho Satisfecho 
en esta cn1prcsa ? 1 2 3 4 5 

Por qué? 

30. Cómo consideras tus Malas Regulares Buenas 
posibilidades de desarrollo 1 2 3 4 5 
personal dentro de la cn1prcsa ? 

Por qué? 
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IDENTll"ICACION DEL Pt:RSONAI, CON LA EJ\,1PRESA 

• 3 1. Conoces la tilosofla de la No Si 
en1presa? 1 5 

32. Conoces el significado de No Si 
.. SERVICIO AL CLIENTE INTERNO .. 1 5 
(dentro de la c111prcsa)? 

33. Conoces el signilicado de No Si 
''SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO" 1 5 
(fücrn de la empresa)" 

34. Conoces el rculan1cn10 interior No Si 
de trabajo de Copresa '' 1 5 

35. Conoces las nornu1s~ politicas No Algunos Si 
y proccdin1icntos relacionados 1 2 3 4 5 
con tu área de trabajo? 

36. Conoces los planes y objetivos No Algunos Si 
de la cn1presa 2 3 4 5 

37. Conoces el nivel de No Si 
productividad de tu cn1prcsa ? 1 5 

38. Conoces la fbrn1a en que No Si 
esta organizada la empresa ? 1 5 

39. Conoces al Gerente General No Si 
de tu en1prcsa ? 1 5 

40. Conoces al personal de No Si 
Relaciones Industriales de tu 1 5 
en1prcsa? 

41. Conoces las prestaciones que No Algunas Si 
otorga la empresa ? 1 2 3 4 5 

42. Conoces - sabes como füncionan No Si 
los productos de la empresa ? 1 5 

43. Cómo consideras el programa de Malo Regular Bueno 
integración familiar que se lleva 1 2 3 4 5 
a cabo en Copresa ? 
Cocina. actividades manuales. 
pláticas diversas. cursos de 
verano .. primeros auxilios .. cte. 
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44. Participa alguno de tus 
fan1iliarcs en ese prograrna ? 

45. Participas tu dirccta111cnte en 
alguna de las actividades del 
Progra111a de Integración? 

46. Si contestaste que ··sr~ a cualquiera 
de las dos preguntas anteriores. 
consideras que el prograrna 
resulta provechoso ? 

PARTICIPACION 

47. Existe en tu cn1prcsa un rncdio 
o sistcn1a a través del cual 
puedes dar a conocer tus ideas? 

48. Esta pregunta es sólo para 
personal sujeto a evaluación de 
descn1pcño. 
Participas con tu jefe inn1cdiato 
en la evaluación de tu dcscn1pcño ? 

49. Consideras que tus ideas son 
tomadas en cuenta ? 

SO. Participas en el cstablccirnicnto 
de objetivos y planes en tu 
área de trabajo " 

51. Participas en la toma de decisiones 
en tu arca de trabajo ? 

52. Participas en el establecimiento 
de mejoras dentro de tu 
área de trabajo " 

1'10TIVACION 

53. Recibes rcconoci1nicnto por parte 
de tu jefe o de la empresa 
por los resultados que vas logrando ? 

54. Si respondiste que "si" a la 
pregunta anterior. dinos que 
tipo de reconocimiento recibes 

No 
1 

No 
1 

No 
1 

No 
1 

No 
1 

Nunca 
1 

Nunca 
1 

Nunca 

Nunca 
1 

No 
1 

2 

2 

2 

2 

Algunas Veces 
3 4 

Algunas Veces 
3 4 

Algunas Veces 
3 4 

Algunas Veces 
3 4 

Si 
5 

Si 
5 

Si 
5 

Si 
5 

Si 
5 

Siempre 
5 

Siempre 
5 

Siempre 
5 

Siempre 
5 

Si 
5 



55. Cómo te sientes con respecto Insatisfecho Satisfecho 
a esos rcconocin1icntos que te 1 2 3 4 5 
hace tu jefe o la cn1prcsa ? 

56. l\1enciona que tipo de 
rcconocin1icntos te gustaria recibir 
por los logros que vas alcanzando 

57. Cón10 consideras las relaciones 1 nsatisfactorias Satisfactorias 
que hay entre el personal de 1 2 3 4 5 
de la cn1prcsa ? 

58. Cón10 consideras el an1bicntc Desagradable Agradable 
de trabajo de la cn1prcsa ? 1 2 3 4 5 

59. En tu opinión~ la 111otivación Baja Alta 

" 
del personal para hacer su 1 2 3 4 5 
trabajo y lograr los objetivos 
de la empresa es : 

SERVICIOS QUE OFREC•: LA EMPRESA 

60. Que opinas sobre los servicios sanitarios? l\1alo Regular Bueno 

i\1antcnin1icnto 2 3 4 5 

Higiene 2 3 4 5 

1 nstalaciones 2 3 4 5 

61. Que opinas del comedor ? Malo Regular Bueno 

Horarios 2 3 4 5 

Servicio - Atención 2 3 4 5 

Instalaciones 2 3 4 5 

Higiene 2 3 4 5 

Comida - Calidad 2 3 4 5 

Comida - Cantidad 2 3 4 5 

Utileria (vasos, platos. 2 3 4 5 
cubiertos, mesas, etc.) 
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62. Cómo consideras el servicio 
médico y de enfermería que 
hay en la cn1presa ? 

1-lorarios para consulta 

Servicio - l\tcnción 

1 nstalacioncs 

63. Cómo consideras el servico de 
vigilancia de la cn1prcsa ? 

64. Que opinas del servicio del área de 
relaciones industriales de Coprcsa ? 

.A.trcnción oportuna 

Trato arnablc 

Solución de problemas 

Malo 

2 

2 

2 

Deficiente 
1 2 

Malo 

2 

2 

2 

Regular 

3 4 

3 4 

3 4 

Regular 
3 4 

Regular 

3 4 

3 4 

3 4 

Bueno 

5 

5 

5 

Eficiente 
5 

Bueno 

5 

5 

5 

65 Esta pregunta es solo para el personal que tenga relación con el Corporativo de Moresa. 
Cón10 consideras el scrvico que presta el Corporativo?. Favor de n1arcar solo las 3.rcas con las 
que ticns relación. 

Dirección de Recursos l lun1anos 
y Relaciones Püblicas Malo Regular Bueno 

Personal 2 3 4 5 

Con1pcnsacioncs 2 3 4 5 

Capacitación 2 3 4 5 

Higiene y Seguridad 2 3 4 5 

Ecología 2 3 4 5 

Comunicación 2 3 4 5 

Reclutamiento y Selección 2 3 4 5 

Seguros 2 3 4 5 

Relaciones Laborales 2 3 4 5 

Eventos 2 3 4 5 
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Dirección de Finanzas Malo Regular Bueno 

Contraloria 2 3 4 5 

Auditoria 2 3 4 5 

Impuestos 2 3 4 5 

Sistemas 2 3 4 5 

Bancos 2 3 4 5 

Plancación Financiera 2 3 4 5 

66. Te gustaria recibir el pago de tu No Si 
nón1ina a travCs de Cajeros 5 
r\.uton1áticos instalados en tu en1prcsa ? 

TRABA.JO 

67. Cón10 consideras las condiciones r\1alas Regulares Buenas 
de tu área de trabajo ? 

Seguridad 2 3 4 5 

Orden y Limpie7~-i 2 3 4 5 

Temperatura 2 3 4 5 

llun1inación 2 3 4 5 

Mobiliario 2 3 4 5 

Equipo 2 3 4 5 

68. Te gusta tu trabajo ? No Si 
1 5 

Por qué? 

69. Acontinuación se 1ncncionan algunas razones por las cuales la gente trabaja. Por favor enumera del 
1 al 4 considerando el 1 para la razón principal por la cual tu trabajas y el 4 para la razón menos 
imponante. 

) Por desarrollo personal ( ) Por razones económicas 
) "Porque no me queda de otra .. ( ) Por mejorar mi calidad de vida 
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SECCION 111 

INSTRUCCIONES : Esta secc1on es para que si lo deseas. hagas algún comentario sobre cualquier 
aspecto que te preocupe o que te gustaría que n1cjorara. 

GRACIAS POR TU COL.ABORr\.CION 
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Cuestionario J 994 

SECCION 1 

INSTRUCCIONES : Las preguntas de la 1 a la 8 comprenden información de tipo general. Por favor. 
encierra en un circulo el número de la respuesta que vaya dcacucrdo contigo. 

l. SEXO 5. TURNO EN QUE TRABAJA 
1 Fcn1cnino 1 1 cr turno o mixto 
2 l\1ascutino 2 :?do. turno 

3 3cr. turno 
4 4o. turno 

2. EDAD 6. ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA 
25 años o rncnos 1 i'vtcnos de 1 año 

2 Entre 25 y 35 años 2 [)e 1 a 5 años 
3 Entre 36 y 45 años 3 De 6 a 1 O años 
4 l\1ás de 45 años 4 De 1 1 a 20 años 

5 l~c 2 1 a 30 años 
6 Mas de 30 años 

3. ESTADO CIVIL 7. CLASIFJCACJON DE PERSONAL 
1 Casado 
2 Divorciado (a) o Separado (a) 
3 Soltero (a) 
4 Unión Libre 
S Viudo (a) 

4. NIVEL DE ESTUDIOS (sólo marca tu maximo nivel) 
1 No realizó estudios 
2 Inició primaria y no ha terminado 
~" Tcrn1inó prilnaria 
4 Inició secundaria y no ha tcrn1inado 
5 Terminó secundaria 

1 Supervisores 
2 Gerente o Jefe 
3 No sindicalizado 

excluyendo a los anteriores 
4 Sindical izado 

8. AREA EN QUE TRABAJA 
1 Contraloria 
2 Al macen 

Producción 
Calidad 

6 Inició preparatoria o vocacional y no ha tcnninado 

4 
s 
6 
7 
8 
9 
JO 
11 

Inspección final 
Relaciones Industriales 
i\1antcnimicnto 
Ingeniería 

7 Terminó preparatoria o vocacional 
8 Inició estudios tCcnicos o con1crciales y no ha 

tcrn1inado 
9 
JO 
11 
12 
13 
14 
IS 

Terminó estudios técnicos o con1crcialcs 
Inició una carrera pr·ofcsional y no ha tcnninado 
Terminó una carrera protCsional 
Inició algún diplon1ado y no ha tcnninado 
Terminó estudios de diplomado 
Inició estudios de maestría y no ha tern1inado 
Terminó estudios de maestría 

X9 

Con1pras - Tráfico 
Sisten1as 
Gerencia General 



SECCION 11 

INSTRUCCIONES : En esta pane del cuestionario se solicita tu opinión respecto a diversos aspectos 
de la empresa. Encierra en un circulo et nún1cro que n1it.s se acerque a tu opinión., excepto en los casos 
en que se solicite otra cosa. Por favor., lec dctcnidarncntc cada pregunta antes de responder y si tienes 
alguna duda. tb.vor de consultar al encargado de la encuesta. 

CAPACITACION 

9. Consideras que la capcitación 
que ofrece la c111prcsa es : 

1 O. Cómo consideras los prograrnas 
de Calidad y el Control Estadistica 
de Proceso (CEP) como 
hcrra111icntas de trabajo ? 

1 1. Participas en el Progran1a de 
Enseñanza .Abierta que se 
imparte en tu planta (pri111aria .. 
secundaria o preparatoria)? 

12. Esta pregunta es solo para las 
personas que respondieron UsiH 

a la pregunta anterior. 
Cótno consideras el prograrna 
que se in1partc en tu planta? 

13. Conoces los conceptos de 
Excelencia en l\1anufactura ? 

14. Esta pregunta es sólo para 
personal no sindicali,-.ado. 
Conoces los conceptos de 
Excelencia en la Adn1inistración ? 

COMUNICACION INTERPERSONAL 

1 5. Que tan satisfecho te sientes 
con respecto a la comunicación 
que mantienes con tu jefe? 

Insuficiente 
1 

Innecesarios 

No 
1 

l\lalo 
1 

No 
1 

No 
1 

Insatisfecho 
1 
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2 

2 

2 

2 

Regular 
3 

Regular 
3 

Regular 
3 

Regular 
3 

4 

4 

4 

4 

Suficiente 
5 

Necesarios 
5 

Si 
5 

Bueno 
5 

Si 
5 

Si 
5 

Satisfecho 
5 



'. 

16. Esta pregunta es solo para 
aquellos que tienen personal 
a su cargo. 
Que tan satisfecho te sientes 
con la con1unicación que tienes 
con el personal a tu cargo ? 

17. En general. con10 te sientes con 
la co1nunicación de la cn1prcsa ? 

Insatisfecho 
1 

Insatisfecho 
1 

l\IEDIOS DE COMUNICACION E INFOR1\IACION 

2 

2 

Regular 
3 

Regular 
3 

4 

4 

Satisfecho 
5 

Satisfecho 
5 

18. A través de qué nH:dio o pc1·sona sueles recibir la inforn1ación que te resulta más útil e interesante? 
Por favor .. selecciona de J a 5 respuestas y encicrralas en un círculo. 

2 
J 
4 
5 
6 
7 

Con1pañcros de trabajo 
C.'"ircularcs o 111crnos 
Delegados sindicales 
Jefe de tu jefe intncdiato 
·ru jefe inn1cdiato 
Juntas gerenciales 
c·on1itCs 

8 Boletines de con1unicación 
9 Subordinados (personal a tu cargo) 
1 O Supervisores 
1 1 ·rablcros de infbrn1ación 
12 Teléfono 
1 J Juntas de competitividad o productividad 

19. Sobre quC aspectos de la crnprcsa te gustaría recibir n1ás infbrr11ación?. Por favor .. enurnera del 1 al 
12 .. considerando el 1 con10 el que n1ás te interesa y el 12 con10 el n1cnos interesante para ti. 

Calidad y E,.;cclcncia 
Deportes y sociales 
Econornía fan1iliar 
Enton10 de la industria 
1--ligicnc y seguridad 
Normas~ políticas y 
procedirnicntos de la cn1prcsa 

ENTORNO Y DESARROLLO DE LA EMPRESA 

20. Contra que tipo de competidores 
consideras que se cnfi-cnta Coprcsa ? 

2 1 . Cómo consideras la calidad de 
nuestros productos ? 

22. Cómo consideras que son la 
in1agcn y el prestigio de nuestra 
empresa? 

Nacionales 
1 

l\ilala 
1 

Malos 
1 

91 

()rganizacion y sus can1bios 
Planes y objetivos 
J>rcstacioncs 
Producción 
Proyectos 
Ecología 

2 

2 

Regular 
3 

Regulares 
3 

4 

4 

1 ntemacionales 
5 

E,.;celentc 
5 

E,.;celentes 
5 



23. Cón10 consideras In tecnología Obsoleta Regular Avanzada 
que empicarnos para la 1 2 3 4 5 
fabricación de nuestros productos? 

24. Consideras que cstantos preparados No Regular Si 
para responder a las exigencias 1 2 3 4 5 
de nuestros ntcrcados ? 
(calidad. costo - precio .. servicio -
oponunidad de entregas) 

25. Sabes lo que siginílica el No Si 
l~ratado de Libre Cnntcrcio entre 1 5 
I\i1éxico .. Estados Unidos y C.anadil '? 

26. Esta pregunta es solo para las No Regular Si 
personas que respondieron --si'' 1 2 3 4 5 
a la pregunta anterior. 
Consideras que nuestra cntpresa 
esta lista para enfrentar los retos 

del tratado de Libre Comercio'' 

27. Cón10 consideras las posibilidades Sin Con Altas 
de crccinticnto y desarrollo Posibilidades Posibilidades 
de la en1prcsa ·> 1 5 

28. Conoces las acciones que realiza No Si 
la cn1prcsa para contribuir 1 5 
al cuidado del ambiente '> 

DESARROLLO PERSONAL DE LA E:'\IPRESA 

29. Cómo te sientes al trabajar Insatisfecho Satisfecho 
en esta cn1prcsa ? 1 2 3 4 5 

Por qué., 

30. Cómo consideras tus l\.·1alas Regulares Buenas 
posibilidades de desarrollo 2 3 4 5 
personal dentro de la empresa '> 

Por qué? 
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1 DENTI FICACION DEL PERSONAL CON LA t:MPRESA 

• 3 1. Conoces la tilosofia de la No Si 
empresa? 1 5 

32. Conoces el significado de No Si 
.. SERVICIO AL CLIENTE INTERNO .. 1 5 
(dentro de la cn1prcsa)? 

33. Conoces el significado de No Si 
.. SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO .. 1 5 
(lucra de la cn1prcsa)? 

34. Conoces el reglan1cnto interior No Si 
de trabajo de Coprcsa? 1 5 

35. Conoces las norrnas~ politicas No Algunos Si 
y proccdin1icntos relacionados 1 2 3 4 5 
con tu área de trabajo ? 

36. Conoces los planes y objetivos No Algunos Si 
de la en1prcsa 1 2 3 4 5 

37. Conoces el nivel de No Si 
productividad de tu empresa ., 1 5 

38. Conoces la fbrn1a en que No Si 
está organizada la cn1prcsa ? 1 5 

39. Conoces al Gerente General No Si 
de tu empresa ? 1 5 

40. Conoces al personal de No Si 
Relaciones Industriales de tu 1 5 
cn1presa? 

4 1. Conoces las prestaciones que No Algunas Si 
otorga la crnprcsa ? 1 2 3 4 5 

42. Conoces - sabes como funcionan No Si 
los productos de la empresa ? 1 5 

43. Cómo consideras el programa de Malo Regular Bueno 
integración familiar que se lleva 1 2 3 4 5 
a cabo en Copresa ? 

Cocina. actividades manuales. 
pláticas diversas. cursos de 
verano. primeros auxilios, etc. 
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44. Participa alguno de tus 
fan1iliarcs en ese progran1a ? 

45. Participas tu dircctm11cntc en 
alguna de las actividades del 
Programa de Integración? 

46. Si contestaste que ~·sr· a cualquiera 
de las dos preguntas anteriores. 
consideras que el prognuna 
resulta provechoso ? 

PARTICIPACION 

47. Existe en tu crnprcsa un n1cdio 
o sistc1na a través del cual 
puedes dar a conocer tus ideas ? 

48. Esta pregunta es sólo para 
personal sujeto a evaluación de 
dcscn1pcilo. 
Participas con tu jefC inn1cdiato 
en la evaluación de tu dcscr11pctlo ? 

49. Consideras que tus ideas son 
ton1adas en cuenta ? 

SO. Participas en el establcci1niento 
de objetivos y planes en tu 
ñrca de trabajo ? 

5 1. Participas en la tonu1 de decisiones 
en tu área de trabajo ? 

52. Participas en el establecimiento 
de mejoras dentro de tu 
arca de trabajo ? 

MOTIVACION 

53. Recibes reconocin1icnto por parte 
de tu jete o de la empresa 
por los resultados que vas logrando ? 

54. Si respondiste que ""si" a la 
pregunta anterior. dinos que 
tipo de reconocimiento recibes 

No 
1 

No 
1 

No 
1 

No 
1 

No 
1 

Nunca 
1 

Nunca 
1 

Nunca 
1 

Nunca 

No 
1 

Algunas Veces 
2 3 4 

Algunas '\/eces 
2 3 4 

... \.lgunas \/eccs 
2 3 4 

Algunas Veces 
2 3 4 

Si 
5 

Si 
s 

Si 
5 

Si 
5 

Si 
5 

Siempre 
5 

Siempre 
5 

Siempre 
5 

Siempre 
5 

Si 
s 



55. Cómo te sientes con respecto Insatisfecho Satisfecho 
a esos reconocirnicntos que te 1 2 3 4 5 
hace tu jctC o la cn1prcsa ? 

56. l\1enciona que tipo de 
rcconoci111icntos te gustaría recibir 
por los logros que vas alcanzando 

57. Cón10 consideras las relaciones lnsatisf.:'lctorias Satisfactorias 
que hay entre el personal de 1 2 3 4 5 
de la cn1prcsa ? 

58. Cón10 considcr·as el an1bicntc Desagradable Agradable 
de trabajo de la empresa ? 1 2 3 4 5 

59. En tu opinión~ la rnotivación Baja Alta 
del personal para hacer su 1 2 3 4 5 
trabajo y lograr los objetivos 
de la c111prcsa es · 

SERVICIOS QlJE ot-RECE LA EMPH.ESA 

60. Que opinas sobre los servicios sanitarios? Malo Regular Bueno 

~1antcnin1icnto 2 3 4 5 

liigicne 2 3 4 5 

1 nstalacioncs 2 3 4 5 

61. Que opinas del comedor? Malo Regular Bueno 

Horarios 2 3 4 5 

Servicio - .Atención 2 3 4 5 

Instalaciones 2 3 4 5 

Higiene 2 3 4 5 

Comida - Calidad 2 3 4 5 

Comida - Cantidad 2 3 4 5 

Utileria (vasos. platos, 2 3 4 5 
cubienos. mesas. etc.) 
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.. 62. Cón10 consideras el servicio 
1nCdico y de cnlCn11cria que 
hay en la cn1prcsa ? 

1-lorarios para consulta 

Servicio - Atención 

1 nstalacioncs 

63. Cómo consideras el scrvico de 
vigilancia de la cr11prcsa ? 

64. Que opinas del servicio del itrca de 
relaciones industriales de Coprcsa ? 

r\trcnción oportuna 

Trato an1ablc 

Solución de problemas 

Malo 

2 

2 

2 

Deficiente 
1 2 

Malo 

2 

2 

2 

Regular 

3 4 

3 4 

3 4 

Regular 
3 4 

Regular 

3 4 

3 4 

3 

65. Esta pregunta es solo para el personal que tenga relación con el Corporativo de Moresa. 

Bueno 

5 

5 

5 

Eficiente 
5 

Bueno 

5 

5 

5 

Cómo consideras el scrvico que presta el Corporativo ?. Favor de marcar solo las áreas con las 
que ticns relación. 

Dirección de Recursos f-fun1anos 
y Relaciones Püblicas Malo Regular Bueno 

Personal 2 3 4 5 

Con1pensacioncs 2 3 4 5 

Capacitación 2 3 4 5 

Higiene y Seguridad 2 3 4 5 

Ecología 2 3 4 5 

Comunicación 2 3 4 5 

Reclutamiento y Selección 2 3 4 5 

Seguros 2 3 4 5 

Relaciones Laborales 2 3 4 5 

Eventos 2 3 4 5 
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.. 
Dirección de Finanzas Malo Regular Bueno 

Contraloria 2 3 4 5 

Impuestos 2 3 4 5 

Bancos 2 3 4 5 

Plancación Financiera 2 3 4 5 

66. Te gustaría recibir el pago de tu No Si 
nómina a travCs de Cajeros 1 5 
Autornñ.ticos instalados en tu cn1prcsa ? 

TRAHA.JO 

67. Cón10 consideras las condiciones l\1alas Regulares Buenas 
de tu área de trabajo " 

Seguridad 2 3 4 5 

Orden y Limpieza 2 3 4 5 

Tcn1pcratura 2 3 4 5 

Ilun1inación 2 3 4 5 

Mobiliario 2 3 4 5 

Equipo 2 3 4 5 

68. Te gusta tu trabajo? No Si 
1 5 

Por qué" 

69. Acontinuación se n1encionan algunas razones por las cuales la gente trabaja. Por favor cnu111era del 
1 al 4 considerando el 1 para Ja razón principal por Ja cual tu trabajas y el 4 para Ja razón menos 
importante. 

) Por desarrollo personal ) Por razones cconó1nicas 
} .. Porque no me queda de otra" } Por mejorar mi calidad de vida 
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• St:CCION 111 

INSTRUCCIONES : Esta secc1on es para que si Jo deseas. hagas algún comentario sobre cualquier 
aspecto que te preocupe o que te gustaría que mejorara. 

GRACIAS POR TU COLABORACION 



APENDICE 111 

A continuación se presenta la dernostración de la fórmula utilizada para el calculo de la desviación 
estandar. S = es la varianza de la rnucstra : 

n 
11/n-1; [¿:(Xi-XJ=] 

i=l 

Dcn1ostración : Note que : 

n 
L: (Xi-X)= 

i=J 

Ya que: 

nX 

n 
¿ Xi=-:?XiX +X=) 

i=I 

n n _ 
¿; Xi= -1 X ¿ Xi + nX = 

i=I i=l 

n 
11[1/n(¿ Xi)) 

i=I 

n 
¿Xi 
i=l 

Sustituyendo tenemos que : 

n n n 
¿: Xi=-::? X ¿: Xi + nX = ) 
i=l i=l 

L: Xi=-:? X nX + 11X= 
i=I 

Entonces tenemos que . 

11 
L: (Xi-X)= 
i=l 

n 
L: Xi=- nx= 

i=I 

Lo que nos da que : 

n 11 
s= 1 l/n-11 [¿(Xi-X)=] 

i=l 
11/n-1 1 [L: Xi= - 11X = ] 

i=l 

Que a su vez la desviación estandar es : 
n n 

S = ..../ 11 /n-1 } [¿:(Xi-X)=] = ..../ 1 1/n-1 1 [¿: Xi= - nX = 
i=l i=l 

99 
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SIMBOLOGIA 

n 
;;:: 
i=I 

Indice 
Sumatoria 
Subindice 

Xi t\..1ucstra aleatoria 

X Media de la muestra 

n Elcn1cntos de la n1uestra 

s= 

s 

Raiz cuadrada 

'Varianza de la rnuestra 

Desviación estandar 
de la 111ucstra 

n 
¿: Xi= -:?nX = + nX = ) 

i=I 
¿:Xi=- nX= 
i=I 

Lo Que Se Queria Demostrar 



APENDICE IV 

A continuación se presentan las cstadisticas obtenidas tras aplicar los cuestionarios a1 personal de 
Copresa en Diciembre de 1 992 y F cbrcro de 1994. 

Cada estadistica cuenta con t.i paginas que cubren 69 preguntas y 98 mediciones. 
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