-
0O66)

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
DE MEXICO

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

“ELABORACION DE UNA INVESTIGACION EXPERIMENTAL FARA
MEJORAR LOS TIPOS DE ADMINISTRACION Y EL CLIMA
ORGANIZACIONAL, ESTUDIO DE CASO EN FARMACIAS

DE LA ZONA METROPOLITANA DE LA CIUDAD DE MEXICO™

T E S i S

QUE PARA  OBTENER EL GRADO DE:
MAESTRO EN ADMINISTRACION

DE ORGANIZACIONES
P R E S E N T A

HECTOR MANUEL / LEAL PEREZ

DIRECTORA DE TESIS: MAESTRA MARIA LUISA SAAVEDRA GARCIA

MEXICO, D. F. 2000




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



INDICE

AGRADECIMIENTOS  .o.ovesteeeereiseessesesssesessesasmesestessssssssssesssssesssesssssssssssssessssssnsns v
INTRODUGCION oo v ereieeeistvesesssssssasessssssssesassesseassansssssesassesssnsssnsssasssassesasssnssnss V

CAPITULO L.- TEORIA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

1. OFgENES...cciiiisrierrisisiesin e s st et st essa e s sannens 1
R 5 T3 1101 To3 Lo 12 L 1< T PP OPOPPP 2
3. Necesidad del cambio......ccc.ciiininnin i e s 6
4. Modelos, programas y estrategias........ccovevemnnciiiiinnneninen, 10

4.1, INtervenNCIONeS...ccciciciinnitrieiismrnerr e sssnsas i ssanensesanans 17

CAPITULO Ii.- CLIMA ORGANIZACIONAL Y TIPOS DE ADMINISTRACION.

1. DefiNiCIONES. ..t e e e e n s s e 21
2, ElementOs. ouvveeceeeerrsnsissinsesnnarsensresiiestsossssnssssssnssasessisssnasnnasssnsannssenssanne 22
3. MOdeIOS....ciirireerrcree i i ssssssarras s anaa s s erstes e nenrasbnnsasassassanes 25
4. Tipos de clima y sistemas de administracion.........c.cocoeevniiniiinnen, 29

CAPITULO IIl.- ACTITUDES.

I 0 7Y (1 1] Lo 4 == T U 33
2. Actitudes y desSempenio.......cciiminnissse s 34
3. Dimensiones de evaluaciOn.........ccceirvccin i 36
3.1. La satisfaccién e insatisfaccion en el trabajo.................... 36
3.2. El comproniiso y la participacion............cccnnimnnneneeainnenns 42
4. Medicion de actitudes......ccrremirinniiininenimnessisenen e, 43

CAPITULO IV.- MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA EN MEXICO.

1. DefiNiCIONES....cociiciriirmrerrennermrere s s issssssssaasemsaesaatssssssssnensnnannarnasnnsrnnes 48
2. Situaciones en alguNOoSs PAISES......ccerrvimritirmcsscinerinisrearaecnireenanonns 48
3. Importancia econémica en MexiCo.......ccvcininiminnineene.. 51
4. FACtOr RUMANO0..cccc.oireiirimnannenmmemcnsrsressstsssssssssnssasssassnsssnsasnsnssnses reenrens 58
5. Vinculo universidad — sector productivo..........c.ccoiveimmiieriinciiioninan 61
6. Retos y desafios.....cccumreninin e 65




CAPITULQ V.- TIPOLOGIA DEL EMPRESARIO Y TRABAJADOR MEXICANO.

1. Administracion de la pequena y mediana empresa.........cccoeeveereenn. 67
2, Perfil del empresario. ... e eree s e rennae s 69
3. Perfil del trabajador.........cc.co i 74

CAPITULO VI.- PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA
ADMINISTRACION DE FARMACIAS EN EL DISTRITO FEDERAL.

1. Problematica del Sector.......ceciiiicaiiii e 75
2. DIagnoSstiCOo.. .. e 80
K 03 To - Tod ) - T o 1RO 82
4, Prograima.......ccoeciviieeeiiiieciisescnsnsenrreensmeeriaseareassnnssmsssenrassnsssasssmsssensnassas 83
5. ObJetiVOS...ii e 85
6. ResSUltados......c.vciiniimnimie e e 85

CAPITULO VIi.- METODOLOGIA.

Planteamiento del problema................ i v 87
ObJEtIVOS i e s e s rae 87
HipOteSiS. i esiseesseinssesssarsssaansassassessos 88
Definicion de VariableS.......ccocveeieirsiiircerniceeesenreererrenserersreansserensnnens 89
Poblacion y muUeStra.........cciiiimir et 90
Instrumento de MediGiON.. ... e e s es e s seeasseses 91
Estructura del cuestionario.....ccccciceirenmeiniiininiiinnsree . 96
El modelo estadistiCo.....cuemuueicirri et rrr s e s evsancanene 97

CAPITULO Vill.- RESULTADOS.

1. Estadistica descriptiva e inferencial.........cccccooeeireerevnncviiinicnncneeeen, 100
2. Analisis descriptivo de [as muestras........cccceccieniivininirrnniiic e, 100
3. Analisis inferencial del experimento........cccoviieviiiinniin . 105
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES......ccocccimcmiininniinis s 113
BIBLIOGRAFIA.
ANEXOS
1. Instrumento de medicién (cuestionario).........ucciniiiiiiininin, |
2. Directorio de participantes e informaciéon demogréfica y laboral.. XV
3. Cuantificacion de informacién estadistica (antes y después)....... XVl

4. Analisis estadistico (antes y deSpués)......cc.coumemiiviiienireiinicnienienias XXVH




-

AGRADECIMIENTOS




AGRADECIMIENTOS

La realizacion del presente trabajo no habria sido posible sin la participacion de un sin
numero de personas, entre las que destacan mis maestros del Seminario de Investigacion
Dr. Miguel Angel Caiiizales Mendoza, |a Mtra. Juana Freyre Galicia, el Mtro. Bernardo
Vargas Negrete y la Mtra. Juana Patlan Pérez con quienes se comenzo a fraguar y
construir el protocolo de la investigacion.

Asimismo, debo de agradecer y felicitar a la Dra. Araceli Jurado Arellano, por su
dedicacién, recia conviccion y compromiso pleno con la Universidad y la sociedad al haber
instrumentado y echado a andar el Programa de Apoyo a la Micro y Pequefia Empresa de
la Facultad de Contaduria y Administracion y también a la Maestra Maria Luisa Saavedra
Garcia, por su labor de asesoria a la investigacion.

También debo manifestar mi agradecimiento al Mtro. Adridn Méndez Salvatorio, Jefe de
la Division de Administracién de la Facuitad por su activa y entusiasta participacion
durante el curso impartido a propietarios y empleados de las dieciocho farmacias
consideradas en el trabajo. Cabe también destacar el apoyo que recibl del L.A. Héctor
David Vézquez Morales, quien gentiimente me facilitd dos salas de la Division de
Posgrado donde tuvo lugar el trabajo realizado con los participantes, a saber, la
intervencion de Desarrolio Organizacional.

Por o que hace a los protagonistas estelares, es decir, los empresarios y empleados que
participaron en el curso-taller del programa de intervencidn de desarrolio organizacional es
de justicia reconocer sus valiosa y decisiva colaboracién. De manera particular al Dr.
Anselmo Garcia Padilla, Presidente de la Asociacion de Propietarios de Farmacias y a la
Q.F.B. Lourdes Judrez Gonzélez, talentosa y eficiente titular del area de capacitacion del
mencionado gremio de farmaceuticos.

Mencion especial tengo que hacer de la asesoria que en estadistica me proporciono mi
amigo y joven maestro Rafael Rodriguez Calvo. En la captura y procesamiento de datos
me apoyaron las Licenciadas en Contaduria Cynthia Ayala Herndndez y Georgina
Lemus Herndndez; también en esta tarea resulto invaluable el apoyo de los Ingenieros
Cynthia Arcelia Farias Cuéllar y Ginés Rivero Garcia.

Muchas de las horas dedicadas a la realizacidn del presente trabajo legitimamente
correspondieron al tiempo de convivencia y atencion que debi proporcionar a mi esposa
Maria Argelia y a mis dos hijos Jessica y Miguel Angel, quienes mucho saben de los
sacrificios y los costos en que incurrimos al cultivar el conocimiento. No obstante lo
anterior, todos ellos siempre me dieron aliento y fuertes motivaciones.

Finalmente, agradezco las observaciones y sugerencias que en su carécter de sinodales
aportaron los maestros Francisco Ballina Rios, Magdalena Chain Palavicini, Rafael
Rodriguez Castelan, Hugo Rodas Morales y Maria Luisa Saavedra Garcia; todos ellos
estudiosos profundos de la administracién y compaferos academicos en el Posgrado de la
Facultad de Contaduria y Administracion de nuestra méxima casa de estudios.

v




INTRODUCCION




INTRODUCCION

La eleccion del tema motivo de la presente investigacién se desprendié del Programa de
Apoyo a la Micro y Pequeria Empresa de la Facultad de Contaduria y Administracion de
la Universidad Nacional Autdnoma de México, que en la practica ha sido un importante
vinculo de relacién con el sector productivo en razén de que proporciona servicios de
informacion, asesoria, capacitacion y consultoria empresarial.

En este contexto, el proposito fundamental del trabajo responde en primer término a un
compromiso profesional que tenemos quienes estudiamos las ciencias economico-
administrativas de realizar acciones - asi sean modestas- que coadyuven a resolver
problemas especificos que en lo cotidiano enfrentan los micro y pequefios empresarios
que son la inmensa mayoria de los hombres y mujeres dedicados a los negocios en
nuestro pais.

Por la naturaleza, especificidad y prop6sitos del trabajo el marco teérico fue configurado a
la luz de teorias administrativas tradicionales de comportamiento organizaciona! surgidas
—sobre todo- en los Estados Unidos hace varias décadas, por tanto, no se consideran las
aportaciones recientes a las ciencias y tecnologias de la cognicion que tienen como
componentes la inteligencia artificial, la linglistica, la epistemologia, la psicologia cognitiva
y las neurociencias que en opinion del chileno Francisco J. Varela, bidlogo egresado de la
Universidad de Harvard han dado lugar a un nuevo continente de conocimiento.

L a estructura tematica del estudio esta configurada por ocho capitulos cuyo contenido mas
relevante es el siguiente:

Capitulo I. Teoria del Desarrollo Organizacional.

Considera los enfoques tedricos mas sobresalientes del desarrollo organizacional (DO),

sus origenes y definiciones, modelos, programas y estrategias. En lo particular, se pone
x énfasis en las intervenciones del DO que en la practica son fundamentales para lograr un

cambio planeado en las organizaciones.

Capitulo ll. Clima Organizacional y tipos de administracion.

En este apartado se exponen el significado conceptual de los terminos clima
organizacional y sistemas de administracién relacionando variables conductuales,
estructurales y de procesos que combinadas al interior de toda organizacion determinan
su clima o ambiente organizacional y las formas de administracion.

Capitulo lll. Actitudes.
A su vez, en este tercer capitulo se presentan diversas reflexiones en torno a la

importancia que tienen las actitudes de las personas en su actuacién individual y laboral y
las dimensiones para su evaluacion.

Capitulo IV. Micro, pequeria y mediana empresa.
Esta cuarta seccion esta dedicada a las particularidades e importancia economica en todo
pais de la micro, pequefia y mediana empresa, en particular se destaca el caso de México.
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Capitulo V. Tipologia de! empresario y trabajador mexicano.

En esta parte del trabajo se muestra una exposiciéon a proposito de la forma como se
desempefian en el sector productivo los empresarios y trabajadores mexicanos,
destacando sus atributos y caracteristicas mas significativas.

Capitulo VI: Programa de capacitacion...

El sexto capitulo esta referido al Programa de Capacitacion para mejorar ia Administracion
de las Farmacias en el D.F. que fue impartido por académicos de la Facultad de
Contaduria y Administracion de ia Universidad Nacional Auténoma de México a los
empresarios del sector farmacias en los afios de 1995 y 1996 respectivamente.

Capitulo VII. Metodologia.

Esta parte del estudio, incluye los aspectos metodoldgicos de la investigacién, en lo
particular, se destaca el tipo de ésta, sus objetivos e hipétesis, poblacién y muestra, el
instrumento de medicion y el modelo estadistico utilizado en la prueba de hipotesis.

Capitulo VIil. Resultados.

En este apartado se presentan los resultados estadisticos descriptivos e inferenciales de
la investigacion obtenidos en la intervencion de desarrollo organizacional que tuvimos en
los grupos de trabajo - empresarios y trabajadores- en fas instalaciones de la Diviston de
Estudios de Posgrado de la Facultad de Contaduria y Administracion en el periodo
comprendido entre el 5 y 9 de abril de 1999 y que en estricto sentido fue el trabajo de
campo de la investigacion.

Conclusiones y Recomendaciones.

Finalmente, se incluyen en la parte Ultima de la investigacion las conclusiones y
recomendaciones de ésta, la bibliografia y los anexos referidos al instrumento de medicién
y la informacion estadistica en detalle.

VI



CAPITULO |

TEORIA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

1. Origenes.
2. Definiciones.
3. Necesidad del cambio.

4. Modelos, programas y estrategias.

4.1 Intervenciones.




TEORIA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

1. Origenes.

La teoria de desarrollo organizacional (DO) tiene su origen en los Estados Unidos
durante la década de los afios cuarenta del presente siglo. En efecto, el grupo de
investigadores pioneros de esta disciplina fueron, entre otros, Douglas McGregor,
Rensis Likert, Kurt Lewin, Chris Argyris, Robert Blake, etc.; todos ellos estudiosos
y practicantes de las ciencias de la conducta en instituciones académicas como el
Instituto Tecnoldgico de Massachusets (MIT), la Universidad de California (UCLA)
y los Laboratorios Nacionales de Entrenamiento (NTL).

Las actividades de investigacion desarrolladas con profundidad por los autores
mencionados, que son consideradas como las raices del DO fueron el
entrenamiento y sensibilizacion de laboratorio, la dinamica de grupos vy
modificacion del comportamiento grupal, programas para el cambio planeado en
las organizaciones con un enfoque sistémico-organico respecto al hombre, la
organizacién y el ambiente orientado a propiciar el crecimiento y desarrollo de sus
potencialidades.

De acuerdo con Chiavenato (1997}', los origenes del DO obedecen a una diversa
y compleja gama de factores, a saber:

1. La relativa dificultad para operacionalizar -poder medir-, los conceptos de las
diversas teorias de la administracion.

2. Los estudios de profundidad sobre la motivacion y su interferencia en la
dinamica de las organizaciones.

3. La creacidon en 1947 del National Training Laboratory (NTL), donde se
realizaron las  primeras investigaciones de laboratorio a propédsito del
comportamiento grupal del  individuo .

4. La publicacion en 1964 del libro "T-Group Theory and Laboratory Methods" de
Leland Bradford en el que se presentan los resultados del entrenamiento de
sensibilidad del NTL y sus posibles aplicaciones en las organizaciones.

5. La diversidad de cambios en el mundo de las organizaciones, es decir:

Rapidas e inesperadas transformaciones del ambiente organizacional.

Incremento de tamafio de las organizaciones y diversificacion de sus
actividades.

I Chiavenato,Idalberto (1997) .- Introduccion a la teoria general de la administracién
Editorial Mc¢ Graw - Hill, Cuarta Edicién, México, P.P. 582-585




TEORIA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Avance tecnolégico y la necesidad de contar con trabajo especializado.

Mutaciones del comportamiento administrativo derivadas de:

< Un nuevo concepto de hombre inmerso en un vasto horizonte de
inquietudes y necesidades.

< Un nuevo concepto de poder sustentado en la cooperacion y el
entendimiento.

& Un concepto de valores organizacionales, cimentado en ideas
humanisticas y democraticas.

Desde otra perspectiva, los diversos modelos de D O consideran cuatro variables:

1.

Ambiente- Resultante de la dinamica del entorno, el conocimiento, la
tecnologia, las comunicaciones y sus evidentes impactos en las
organizaciones.

La organizacién.- Como ente del cambiante y dindmico ambiente al que
sistematicamente debe de adecuarse.

El grupo social.- Con liderazgos, comunicacién, conflictos y un sin fin de
relaciones interpersonales.

El individuo.- Con sus motivaciones, actitudes y necesidades.

2. Definiciones

Debido a que la literatura sobre DO es muy extensa, las definiciones que sobre el
concepto tienen los mas diversos autores responden en la mayoria de los casos a
las caracteristicas y especificaciones de sus trabajos de investigacion. Por esta
razon han sido utilizadas las expresiones “cambio de organizacion”, "cambio
de organizacién planeado”, "efectividad organizacional” y "renovacién de la
organizacién”, como sin6nimos de "Desarrollo Organizacional” .

En este contexto, para comprender con la mayor claridad el significado e
importancia que el DO ha tenido en investigaciones tanto de [aboratorio como de
campo considérense los enfoques tedricos mas sobresalientes del DO concebido

comao:

2 Faria Mello, Fernando Achilles de (1996).- Desarrollo organizacional

Enfoque integral
Limusa, México, Pag. 39
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"Una respuesta al cambio, una compleja estrategia educacional que pretende
cambiar las creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones,
de tal manera que puedan adaptarse mejor a las nuevas tecnologias, los
mercados..." Bennis (1973)°.

"Un esfuerzo planificado de toda organizacién y administrado desde la alta
gerencia, para aumentar la efectividad y el bienestar de la organizacién por
medio de intervenciones planificadas en los procesos de la entidad, las
cuales aplican los conocimientos de las ciencias del comportamiento”
Beckhard{1973). Este mismo autor sostiene que el DO: '

1. Es un empefio de cambio planificado.- Porque implica un diagnéstico
sistematico de la organizacién y el desarrollo de un plan estratégico para su
mejoramiento.

2. Compromete al sistema integral.- Porque esta relacionado con un cambio
total de la entidad.

3. Debe ser administrado por la alta gerencia.- Por su participacién activa en la
administracion del esfuerzo y apoyo activo a los métodos para lograr objetivos
planificados planteados. *

A su vez, Ferrer (1996) ° apunta "Es la aplicacién creativa de largo alcance, de
un sistema de valores, técnicas y procesos administrado desde la alta
gerencia y basado en las ciencias del comportamiento, para lograr mayor
efectividad y salud de las organizaciones mediante un cambio planificado,
segun las exigencias del ambiente exterior y/o interior que las condiciona’. y
argumenta:

1. "Aplicacién creativa”. Porque se aplica a la organizacion de acuerdo a su
circunstancia y psicologia de su recurso humano.

2. "De largo alcance”. Al instrumentarse en toda la organizaciéon durante un
plazo de tres y cinco afios en su primera etapa.

3. "Sistema de valores, técnicas y procesos”. Es decir, un todo compacto
articulado por técnicas, valores y procesos estrechamente relacionados, de tal
suerte que fa modificacién de uno de ellos provoca cambios en los otros dos.

3 Citado por Ferrer Pérez, Luis (1996). Desarrolle Organizacional
Trillas, Tercera Edicién, México, Pag. 15

4 Beckhard, Richard (1973). Desarrollo organizacional
Estrategias y modelos
Fondo Educative Latinoamericano, E.-U.A,, Pag. 11

* Ferrer, Op. cit., Pag. 16
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"Administrado desde la alta gerencia”. La aplicacion del DO por la alta
gerencia es una condicion "sine qua non".

"Basado en las ciencias del comportamiento”. Ademas de su naturaleza
tecnica y administrativa, el DO tiene un fuerte soporte en las ciencias de la
conducta, de tal suerte que sus aplicaciones para mejorar la conducta grupal y
organizacional son fundamentales para lograr la efectividad y la salud de las
organizaciones.

"Mayor efectividad y salud...”. Este es el objetivo primordial y razobn de ser
de DO

"Mediante un cambio...”. La aplicacioén creativa de el DO responde a las seis
exigencias de cambio demandados por el ambiente interno y externo de las
organizaciones consideradas como sistemas abiertos.

Por su parte, Gibson y ofros autores (1990)%, consideran que en los métodos
actuales de administracion el DO tiene como caracteristicas distintivas las

1.

siguientes:

Es planeado.- Porque se apoya en datos para lograr el cambio que requiere la
planeacion administrativa, pues involucra la determinacién de objetivos, metas,
accion, instrumentacion, control y acciones correctivas.

Esta orientado a problemas.- Porque aplica la teoria y la investigacién
interdisciplinaria, sobre todo a la ciencia del comportamiento conductual y a la
solucién de problemas de la organizacion.

Refleja un método de sistemas.- Porque vincula estrechamente al potencial
humano, los recursos, la tecnologia, la estructura y los procesos
administrativos de la organizacion. ’

Es parte integral de proceso de administracién.- Porque es un medio de
administrar los procesos de cambio organizacional.

Se enfoca a mejoras.- Porque en la practica es benéfico para toda
organizacion.

& Gibson, James L. et. al. (1990). Organizacignes

Conducta, Estructura, Proceso
Mc Graw — Hill, México, Pag.463.

7 Sobre este particular, Huse (1984), recomienda estudiar a la organizacion como “un sistema” social,
cambiante y dindmico con partes interdependientes que se relacionan entre si. Tal sistema, no obstante,
suele lograr un “equilibrio” interno 2 medida que interactia consigo mismo y con su entorno.
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6. Esta orienfado a la accién. Porque para lograr el cambio organizacional se
requiere que se hagan las cosas.

7. Tiene como base una sdlida teoria y practica.- Porque se sustenta en
teorias e investigaciones de un buen numero de disciplinas.

8. Implica los principios del aprendizaje.- porque los cambios dependen de la
reeducacion del factor humano.

Finalmente, de manera mas sucinta, French y Bell (1996)°® exponen que el DO
trata de toda la "gama de problemas de las personas” en la organizacion, entre
otros, consideran los siguientes: clima organizacional insatisfactorio, conflictos
inter-grupo, metas poco claras, estilos inadecuados de liderazgo, deficiente
desempefio de trabajo en equipo, tareas mal disefiadas, estructuras mal
configuradas, propositos encontrados entre unidades y personas propias de la
organizacion y otros aspectos similares.

En cuanto a los valores del DO deben destacarse los siguientes:

» Dar oportunidad a ios miembros de la organizacién de que trabajen como seres
humanos, mas que como fuentes de produccién,

s Dar oportunidad a cada miembro de la organizacién, asi como a esta Ultima, de
que desarrollen todo su potencial.

¢ Buscar aumentar la efectividad de la organizacién en términos de todas sus
metas.

» Intentar crear un ambiente en el cual sea posible que miembros de la
organizacion encuentren un trabajo atractivo que los rete.

¢ Dar oportunidad a los miembros de la organizacién de que tengan influencia en
la manera en que se relacionan con el trabajo, la organizacion y el ambiente.

Tratar a cada ser humano como una persona con un complejo de necesidades
(todas las cuales son importantes en su trabajo y en su vida).

Por lo que hace al &mbito académico, el DO ha sido motivo de estudio e
investigacion en los programas de maestria y doctorado en las universidades de
Nueva York, Columbia, Stanford, y UCLA, etc.’

En el caso de México, el DO se incorpora a los estudios de posgrado en el

8 French, Wendell (1996).- Desarrollo organizacional
Bell, Cecil H. Jr. Aportaciones de la conducta para el mejoramiento de la organizacion.

Prentince-Hall, México. P.P, 2-3

% Idem, pag. 62
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Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey ( ITESM) a partir de
1967." Posteriormente, ocurre lo mismo en otras instituciones como la Facultad
de Contaduria y Administracion de la Universidad Nacional Auténoma de México y
la Escueta Superior de Comercio y Administracién del Instituto Politécnico
Nacional.

A nivel de empresa, la instrumentacion e impulso de programas de DO en nuestro
pais se ha aplicado en filiales de corporaciones transnacionales y en unidades
productivas nacionales como VITRO, HYLSA, CYDSA, GAMESA, SERFIN, VISA,
etc., todas vinculadas al grupo Monterrey que a su vez es propietario del ITESM.

1.3 Necesidad del cambhio.

En el mundo de las organizaciones hoy en dia el cambio se presenta de manera
radical y con un ritmo sin precedentes en historia de la humanidad. El escenario
internacional estd inmerso en turbulencias —monetarias, financieras, bancarias,
politicas, etc. - y la ocurrencia de eventos impredecibles donde el cambio parece
ser |la Unica constante de nuestras vidas.

De acuerdo con Chiavenato (1997)"", el cambio es tan intenso que en muchos
casos no deja ver el pasado ni proyectarlo hacia el futuro. De esta forma, los
cambios en las empresas, la sociedad, los sistemas de trabajo durante los Ultimos
afios ocurren en volumen y ritmos cada vez mas acelerados.

Para el tercer milenio -considera el mismo autor- los administradores deberan
conducir el proceso de cambio estructural y cultural de la organizacion, hacer mas
participativo el trabajo, orientar el producto o servicio totalmente hacia la
satisfaccién del cliente, y hacer a la organizacién cada vez més &gil, flexible
y competitiva.

Hoy por hoy, el cambio es uno de los aspectos mas importantes, si no es que el
mas importante -valgase la redundancia-, en las empresas de nuestros dias. La
palabra cambio en el ambiente corporativo es un término que describe una
espada de dos filos. Por un lado, representa crecimiento, oportunldad e
innovacion; por otra parte, implica amenaza, desorientacion y revuelta.'?

Desde la optica del DO, Faria (1996)" define el “cambio” como una

1® Audirac Camarena, Carlos. et. al. (1995). El ABC del desarrollo organizacional,
Trillas, Segunda Reimpresion, México. P.P. 24]-249

I Chiavenato, Idalberto (1997). Administarcion de recursos kumanos.
Mc Graw - Hill, Segunda Edicidén, México. Pag. 390

121 owenthal, Jeffrey N. (1995). Reingenieria de la organizacidn.
Panorama, México. Pag. 16

13 Op. cit. P. P. 47 - 48
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transformacion de caracteristicas, una alteracion de dimensiones 0 aspectos mas
significativos de las organizaciones.

Asi, ante la dindmica del ambiente la empresa tiene que adaptarse a los cambios
externos e internos, y para hacerlo tiene que introducir modificaciones en sus
estructuras, formas y roles de trabajo. Esta situacion requiere de los directivos
capacidad para percibir, entender cambios organizacionales y sus impactos sobre
el hombre y el entorno inmediato. El proceso de cambios internos es una
condicion vital de los organismos vivos. Cuando los cambios cesan en el
organismo éste muere. Desde esta perspectiva, vida es sindnimo de cambio.

En este contexto, la filosoffa del DO se concibe como una respuesta de la
organizacion a los cambios que requieren de un esfuerzo educacional muy
complejo, destinado a cambiar las actitudes, los valores, los comportamientos vy la
estructura de la organizacion; de tal suerte que ésta pueda adaptarse mejor a las
nuevas coyunturas, mercados, tecnologias, problemas y desafios que emergen
aceleradamente en progresién geométrica.

El cambio planeado dentro de la concepcion del DO ayuda a los lideres a abordar
y adoptar el cambio en las organizaciones desde la vertiente de las
oportunidades no de las amenazas en un espectro ambiental demasiado
dinamico que exige una elevada capacidad de adaptacién como condicidén basica
de supervivencia. Sélo considérense las tres situaciones siguientes*:

1. El ambiente general- Inmerso en una explosién tecnoldgica, de las
comunicaciones y el conocimiento.

2. El ambiente empresarial.- Frente a la internacionalizacién de los mercados,
las innovaciones y la vida cada vez mas corta de los productos. (rapida
obsolescencia)

3. Los valores. Que se modifican paralelamente a los cambios sociales y
culturales de las condiciones humanas.

De acuerdo con Ferrer (1996)°, los objetivos inmediatos mas comunes del DO
relacionados con el ambiente y la organizacion son:

1.. Desempefiar las funciones de autoridad sobre la base del conocimiento y las
habilidades.

2. Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccién personal en la organizacion.

4 Chiavenato, 1dalberto (1997). Introduccidn a la teoria general de la administracion.
Mc Graw - Hill, Cuarta Edicién, México, Pdg. 593

15 Op. cit. Pég. 17
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3. Aumentar la apertura de las comunicaciones laterales, verticales y diagonales.
4. Fortalecer el nivel de responsabilidad personal y de grupo.

Adicionalmente, otros autores (1995) ©, consideran también como objetivos del
DO :

5. Mejorar la calidad de las decisiones.
6. Incrementar la efectividad de la organizacién

7. Fomentar un clima organizacional coherente, tanto con las necesidades
individuales, como con las necesidades institucionales.

En el que hacer de la investigacién administrativa tedrica y empirica el proceso del
cambio ha sido motivo de profundos y especializados analisis y trabajos. Una de
las autoridades mas reconocida en esta materia es Kurt Lewin. De acuerdo con
Eva Kras (1994) V7, el esquema del autor mencionado consta de tres etapas, a
saber :

1. El descongelamiento.- Motiva y prepara al individuo o grupo para el cambio, a
través del cumplimiento de habitos, costumbres, tradiciones para abrir paso a
nuevos caminos.

2. El cambio. Una vez que se motiva al individuo o grupo para el cambio se les
proporcionan los nuevos modelos de conducta deseables.

3. Recongelamiento. La nueva conducta adquirida por el individuo o el grupo
queda integrada como modelo de su personalidad y reacciones emocionales

cotidianas.

Sin embargo, frente al cambio las empresas -como todas las organizaciones
sociales- son relativamente conservadoras y no estan bien preparadas para
enfrentarlo. Mas bien esperan que ocurra el cambio para adaptarse a él y solo
unas cuantas organizaciones instrumentan programas y estrategias para el
cambio. En el medio empresarial de paises como el nuestro lo mas comun es la
improvisacién ante la competencia, la tecnologia, las innovaciones y la dinamica
de! entorno.

16 Olivares Orozco, Socorro et. al. (1995). Comportamients organizacional, estratégias y métodos.
Banca y Comercio, segunda edicién, México, P. P . 244 - 245

7 Kras, Eva (1994). La administracidn mexicana en transicign.
Iberoamericana, México, P. P. 13 - 14
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En opinién de Chiavenato (1997) '8, esta posicion no es fortuita pues el proceso de
cambio implica una reformulacién de conceptos y valores muy divulgados en las
ltimas décadas en la cultura organizacional y de los estrategas en la materia.
Esta situacién se complica ain mas, pues si las empresas no estan preparadas
para el cambio, tampoco lo estan las personas. En razén de que tambien el
cambio a nivel personal requiere de modificaciones, ajustes y alteraciones del
ambiente cotidiano de trabajo y profundas metamorfosis en relaciones, habitos,
procedimientos y vinculos funcionales del ambito laboral .

Mas aun, Peppard y Rowland (1996)', sefalan que el individuo innovador
convierte en enemigos a todos aquellos que prosperaron en el antiguo régimen, y
s6lo conseguira un leve apoyo de quienes logren prosperar en el nuevo régimen.

De esta forma, el cambio puede lograrse en los objetivos empresariales a través
del disefio de las relaciones de autoridad, de los métodos de trabajo y desempefio,
del ambiente de trabajo, de las relaciones interpersonales y de otros factores. Sin
embargo, pueden ocurrir situaciones contradictorias en la medida de que en todo
proceso de cambio las personas son agentes muy activos para lograrlo y al mismo
tiempo pueden sentirse victimas de él. Asi, todo cambio, exige necesariamente,
ciertos ajustes personales cuyos efectos deben reflejarse en los patrones de
comportamiento, en las actividades personales y en la adaptacion social.

A juicio de Eva Kras, en la realidad administrativa mexicana esta presente una
dimensién adicional que complica aun mas el proceso de cambio referida al
componente cultural sobrepuesto en el proceso basico del cambio administrativo.

Para Chiavenato, el fin del siglo XX apunta hacia un nuevo tipo de liderazgo de las
naciones donde la fuerza militar e industrial cederan su lugar a la creacion
intelectual. Sobre este particular, la Organizacion para la Cooperacién y el
Desarrollo Econémico (OCDE), considera que en la economia basada en el
conocimiento los retos que debemos enfrentar en el futuro inmediato son:

1. El "saber - qué".- Referido al conocimiento sobre "hechos".

2. El "saber - porqué".- Vinculado al conocimiento cientifico de los principios y
leyes de la naturaleza.

3. El "saber - como".- Relacionado con las habilidades y capacidad para "hacer
algo".

4. El "saber - quién".- Comprende la informacidén sobre sobre "el quien sabe
que'y el " quien cémo”. %

18 Chiavenato, Idalberto (1997). Administracion de recursos.. Op.Cit, pp. 393-394

15 peppard, Joe y Rowland Phillip (1996).- Reingenieria en los procesos de negocios
Prentince - Hall, México, Pag. 203

2 Romer, P. “The origins of endogenous growth” en The Journal Economic Perspectives (1994), No. 8,
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Ante este escenario no habrad ningln sustituto para el conocimiento. Este seré la
mas importante de las materias primas.

4. Modelas, programas y estrategias.

Modelos

En el estudio de las organizaciones el DO requiere de cambios en el
comportamiento, los primeros referidos a procesos, rutinas zy procedimientos y lo
segundo relacionado con la cultura organizacional’ , las relaciones
interpersonales e intergrupales.

Para los propdsitos de la presente investigacion los modelos de DO mas
adecuados para el cambio de estructura enfatizan dos cuestiones

fundamentales:??

1. El cambio en la organizacién.

Estructura (organigrama) y atribucién de responsabilidades.
Niveles de supervision.

Delegacién del autoridad.

Tamafio y naturaleza de los grupos de trabajo.

Supervision de los grupos de trabajo.

Asignacion de tareas especificas al individuo.

n

. El cambio en el ambiente de trabajo.

Condiciones de trabajo.
Sistemas recompensa y castigo.
Estandares de desempefio.
Directrices y métodos de accion.

En lo que hace al cambio relacionado con variables para modificaciones en el
cambio del comportamiento, Chiavenato considera que para impulsar una mayor
participacion y comunicacion dentro de la organizacién una de las mejores
técnicas es el laboratorio de sensibilidad, que privilegia el desarrollo del
autoconocimiento, la interaccion y la eliminacion de barreras en la comunicacién y
aplicacion en todos los niveles jerarquicos de la organizacion. Para la

P.P.3-22
N ge denomina cultura organizacional al modo de vida propio que cada organizacion desarrolla en sus

miembros.
22 chiavenato (1997).- Introduccidn a la teoria .... , Op. cit. , P. P. 608 - 621
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administracién del DO y de manera mas esquematica Gibson y otros autores
(1994)%, proponen el modelo siguiente:

MODELO PARA ADMINISTRAR EL DESARROLLO DE LA QRGANIZACION

FIG.1 MODELO PARA ADMINISTRAR EL DESARROLLO DE LA ORGANIZACION

. Lov mmltaden da Disgnbitico &b Selccidnde b intprercida
Fuerzas de cambio Lusrpai problama apropiada '
Dal oo Mecn Hicho dol Cardhitt &
= Dal tnreado # * Da ls oxgarizacidn * Ind i q * Da L wrtrichura E—
» Dalawenologh = Dal gupo ) © Participacibn * Dol habildadas /
# Da Lo mcursor * Dalind ividg s Agante del canbio ashdar
Dl inmser « Dol comportamianio
= Dal cwmportamsno
= De o procasce

T O el Imatads P
.. P Irglanticidn da] mited: j
Condicienes ressictivas i o mts Evalundién de!
métndn
S poiis por Sroveibnpar
* Clirna da ldenxye * Oy i ¢ Ratrowli idm
« Oganincién foomal ) * Akcarce ) = Adaplacién
* Caluiz dela + Expadmantaciin « Ravisidn.
organizcidn « Rafotamimiie
Po sl rn tie

Fuente: Gilson, etal. (1994) Op. cit. Pag 621

2.

En un nivel mas especifico Chiavenato expresa que los cuatro estadios de un
modelo para el DO son:

1. Diagnédstico.- Inventario de la situacion.
2 Planeacién de la accién.- Intervencion.

3. Instrumentacion de la accién.- Uso de los recursos necesarios para el
cambio.

4. Evaluacién.- Puede implicar nuevos diagnosticos, nueva instrumentacion, etc.
(retroalimentacién del DO como un proceso dinamico).

2 Gibson, et. al. (1994).- Las organizaciones. Comportamiento, estructira, procesos.
Addison - Wesley Iberoamérica, Estados Unidos, 769 Pags.
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Desde la vertiente de la reingenieria para lograr el cambio Lowenthal (1995,
propone el modelo siguiente:

1. Preparacion.- Comprensién y apoyo de la direccién y conciencia sobre la
necesidad del cambio.

2. Planeacién.- Cambio cultural, conocimiento y participacion de los empleados.
3. Disefo.- Métodos para identificar, evaluar, combinar y redisefiar procesos.

4. Evaluacién.- Uso de diversos medios para evaluar la mejora.

MQODELQ DE REINGENIERIA PARA EL CAMBIO

F1G.2 MODELO DE REINGENIERIA PARA EL CAMBIO

v

Diseho del canie

\ 4

Fuente: Lowenthal, Op. cit Pig. 38

24 1 swenthal, Op. cit., P. P. 38 - 39
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GULIA GENERAL PARA EL DIAGNQSTICQ

SUBSISTEMAS

FACTORES PARA DIAGNOSTICO

RELACIONES CON EL MEDIO
EXTERIOR

METAS/OBJETIVOS
X
RESULTADOS

Demandas, presiones, oportunidades,
fuentes, ( gobierno, mercados,
competidores, etc.). Respuestas
correspondientes,

Relaciones con otros sistemas.
Imagenes x Publicos.

Entrada de Recursos { Busqueda,
Obtencion )

Salidas ( Ventas, Distribucién, etc.):
Productos, Servicios.

Misidn, Planeacion Estratégica
Objetivos, Metas, Objetivos.
Ejecucion de Estrategias Tacticas
Politicas y Directrices, Prioridades
Resuitados: Cantidad, Calidades,
Tiempos, etc.

Economia, Finanzas, Contabilidad

ESTRUCTURA
ADMINISTRATIVA

Estructuras formales de organizacion
normas y procedimientos sobre
PPOCC

( previsién, planeamiento,
organizacion,

coordinacién, control ).
Informaciones, Sistemas,
Comunicacién

Formal

Administracién de Personal y Material
Proceso de decisién. Amplitud de
Control

Generalizacién / Descentralizacién /
De-

legacion.

Sistemas formales de estimulos,
recompensas, castigos

Cargos, Salarios, Beneficios,
complementarios.

13
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TAREAS

Planes y programas de trabajo
Divisién del trabajo: tareas, Flujo de
trabajo

Actividades, desempefio, produccion
Atribuciones, responsabilidades
Solucién de problemas -Métodos y
prdcticas-

TECNOLOGIA

Ecologia, Factores fisicos
Ambientales

Equipos, Tecnologia, Procesos
Instalaciones, Espacio, Distribucion.

DE COMPORTAMIENTO
HUMANO

Cultura, clima, valores, actitudes
Relaciones funcionales y personales
Colaboracién, competencia,
conflictos

Necesidades, aspiraciones,
expectativas

Estilos de gerencia, liderazgo,
grupos, equipos

Motivacidn, satisfaccion, moral,
disciplina en el cambio de personal,
ausentismos,

Accidentes, comportamiento
Competencias: interpersonales,
técnicas,

Administrativas.

Estructuras informales,
comunicacion in-

Formal.

Incentivos, recompensas, castigos
in- formales

Participacioén, interés x
burocratizacién

uso del potencial de recursos
humanos.

Fuente: Faria, Op. cit., P. P. 94 - 95

A prop6sito del modelo para el de DO Gibson y otros autores(1990)%, apuntan que

25 Gibson, et. al. (1990) .- Op. cit. Pag. 475
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la seleccion del modelo apropiado para una intervencion depende del agente de
cambio - consultor -, de la organizacion y de la situacidn. En este contexto, no
existen modelos con supremacia respecto a otros; mas bien siempre hay un
modelo para cada circunstancia.

Los programas.

1. De acuerdo con French y Bell (1996)%, todo programa de DO tiene tres
componentes basicos, a saber :

2. El diagnéstico .- Recopilacion de datos a través de entrevistas, cuestionarios,
observaciones, examen de documentos y la informacion de la organizacion
sobre los sistemas total y parcial de la organizacion, procesos, cultura y otros
aspectos de interés. Implica el descubrimiento de hechos.

3. La accién - Referida a todas las actividades de intervencién para lograr el
cambio organizaconal. Se evalia constantemente en términos de sus
implicaciones en el proceso de cambio.

4. La administracién del programa .- implica a la estrategia general delDOyla
evaluacion de los efectos de la acciéon durante el desarrollo de todo el
programa a través de la recopilacion adicional de datos.

Las fases de una programa de DO, segin Burke son:

1.- Entrada.

2.- Contacto.

3.- Diagndstico.

4 .- Realimentacién.

5.- Planificacién del cambio.

6.- Intervencion.

7.- Evaluacién.

E! investigador mexicano Siliceo Aguilar (1995)%", sostiene que a pesar de la

probada eficacia de instrumentos y técnicas para el diagnoéstico crganizacional
todo empresario, directivo o consultor debe incorporar esencialmente toda su

% Op. cit,
27 giliceo Aguilar, Alfonso (1995) . Liderazgo para la productividad en México.
Limusa, Seguna Edicién, México, P.P. 35 - 36.
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creatividad para una evaluacion objetiva y atinada de la dindmica organizacional ¥
recomienda poner enfasis en la dimensién humana y administrativa.

Finalmente, Ferrer opina que un programa de DO debe considerarse como
proceso, es decir , un continuo que de manera holistica relaciona la estructura, la
administracion, la técnica, las tareas y la conducta de personal.

F1G.3 D.O. VIS ION HOLISTICA

Técnica

iy

Tarea -
(desempetio t..;::pn Conducia

de Humana
rabaju) | Do, L

I

Gaructura
¥
adminisra-
Lidn
de
SIPICRAS

Funente: Ferver, Op. L‘Il.,.!’tig. 28

Las estrategias.

Para el desarrolloc de una estrategia dirigida hacia el cambio organizacional se
requiere del diagnostico previo de subsistemas, sistemas y procesos de la
organizacion. De acuerdo con Beckhard, esto implica informacién sobre toma de
decisiones, comunicacién, patrones y estilos, relaciones entre grupos, manejo de

conflictos, etc.

En este sentido, el mismo autor apunta que actuaimente en la organizacién se
tiene la necesidad de disefar estrategias de largo alcance para mejorar climas
organizacionales, modos de trabajo, relaciones, comunicacion e informacion

16
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congruente con los requerimientos previsibles e imprevisibles para afos futuros.
He ahi la necesidad de cambio planificado: EI DO
Por su parte, Chiavenato propone una estrategia sustentada en tres dimensiones:

1. Cambio evolutivo .-Lento, moderado y de poca trascendencia y resistencia en
las expectativas del factor humano.

2. Cambio revolucionario .- Destruccion del “status quo", rapido, intenso y de
gran impacto. No da lugar a resistencias por lo drastico de su aplicacion.

3. Desarrollo sistemético .- Modelos estudiados, evaluados y criticados antes de
propiciar el cambio. Participativo y estimulante.

A su vez, French y Bell expresan que la estrategia del DO se puede disefiar con
anticipacién o puede configurarse de acuerdo a la ocurrencia de eventos en el
tiempo.

Dicho lo anterior, la instrumentaciéon de una estrategia debe responder a las
siguientes interrogantes: '

. Cudles son las metas generales del cambio? ¢ Qué partes de la organizacion
tienen mayor disposicién por el programa de DO? ;Cuéles son los problemas mas
apremiantes que la organizacion? ¢Qué recursos hay disponibles para el
programa, en términos de tiempo, energia y recursos por parte del cliente y los
facilitadores del cambio?

De acuerdo con lo anterior, es obvio que la estrategia de un programa de DO
depende de las respuestas a estas preguntas, pues ello permite al investigador
saber como intervenir en el sistema, qué debe hacer, como debe establecer la
secuencia de las intervenciones, etc.

4.1 Las intervenciones,

Intervenir significa entrar en una organizacion dinamica, o entre las personas o los
departamentos con la finalidad de ayudarles a mejorar su eficacia (Gibson y otros

autores).

Se refieren a las actividades planificadas en las que participan clientes y
consultores durante el curso de un programa de DO. Estas tareas tienen como
propésito mejorar el funcionamiento de la organizacion al ayudar a sus directivos y
empleados a administrar mejor los procesos y cultura de sus equipos ¥y
organizaciéon (Chiavenato).

17
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A la luz de la filosofja del DO varios autores®® consideran que una intervencién
debe reunir los siguientes elementos:

- Que responda a una necesidad sentida para el cambio por parte del cliente.

- Que involucre al cliente en las actividades disefiadas para lograr el cambio.

- Que se modifique la cultura del cliente como resultado de la intervencion.

- Que se logre la independencia del cliente.

Segun BeAckhard, una estrategia de cambio tiene como punto de partida el

diagnostico.?® De esta forma, la intervencién implica a los sistemas y procesos
organizacionales en los términos de:

—

Trabajar en el desarrollo de equipos.
2. Trabajar en relaciones entre el grupo y entre sistemas.

3. Trabajar en la fijacion de objetivos para individuos, equipos y sistemas (yo
nosotros, todos).

4. Trabajar en actividades y educacionales para instrumentar conocimientos,
destreza, y habilidades del personal en todos los niveles.

Por otra parte, el inventario de las intervenciones es muy extenso. En este
contexto y para fines de nuestra investigacién, tomamos de French y Bell el
"paquete” de las principales "familias" de intervenciones para actividades de:

1. Diagnéstico.- Para la indagacion de la "forma en que estan las cosas”.

2. Formacién de equipos.- Para visualizar aspectos relacionados con las tareas,
desempefio, relacion a nivel de equipo y liderazgo.

3. Retroalimentacién de encuestas.- Para trabajar de manera activa con los
datos obtenidos a través de encuesta y a partir de estos disefiar planes de
accion.

4. Educacién y capacitacién.- Para mejorar conocimientos, habilidades vy
capacidades del individuo.

28 Audirac,et. al. Op. cit., Pag. 79.
¥ £y D. O. el diagndstico es equivalente al trabajo que el médico realiza con su paciente, primero se

didgnostica y después se le da el tratamiento para el saneamiento de su salud.
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5. Transformacién organizacional.- Para cambiar a la organizacion en términos
de filosofia-administrativa, estructura, tareas, valores y cuitura de la
organizacion.

En lo que respecta a la profundidad de las intervenciones, Harrison propone
utiizar dos criterios :

1. No intervenir con una profundidad mayor a la necesaria para obtener
resultados satisfactorios.

2. No intervenir con una profundidad mayor a la energia, recursos y necesidad
de cambio del cliente.

Desde las directrices de la administracion para el cambio a través del DO, Dyer ¥
considera que una intervencion produce el cambio deseado cuando:

1. La gerenciay todas las personas se comprometen para lograrlo.

2. A los participantes en el cambio planeado se les proporciona la informacion
pertinente.

3. El esfuerzo a realizar se irradia a toda la organizacion, principalmente a traves
de los sistemas de evaluacion y recompensa.

La eleccion de tal o cual intervencién depende -en todo caso- de la naturaleza del
problema. En este sentido, el tipo de intervencién que se considera mas apropiado
para la presente investigacion es el de retroalimentacion de encuestas, basado en
el sistema 1-4T de Likert, que involucra a todos los miembros de la organizacion y
que permite medir el clima organizacional de la misma. En opinion de Robbins
(1996)', la retroalimentacion de encuestas es un instrumento para evaluar las
actitudes que sustentan los miembros organizacionales, para identificar
discrepancias entre esas percepciones y para resolver esas diferencias.

En cuanto a la secuencia, toda intervencién debe aumentar al maximo:
1. Los datos del diagnostico.
2. La efectividad.

3. La eficacia.

30 Citado por Gibson y otros autores {1994) , Op. cit. Pag. 668

3 Robbins, Stephen P. (1996). Comportamiento organizacional.

Teoria y prdctica
Prentince - Hall, Séptima Edicién, México, Pag. 737
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4. La rapidez del mejoramiento organizacional y

3. Producir al minimo la tension sicoldgica y organizacional. Se debe evitar la
aparicion de efectos disfuncionales que provoquen ansiedad, inseguridad,
desconfianza y frustracién.

French y Bell opinan que la observancia de estas pautas -por parte del consultor-
ayudan al logro del éxito, mientras que la ignorancia de las mismas ha sido la
causa del fracaso y de muchos problemas para el practicante de DO.

Finalmente, en cuanto a la funcién de los agentes de cambio, se considera como
necesaria la articulacion de un equipo de trabajo interno-externo, en el cual se
deben conjugar los recursos materiales, experiencia y conocimientos empiricos y
tedricos de los agentes internos y externos.
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CLIMA ORGANIZACIONAL Y TIPOS DE ADMINISTRA CION

1. Definicignes

El clima organizacional es un término de complicada definicion, pues esta inmerso
en la diversidad de elementos que constituyen el medio interno de la organizacion
y su atmosfera de conducta, estructura y proceso particular. En opinién de
Chiavenato la dificultad de conceptualizacion de clima organizacional obedece al
hecho de que resuita de un complejo de componentes relacionados con aspectos
formales e informales de la estructura, control, reglas, normas y relaciones
interpersonales existentes en la organizacion. En este orden de cosas, Brunet
(1992)32 apunta que la mayoria de los expertos en el tema han llegado a una
definicién coman en razédn a los aspectos metodoldgicos de la investigacién sobre
clima organizacional. Dicho, lo anterior, el clima organizacional debe entenderse
como:

"Un concepto que, compendiado por el hecho de que esta formado por
percepciones de las variables conductuales, estructurales y de procesos’,
combinadas que describen una organizacién y la distinguen de ofras
organizaciones; son de permanencia relativa en el tiempo e influyen en la
conducta de las personas en la organizacién ( Gibson, et. al. 1990). " El
ambiente existente entre los miembros de la organizacion, el cual esta
intimamente ligado a la motivacién de los empleados” ( Chiavenato, 1997).

El concepto "se refiere a la suma de actitudes, conductas, reacciones y
actividades de los colaboradores en una organizacién" (Siliceo Aguilar, 1995).

El “conjunto de propiedades del entorno laboral que los empleados perciben
directa o indirectamente, y que se supone es una importante fuerza para
influir en su comportamiento” (Gibson, et. al. 1994).

Adicionalmente, Katz y Kahn (1990)33, sefialan que el clima de toda organizacion
refleja las normas y los valores del sistema formal y la manera en que los
reinterpreta el sistema informal. Asi, el clima de la organizacién también refleja la
historia de las luchas internas y externas, los tipos de gente que la organizacion
atrae; sus propios procesos laborales y su planta fisica, las formas de
comunicacion y cémo se ejerce la autoridad dentro del sistema.

32 Brunet, Luc (1992). El clima organizacional

Definicidn, diagndstico y consectiencias.
Trillas, Primera Reimpresion, México. Pag. 16

3 Katz, Daniel (1990). Psicologta social de las organizaciones
Khan, Robert L. Trillas, México, Pag. 77
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2. Elementaos.

El marco de referencia para el estudio organizacional se sustenta en tres
Caracteristicas que son comunes a todas las organizaciones, a saber:

1. La conducta .- relacionada con las personas en cuanto a sus necesidades,
personalidad y actitudes.

2. La estructura .- Corresponde al disefio de las relaciones fijas que existen entre
los puestos y la organizacioén.

3. Los procesos .- Son la comunicacion, toma de decisiones, recompensas y
evaluacion. Es decir, lo que hace funcionar a las organizaciones.

ESQUEMA PARA EL ESTUDIO DE LAS ORGANIZACIONES.

FIG.4 EL ESTUDIO DE LAS ORGANIZACIONES

ORGANIZACIONES

Lo que ticnmn Lo que hacen

Satisfacen
necesidades
Crean actitudes
Motivan
Conducen
Crean grupos

Progresan
Aumentan
Cambian

Se combinan
Sedividen
Recompensn

1 Se comunican

Gente que E:lna;‘ decisiones
detempefa
atguna
actividad

Fuente: Gitson, et. al. (1990) Op. elt., Pdg &

En un contexto general, de los tres elementos fundamentales del clima
organizacional, la administracion tradicional pone mayor énfasis en la estructura
disefiada en razén de la definicion manifiesta  de las unidades o areas
organizacionales y sus respectivas politicas, procedimientos y metas. De esta
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forma, Morgan (1992), en su libro "Imégenes de la organizacion” sefiala que las
ideas como “objetivo", "tareas", " fines" no nos deben sorprender, pues se
derivan del griego "organon', que significa instrumento, lo que deriva en la
articulacién mecanicista de la organizacion.

Las teorias de Taylor y otros clasicos vieron el disefio de las organizaciones como
un problema técnico o mecéanico con énfasis en las "tareas" que los trabajadores
debian cumplir en razén de los requerimientos de la méquina a organizacional.

La contraparte a esta vision corresponde a los teéricos de la administracion
conductual y cultural como Abraham Maslow y Elton Mayo -entre otros- quienes
consideran a las organizaciones como si fuesen organismos, es decir "sistemas
vivos" e inmersos en un ambiente al cual deben de adaptar su ciclo de vida, los
factores que mﬂuyen en su salud y desarrollo y Ias relaciones entre las especies y
su ecolog|a

De acuerdo con lo anterior, las organizaciones con estructura mecénica vy
estructura organica tienen las caracteristicas S|gmentes

Estructura mecanica

¢ Su disefio es tradicional,

Las actividades, tareas y funciones estan plenamente definidas.

e La administracion en los niveles superiores y medios ponen enfasis en el
mejoramiento técnico para el logro de objetivos particulares, olvidando la
misidn y objetivos generales.

+ Tienen un estilo autoritario de administracion.

o Lealtad al superior y a los compafieros antes que a la organizacion.

+ Relaciones verticales.

e Los administradores del nivel medio y bajo toman drdenes y no toman
decisiones.

3 En este contexto, Morgan Gareth considera considera que la Teoria de la organizacién se convierte en una
especie de biologia en la cual las relaciones y diferencias entre "moléculas"”, "cé!ulas" "organismas"
ngspecies” y "ecologla” son paralelos a aquellos de "individuos", "grupos", "organizaciones” y su

"ecologia social".

3 Fernandez Gonzalez, Héctor.  Eladministrador y los procesos de la planeacidn y diseflo
organizacional. El Financiero, 8 abril de 1994, Pag. 28A
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Estructura orgénica

» Flexible y acorde a las necesidades que exige el entorno.

» Colaboracidn de grupos informales en la mejora de tareas y actividades.
« En todas las situaciones se considera la misién y objetivos generales.

* Responsabilidad, autoridad, control y solucién de problemas en equipo.
¢ Interacciones horizontales.

* Consulta y discusién en lugar de érdenes.

« Toma de decisiones en todos los niveles de la organizacién.

s Estilo de la administracion participativo.

El compromiso con mision y objetivos organizacionales es mas importante que la
lealtad al superior y compafieros.

De acuerdo con Burns y Stalker, en algunas organizaciones el cambio es mas facil
de lograrse. Por lo general, las organizaciones mecdanicas se oponen al cambio;
mientras que las orgdnicas por naturaleza de su sistema de valores muestran
mayor disposicién para fomentarlo y facilitarlo,*®

Ante los retos y desafios del presente, las organizaciones de hoy necesitan
redisefiarse y en lugar de jerarquias, burocracia, comunicacién descendente
deben promover la especializacién, flexibilidad, participacién y
responsabilidad de sus empleados. Solo de esa manera, tendran capacidad
para sobrevivir, adaptarse, mantenerse y crecer en el universo de la
economia globalizada.

% Citados por Dessler Gary (1992) en Organizacién y administracion.
Enfogue Situacional,
Prentice - Hall, México, P.P 280 - 281
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3. Modelos.

El cambio o modificacién del clima organizacional no es una tarea sencilla ni facil
en virtud -como se dijo anteriormente- de que es una de resultante de varias
dimensiones que afectan la estructura y el proceso administrativo de la
organizacion. Sin embargo, la evidencia empirica indica que el cambio es posible
y que ha ocurrido.

De esta forma, tratar de medir el clima organizacional es un intento por captar la
esencia, ambiente, orden y patrén de una organizacién. Para ello, es necesario
allegarse las opiniones de los directivos y empleados respecto a los diversos
atributos y elementos de la organizacién.

En este orden de cosas, el punto de partida para el cambio organizacional es el
diagndstico que suele elaborarse a través de un cuestionario escrito configurado
para encuesta en el cual se presentan preguntas sobre el rubros particulares
para que los cuestionados indiguen hasta qué grado estan de acuerdo con o
descrito en cada interrogante.

A juicio de Maria Teresa Marin Campos (1997)%, psicologa organizacional y
maestra en administracion, las escalas de los cuestionarios para medir el clima
organizacional se determinan en funcién de dos objetivos; la situacién actual y la
situacion ideal, ello permite al investigador saber hasta qué punto el interrogado
esta a gusto con el clima en el que trabaja y, también, indica que aspectos de la
organizacion necesitan la intervencién del consultor y de la direccion para
mejorar el esquema de |la empresa.

De acuerdo con los propositos del presente trabajo los cuestionarios utilizados
giran en torno de tres objetivos fundamentales, a saber;

1. Elaborar y aplicar un cuestionario con base a los sistemas administrativos -tipo
Likert- en una muestra representativa en farmacias del Distrito Federal y Zona
Metropolitana en dos momentos determinados (estudio longitudinal).

2. Evaluar el clima organizacional existente en las organizaciones consideradas
en el estudio.

7 Marin Campos, Maria Teresa (1997). Influencia de las actitudes del personal sobre el clima
organizacional
Tesis de maestria en administracién de organizaciones.
Facultad de Contaduria y Administracién.
UNAM, Pag. 31
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3. Determinar los efectos (cambio) que una intervencion provocara en la
percepcién que propietarios y empleados de las unidades de analisis tendran
sobre el clima organizacional. (Estudio comparativo, antes - después, pre y post
prueba)

ELEMENTOS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

FIG.6 ELEMENTOS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
Conducta Estructura Procesos

Individulal: Macrodimensiones Evafuacién deidesempelto

Actitudes percepLiones, (Estructura de la organizaclon

personalidad, estrés,

valores y aprendizase,

Grupale intergrupal: Microdimensicnos Sistema do reacompensay
E structura, procesas,

cohesividad, normas y (Calidad de vida laboral)

tunclones.

Motivacion: Comunicaciones
M otlvDs, necesinades,
egsfuerzo y reforzamlento.

Lidergzgo: Toma do decisiones
Paoder, politicas, influencia
y estlio,

Que contarman el

CLIMA ORGANIZACIONAL

Mismo que se refleja en el

Desempefio

Individual Grupal organizaclonal

Metas, satisfacclén con €l Metas, moral, prodgucclon, Producclon, eficlencia, satisfaccldn,
puesto, satlsfaccldn con coheslvidad. adaptabliidad.

la carrera, calidad del

trabajo.

Fuente : Marin Campos,  Op. Clt., Pdp. 12

PN

Las dimensiones del clima organizacional.

Entre la diversidad de investigadores que han estudiado el clima organizacional a
través del cuestionario como instrumento de medicidn existe una heterogeneidad
muy marcada respecto a las dimensiones que deben ser evaluadas en la
medicién del clima organizacional y tipos de administracién. En lo cuantitativo las
dimensiones van de dos a once, observandose en varios casos que algunas de
las dimensiones utilizadas por diferentes investigadores coinciden entre si.
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De acuerdo con Brunet® el modelo propuesto por Rensis Likert para el estudio del
clima organizacional tiene ocho dimensiones a saber:

1. Métodos de mando. Influencia del liderazgo en los empleados.

2. Naturaleza de las fuerzas de motivacién. Procedimientos para motivar a los
empleados y atender sus necesidades.

3. Naturaleza de los procesos de comunicacién. Tipos y formas de manejar la
comunicacion de la empresa.

4, Naturaleza de los procesos de influencia y de interaccién. Entre
superior/subordinado para determinar objetivos organizacionales.

5. Toma de decisiones. En base a informacién adecuada.

6. Fijacién de los objetivos o de las directrices. Forma para determinar los
objetivos.

7. Procesos de control. Entre las areas organizacionales

8. Objetivos de resultados y de perfeccionamiento. Acordes al cambio
planeado.

38 Brunet, Op. Cit. P.P. 44.46
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COMPONENTES Y RESULTADOS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

NIZACIONAL

COMPONENTES RESULTADOQS
| _ Compertamienios.
Aspects indlvidinl

» adtibudes

* percepciones

+ persoralided

* estrés

* valores

* aprendizaje

Crupo ¢ Intergrigo
' estructun * satisfaccidnend
* procesos trabajo
+ cohegién + salisfaccién en b
* nomms y papees camer
Motiackin CLIMA « calicad del trabajo
» mativos ORGANITACIONAL Grge
* necesidades i g R » alance de Lo
+ esfuerzo objetives
+ refuerzo i * moral

s e T ] * resultados
* cohesidn

Orpanizmcién

* magodimensiones
* microdimensiones

i AN

Procesos

+ preduccién
+ edcada
 salisfaceion
+ adaptacidn
+ desarrollo

| Orgniacionaks ot

* evalwifn ée * fag derolacidn
rendimiento  ausentismg

* sisterna de
FemuUneration = .

* comunicadidn

+ toma de decigones

Fugnte: Brunzy, Op. clt, Pig. 30

Asimismo, Siliceo Aguilar experto en capacitacidn y desarrollo de recursos
humanos y profesor en DO de. posgrado del Instituto Tecnolégico Auténomo de
México (ITAM), ha disefiado, estudiado, investigado, dirigido y probado un modelo
de vitalidad organizacional en el cual los procesos humanos son el factor
dindmico, vitalizador, eficaz y prioritario al que la organizacion debe brindar
atencion prioritaria; éste modelo comprende:
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- Integracion y trabajo en equipo - Toma de decisiones.
- Motivacién. - Capacitacién.
- Liderazgo. - Manejo de conflicto.

- Comunicacion.

A juicio del experto mencionado, estos factores constituyen la variable
independiente y por ello, se convierten en componentes determinantes del clima
organizacional y de los sistemas administrativos de Likert (variable dependiente)
y su impacto en los resultados del proceso productivo.

Ademas de la relacién entre desempefio, clima organizacional y conducta,
estructura, y procesos de la organizacion varios autores (Gibson, et. al 1980),
consideran que en un nivel mas especifico otros posibles determinantes del clima
organizacional y de los estilos administrativos son:

- Las condiciones econémicas. - Estructura organizacional.
- Estilo de liderazgo. - Caracteristicas de los miembros.
- Politicas organizacionales. - Tipo de actividad.

- Valores gerenciales

4. Tipas de clima y sistemas de administracion.

En su extenso trabajo de investigacion sobre administracion y psicologia
organizacional Rensis Likert tiene definidos cuatro perfiles organizacionales que
simplicados -para facilitar su comprension y para nuestros fines- tienen relacion
con cuatro variables: proceso decisorio, sistemas de comunicacion, relaciones
interpersonales y sistema de recompensas y castigos.

Estas a su vez, nos permiten visualizar en términos de causa y efecto la
naturaleza de los climas organizacionales estudiados y observados por el

investigador.
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A juicio de Brunet es necesario no confundir |a teoria de sistemas administrativos
de Likert con las teorias de liderazgo, pues éste Ultimo es una de las variables del
clima. Desde la 6ptica de la propia teoria de sistemas administrativos del autor
mencionado, sefiala que, ésta nos sirve como marco de referencia para examinar
la naturaleza del clima y su importancia en la efectividad organizacional.

Asimismo, segin Likert la conducta de los subordinados en la organizacion es
causada, en parte por el estlo de administrativo y por las condiciones
organizacionales que éstos perciben y, también por sus capacidades, esperanzas,
percepciones, informaciones y valores. De esta forma, los cuatro factores
determinantes de la percepcién individual son:

1. Los parametros ligados al contexto, tecnologia y estructura organizacional,
2. La posici6n jerarquica del individuo en la organizacién y su nivel salarial.

3. Los componentes personales, es decir, personalidad, actitud y nivel de
satisfaccion.

4. La percepcion de todos los miembros de la institucién sobre el clima
organizacional.

La interaccion de las cuatro variables definidas por Likert a propdsito de igual
namero de perfiles de clima organizacional y sistenas administrativos tienen las
caracteristicas siguientes:
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SISTEMAS ADMINISTRATIVOS DE LIKERT

AS ADMINSISTRATIVOS DE LIKERT
Yariables (1) (2) (3) {4)
principaies Autoritarioc- Autoritario- Consultive Participativo
co. ercitive benevolente
Proceso decisoro Totalmente Centratizado en ia Consulta los niveles |Totalmente delegade
centralizado en la tupula de 13 inferiares y permite |y descentrallzado. E|
cupula administracldn, su partielpaclan y nivel insttuclonal
administrativa. aungue permite una delegacldn. dgetine las politicas y
pequefia delegaclon cantrola los

de caracter rutinarto. resultados.

Sistema de Bastante precario.  |Relativamente Se busca facilitar el |Sistemas pe
comunicacidn Sclo precaria. Prevalecen fiujo en &l sentldo comunicacién
camunlcaciones las comunicaciones vertical eficientes, san
varticates descendentes saobre (descendente y fungamentales para el
las ascendentes. ascendente) y éxlto ge laempresa.
horizgntal
Retaciones Provocan Sontoleradas, can Clerta canfianza en | Trabajo reallzado en
Interpersanales desconflanza, 5e tlerta las personas y en egulpos, Laformacidn
pronibe 13 condestendencla sus relaclones. La de grupos se hace
arganizacion Organizacidn informal | empresa busca imponantes,

infarmal y se le inclplente, sg facllitar et desarrellc JConflanza mutua,
cansidera consldera como una & una organizacidn |participacidn y
perjudiclal. Los amenaza para la infprmal sana, compramliso grupal
carpo vy lareas empresa. Intensos.

alsian a las
persanas.

Sistema de Entasis en ios Entasts en los Entasis en 1as Enfasis en las
recompensas y castigos y medidas |castigos y megldas recompensas recompensas
castigos disciplinarias cisclplinarias, aungque |({principaim ente welales,

Qbecdiencla estricta Jconuna mengr salarios). Recompensas

alos reglamentes arbltrariedad. Recompensas materiales y salariales
Internas. Escasas Recompensas soclales . frecuentes. Los
recampensas (de salartales més ocaslonales, Cast castigos son raros y
origen frecuentes. no existen castiges [cuando ocurren son
estrictam ente Recompensas openas. definidos porlos
salarial). soclales muv escasas. grupos.

Fuente : Chiavenate (1996) Introduccién a ..., Op. Cil., Pég. 540

L8N

La utilidad de los cuatro sistemas administrativos propuestos por Likert radica en
que presentan las diversas y graduales alternativas para la administracion de la
empresa. Asi, mientras el sistema 1 autoritario-coercitivo, muestra en varios
aspectos la teoria X, definida por Mc Gregor, el sistema 4 que es participativo y
diametralmente opuesto al sistema 1 se relaciona con la teoria Y.

En cuanto a la aplicacion de los cuatro sistemas administrativos de Likert, el
doctor Chiavenato sefiala que en la practica se aplican en las situaciones

siguientes™ :

3% Chiavenato (1997).- Intreduccién a..., Op. cit. Pag. 541.
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El sistema 1.

El sistema 2.

El sistema 3.

El sistema 4.

Empresas que utilizan mano de obra intensiva y con bajo nivel
de instruccion, tecnologia y procesos rudimentarios.

Empresas industriales con trabajadores especializados,
tecnologia mas avanzada y cierta coercién para el control de

personal.

Es comuln en empresas de servicios - bancos, instituciones
financieras y areas administrativas de empresas industriales
organizadas y avanzadas en cuanto a la relacion con sus
empleados.

Empresas con alta tecnologia, personal muy especializado y
desarrollado como las firmas consultoras en ingenieria,
administracion y otros servicios.

Cabe mencionar que en la realidad es dificil encontrar empresas con un solo tipo
de administracién. En este sentido, es posible encontrar diversas combinaciones y
superposiciones a nivel de empresas, departamentos o subunidades de las

mismas.
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ACTITUDES

1. Definiciones

A pesar de que durante muchos afos, el estudio de las actitudes del individuo ha
ocupado un sitio medular en la psicologia social, los expertos en la materia no han
llegado a un consenso sobre la mejor manera de definirlas; pues mientras que la
mayoria de ellos considera que las actitudes implican lo que la gente siente por
algun objeto o situacion, otros incluyen lo que la gente opina acerca del objeto o
situacién, ademas de su conducta respecto a lo mismo.

Por otra parte, Maria Teresa Marin expone que el comportamiento de una persona
estda determinado por su naturaleza (personalidad), sus creencias (valores y
actitudes), como recibe los estimulos (percepcién), como modifica su
comportamiento (aprendizaje) y hacia donde ira dirigido su comportamiento de
acuerdo a sus necesidades (motivacién).

En lo que no cabe duda es que las actitudes se derivan de la interaccion entre
creencias y valores que determinan la forma en que un individuo enfrenta las
diversas situaciones que se le presentan en su vida cotidiana.

El cuanto al significado de las actitudes, Leonard Berkowitz sugiere que la mejor
definicion es la mas simple, es decir, la que enfoca los sentimientos de las
personas hacna las cosas. Aunque los sentimientos y las opiniones no siempre
coinciden.?® Dicho lo anterior considérense las definiciones de varios autores

sobre el término actitud :

Para Berkowitz, la "actitud” se refiere a los sentimientos favorables o
desfavorables que inspira un objeto o situacion. Asi, las actitudes implican
sentimientos evaluativos.

Por su parte, Dunham y Smith (1989)*', expresan que la palabra actitud describe
una serie compleja de creencias, sentimientos y tendencias en el
comportamiento de una persona respecto a ofra persona o una cosa. De
esta forma, toda actitud tiene tres componentes:

1. El cognoscitivo.- Resume y organiza la informacién que posee una persona
acerca del objetivo de esa actitud. Este componente incluye la serie de
creencias que tiene el individuo acerca del objeto, puede ser ampliamente

influenciado.

% ¢itado por Holahan, Charles I. (1991) en Psicologia ambiental
Un_enfoque general
Trillas, México Pdg. 114
41 punham, Randall B, {1989). Salud organizacional
Smith, Frank J. Andlisis y dingndsticos internos
Trillas, Segunda Edicion, México, P.P.|8-21
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2. El afectivo.- Referido a los sentimientos que una persona experimenta hacia
el objeto. iImplica la emocidn y se expresa como gusto o disgusto respecto a'un
objeto.

3. El comportamiento.- Resume las tendencias del comportamiento de la
persona hacia el objeto de la actitud. Es resultado de los componentes
cognascitivos y afectivos.

A su vez, Gibson y otros autores (1994), proponen que una actitud es un
sentimiento positivo o negativo, o una disposicién mental que se aprende y se
organiza mediante la experiencia, y que ejerce una fuerza especifica en la forma
en que una persona reacciona hacia la gente, los objetos y las situaciones.

2. Actitudes y desempeiio

independientemente de su sencillez o dificultad, toda actividad humana debe ser
para el trabajador motivo de satisfaccion, reto y trascendencia. En este contexto,
después del auge de la concepcién de Taylor y Weber a propésito de la
organizacion mecanicista y burocratica respectivamente, las investigaciones de los
tedricos del comportamiento humano -Elton Mayo, Abraham Maslow, Frederick
Herzberg, etc. -cuestionaron seriamente los modelos mecénicos y burocraticos en
razén de no haber dotado al trabajo de un grado de atractive intrinseco que por si
mismo generase en el sujeto el gusto por realizarlo.

A juicio de Faria, en la practica, la mayor parte del subsistema técnico -
administrativo se constituye en la parte visible y prioritaria del “iceberg”
organizacional, es decir, el proceso administrativo, la economia, las finanzas, las
tareas, las estructuras formales de la organizacion, etc . Mientras que el
subsistema humano-social es la parte invisible del " iceberg” configurado por
actitudes, necesidades, aspiraciones, valores, sentimientos, percepciones vy
expectativas de las personas que en lo cotidiano no se administran
adecuadamente ocasionando una serie de efectos en la cultura organizacional.

Desde otra vertiente, la administracién gerencial considera que las actitudes
tienen diversas implicaciones en las organizaciones en virtud de que estas:

- Se aprenden

- Definen las predisposiciones hacia ciertos aspectos de la realidad.

42 3ibson, t. al. (1994) Op. cit. P.P. 66 - 68
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- Aportan la base emotiva de las relaciones interpersonales.
- Se organizan y encuentran proximas al centro de la personalidad.

Cabe mencionar que algunas actitudes son persistentes y duraderas; sin
embargo, al igual que todas las variables psicoldgicas, siempre estan sujetas a
cambios.

Asimismo, debe insistirse en que las actitudes provienen de diversas fuentes, a
saber: familias, grupos de iguales, sociedad y experiencias laborales previas.

En lo que hace a la experiencia laboral, las actitudes de los empleados se
derivan de la capacidad directiva, del disefio de puestos, de la afiliacién a los
grupos de trabajo, de la equidad de los sueldos y de las revisiones de desempefio.

FIG.8 LOS TRES COMPONENTES DE LASACTITUDES

Estinulos ) Actitudes # Resuliad os

Faciores hborales Companantes E Respuestas

Emccionales:
afirmaciones schmlos g bos

Disaiio de pussto ’ _+
Lstilo de direccién B Puceptivas
";‘i(;::’;: e ——* affimacionts sobrlas crmneis
Sualdos Activa:
Presuucioms alrmarionss scaca del conportamisnts

Fusni: Gibsoun, el. ol. (1994). Op. cit, Pdg. 67
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A pesar de la compleja y polémica realidad del desempefio laboral diversas
investigaciones han demostrado que en tareas complicadas y riesgosas muchas
personas encuentran en el trabajo motivos de gusto y satisfaccion. En lo
particular, !a teoria de los factores higiénicos de Herzberg ha hecho contribuciones
especialmente exitosas para que la motivacion del trabajador y empleado
respecto a su trabajo sea permanente.

3. Dimensiones de evaluacién

En sicologia organizacional, las actitudes, son los sentimientos favorables o
desfavorables que tiene un individuo respecto a alguna caracteristica del clima
organizacional o hacia algiin problema relacionado con él.

Por la naturaleza de! individuo, las actitudes son cuantitativa y cualitativamente
ilimitadas en su numero, van acorde a situaciones y experiencias personales y al
ambiente en el que cotidianamente interactta, es decir, la familia, el trabajo, la
escuela, la oficina, etc.

3.1 La satisfaccion e insatisfaccidn en el trabajo

Para los estudiosos de las ciencias de! comportamiento, la satisfaccion en el
desempefio del trabajo es un tema controvertido y de mucho debate. En efecto,
en la década de los afios cincuenta, gran nimero de gerentes consideraban que
un trabajador satisfecho era un empleado de alto desempefio. Sin embargo,
varias investigaciones posteriores revelan que no hay relacion nitida entre
satisfaccién y desempefio. Ello en virtud de que algunos trabajadores se sienten
satisfechos con su empleo pero su desempefio es negativo. Mientras que hay
empleados que no estan satisfechos con su trabajo pero despliegan un
desempeno excelente. .

De acuerdo con Dunham y Smith (1989)43 , el término satisfaccién en el trabajo
se utiliza para describir fa reaccién afectiva general de una persona en
relacién con una serie de aspectos del trabajo y del entorno laboral: es una
funcion de todas las facetas de la satisfaccién que tienen importancia para la
mayor parte de las personas, a saber:

« Politicas y practicas de la compaiiia.
o Compensacion.
¢ Relaciones con los compafieros de trabajo.

“ Op. cit. P. P. 22-23
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Condiciones fisicas del ambiente.
Oportunidades de promocidn,

Relaciones y destrezas de supervision.
Trabajo: volumen y demandas.

Trabajo: caracteristicas del trabajo mismo

Por su parte, Keith Davis (1986)* apunta que la actitud del individuo respecto a su
trabajo puede ser favorable o desfavorable. En este sentido, quien tenga un aito
grado de satisfaccion mostrara una actitud positiva hacia el trabajo; mientras que
el empleado insatisfecho manifestara actitudes negativas.

La satisfaccion del empleo también considera el grado de concordia existente
entre las expectativas de las personas respecto a su empieo y la recompensa que
éste le ofrece y puede referirse a una persona 0 a un grupo.

Asimismo, es necesario recordar que el trabajo implica algo mas que la ejecucion
de las tareas asignadas, pues el empleado debe interactuar con jefes y
comparferos, cumplir con las politicas de la empresa, trabajar en determinadas
condiciones fisicas y ambientales, etc.; por tanto, se infiere que la satisfaccién en
el trabajo es la sumatoria de diversos elementos que giran en torno al puesto.

Desde otro contexto, Robbins (1996)*° considera a la satisfaccién en el trabajo
como variable dependiente que trata indagar qué elementos la determinan en
relacion al puesto y al desempefio como variable independiente. A partir de este
enfoque las seis dimensiones de la satisfaccidon en el trabajo como variable
dependiente son:

1. Trabajo mentalmente interesante.- Permite al empleado desarrrollar
habilidades y capacidades, libertad para toma de decisiones vy
retroalimentacién. En casos extremos, es decir, un trabajo tedioso o muy dificil
puede dar lugar al aburrimiento o frustracién.

2. Remuneracion.- En general, los empleados demandan salarios y promociones
justas y equitativas.

3. Ambiente favorable. - Las instalaciones confortables, limpias y modernas
propician un mejor desempefio laboral.

4. Compariieros de trabajo.- Relaciones de cordialidad y trabajo de equipo.

4 Davis, Keith (1986)  El comportamiento humano en el trabajo
Mc Graw - Hill, Sexta Edicién, México, P.P. 27 - 28

“ Op. Cit.,P.P. 27 - 28
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5. Tamafio de la organizacién.- En varios casos en la medida que la
organizacion aumenta de tamafo, la satisfaccidn en el trabajo tiende a
disminuir, a menos que se apliquen medidas correctivas para enfrentar dicha
tendencia.

6. Nivel ocupacional.- Cuando las personas ocupan posiciones laborales de
mayor nivel tienden a sentirse mas satisfechas en sus empleos, pues mejoran
en diversos aspectos sus condiciones de trabajo.

En cuanto variable independiente con la satisfaccion en el trabajo se busca el
efecto que tiene en el desempefio o rendimiento de los empleados en relacidn a:

1. Satisfaccion y productividad.- LLa productividad del empleado es dificil de
medir y en muchos casos se logra en la empresa a través de fa modemizacion
tecnoldgica y capacitacién de factor humano. Por esta razédn, actualmente se
propicia la eficiencia en el desempefio por la via de los estimulos monetarios a
la productividad, cuando el empleado se hace acreedor a ellos eleva su nivel de
satisfaccion.

2. Satisfaccién y ausentismo.- En varios trabajos de investigacién se ha
encontrado una correlacion negativa entre satisfaccion y ausentismo. Es
probable que los empleados insatisfechos falten con frecuencia a su trabajo,
mientras que los empleados con alta satisfaccion registran una asistencia mas
elevada.

3. Satisfaccién y rotacién de personal.- La satisfaccion, también se relaciona
negativamente con la rotacidén de los empleados. Sin embargo, existen diversos
factores que la influyen tales como las condiciones del mercado laboral y las
expectativas sobre oportunidades alternas de empleo.

No obstante, debe considerarse que la satisfaccidon en el empleo permite tener
menor rotacion de los empleados y cuando éstos tienen un elevado desempefio la
empresa hara lo posible, por retenerlos a través de motivaciones y estimulos

econdémicos.

Desde el punto de vista del binomio insatisfaccién -satisfaccién de la teoria
motivacional de Herzberg, las condiciones extrinsecas del puesto que producen
insatisfaccién entre los empleados si no se encuentran presentes o seguras son;

E! salario.

La calidad de la supervisién técnica.

Seguridad en el puesto.

La calidad de las relaciones interpersonales entre colegas, con los
superiores y con los subordinados.
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¢ Estatutos.
¢ Procedimientos de la compafiia.

En lo que hace a las condiciones intrinsecas del puesto de trabajo que generan
fuertes motivaciones o satisfacciones y por consiguiente un adecuado desempefio
se consideran las siguientes:

e Ellogro. » Elascenso.
¢ La responsabilidad. ¢ El propio trabajo.
e Elreconocimiento. e La posibilidad de progreso.

Otros factores que también influyen a la satisfaccién en el trabajo, son la edad, el
nivel de escolaridad y socioecondmico, la rotaciéon del personal, las oportunidades
de ascenso y los estimulos y promociones por un adecuado desempefio.

En resumen, Cerda Gastélum y Nunez de la Pefa (1996)"6 apuntan que la
satisfacciébn con la calidad de la vida laboral por las complejas y variadas
relaciones entre todos los factores que configuran una situacion de trabajo, no
son evidencia suficiente para determinar la importancia relativa de cada factor
interviniente.

A continuacion, se presentan diversos factores que- en opinion de los autores
mencionados- tienen relacién entre la calidad de vida en el trabajo y la
satisfaccion. '

¢ Caracteristicas personales.

¢ Modalidades del trabajo y la organizacion.

¢ Motivos, necesidades y expectativas del individuo.

» Resultados y recompensas en el trabajo.

e Percepciones del individuo.

o Actitudes resultantes de satisfaccién - insatisfaccion.

» Caracteristicas socioeconémicas y culturales.

8 Cerda Gastélum, José de la (1996).- La administracign en desarrollo
Nufiez de la Pefia, Francisco ITESO - IICEE, Tercera Edicién, México, Pag, 221
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Estos dos autores toman como referencia el esquema de las necesidades de
Maslow y lo relacionan con la insatisfaccion laboral.

FIG.9NECESIDADES E INSATISFACCION EN EL TRABAJO

NECESIDADES HUMANAS CAUSAS DE INSATISFACCION LABORAL

Da malizaridn Falta de pasticipacién, de intess, de cacidn, de muioromda, de
desarrollo ddl potereial homars aprendinaje, de enterdimiento

De ato estima; Lis antariom mds: descalificacidn y falia du praparacide, da
imagende sim:i.sxm enany, miovalae valoracidn del trabajo, de fragrertaciéndel trdbajo,

recomcimisno.

Lis anterioms mis: rarginacién, masificacién, hos thdad Laboral,
competercia exagerada, condlictos,

Seciakes:
perterercia social, aceptacidnde los demds,
afecto, eshira, conflarra, reconocintant.

) L antesions mis: dis coronaciéey, irpusticias laboralss, ribajo
Des qundad ) L evertaal, riesgos y acciderdes, subempleo.

penranencia, estebilidad, proteccion, integridad
fisicay priquica

ii“‘”ﬁ*:b N Sutldos insufidentes y condiciores deficiertes da tabgo.

Fuants: Cerda Gostibem, Josd da lay Nitfiez de o Peflg, Frameiseo (199€) La
adminisiracion del desarroBo ITESQ-JICE, Tercera Edicion, Mdxdco, Pdg. 221

En este orden de ideas, Morgan Gareth presenta de manera grafica un gjemplo a
propdsito de cémo las organizaciones deben satisfacer las necesidades de sus

empleados.
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FIG. 10 LASORGANIZACIONES Y LA SATISFACCIONDE 5US TRABAJADORES

TIPODE NECESIDAD

« Incitacidn al camprams o fotal del tab gadar,
~Fl nbgo Lega & Sererura dimensidn mds
expsivaenla vidadel trabajador.

< Cwmacide de rabajos con perspectivas da logios, s tonantda,
da resporabilidad ¥ de contolde pesoral.

- Eltrabajo angrandece laidantdad persoral.

- Feedb xk ¥ mecrecintiento para lograr unbuen rend imierds
(porejerplo mremeeions, “anpleada del mes™,

- Organincitn del tabajo que permits la inkeraceidocon los colegus.
= Facilidides sociales y deportivas,
- Excunricras entm os stanb o de b oficim yla Gbanica,

- Planes de salud ¥ de pensiones.
« Tab go sguro.
- Erfasiy enlos rmedics da lacarmra profesional dento de L anpresa.

Ficloli gleas -Sueldos ysalarien,
- Sequudad y didad en lu condiciones de tabajo.

Fuants: Morgon Garsth (1992) Op. cit, Py, 33

Por su parte, Robbins*’ recomienda a los administradores interesarse por las
actitudes de sus empleados porque éstas son una advertencia de problemas
potenciales y porgue influyen en su comportamiento cotidiano. A su vez,
Chiavenato®® considera que el desempefio del trabajo y el clima empresarial son
factores clave en virtud de que ante una calidad de vida en el trabajo sobre la
insatisfaccion del empleado provocara disminucion de la productividad,
ausentismo, sabotaje, robo, etc. Por el contrario, cuando la calidad de vida del
empleado es satisfactoria habra un clima de confianza y respetc mutuo en el
contrato entre la empresa y sus trabajadores.

7 Robbins, Op. cit., Pag. 197
48 Chiavenato, Administracidn de ..., Op. cit.,Pag. 235
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3.2 El campromiso y la participacién

En relacion al puesto de trabajo Robbins*® define el compromiso como el grado
en que un empleado se identifica con una organizacién determinada y sus
metas. Cuando el compromiso organizacional del trabajador es fuerte éste suele
permanecer en la empresa aun en condiciones no del todo satisfactorias, evitando
con ello 1a posible renuncia y el exceso de rotacion.

En lo referente a participacién, Davis Keith® la define como el involucramiento
mental y emocional de las personas respecto a las situaciones de grupo que
los alienta a contribuir al logro de las metas del mismo y a compartir la
responsabilidad de ellas.

De esta forma, la participacidén permite al individuo identificarse con la empresa en
que labora y lo estimula hacia un mayor compromiso con la misma para el logro
de los propésitos de la organizacion.

De acuerdo con lo anterior, se infiere que los empleados comprometidos y con
plena disposicion de participacién en su trabajo sean mas eficientes y por tanto se
allegen de mayores satisfacciones laborales. Al interior de las organizaciones el
compromiso y la participacién de los empleados representan convicciones y
valores determinantes en las actitudes, comportamiento y desempeiio de logro de
los objetivos organizacionales.

A proposito de la participacion y el cambio, Beckhard sugiere que a los empleados
se les debe permitir una participacién activa y un sentido de propledad en Ia
planificacion y la puesta en practica del cambio, pues "las personas apoyan lo
que ayudan a crear”.

A su vez, Maria Teresa Marin®' sostiene que el éxito de la participacion de los
empleados en las organizaciones implica el cumplimiento de ciertas condiciones
con las personas y el ambiente, a saber:

o Habilidad para la comunicacién.

» Aptitudes para que las aportaciones solucionen problemas importantes.
» Libertad para expresar opiniones abiertamente.

o Seguridad de que los juicios y propuestas sean tomados en cuenta.

« Considerar siempre situaciones relacionadas con los empleados.

» Participar de manera planeada y organizada.

 Robbins, Op. cit.,P. P. 181 - 182
® Davis Keith, Op. cit.,Pag. 49
5! Marin Campos, op. cit. Pig 49
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* Evaluar el costo - beneficio de las mejoras, es decir, no distraerse de las tareas
cotidianas en aras de mayor participacion en otros aspectos sustantivos de la
organizacién.

4. Medicidn de actitudes.

En las ciencias de! comportamiento podemos inferir las actitudes basicas de las
personas hacia diferentes objetos al observar su conducta durante un largo
periodo de tiempo.

Sin embargo, para el investigador es dificil estandarizar estas observaciones, que
requieren de un tiempo considerable y son costosas.

Por lo anterior, Dunnette y Kirchner (1994)*, recomiendan obtener respuestas
verbales a un conjunto de aseveraciones estandarizadas, seleccionadas y
probadas cuidadosamente de tal suerte que reflejen la actitud que se va a medir.

De esta forma, Arias Galicia (1996)°°, argumenta que una actitud no es suceptible
de estudio por si misma, sino mediante manifestacién externa verbalmente
expresada a través de las opiniones favorables o desfavorables frente a un hecho.

En este contexto, se tiene evidencia de que las opiniones (respuestas) a
determinado hecho son un instrumento seguro y directo para [a investigacion de
actitudes. Debe de sefalarse, también que las respuestas a las proposiciones en
cuestion pueden cuantificarse, en virtud de que el individuo, al tener simpatia o
antipatia hacia determinado objeto, asigna por si mismo un valor numérico a un
punto del continuo de medicién.

Ante esta situacion, varios autores (1998)™ sefalan que los métodos mas
conocidos y utilizados por el investigador para medir por escalas las variables que
constituyen actitudes son: el diferencial seméntico, Ia escala de Guttman y el
escalamiento de Likert. A su vez, Dunnette y Kirchner consideran el método de
intervalos aparentemente iguales de Thurstone y Chave, 1929. Las
caracteristicas de estos métodos son las siguientes:

)54

1. Diferencial semantico.- Fue desarrollado por Osgood, Suci y Tannenbaum en
19567 para explorar las dimensiones del significado connotativo de diversos
estimulos (objetos, dibujos, expresiones verbales).

52 Dunnette, Marvin D. (1994).- Psicologia de las organizaciones,
Kircher,Wayne K. Trillas,México, pag. 232.
53 Arias Galicia, Fernando (1996).- Administarcién de recursos kumanos.
Trillas, Cuarta reimpresion, México, pag. 110.
* Hernindez Sampieri, Roberto.- et. al. (1998) Metodologia de la investigacidn,
Mc. Graw-Hill, Segunda edicidn, México, Pag. 256
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Actualmente, se aplica utilizando una serie de adjetivos bipolares extremos que
califican al objeto de la actitud, ante los cuales se solicita la opinién del sujeto.

Ejemplo: Objeto de actitud candidato “A”

JUSEO fmmmemtmmmee et e : injusto

Debe destacarse que los adjetivos “extremos”, deben ser los mismos para todas
las frases y que entre ellos hay siete opciones de respuesta.
Aplicacién: autoadministrada y entrevista.

La escala de Guitman.- Este método fue disefiado por Louis Guttman, quién
manejé afirmaciones con un escalograma que garantiza que la escala mide una
dimensién unica.

Aplicacion en ia empresa: limitada

3. Intervalos aparentemente iguales.- Aplicable con 20-25 reactivos que son
representativos de todos los puntos del continuo. Generaimente del 1 al 11 que
van desde el totalmente desfavorable (1) hasta el totalmente favorable (11)
hacia el objeto actitudinal que desea medir.

4. Escala tipo Likert.- Este método fue elaborado por Rensis Likert en 1932, a
pesar del tiempo transcurrido su enfogque es vigente y goza de gran popularidad
en el ambito académico y de la investigacion. El método Likert consiste en un
conjunto de ftems presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se pide al sujeto que externe su reaccidn eligiendo una de las cinco
alternativas de la escala.

A cada alternativa se le asigna un valor numérico. Asi, el sujeto obtiene una
puntuacion respecto a la afirmacion y al final se obtiene su puntuacién total
sumando las puntuaciones obtenidas en relacidn a todas las afirmaciones.

De esta forma, las afirmaciones califican al objeto de actitud que se esta
midiendo y deben expresar sélo una relacién légica.

Aplicacion: auto administrada y por entrevista.

Ejemplo: 1. Objeto de actitud medido.
El voto

2. Afirmacion.
"Votar es una obligacion de todo ciudadano responsable”

3. Alternativas de respuesta.
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3.1.-Totalmente en desacuerdo (TD)
3.2.-En desacuerdo (D)
3.3.-Indiferente, indeciso, neutro. (I)
3.4.-De acuerdo (A)

3.5.-Totalmente de acuerdo (TA)

Maria Teresa Marin sefiala que las opciones se califican de 1 a 5. Si la pregunta
es favorable, el valor de TA sera de 5; si es desfavorable, el valor de TD sera de
1.

En la estructura del cuestionario se intercalan frases favorables con frases
desfavorables. Para interpretar los resultados se utilizan hojas de codificacion
donde se vacian los datos obtenidos y en forma separada se hace el analisis de
cada una de las preguntas con sus respectivas respuestas.

4.1 La retroalimentacion de encuestas.

En los en los programas de DO en los que se entra a las organizaciones con el
propésito de mejorar su funcionamiento a través de una intervencién se deben
considerar dos componentes fundamentales, a saber:;

1. Encuesta de clima de actitudes.- Cuando se utiliza en forma adecuada es un
poderoso instrumento de mejoramiento organizacional al combinarse con una
serie de talleres que implican trabajo en equipo en todos los niveles. Asimismo,
es de gran utilidad en los planes de accidén y de cambio a lo largo de una
amplia gama de variables en el sistema social, estructural, de metas y de tareas
de una organizacion. En palabras de Baumgartelss. esto es posible porque
“trata con el sistema de relaciones humanas como un todo ... y trata con
cada gerente, supervisor y empleado en el contexto de su propio trabajo,
sus propios problemas y sus propias relaciones de trabajo”. Este enfoque
es holistico y propio de la filosofia de |a tecria de sistemas. :

2. Retroalimentacién de encuestas. Este enfoque se basa en el “sistema de
administracion 1-4T Likert" y fue probado en una investigacion experimental
realizada en la Universidad de Michigan a propésito de un programa de DO
aplicado era un periodo de cuatro afios (1948-1952) con trabajadores de una
gran organizacidén de la cual se eligieron dos departamentos como grupo
control y los empleados de cuatro departamentos fueron considerados como

grupo experimental.

%% Citado por French y Cecill en Op. cit. Pag. 224
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Los cambios importantes se observaron en lo que pensaban los empleados

acerca de;:

- Interés, importancia responsabilidad en el trabajo.
- Trabajo en equipo, reconocimiento y manejo de grupos y
- Progreso personal en la compaiiia.

En este contexto, vale la pena comparar los enfoques tradicional y de DO

utilizados para las encuestas de actitudes.

FIG.11 DOSEHFOQUES DEL EMPLEQ DE UKA ACTITUD O CLIMA DE

—— RETROALIMENTACION
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La técnica de retroalimentacion de encuestas permite proporcionar a todos los
miembros del sistema, informacion objetiva acerca de su funcionamiento de
manera que después de las sesiones de retroalimentacion se logran cambios o
mejoras en aspectos especificos del sistema.

Para que ello sea posible Frank Neff sefiala que los participantes en un programa
de cambio organizacional deben involucrarse en tres cosas, a saber .

e Primera.
Que el grupo de trabajo acepte los problemas como validos.

* Segunda.
Que le grupo de trabajo acepte responsabilidad en la parte que le

corresponde.

e Tercera.
Que el grupo de trabajo se comprometa a resolver los problemas.

En resumen, la retroalimentacion de encuestas se sustenta en un programa
conceptual y en el paquete integrado de medicién de actitudes de los cuatro
sistemas de administracién de Likert bautizados como sistemas 1-4 y
posteriormente 1-4T. Esta tipologia gerencial se basa en gran parte - como se
expuso en el inciso 4 del capitulo 1l del presente trabajo - en medidas
relacionadas con el liderazgo, el clima de la organizacién y la satisfaccion en el
trabajo.
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CAPITULO IV

MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

1. Definiciones.

2. Situaciones en algunos paises.

3. Importancia econémica en México.
4. Factor humano.

5. Vinculo universidad - sector productivo.

6. Retos y desafios.
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MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA EN MEXICO

1. Definiciones.

La definicion de micro, pequeiia y mediana empresa varia de un pais a otro, en
México los criterios utilizados de manera oficial para este tipo de negocios son los

siguientes:®

TAMANO SECTOR
CLASIFICACION POR NUMERO DE EMPLEADOS
INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
MICROEMPRESA 0-30 0-5 0-20
PEQUENA EMPRESA 31-100 6 - 20 21 -50
MEDIANA EMPRESA 101 - 500 21-100 51 —100
GRAN EMPRESA 501 EN ADELANTE 101 EN ADELANTE 101 EN ADELANTE

Debe destacarse, que a pesar de lo simple de la definicion, la pequefia y mediana
empresa abarca un amplio y complejo universo en el sector productivo. En efecto,
Ruiz Duran (1995)* sefiala que al finalizar el siglo, la dimensién de los pequefios
negocios se ha convertido en el alma de la economia globalizada por su
dinamismo y por su creciente importancia en la generacion de empleo, en la
economia de redes y en el comercio internacional.

2. Situaciones en algunos paises.

Las micro, pequefias y medianas empresas (MP y ME) tienen gran importancia en
la economia de los paises desarrollados y de reciente industrializacién.Veanse los

siguientes casos:

- Estados Unidos.- Las empresas pequefias son parte importante de la
economfa de Estados Unidos, pues constribuyen con el 52 % de las ventas,
aportan 50 % del producto del sector privado.

En 19981 de los 20.5 millones de negocios que requisitaron formas fiscales,19.7
millones eran micro empresas. De acuerdo con Solleiro y Castafion (1998),
hacia 1993, de 21.5 millones de declaraciones de impuestos de empresas

% Diario Oficial de la Federacidn, 30 marzo de 1999

57 Ruiz Duran , Clemente (1995). Economia de la pequeiia empresa.
Hacia una economia de redes como alternativa empresarial para el
desarrollo.
Planeta, México, P.P. 17-18.
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presentadas 15.3 millones correspondieron a propietarios independientes, 4.6
millones a corporaciones y 1.6 millones a asociaciones.

Por lo que hace el empleo, las empresas pequefas absorben el 54 % de la
mano de obra, aproximadamente en 15 millones de empresas sélo trabaja su
propietario; 2.9 millones tienen de 1 a 4 empleados; 1.8 millones de negocios
ocupan de 5 a 9 personas; mientras que 63 mil tienen de 100 a 500
empleados.

En cuanto a propiedad de activos totales a las empresas pequefas
corresponde el 42 % de éstos, el 41 % de la deuda total y el 42 % del valor
neto de la economia estadounidense.

El 20% del total de exportaciones anuales corresponde a pequefias empresas
y muchas de éstas son proveedoras de negocios mas grandes.

Los resultados positivos de este sector segtin Espinosa Villarreal (1994)* se
deben a varios factores, entre otros, al espiritu emprendedor del empresario, a
la eficiencia de la infraestructura econdmica, a la innovacién tecnoldgica vy al
apoyo de instituciones publicas y privadas como el Small Business
Administration (SBA) y el EximBank.

- Canada.- De acuerdo con la clasificacion canadiense las pequeifias empresas
son las que tienen menos de 500 empleados. Estadisticas recientes revelan
que cerca de 2.3 millones de esos negocios tienen menos de 100 empleados
y el 99 % de ellos tienen menos de 50. De acuerdo con Sulzenko (1998) en la
economia canadiense las pequefias y medianas empresas generan cerca del
90 % de los empleos del sector privado. Dentro del Grupo de los Siete, a partir
de 1993 el empleo en Canada ha crecido el 2.3 % anual y generan casi e! 43
% de la produccion nacional.

- [Italia. Las MP y ME en este pais de Europa representan el 99% de la totalidad
de las unidades productivas nacionales.
Generan el 50% del Producto Interno Bruto (PIB).
Absorben el 60% de la mano de obra empleada.

Del total de las exportaciones manufactureras, el 60% las realizan estas
empresas.

Su caracteristica principal es la competitividad internacional y la flexibilidad
para adaptarse a los cambios y sefales del mercado.

%8 Espinosa Villareal, Oscar (1994) Impulso a la micro, pequeita y nediana empresa.
Fondo de Cultura Econdmica,México, P.P. 37 - 38
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A través, de eslabonamientos productivos de cooperacién interempresarial
optimizan la especializacién y modernizacién tecnolégica y productiva a nivel
regional; como la industria del cuero en Valdarno, muebles en Friuli, calzado
en Fermo, etc.”

Japén. En este pais las pequefias y medianas empresas se clasifican de
acuerdo con el tipo de industria. Asi, en la manufactura se considera en este
estrato a las empresas con menos de 300 empleados, en el comercio al
mayoreo 99 personas y en el comercio al menudeo y servicios el numero de
empleados por negocio debe ser menor a 50. En general, el nimero de
empresas que emplean hasta 20 empleados es sorprendentemente alto.

De acuerdo con estos parametros, segin Kurose (1996)%° mas del 99% de las
empresas niponas son pequefias y medianas.

En términos de empleo, el 73% de los trabajadores del sector manufacturero
laboran en estas empresas.

Desde la década de los afios 50, el gobierno japonés promovié una legislacion
muy orientada al estimulo y apoyo a la pequefia y mediana empresa en los
tépicos siguientes: modernizacién en instalaciones, mejoramiento de la
tecnologia, racionalizacién administrativa, evitar el exceso de competencia,
etc.

En afios recientes el 91% de los préstamos otorgados a estas empresas fue
obtenido en instituciones financieras privadas.

Para la supervivencia y desarrollo empresarial en el mercado global, a partir de
finales de la década pasada (afios ochenta) las empresas japonesas han
disefado diversas estra- tegias para incrementar su capacidad de adaptacion
a las condiciones vigentes en la economia internacionat.

Asimismo, el sistema de subcontratacién tiene gran importancia en la
economia nipona. De esta forma, en 1994 el 35% de las pequefias y medianas
empresas vendian mas del 70% de su produccion a empresas contratantes.

Corea. Del total de empresas registradas en este pais, el 98% son pequefias y
la estrategia para su desarrollo se ubica en cuatro planos:®

5% Modelo italiano de desarrollo industrial. Ef Mercado de Valores. NAFIN, Julio 1996. Pig. 43

€ Kurose, Nobuhiro (1996) Estratégia administrativa para la pequefia y mediana empresa en Japén.
El Mercadp de Valores, NAFIN, Julio 1996, Pag. 43

61 | a micro, pequefia y mediana empresa en el desarrollo econdmico de América Latina.

El Mercado de Valores. NAFIN, Agosto 1994, Pag, 51.
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*Mayor amplitud de la competencia tecnoldgica.

*Eficiencia colectiva a través de relaciones verticales y horizontales entre
empresas.

*Explotacién activa de nichos de mercado en industrias intensivas en
tecnologia y

*Expansién de los mercados de exportacion.

En 1991, cerca del 40% del total de las exportaciones coreanas correspondié a
empresas pequefias y medianas.

- Otros paises. En Chile, de las 350 mil empresas formales existentes, casi el
95% son pequefias y medianas. En Malasia los establecimientos industriales
que dan empleo hasta 100 personas representan el 94% del total; en Taiwan
el 97% del total de firmas existentes corresponde al pequefic y mediano
empresario.

A nivel internacional hacia finales del siglo XX el proceso globalizador de la
economia de redes aglutina a un mayor numero de actores, es decir, la
articulacién productiva entre empresas pequefias, medianas y grandes avanza
a ritmos cada vez mas acelerados y de mayores proporciones.

3. Importancia econémica en México.

- Su diversidad.

Las MP y ME en nuestro pais cuentan con una multiplicidad de caracteristicas y
atributos. Desde el ambito cuantitativo representan mas del 90% del total de
unidades productivas, en lo referente al empleo son una verdadera esponja
ocupacional, en la produccién impactan significativamente en el PIB, ante la
apertura muchas de ellas han reaccionado agresivamente y no solo han
sobrevivido sino que han logrado tener presencia en los mercados internacionales
altamente competitivos. En fin, dicen Cerda Gastélum y Nufdez de la Pefa
(1997),% las pequefias empresas son un almacigo de iniciativas de donde a veces
emergen las grandes, una escuela formadora de personas capaces de actuar por

cuenta propia.

62 Ruiz Duran, Op. cit.,P.P. 17-18.
€ Cerda Gastélum, José de 1a (1997). ,Op.cit. Pag 47
Nuifiez de la Pefia, Francisco
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- Cantidad de establecimientos.

El sector de las MP y ME -segun los censos econdmicos de 1994- cuenta con
poco mas de 2 millones de establecimientos, es tal su diversificacién que
aparecen en casi todas las ramas de la economia y presentan las mas diversas
formas en cuanto a creacidon, contexto, recursos -econdmicos, técnicos,
organizativos, capacidad de innovacion y adaptacién a los cambios del entorno.
Desde el punto de vista econémico, las pequefias y medianas empresas no son
negocios marginales, pues demandan insumos, subproductos, herramientas y
equipos de empresas mayores y generan derramas importantes de ingresos y
salarios a diversos agentes econémicos.

En la composicién de la planta productiva nacional, las MP y ME estan
fuertemente representadas, pues de acuerdo con un estudio realizado por la
investigadora Araceli Jurado (1997),% de un total de 1 millén 297 mil 247
establecimientos considerados en los censos econdémicos de 1987, 1 millén 213
mit 940 (93.58%)se clasificaron como micro; 71 mil 313 (5.50%) como pequeiias
empresas, 9 mil 117 (0.70%) medianas y solo 2 mil 877 (0.22%) unidades
productivas correspondieron a las grandes empresas.

Por lo que hace a las actividades econémicas de las MP y ME®, el 57% de estos
negocios se dedican al comercio, el 31% a otros servicios, el 11% al sector
manufacturero y solo el 1% a industria de la construccién

-Creacion de empleos.

El investigador universitario de la Facultad de Economia de la Universidad
Nacional Auténoma de México (UNAM) Ruiz Duran, sefala que otro de los
atractivos de los pequefios negocios de finales de siglo es su capacidad
generadora de empleo, tanto en los paises desarrollados -Estados Unidos,
Canada, Unidad Europea, Japon, etc.- como en los paises en desarrollo.

En el caso de México, las micro y pequefias empresas participan con el 60% del
empleo en el sector industrial, comercial y de servicios.

Por otra parte, Espinosa Villarreal®®, estimaba hacia 1994 que la inversién
promedio por establecimiento ascendia a 10 mil pesos para la micro empresa; 54
mil pesos para la pequefa y a 320 mil para la mediana.

64 1urado Arellano, Araceli “Diagndstico integral de la micro y pequefia empresa en México, D.F.”
en Corona Trevifio, Leonel (1997). Pequedia y mediana empresa: del
dingndstico a las politicas. CLICH — UNAM, Pég 20.

¢ £ impulso a la micro, pequefia y mediana empresa. EI Mercado de Valores, NAFIN, Junio de 1994,

8 £f Mercado de Valores, NAFIN, Junio 1994, Pig. 29
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De acuerdo con lo anterior, se concluye que en comparaciéon a la mediana
empresa el monto de inversion para la generacién de empleos es relativamente
bajo en la micro y pequefia empresa.

El mismo autor estima que la inversion promedio para generar un empleo en la
micro empresa es de un mil pesos, en tanto que en la pequefia de un mil 600
pesos y en la mediana de 2 mil 400 pesos.

-Sus fortalezas.

A juicio de Fernando Arias Galicia® , en paises como el nuestro, las empresas
minusculas, asi como mucha gente subsiste pese a no seguir fos modelos
administrativos contenidos en los libros de texto de administracion. En la
economia informal millones de personas encuentran un medio de subsistencia en
este tipo de negocios a pesar de todos los ordenamientos legales que las
obstaculizan, en México el Estado en lugar de ser rector y promotor de la
economia se ha convertido en El Ogro Filantropico de las MP y ME al actuar
como controlador, normador y expedidor de leyes, reglamentos y formalismos
politicos burocraticos. '

Asimismo, en ciertas instituciones educativas se tiene preferencia por la
imitacién conceptual de enfoques y modelos exitosos en otros paises. Esta
situacion se refuerza con la participacion sistematica en conferencias y seminarios
de gurds extranjeros en la administracién de negocios que como expositores -a
quienes se les pagan elevados honorarios- y autores de “best sellers” influyen
significativamente en los medios empresariales y academicos del pais que tienen
los ojos puestos hacia el exterior en lugar de promover un aprendizaje y estilo
administrativo -sin llegar a la xenofobia- acorde a nuestras peculiaridades

culturales.

Sin embargo, a la gran mayoria de los micro y medianos empresarios no llegan
estos embates tedricos y conceptuales, y adoptan formas de operacion y
especializacion flexibles sustentadas en el conocimiento empirico y de esa
manera para competir en un entorno de mercados inestables y globalizados a

través de:

+ Procesos de produccion flexible que permiten adaptarse a los virajes de la
demanda, la produccion, distribucién y desarrollo tecnolégico.

« Por su tamafio y versatilidad tiene reducidas exigencias tecnologicas, de capital
e infraestructura, ello les permite disponer de amplias capacidades de
localizacion espacial.

§7 En prologo a la tercera edicién de La administracidn en desarrolla, Op. cit.
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+ Rapida maduracién de procesos productivos, de tal suerte que la inversién se
refleja rapidamente en produccion y generacion de flujo de efectivo.

¢ Cantidad, calidad y habilidad de mano de obra.

» En cuanto a eficiencia, de una muestra de cuatro paises México ocupa una
posicién intermedia.

FIG.12 EFICIENCIA EN LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA
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Fuente : SECOF! - Programa de Polltica Industrlaly Comerclo Exterior
PN 1995 - 2000, Pag. 61.

-Sus debilidades.

La acelerada apertura comercial de la economia mexicana a partir de la década
de los ochenta ocasioné efectos devastadores -competencia desleal via precios
dumping- en ciertas ramas productivas de la MP y ME; particularmente en
produccién de textiles, vestido, calzado, muebles y juguetes. Esto no fue fortuito,
pues en el modelo de sustitucion de importaciones vigente en el pais durante casi
cuatro décadas (1940-1980), el exacerbado proteccionismo a la empresa
mexicana derivd en un mercado cautivo, altos costos, produccion de satisfactores
de dudosa calidad y un desconocimiento y falta de participacion y competitividad
del empresario mexicano en el mercado internacional.
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En este contexto a pesar de las potencialidades, ventajas y posibilidades de éxito
de las MP y ME —descritas en el apartado anterior- varios investigadores® sefialan
que éstas enfrentan problemas y restricciones ocasionados por las imperfecciones
del mercado y otros factores a saber:

¢+ Administracién. Enfocada a corto plazo, rigida y con planeacién insuficiente o
nula y con tendencias a la improvisacién.

¢+ Gestion. Procedimientos aplicables a situaciones de excesiva estabilidad,
mercados protegidos y sin competidores fuertes.

¢+ Visién empresarial. Deficiente por el bajo nivel de instruccion de los
empresarios y dificultad para formar, consolidar y conservar cuadros directivos.

¢ Organizacién. Los propietarios ignoran las técnicas modernas de
administacion, por tanto, no tienen areas diferenciadas y por esta razén los
empresarios son “todélogos”y “hombres orquesta”, que lo mismo controlan
compras, ventas, recursos humanos, finanzas, clientes, produccién y tratos con
el gobierno y otras entidades.

¢+ Liderazgo. Predomina el autécrata en el cual el empresario asume toda la
responsabilidad y neutraliza cualquier otra personalidad y en menor proporcién
el demdcrata con orientacidn paternalista comin en las empresas de tipo
familiar. :

¢+ Recursos humanos. En estas empresas de personal es inestable- alta
rotacion- no calificado, con bajas remuneraciones y poca productividad por la
minima participacién en los programas de capacitacion y adiestramiento. En el
trabajo tienen insuficientes condiciones de seguridad e higiene.

+ Toma de decisiones.Con informacién insuficiente, desfasada e imprecisa.
¢ Disefo. No cefidos a normas de calidad y certificacion.
¢ Produccidn. En general, sus maquinas, equipos y herramientas son escasos y

obsoletos y sus propietarios tienen escasa cultura tecndlogica y fuerte
resistencia a su incorporacion. Por ello, conocen los estandares de calidad

adecuados.

% yeanse los trabajos de Jurado Arellano, Araceli en Op. cit., P.P. 21-22; Luna, Matilde y Tirado Ricardo
“Qrganizacion y representatividad de las micro y pequeiias empresas en México”, Comercio Exterior
Vol. 47 No. 2, México, Febrero 1997, pag. 162 y Salcedo, Victor “El future de la pequefia y mediana
empresa: La amenaza, la relacidn y la esperanza” El Financiero, 24 y 31 de Mayo 1994, pags 31A y 35*
respectivamente,
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¢+ Comercializacién. Atencion a mercados locales, constituidos sobre todo por la
poblacion de bajos ingresos.

¢+ Compras. Por el reducido nivel y la eventualidad de sus adquisiciones de
insumos no tienen los medios ni la capacidad de negociacién para disponer de
mejores condiciones de negociacion.

¢ Crédito. En razén de que el disefio de la banca de desarrollo -ahora “tercer
piso” - de no responde a las necesidades crediticias de las MP y ME, més del
95% de estas unidades productivas no lo pueden contratar, porque carecen de
historial crediticio.

¢ Oferta. Los propietarios de las MP y ME piensan que la ley de Juan Bautista
Say -de la oferta crea su propia demanda- sigue siendo vigente, cuando la
realidad actual sefiala lo contrario, es decir, la demanda determina la
produccién, por tanto, primero se debe identificar el mercado meta.

Adicionalmente, un comparativo internacional publicado en un estudio realizado
por Nacional Financiera (NAFIN) y el Instituto Nacional de Geografia e Informatica
(INEGI)69 , se destaca que en el desarrollo de las empresas mexicanas si se
toman en cuenta las exportaciones, investigacién, ciencia y tecnologia, la
administracion gerencial estratégica y otras dependencias cuantitativas y
cualitativas se califican en un nivel bajo o rezagado.

Ante esta problematica, especialistas del Instituto de Investigaciones Econémicas
(IlEc) de la UNAM™ y de la banca desarrollo recomiendan la creacién de un Plan
Nacional de Apoyo a las Micro, Pequefias y Medianas Empresas que propicie
las condiciones para que un mayor numero de ellas tenga acceso al
financiamiento adecuado y oportuno; apoyar la modernizacién industrial en
general; promover su integracién en las cadenas productivas; reconocer y
presupuestar el riesgo y costo del fomento a actividades de alto interés nacional;
contar con un sistema de incentivos especiales para estas empresas. Estos deben
ser presupuestados, temporales, medidos y concertados; atender las necesidades
de capacitacion empresarial de los dirigentes de éstas; concretar el nimero y la
calidad de los programas que se apliquen, asi como verificar que sean eficientes;
y fortalecer la infraestructura para permitir se alcance un desarrollo regional mas
equilibrado.

En una estadistica elemental elaborada por NAFIN a propdsito del sector
industrial, sobre el numero de empleados, nivel de ventas y tamafo de empresa
se observa la siguiente situacion: :

% El Financiero, 18 de septiembre de 1996, Pag. 26
" IDEM, 18 de enero de 1998, Pag. 11
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FIG. 13 LA MICROC, PEQUERA, MEDIANA Y GRAN EMPRESA INDUSTRIAL
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Por otra parte, en el informe mundial de la Organizacién de las Naciones Unidas
para el Desarrollo Industrial (ONUDI) , se indica que la estructura industrial
prevaleciente en México sigue siendo la misma del periodo 1956-1970, lo que
significa que la subindustrializacién esté apoderada del 75% de las entidades
federativas del pais, en tanto que la clasificacién de semindustrial la presenta el
16% de los estados, y unicamente el Distrito Federal, Estado de México y Nuevo
Ledn estan considerados en la regién industrial completa, es decir, sdlo el 9% de
las entidades estatales de la Federacion.

" £f Financiers, 13 julio 1998, pag.21“A
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4. Factor humano.

En el ambito mundial a partir de los afios sesenta la educacion de élite cede su
lugar a la educacién de masas y deja de considerarse como un bien de consumo
para convertirse en un bien de inversion, por tanto, la formacion de capital
humano supone costos, calidad y tasas de retorno y es resultante de la educacion
formal, el aprendizaje, las habilidades y talento obtenidos por el individuo en la
escuela y trabajo.

Asimismo, en el medio laboral se abandona el énfasis original de “educacion” y
se da mayor importancia al concepto de “entrenamiento” para la calificacién de
la fuerza de trabajo a nivel técnico.

De acuerdo con el Banco Mundial, la formacién de recursos humanos y el
incremento del “stock del conocimiento ‘es vital para toda actividad
econdmica,. En este sentido, los paises de rapida industrializacion y crecimiento
econdmico-Sudeste Asiatico- realizaron en una fase previa a su exitosa
competitividad cuantiosas inversiones en todos los niveles de educacion,
particularmente en el nivel basico, porque involucra la mayor parte de la
poblaciéon econémicamente activa.,

La capacitaciéon en los paises de América Latina, en términos generales es muy
limitada y es evidente la ausencia de programas de instruccioén, reentrenamiento y
dindmica de aprendizaje continuo.

En el caso de México el Programa de Politica Industrial y Comercio Exterior
1995-2000, destaca que una moderna actividad industrial, requiere de una base
humana con educacién basica y especializada para orientar los procesos
productivos a estandares de calidad y competitividad mas elevados.

Existen evidencias de que en nuestro pais muchas empresas realizan millonarias
inversiones en programas de expansién, equipos tecnologicos y estrategias de
penetracion de mercado y obtienen como resultado improductividad, porque
olvidan algo fundamental invertir en el Gnico factor capaz de convertir las metas y
objetivos de estas en realidad: su gente.

En este contexto, las MP y ME deben considerar como una prioridad la
capacitacion de sus recursos humanos en su sentido mas amplio para mejorar las
habilidades, destrezas, aptitudes y actitudes de sus trabajadores; pues de
acuerdo con el INEGI y la Secretaria del Trabajo 2 de una poblacién
econdmicamente activa (PEA) de 31 millones 229 mil personas solo 5 millones

2 INEGL-STPS (1994) Encuesta Nacional De Educacién, Capacitacién y Empleo
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777 mil 365 individuos habian recibido cursos de capacitacién (18.5% ), 13
millones 640 mil personas (43.6%) apenas cursd la primaria; 5 millones 729 mil
(18.3%) la secundaria; 3 millones 614 (11.5%) carece de instruccién; 3 millones
313 mil (10.5%) tienen estudios a nivel profesional y sélo dos millones (6.6%)
culmindé la preparatoria.

De los 3 millones 614 mil personas de la PEA que carece de instruccién, 28% no
pudo estudiar porque debid de trabajar para sostenerse asi mismo o a su familia,
27% residia en lugares donde no habia escuela y el 8% no quiso prepararse.

Esta realidad es dramatica para un pais de mas de noventa millones de
habitantes y nos muestra claramente que la inversion requerida para la formacion
de capital humano es enorme. En este sentido, los presupuestos para atender
esta prioridad nacional deben ser crecientes y sostenidos en el corto, mediano y
largo plazo.

FIG. 14 POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA Y CAPACITACION

Fuerza de Trabajo

Fuente:Encuesta Nacional de Capacitacidn y Empleo

En opinion de Siliceo Aguilar y Acle Tomasini’® - consultores de negocios- las
empresas debieran invertir en capacitacioén de sus trabajadores del 2 al 7% de sus

3 £l Financigro 24 de Noviembre de 1996, Pag. 10
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ventas anuales y de esta forma incrementar su competitividad para tener
presencia en la economia globalizada.

FIG. 15__NIVEL DE INSTRUCCION DE LA PEA

Personas %
Sin instruccidn 3.614,

Capacitacion para el trabaio --- 359 1.4

Primaria 13.640 43.6

Secundaria 5.729 18.3

Subprofesional 2.483. 7.9

Preparatoria 2.082. 6.6

Profesional medio 278 0.8
Profesional superior 8.035 97

Fuente : Encuesta Nacional de Capacitacién y Empleo

Por su parte, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)™, recomienda a la

empresa en transformacién y cambio la capacitacién especializada con
programas abiertos, interesantes y modulares para disponer de trabajadores
calificados y motivados para un desempefio eficiente en sus tareas cotidianas y
nos sugiere un nuevo concepto de capacitacién con dos amplios enfoques, a

saber:

1. Las condiciones materiales de la tarea, evaluando aspectos como contenidos
de puesto, intensidad, riesgos y trabajo en equipo.

2. De manera complementaria, es necesario considerar que |la capacitacion debe
permitir a los trabajadores y empresa obtener beneficios del proceso de

cambio.

™ OIT. “Formacién y Capacitacién hacia un cambio dinidmico de los perfiles ocupacionales™
El Financiero, 8 de Agosto 1996, Pag. 18-A
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Para el trabajador la capacitacion debe significar la posibilidad de mejorar su
salario, opciones de promocién, emitr opiniones y tomar decisiones
relacionadas con el puesto de trabajo.

En cuanto a la empresa, el nuevo concepto de capacitacion debe significar la
posibitidad de lograr calidad en los procesos y el producto, flexibilidad en el
manejo de recursos humanos y la obtencion de mayores volumenes de
produccion a menores costos.

Al juicio de Siliceo /ﬂsguilar75 , la capacitacion en su sentido mas amplio, tiene una
influencia decisiva en el ambiente, integracién y actitud de los individuos y de los

grupos en el trabajo. Los principales beneficios del adiestramiento para la
empresa se obtienen al:

-Asegurar la permanencia de los cambios.

-Facilitar la asimilacién e internacionalizacion de valores.
-Incrementar la productividad personal y laboral.
-Reducir el tiempo de aprendizaje.

-Mejorar la calidad del desempeifio.

-Disminuir el ausentismo.

-Aminorar los indices del desperdicio.

5 .Vinculo universidad - sector productivo. (Micro,
pequefia y mediana empresa).

En los Ultimos afios las MP y ME han sido objeto de atencion y apoyo de diversos
organismos e instituciones publicas, privadas y académicas. Muchas de esas
acciones no son muy conocidas y en bastantes casos no se han evaluado los
impactos de sus resultados.

De acuerdo con Maza Pereda (1997),75 en México se proveen los siguientes ’
sistemas de apoyo a las micro, pequefias y medianas empresas:

75 Op. Cit. Pag. 207 .
8 Maza Pereda, Antonio “Infraestructura Institucional” en Corona Trevifio,Op. cit., Pég. 277
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-Apoyos gubernamentales.

+ Coordinacién entre sector publico y la empresa; generacién de
normatividad.

» Tecnologia.

¢ Informacion.

¢ Desarrollo del mercado para la capacitacién.

¢ Desarrollo del mercado para la consultoria.
-De organismos empresariales

» Representacién de las micro, pequedas y medianas empresas ante el
sector publico.

-De la banca de desarrollo.

¢ Financiero
» Programa de desarrollo empresarial.

-De organismos privados.

» Organismos de apoyo a la mejora de la competitividad; centros de
calidad-productividad.

* Movimiento de calidad: Promocién de creacién de filosofia, apoyo
académico, y centros de apoyo a la empresa.

» Medios de comunicacién especializados.
-De organismos académicos.

» Academico (formacion de recursos humanos, investigacion, desarrollo
de metodologias, y" tecnologias blandas”).

» Programas emprendedor.

En lo particular, la presente investigacién es una derivacion del “Programa de
Apoyo a la Micro y Pequerfia Industria”, instrumentado vy dirigido por la Doctora
Araceli Jurado de la Facultad de Contaduria y Administracién (FCA) de la UNAM
en 1993. De acuerdo con la investigadora mencionada’” La problematica

1 Corona Trevifio, Op. cit. Pag. 33.
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fundamental de la micro y pequefia empresa se presenta en las areas de
administracién, recursos humanos, organizacién, mercadotecnia, administraciéon
de la produccidn, contabilidad, fiscal y finanzas.

En este contexto para ubicar a la empresa en el conocimiento de su propia
realidad se cred un instrumento de investigacidn participativa denominado
“Diagnéstico Integral” que toma..

1. De la medicina, su estructura de aplicacién: antecedentes del paciente,
blusqueda de sintomas, andlisis de apoyo y reporte de diagnéstico.

2. De la psicologia, elementos de psicoanalisis para definir los prototipos que
caracterizan a los directivos o empresarios y conocer su estilo de liderazgo.

3. De la sociologia, el método de investigacién participativa, ya que los
integrantes de la organizacién deben involucrarse en el andlisis y en la
generacion de alternativas.

4. De la contaduria y administracién, elementos de auditoria financiera y
administrativa.

Este instrumento se manejé posteriormente, como un modelo experimental, a fin
de poderse adaptar para cubrir las necesidades de la investigacién, y constituirse
en un metodo propio de la contaduria y la administracién.

En cuanto a resultados, de este programa se deben mencionar entre otros los
siguientes:

¢ El estudio "Diagnéstico Integral de la micro y pequeiia empresa en el
D.F.".

+ Aplicacion del modelo de "diagndsticé integral” de los sectores forestal,
maderero, textil, aifarero, orfebre e industrias de autopartes y del calzado

+ Cinco cursos’® impartidos a estudiantes de alto rendimiento de las carreras de
Contaduria, Administracion, Disefio Grafico y otras disciplinas para el logro de
“Habilidades para el diagndstico integral en Ia micro y pequeiia empresa,”

+ Instalacion y operacién de modulos de asesoria y atencidén a micro y pequefios
empresarios en la FCA-UNAM, Camara Nacional de la Industria de la
Transformacion (CANACINTRA), Confederacién de Camaras Industriales
(CONCAMIN}), Cémaras de la Industria Maderera y Perfumera y la Asociacién
de Farmacias del Distrito Federal. Asi mismo, se desarrollaron diversas

™ Los mddulos de estos talleres fueron Administracién de la Produccion, Recursos Humanos,
Mercadotécnia, Contabilidad, Finanzas, QOrganizacidn y Fiscal con una duracién de 110 horas.
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actividades de apoyo a la MP y ME en colaboracidn con la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (SECOFI).

Los académicos de la FCA responsables del programa y el grupo de
estudiantes que colaboraron con el mismo dieron asesoria a mas de 450
empresas.

+ La doctora Araceli Jurado y el equipo de docentes que se comprometieron con
el programa participaron en 5 foros nacionales y 48 conferencias que tuvieron
lugar en diversas ciudades del pais, relacionadas con la problemética vy
alternativas para la MP y ME

¢ En el ambito académico se extendio el programa a las universidades de San
Luis Potosi, La Laguna Iberoamericana, Noroeste y el Colegio Nacional de
Educacion Profesional Técnica (CONALEP) de la Laguna.

+ Elaboracién a 1997 de 135 tesis de licenciatura y maestria de estudiantes
egresados de la FCA-UNAM.

Ademas del “Programa de Apoyo a la Micro y Pequeiia Empresa” e Centro
de Desarrollo Empresarial de la FCA opera el “Programa Emprendedores”, el
Centro de Asesoramiento para Creadores de Empresas” y “Formacion
empresarial.” ’°

En otro contexto, una investigacién del Instituto de Proposiciones Estratégicas
(IPE), revela que de cada mil micro empresas que se crean 750 desaparecen en
el corto plazo debido a problemas diversos. Esta situacion, requiere de la
administracién publica, organismos empresariales, instituciones académicas y
centros de investigacion desplegar mayores esfuerzos para orientar y asesorar a
los micro, pequefios y medianos empresarios para que éstos se alleguen de una
cultura de negocios mas competitiva. Para ello, se requiere de [a instrumentacién
de programas permanentes de capacitacién, adiestramiento y actualizacion. En
resumen, debe consolidarse el vinculo universidad-sector productivo.

™ Geguramente por esta razon el articulista, Carlos Rivera, Valles considera a la FCA-UNAM como “fibrica
de Micro-empresas”. Vease la Revista Expansion del 12 de marzo de 1997 PP 64-65
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6. Retos y Desafios.

LLas profundas transformaciones de la economia mundial en los Gltimos afios, han
derivado -entre otras cosas- en la globalizacion de los mercados, la economia
basada en el conocimiento y la internacionalizacion de las actividades
empresariales como rasgo comun en la mayoria de los paises del orbe. En la
medida en que se intensifiquen estas realidades sus repercusiones econdmicas,
sociales y culturales seran de enorme magnitud para regiones, como America
Latina y paises de desarrollo intermedio como México.

Ello es necesario pues ante este escenario, las tendencias de la economia
mundial son:

1. El cambio. En la tecnologia, el disefio, la innovacion, la informacidn, las
necesidades y gustos del consumidor; el orden econdmico, politico, juridico,
social y cultural.

2. Un mercado sin fronteras. Globalizacién, bloques econdmicos, libre
comercio, aumento de la competencia y dominio de la economia de la
triada:Ameérica del Norte, Union Europea y Asia Pacifico. (Japén y paises de
reciente industrializacion).

3. Las personas. El capital humano es hoy por hoy el activo intangible mas
importante de |la empresa y en la economia basada en el conocimiento se
tiene escasez de personal altamente capacitado. En este rubro las
instituciones de educacién superior tienen una importante tarea que cumplir.

4, Las empresas orientadas hacia el cliente, Satisfaccion plena de las
necesidades del consumidor que cada dia es mas exigente y una relacién més
estrecha entre empresa y usuario.

En este entorno se abren areas de oportunidad para las MP y ME, para ello deben
orientar y redisefiar las estrategias de sus funciones productivas para lograr
mejores niveles de eficiencia y competitividad. Se tienen evidencias de que
muchas micro y pequerias empresas en México han logrado no sélo sobrevivir, si
no incluso participar activamente en los mercados abiertos con base a su propia
capacidad competitiva.

Asimismo, la diversificada segmentacién de mercados en la geografia econdmica
de México, desde los mas modestos hasta los mas internacionalizados ha
permitido 1a existencia de un heterogéneo y vasto tejido de unidades productivas
que atienden mercados locales y regionales.
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En la practica, muchas de esas empresas se encuentran muy distantes del
sofisticado mercado global inmerso en las marcas, franquicias y comercio
electrénico via Internet.

En una perspectiva histérica, México es desde el punto de vista productivo un pais
de micro y pequefias empresas en la industria, el comercio, los servicios,
transportes, agricultura, ganaderia,, artesania, etc.

Esto no es fortuito, pues David Ibarra Mufioz %, plantea que, "para empezar, todo
pais, sus instituciones y su forma de hacer economia, tiene antecedentes
histaricos. Sin embargo, en la politica de apertura econémica, uno de los pecados
originales nuestros es que nos hemos olvidado de la historia y de los
antecedentes y hemos adoptado modelos que tienen una enorme distancia con el
nuestro". En este orden de cosas, es inevitable no abrirnos a la globalizacion,
porque es un imperativo de la época en que vivimos.

El prestigiado economista sefiala que nuestro reto como pais, es buscar una
adaptacién de la estrategia de crecimiento econdmico a los procesos de
globalizacion y cuestiona las tesis econdomicas de los Ultimos gobiernos que
primero instrumentaron la apertura y después buscaron hacer competitiva a la
empresa mexicana, mientras que en paises como Alemania y Japdn primero se
hicieron competitivos y después promovieron la apertura econdmica para
competir en los mercados internacionales.

A la luz de las politicas neoliberales, los tecnocratas provocaron enorme cantidad
de decesos en la industria nacional. Adicionalmente, al desaparecer todos los
fideicomisos del Banco de México y NAFIN, como FOGAIN, FONEI, FOMIN;
rompieron de tajo la vinculacién organica entre el sector financiero y el sector
productivo. Ese divorcio entre produccién y finanzas ha sido otro enorme pecado
que hemos cometido.

De lo anterior, se concluye que los retos y desafios de las MP y ME hacia el
porvenir son enormes y requeriran de diversos actores-gobierno, organismos

empresariales, instituciones académicas, etc. -una particular atencién a la gestién

empresarial. Sin embargo, correspondera a los propios empresarios plantearse la

necesidad de cambio y asumir con mayor eficiencia sus funciones hacia el corto,

mediano y largo plazo y de esta forma superar las restricciones y limitaciones que

en muchos casos provienen de ellos mismos.

%0 Revista Proceso, No. 1131, 5 de julio de 1998, Pég. 15
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1. Administracidn de la pequefia y mediana empresa.

La administracién es un proceso que consiste en planear, organizar, ejecutar y
controlar, desempefiado para determinar y lograr los objetivos organizacionales,
mediante el uso de seres humanos y de otros recursos.

De acuerdo con Cerda Gastélum y Ntfiez de la Peria (1997)%", administrar implica
resolver disputa de intereses, conciliar valores contrapuestos, ponerse de acuerdo
en los objetivos y los medios para alcanzarlos, pedir y conceder, estirar y aflojar,
encauzar la accion comun de manera concertada.

Derivado de lo anterior, la principal tarea del administrador es convenir los
objetivos esenciales para que sean compartidos por los miembros de la
organizacion, y de esta manera, encauzar la acciéon de un grupo de personas en
una misma direcciébn, en pos de un objetivo comin, segin los recursos
disponibles y de acuerdo con los valores del grupo social que forma Ia
organizacion.

En una investigacién de campo dirigida por Antonio Maza Pereda®, consultor y
docente de la Division de Graduados del ITESM en 1993, se revela que en la
micro y pequefia empresa, en lo general, se carece de un sistema de
administracion formal que aunado a la desorganizacion personal del empresario
da lugar a un manejo erratico de la empresa.

Entre las causas estructurales de la problematica de la micro y pequefia empresa
en lo relativo a Direccion y Administracion destacan:

e Ausencia de un sistema administrativo formal.
¢ Crecimiento por encima de lo sostenible

o Deficiente control de costos.

» |nversiones improductivas.

+ Falta de mentalidad empresarial.

¢ Mercadotecnia deficiente.

¥ Op.cit Pag. 4
82 Maza Pereda, Antonio. “Reflexién sobre la causa de mortandad de la micro y pequefia” empresa en

Corona
Trevifio, Op. cit. P. P. 90-92
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La administracion deficiente en estas empresas provoca que sus problemas no
sean visibles con oportunidad, y por tanto, frecuentemente las soluciones
consideradas en la mayoria de los casos no responden a las verdaderas causas
de las dificultades de los pequefios y medianos negocios.

Esta situacion se complica, cuando el empresario teniendo la posibilidad de
allegarse de apoyo y asesoria administrativa gratuita de la infraestructura
institucional la rechaza manifestando orgullo y capacidad empresarial por su
experiencia empirica. En ello, tal vez, hay un aspecto de mentalidad dificil de
modificar. Los empresarios, en general, pero posiblemente aun mas los que han
creado micro y pequefias empresas, son fuertemente individualistas y recelosos.

A propoésito de empresas pequefias y medianas, Eva Kras® apunta que éstas en
su mayoria han funcionado durante muchos afios con sistemas administrativos
tradicionales en los que se reflejan valores, creencias, y costumbres dominantes;
de tal suerte que al duefio le resulta dificil aflojar el recio control sobre todo lo que
sucede en la empresa y rara vez ha sentido o tenido la habilidad para entrenar y
desarrollar a un grupo administrativo competente.

En opinién de Cerda Gastélum (1994)84 , N0 es posible que las organizaciones
mexicanas sigan administiadas por directivos y gerentes incapaces de formar
equipos, temerosos de delegar responsabilidad y autoridad en su gente, recelosos
del desarrollo y creatividad de sus subordinados, dependientes de grillas
"familistas” y de sus "relaciones influyentes”, ignorantes del imperativo de la

calidad y eficiencia.

Para lograr competitividad en estas empresas es necesario que el duedo-director
general desarrolle el potencial de su gente, promueva el trabajo y toma de
decisiones en equipo, ceda parte de autoridad y poder hacia los mas bajos niveles
del negocio. Sin embargo, los nuevos estilos de administracion, no deben atentar
contra nuestros valores mas genuinos. Si México sacrifica sus valores culturales
por el "modernismo”, perderd aquello, por lo cual, casi todo mexicano, siente
que vale la pena vivir. Para ello, se tendra que realizar un trabajo muy fuerte en la
capacitacién y desarrollo de gerentes con una vision, conocimiento e inspiracion
al maximo de sus potencialidades, pero sin perder nuestra esencia cultural.

En muchos casos, cuando se trata de promover el cambio "El obstaculo mas
grande del gerente general suele ser el mismo".

8 Kras, Eva {1994). La administracién mexicana en transicién.
Grupo Editorial Iberoamericana, México, P.P.7-8,
8 Cerda Gastélum, José de la; en el prélogo al libro de Eva Kras, Op. cit.

68




TIPOLOGIA DEL EMPRESARIO Y TRABAJADOR MEXICANO

2. Perfil del empresario.

- Creador y emprendedor.

Acorde a la filosofia de la economia de mercado en donde el capitalista decide
libremente ;Qué?, ;Cémo?, ;Cuanto? y ;Para quién producir? en México el
empresario concibe a la empresa, la crea, la desarrolla y con mucha frecuencia
es quien la administra, pues en nuestro pais la realidad mas difundida es la del
empresario administrador cue la del administrador profesional.

En materia de negocios México es diverso -como en muchos otros aspectos- de
tal suerte que tenemos dinastias empresariales y empresarios sin nombre que
operan en el anonimato, grandes conglomerados y empresas artesanales,
empresas publicas y privadas, nacionales y extranjeras.

De acuerdo con Salo Grabinsky (1987)% , el anélisis del pequefic empresario es
mas que un ejercicio intelectual, pues en el sistema capitalista, la pequeda
empresa es la principal generadora de empleo y tiene fuerte presencia en la
llamada economia de redes que actualmente opera a nivel planetario.

En México estd no es la excepcion, pues los duefios de empresas 0 negocios
medianos y pequefios constituyen la mayoria empresarial del pais. Sin embargo, a
pesar de esta situacion han sido muy poco estudlados por los investigadores de
las ciencias economico-administrativas.

Por otra parte, parafraseando al intelectual Gabriel Zaid, Cerda Gastélum y
Nufiez de la Pefia ® , consideran que en aras de la modernidad a muchos
empresarios mexicanos con valores y actitudes tradicionales se les ha impuesto
la cultura del progreso c¢:n resultados contraproducentes, llegandose al grado
de que cuando el mercado pobre necesita una bicicleta, el sector moderno insiste
en que lo unico decente es un Cadillac.

-  Empresario - Administrador

Desde la optica administrativa, Eva Kras® , sefiala que la pequefia o mediana
empresa tradicional, generalmente pertenece y se administra por una persona -el

8 Grabinsky, Salo (1987) El perfil del pequenio empresario Edicol, México, Pag. 11
% Op. cit., Pag. 44
8 Op. cit., Pag. 32
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duefio-, o por un grupo muy pequefio, frecuentemente compuesto por familiares.
De esta forma, se tiene un lidarazgo autoritario a través del cual el empresario:

* Normalmente opera como duefio/operador, es la Unica persona que conoce el
negocio y comparte con sus subordinados el minimo de informacion,
conocimiento e ideas.

» Generalmente se dedica mucho a su negocio y su rentabilidad.
* Considera su empresa como patrimonio de sus hijos.

* Atiende mercados locales y solo en algunos casos llega a los mercados
regionales.

» Se allega de clientes mediante contactos personales, en lugar de ir a su
encuentro.

¢« No se preocupa por la competencia, pues considera que “el pastel alcanza
para todos”.

» Fija sus precios acorde a io que los clientes estan dispuestos a pagar y no por
la competencia en el merado.

+ Piensa que los incidentes y conflictos laborales se originan por diferencias
interpersonales y no por la ausencia de una filosofia administrativa.

« Maneja los objetivos del negocio en su mente, es decir, no se ponen por escrito
y son de corto plazo. Al final de cuentas las incertidumbres y crisis son
recurrentes, por tanto la planeacion pareciera innecesaria.

o Ante los elevados costos del crédito, planea una rapida recuperacién del capital
y grandes margenes de utilidades en volumenes de produccién relativamente

pequenos.

« Contrata y asciende al personal en base a nexos de parentesco, influencias y
lealtad.

o Basandose en sus conocimientos y experiencia se convierte en hombre
"orquesta” y organiza los trabajos en diferentes areas, a saber; finanzas,
produccion, ventas, etc.

s Cuando las cosas no salen de acuerdo a lo. “planeado”, tiende a culpar a sus
subordinados, sin percatarse que ello se debe a su estilo administrativo.
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e Da lugar a que sus subordinados, acepten -sin el menor cuestionamiento-
tareas y responsabilidades no compatibles con lo que su conocimiento y
experiencia determina, contraviniendo los intereses de la empresa.

Aunque algunos administradores/duefios conocen los principios y técnicas
administrativas modernas no se traducen en acciones concretas al interior de la
empresa. De acuerdo con Cerda Gastélum y Nudez de la Pefia ® |, las
caracteristicas tipicas del gerente tradicional mexicano (de estilo X, Teoria Mc
Gregor) en empresas pequefias y medianas son las siguientes:

Es desconfiado de los demas.

* Delega responsabilidad como tareas, sin autoridad.

¢ Es muy celoso de su imagen y prestigio personal.

« No tiene disposicion para escuchar ideas y opiniones de los subordinados.
+ Confia en el familismo, compadrazgo y amiguismo.

« Suele ejercer un liderazgo paternalista autoritario.®

- El liderazgo.

De acuerdo con la Teoria del sociblogo aleman Max Weber, la administracion
burocratica pura es la forma mas racional de gjercer dominacidn gracias al saber
profesional especializado, éste representa su caracter racional fundamental y
especifico.

En este sentido, el “espiritu” normal de la burocracia racional en términos
generales, es el siguiente:

« Formalismo, Para garantizar las oportunidades personales de vida.

o Inclinaciéon de los burécratas. Para realizar sus tareas administrativas de
acuerdo con criterios utilitarios — materiales.

8 Op. cit., pag. 89
¥ En la investigacion realizada por Araceli Jurado Arellano en la micro y pequefia empresa en el D. F. se
revela que el liderazgo dominante es el autdcrata y en menor proporcién el demdcrata patenalista.
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Asimismo, la administracion burocratica ejerce dominacién en precision,
continuidad, disciplina, rigor y confianza. De esta forma, la concepcién weberiana
de la burocracia enfatiza el profesionalismo de los administradores con principios
formales de aplicacidn general.

En la historia laboral mexicana nuestra tradicién esta vinculada al sefior de la
hacienda poseedor de todo el poder y todo el saber. Ante esta circunstancia, los
trabajadores debian obedecer y cumplir érdenes, a cambio recibian proteccién,
casa y hasta un pedazo de tierra para el cultivo y cria de sus propios animales.

De esta forma, dos investigadores (1998)% , sefialan que la relacién duefio-
trabajador conformé la cultura del poderoso-generoso y del poderoso-explotador
al cual habia que respetar so pena de ser expulsado de la hacienda el trabajador
y su familia.

Estos antecedentes, complementados con otras costumbres y tradiciones lleva a
los patrones a no valorar adecuadamente el desempefio de sus trabajadores,
quienes deben cumplir con sus labores, pues para “eso se les paga”.

Asi, el liderazgo que en lo general se ejerce en la MP y ME es de tipo autoritario o
paternalista, que mantiene al personal en actitud de dependencia e inferioridad

menospreciando sus aportes 0 habilidades. Este liderazgo ha sido utilizado desde
la época prehispéanica y se ejerce en la practica bajo los parametros siguientes:

o Supervision y control estrictos.
« Comunicacion descendente y vertical.

» Sanciones y castigos a quienes violan las normas y reglas, pero cuando el
trabajo sale bien nadie lo reconoce.

» Nulo reconocimiento al desempefio.

e No asignacion de premios y recompensas.

» Ascensos y promociones a base de la amistad.

En el contexto mexicano, la organizacién paternalista sustituye parcialmente al
nacleo familiar, pues se basa en la relacién de dependencia -pertenencia muy
propia de la familia mexicana-. Como el autoritarismo inhibe la participacion, la

iniciativa, el dialogo y la confianza en nosotros mismos y los demas debemos
emerger de la “cultura del silencio” y la prolongada dependencia.

% Rodriguez Estrada, Mauro (1998) Psicologia del mexicano en el trabajo
Ramirez Buendia, Patricia Mc Graw - Hill, México, Pag. 93
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- Recursos humanos.

En materia de factor humano Jurado Arellano® revela lo que los empresarios
piensan de sus trabajadores:

¢ No son capaces de asumir responsabilidades y emitir opiniones.
¢ Van sélo de paso por la empresa.
* No deben capacitarse, es suficiente con aprovechar su experiencia.

o Deben ser remunerados con el salario minimo, no en relacibn a su
desempefio o productividad.

En este contexto, la necesidad del cambio se justifica porque las formas
observadas de dirigir y organizar el trabajo en México traen consecuencias en
contra del funcionamiento adecuado de las empresas. He aqui un breve listado de
los dafios: las organizaciones no pueden apoyarse en practicas como formacion
de equipos, sistemas participativos de trabajo, sistemas de competencia,
evaluacioén objetiva de desempefio, sistemas objetivos de seleccion de personal,
programas de asignacion de funciones y sueldos basados en el desempeiio hasta
que cambien los estilos paternalistas e individualistas de los dirigentes y los
perfiles familistas de las organizaciones.

Las organizaciones no pueden mantener un flujo sano de la informacion mientras
permanezcan los principales problemas de la comunicacién indirecta, escasa y
‘exageradamente descendente tipica de las .empresas mexicanas; las
consecuencias de esto Ultimo son: ausencia de retroalimentacién en el
desempefio del trabajo, retrasos o ineficiencias en las decisiones, relaciones
interpersonales defectuosas. El modelo tradicional, paternalista y autoritario, dicen
los estudiosos del tema, provoca conflictos entre jefes y subordinados,
estancamiento ocupacionai, Lrincos en Ios canales de autoridad y comunicacion,
alianzas y favoritismos y, en general, un incipiente desarrollo individual y
organizacional. El gran propésito de la presente investigacion es revertir esta

situacion.

9 En Corona Trevifio, Op. cit. Pag. 23
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3. Perfil del trabajador.

- La tradicién.

La cultura de trabajo en México se caracteriza por la permanencia de valores y
actitudes tradicionales que datan desde la época novohispana en la que se
considera al trabajo manual como servil y ef hombre de clase elevada no trabaja,
vive de sus rentas, legisla, manda y guerrea.

En este sentido, el perfil caracteristico de trabajo en nuestro pais historicamente
refleja autoritarismo, idealismo, fatalismo, individualismo, pasividad, resignacion,
dependencia y sumision.

Por herencia cultural el mexicano es sumiso a la autoridad y de manera normal el
trabajador manifiesta disposicion de someterse a relaciones de dominacion -
dependencia, a cambio de tener la oportunidad de un trabajo por el cual debe
admirar, respetar y guardar lealtad al jefe como un ser superior.

Tradicionalmente, dice Kras® el lugar de trabajo se ha visto como una extensién
del hogar en donde el duefio -figura paterna- impone sus deseos, se considera la
autoridad y por_consiguiente es el (Gnico que sabe, que toma decisiones, que
resuelve todos los problemas y que impone disciplina a sus subordinados por
medio de regafios y castigos.

- El trabajo.

En el mexicano predomina la actitud instrumental: el trabajo es sélo un medio para
satisfacer necesidades basicas. Solicitar empleo "de lo que sea”, es la peticidn
méas escuchada en el ambiente laboral, se busca trabajo para tener dinero.

Por su parte, Cerda Gastélum y Ndfez de la Pefia®® apuntan que en lo general,
los trabajadores mexicanos no tienen grandes expectativas, se preocupan
principalmente por atender las necesidades materiales de su familia. De esta
forma, la seguridad familiar es lo primero y mas importante para el trabajador y a
la vez la menos satisfecha.

La imagen popular del trabajador mexicano lo tipifica como flojo, improvisado,
impuntual, irresponsable; quiza estas caracteristicas se comprueben en la realidad
de ciertos trabajadores. Pero debe sefialarse que el trabajador de empresas

%2 Op. cit., pag. 28
% Op. cit., pag. 177
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modernas -que manejan su factor humano en otra dimensién- se interesa por la
eficiencia, el logro, la movilidad, el progreso y el desarrolio personal.

- Individualismo contra trabajo en equipo.

En México se le otorga un gran valor al individuo, en su desempefio el trabajador
tiende a favorecer sus intereses personales respecto a sus obligaciones, prefiere
cuidar sus relaciones sobre su trabajo e insiste en guardar distancia. Esto no es
fortuito, pues el lugar de trabajo esta estructurado sobre la realizacién personal del
individuo con su superior; y todo trabajo se organiza y delega con base en una
estructura estrictamente jerarquica en donde la delegacién consiste en tareas
-asignadas a los individuos. Cada persona siente responsabilidad y lealtad
personal hacia su jefe pero muy poco interés lateralmente, al menos que se trate
de un amigo. Todo concepto de trabajo en equipo con su sentido de
responsabilidad mutua y de cooperaciéon entre departamentos o secciones casi no
existe y va en contra de los valores individualistas tradicionales de confianza
personal y de reconocimier..o dentro de la estructura jerarquica.

El trabajo en equipo, sefiala Rodriguez Estrada y Ramirez Buendia® , es
practicamente inexistente e incluso se llega a dar muchas veces una competencia
por sobresalir y obtener logros individuales aunque para ello se tenga que recurrir
al boicot del trabajo e intereses de los demas.

La actitud desconfiada, insegura y dependiente del trabajador impide su
participacién y colaboracién en los grupos de trabajo. Muchos mexicanos se
mantienen con reserva y a la expectativa, posiblemente por haber sido engariados
y manipulados por siglos.

- El liderazgo.

En su desempefio, el trabajador se rehusa a asumir el liderazgo -cuando la
practica lo requiere- por temor a ser rechazado, por considerar que no tiene la
suficiente capacidad, porqte representa mayor responsabilidad y porque tal vez -
por su iniciativa- termine siendo el (nico que trabaje.

Sin embargo, a veces se busca liderazgo porque da poder y estatus y esto
satisface la busqueda de prestigio y reconocimiento. A pesar de rechazar, el
autoritarismo patronal, cuando el trabajador se allega de liderazgo, el antiguo
subdito se muestra autoritario y su deseo de poder es superior al de logro.

% Op. cit., pig. 85
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- El trabajador en la micro y pequefia empresa.

En los resultados de la investigacién realizada por Araceli Jurado® en la micro y
pequefia empresa del Distrito Federal en cuanto a los trabajadores reveld lo

siguiente:

» En su mayoria s6lo cuc.itan con instruccion primaria y en algunos casos con
secundaria.

* Aprenden su oficio en el mismo trabajo, con sus familiares o amigos.

» Consideran que la capacitacién fuera del horario de trabajo no les genera
beneficios.

» Cambian constantemente de trabajo, pasan rapidamente de un oficio a otro
con la unica expectativa de ganar un salario mayor.

» Manifiestan que el empresaric no les tiene confianza y que abusa de su
trabajo.

e Tienen conciencia del dominio y habilidades de su trabajo, pero no o
manifiestan a sus patrones porque saben que no seran escuchados y
remunerados adecuadamente,

- El futuro laboral.

En el estudio “Tendencias de la produccién, la innovacién tecnolégica y las
competencias laborales 1995-2000 ", que bajo el método prospectivo Delphi
realizé la Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS) % | los expertos
consideran que en el futuro de corto y mediano plazo se esperan cambios
drasticos en la capacitacion laboral.

Entre otras cosas, se prevé un esquema, en el cual, junto a los objetivos de Ia
reproduccion de la cultura general y la asimilacién de valores éticos y sociales, se
incorporen contenidos y se disefien esquemas de cooperacion estrecha entre la
academia y la industria.

% En Corona Trevifio, Op. cit. P.P. 23-24,
% Micheli, Jordi. El perfil laboral del futuro. Manufactura, Vol. 3, No. 24, Junio 1997.
Grupo Editorial Expansién, P.P. 66-73.

76




TIPOLGGIA DEL EMPRESARIO Y TRABAJADOR MEXICANO

El escenario prospectivo en materia de formacién y capacitaciéon para el trabajo
comprende los siguientes conceptos:

» Capacitacion tedrica y practica.

+ Reconversion de habilidades de ramas obsoletas a sectores dinamicos.

¢ Capacitacion por competencias.

La vinculacién especifica entre los sistemas educativo y productivo implicard un
proceso gradual de involucramiento de las empresas en el disefio curricular del
quehacer educativo.

Al respecto el doctor Reséndiz Nifiez (1998)¥, argumenta que la falta de una
vinculacion o6ptima entre universidades y empresas contribuye a dos de los
problemas mas importantes que tenemos actuaimente, a saber:

« Una instruccion inadeciutada de los egresados universitarios para atender con
eficiencia las diversas necesidades de las empresas.

¢ La frustracién de muchos empresarios de no tener posibilidad de allegarse del
personal capacitado para cumplir con las tareas, que deben desplegarse en el
sector productivo.

En virtud de que el comportamiento organizacional es un campo de estudio que
investiga el impacto de los individuos, grupos vy estructuras sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdsito de aplicar los
conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organizacion; es
conveniente sefalar que las generalizaciones de comportamiento negativo que
hemos planteado en este capitulo a propésito de la tipologia del empresario y
trabajador mexicano deben considerarse en términos relativos, pues como
espacio, como recurso, como especie [a naturaleza mexicana procreo una
inusitada variedad de culturas e idiosincrasias dentro del territorio nacional. En
este sentido, hay miles y quizas millones de mexicanos poseedores de un sin fin
de actitudes creativas y emprendedoras cristalizadas y materializadas
objetivamente. Asi —dice Carlos Fuentes-, debemos tenerle confianza a los
hombres, mujeres y nifios Que siempre saben, mejor que nadie, qué es lo que

quieren,

%7 Reséndiz Nuiiez, Daniel (1998) “La vinculacién de universidades y empresas: un asunto de interés publico
y privado”, revista “Este pals”, No. 88, P. P. 2-5
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1. Problematica del Sectar

En el capitulo anterior de la presente investigacion se incluyé - entre otros temas -
la problematica fundamental de la MP y ME, en nuestro pais que no es ajena a la
situacion de micro, pequefias y medianas empresas del Distrito Federal, donde
operan mas de 210 mil micro y pequefias empresas que representan mas del 90
por ciento de los establecimientos de negocios capitalinos y generan el 56 por
ciento del empleo en los sectores industrial, comercial y de servicios.

De esta forma, en septiembre de 1995 los profesores y alumnos participantes en
el Programa de Apoyo a la Micro y Pequefia Empresa de la FCA, aplicaron el
modelo de “Diagndstico Integral” para determinar la problematica de las
pequefias farmacias en el Distrito Federal, para proporcionar alternativas de
solucion y brindar seguimiento a la ejecucion de acciones para la mejora continua
en estos negocios.

Para ello, se trabajé con una muestra de once farmacias, con caracteristicas de
estructuras organizativas, fuerza de ventas, tipos de clientes, etc determinadas
por el entorno, que es particular a cada una de ellas. No obstante, en la
generalidad se presenta la misma problematica estructural.

De acuerdo con los parametros utilizados por SECOFI casi el 100 % de las
farmacias son microempresas, la administracion y demds acciones directivas,
generalmente, corren por cuenta del propietario con funciones de “hombre
orquesta’.

En cuanto a obligaciones fiscales, todas las farmacias consideradas en el estudio
estan registradas ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. Sin embargo,
por desconocimiento de la legislacion tributaria incurren en obligaciones fiscales
diferentes, en razén de que algunas operan bajo el régimen simplificado y otras
con el esquema de actividad empresarial.

Al momento de poner en marcha estos negocios el 73 % de los propietarios
disponen directa o indirectamente de un conocimiento previo del giro. A su vez, el
55 % de las farmacias tienen instalaciones propias, mientras que el 45 % restante
afecta significativamente su flujo de efectivo por el pago de arrendamiento de

locales.

Por lo que hace a la competencia, en el ramo farmacéutico se presenta una
situacion similar a la de muchos otros sectores de la economia mexicana en la
que un reducido namero de empresas con fuerte capacidad econémica, financiera
y de mercadotecnia controlan buena parte del mercado, nos referimos a la

% gl Financiero, 1° de Febrero 1999, Pag. 68
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presencia de fuertes emporios farmacéuticos - San Isidro, Farmacia de Dios,
Farmacias del Ahorro, etc - los departamentos de medicamentos en centros
comerciales y la venta de farmacos por parte de instituciones del sector salud.

En palabras de dos protagonistas importantes® de las micro-farmacias Ma.
Lourdes Gonzalez Villeda y Ma. de Lourdes Juarez Gonzalez, el entorno
econémico de la farmacia de colonia o familiar se ve seriamente afectado por la
depredacién del mercado que propician las grandes cadenas y tiendas de
autoservicio a través del "choteo” de precios y ventas por debajo de los costos de
los farmacos ("dumping”), esta practica desleal de comercio afecta seriamente a
las pequenas farmacias. :

Asimismo, la entusiasta empresaria Gonzalez Villeda nos expresa que para evitar
el cierre o quiebra de este tipo de negocios por la falta de competitividad,
capacitacién empresarial, convenios con proveedores y acercamiento a las
autoridades gubernamentales, se formé en el afio de 1995 la Asociacién de
Propietarios de Farmacias (APROFARM), que tiene como objetivos
fundamentales los siguientes:

1. Capacitar en términos de vision empresarial y académica a sus asociados.

2. Realizar convenios con proveedores para mejorar condiciones de compra.

3. Asegurar el aprovisionamiento de farmacos oportuno y en condiciones
preferenciales por parte de proveedores.

4, Gestionar ante la autoridad correspondiente la actualizacién del
conocimiento de sus agremiados a propodsito de la legislacion y
normatividad que regula la actividad de las farmacias.

5. Qrganizar por delegaciones a los miembros de la Asociacién para lograr
estructuras operativas y administrativas mas eficientes
(descentralizacién).

En términos mas acordes con el marco referencial de la presente investigacion, la
responsable de capacitacién de APROFARM, Q.F.B. Lourdes Juarez Gonzalez,
argumenta que la mayor problematica que existe no solo en las farmacias sino en
el pais es la EDUCACION y especifica” por falta de educacién no hay justicia y
por ende no hay confianza en nuestros gobernantes, no hay confianza de los

% propietarias de las Farmacias 5 de Mayo y Casita Blanca, sitas en Av, Felipe Angeles s/n en Atizapan de

Zaragoza y Naucalpan, Estado de México respectivamente. E
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trabajadores hacia los patrones y viceversa, no hay confianza en las relaciones
interpersonales, etc." y concluye que se necesita de la sensibilizacién de las
personas para lograr el compromiso, el trabajo en equipo y la competitividad
empresarial.

2. Diagnastico

En la instrumentacién del Programa de Capacitacion para los empresarios
farmacéuticos, la evaluacion diagndstica se sustentd en las tres &reas basicas
consideradas en el Programa de Apoyo a la Micro y Pequefia Empresa de fa FCA
y su respectiva metodologia, a saber. Mercadotecnia, Organizacién vy
Administracion de Recursos Humanos y Control Interno (Contabilidad, Fiscal y
Finanzas). Por la naturaleza del presente trabajo sélo se consideran las
relacionadas con la organizacion y administracién de recursos humanos.
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ORGANIZACION Y ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

PROBLEMATICA

CAUSAS

PROBLEMATICA

CAUSAS

1.- Dificultad en la
supervisién

2.- Alta rotacién de
personal.

1.- Debido a que el personal no tiene 3.- Duplicidad de

establecidas formas de trabajo
rigurosas (sistematizacion del
trabajo). ni existen actividades de
control que permitan al empresario
ausentarse de la empresa, con la
confianza que sus colaboradores
realizaran correcta y honradamente
su trabajo.

2.- Debido 2 la carga de trabajo del
empresario, que no le permite tener
tiempo para cuidar la marcha de su
negocio en su totalidad.

1.- Por no utilizar sistemas
adecuados de reclutamiento,
seleccion y contratacién de
personal. Todavia realizan la
seleccion de personal de manera
informal a través de una entrevista
breve o por recormendacion, sin
corroborar los datos o antecedentas
de la persona.

2.- El empresario, debido a
experiencias anteriores lamentables,
ya no confia tan facilmente en los
nuevos empleados provocando
ambientes tensos y poco afractivos
para trabajar.

funciones,
(Dasaprovachamiento
de [a capacidad de los
trabajadores)

4.- Errores o ausencia
de orientacién a los
clisntes que adquieren
los medicamentos.

1.- Por falta de asesoria en la
distribucidn de las actividades
entre todos los colaboradores
de ia farmacia

2.- Por la asignacion de
trabajos urgentes

1.- Falta de capacitacion por
parte del empresario a sus
colaboradores sobre
conocimientos técnicos de las
medicinas

2.- Falta de capacitacién del
empresario para poder orientar
correctamente a sus
empleados o clientes segun
sea el ¢caso.

3.- Falta de supervisién en la
atencidn al cliente,

4.- Falta de sensibilidad para
comprender que ¢! cliente es
la persona mas importante
para que subsista la empresa
y para incrementar los
ingresos de la empresa, que
les permita en el futuro
sostener el ingresc que tienen
como empleados

5.- Falta de motivacién de los
empleadoes, para sentirse
miembros de la empresa.

Fuente: Vivar Velizquez, Violeta. Situacidn de las farmacias en el Distrito Federal y zona metropolitana
Revista Emprendedores FCA-UNAM, No. 30, Noviembre-diciembre

1995, Pag. 44.
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3. Capacitacion

A la luz de los acelerados cambios del entorno econdémico globalizador - que
directa o indirectamente influye en todos los negocios - de los Gltimos afios la
atencion a la capacitacién de los recursos humanos es una tarea obligada para
instituciones publicas y privadas. Elio en virtud de que la capacitacion tiene como
objetivo principal proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos
del trabajo. A juicio de Siliceo Aguilar (1995)'®, la capacitacién se imparte a
empleados, ejecutivos y funcionarios en general debido a que el trabajo tiene
actuaimente un componente intelectual muy importante. Este mismo autor explica
que los propositos mas significativos de la capacitacion son:

1. Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la
organizacion.

2. Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

3. Elevar la calidad del desempefio.

4. Resolver problemas.

5. Habilitar para una promocién.

6. Inducir y orientar al personal de nuevo ingreso.

7. Actualizar conocimientos y habilidades.

De acuerdo con lo anterior, dice Leal Pérez (1999)'", en los dltimos 20 afios
destacados economistas como Theodore Schuitz, Gary Becker y Robert Lucas -
los dos primeros galardonados con el Premio Nobel de Economia en 1979 y 1992,
respectivamente - han configurado la teoria del capital humano sustentada en la
inversibn realizada por los individuos, empresas y la sociedad en materia de
educacion, capacitacién y adiestramiento. Asi la economia basada en el

conocimiento considera al factor humano como el verdadero capital y el primer
recurso generador de riqueza.

10 gjliceo Aguilar, Alfonso (1995). Capacitacicn y desarrollo de personal.
Limusa, México, Pag. 17.
1011 eal Pérez, Héctor Manuel. Economia y Capital Humano
Emprendedores, No. 56, Marzo — Abril 1999, FCA — UNAM
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A su vez, Espinoza Padierna'® -docente de Ciencia Politicas y Sociales de la
UNAM-, apunta que el planteamiento central de la teoria del capital humano
concibe a la educacién como una inversién que "acciona” el desarrollo de los
paises y, por ende como factor de progreso.

Desafortunadamente, en la mayoria de las empresas micro y pequefas
mexicanas se percibe a la capacitacion como una imposicién de la legislacién
laboral, en lugar de una necesidad para la readecuacion y cambio exigidos por el
entorno, es decir, la competencia en una economia global.

Dicho lo anterior, e! terreno mas fértil para la capacitacion lo constituye el universo
de las empresas de menor tamario, que tiene como ventajas -respecto a grandes
empresas- mayor flexibilidad, disposicion al cambio, susceptibilidad a la
asimilacion de nuevas tecnologias y capacidades para generar innovaciones.

En este contexto, a nivel de empresa la capacitacién debe considerarse como una
funcién educativa permanente para satisfacer necesidades presentes y futuras
respecto a la preparacion y habilidades de sus colaboradores. De esta forma, el
aspecto formativo de los recursos humanos es una prioridad de primer orden.

Adicionalmente, debe tenerse presente que en nuestro pais las MP Y MES
constituyen alrededor del 98 por ciento del total de los establecimientos de
negocios y participan en todos los sectores de la economia. Esta situacién, obliga
al empresario -necesariamente- a desarrollar acciones de capacitacion y
desarrollo de los recursos humanos, de tal suerte, que el personal cuente, en el
momento oportuno, con los conocimientos, habilidades y actitudes suficientes v
adecuadas para desempefiar exitosamente su trabajo. Solo de esta forma, el
propietario de las micro y pequefias empresas puede delegar funciones y tareas
y eliminar los costos de la centralizacion de actividades productivas,
administrativas, gerenciales de comercializacién e incluso de tramites.

4. Programa

El programa disefiado en la FCA-UNAM para apoyar a los empresarios del ramo
farmacéutico del Distrito Federal se desarroll¢ en 34 sesiones en las instalaciones
de la Divisibn de Educacién Continua de nuestra institucion entre el 15 de
noviembre de 1995 y el 21 de febrero de 1996 respectivamente.

192 Espinoza Padierna, Luz Elena. Recursos humanos y estrategia industrial.
Comercio Exterior, Bancomext, Agosto 1998, P4g. 680.
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La tematica y sus respectivos expositores fue la siguiente :

TEMAS
Introduccién al programa
Administracién de farmacias
Servicio al cliente
Administracién y control de inventarios
Contabilidad y toma de decisiones

Analisis y alternativas para el éptimo
aprovechamiento de los recursos

Formacién de empresarios

Farmacologia aplicada

EXPOSITOR

L.A. Adrian Méndez Salvatorio

L.A. Violeta Vivar Velazquez

L.C. y M.A. Maria Luisa Saavedra

Ing. Antonio Castro Martinez

L.C. Rafael Pérez

Dra. Araceli Jurado Arellano

L.A. Juan Carlos Vara Alvarado

Q.F.B. Ma. Del Socorro Alpizar Ramos

En cuanto al factor humano, varios expositores pusieron énfasis en los tdpicos

siguientes :

 Capacitacién : fundamento de la superacion empresarial y

» Planeacion y estrategias: para la optimizacion de los recursos humanos
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9. Objetivos

Entre los objetivos sustantivos del Programa de Capacitacién para mejorar la
Administracién de Farmacias, destacan los siguientes :

* Lograr que los empresarios reconozcan mediante experiencias practicas la
utilidad e importancia de la capacitacién - actualizacién para allegarse de
habilidades técnicas y administrativas y mejorar su capacidad de gestion.

e Formular y disefiar un Plan de Mejora Continua para el sector.

« Propiciar la ejecucién de acciones preventivas y correctivas por
empresarios del ramo.

» lIdentificar fortalezas y debilidades de las farmacias y proponer alternativas
de solucion a problemas especificos.

» Orientar a prospectos inversionistas en el sector para una mejor toma de
decisiones.

6. Resultados

Durante el desarrolio del pro%rama se detectaron como problemas universales en
las farmacias los siguientes:’ 3
¢ Administracion

“ Ausencia de conocimientos para la apertura de un negocio.

< Sistemas operativos y administrativos rudimentarios.

“ Falta de control y liderazgo.

1% Diez de Bonilla, Patricia. Las micro y pequefias farmacias buscan salidas a las crisis.
Emprendedores, Pag. 42 FCA ~ UNAM, No, 37,
Enero-Fecbrero 1996 y
Lopez, Claudia (1998) Tesis de licenciatura en Contaduria Piblica. FCA - UNAM
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*+ Planeacién a corto plazo.
*+ Inadecuada asignacion de actividades.

% Carencia de conocimientos para el manejo adecuado de los medicamentos.

Recursos humanos

“ Nivel de escolaridad muy heterogéneo (ensefianza basica, media y
superior).

“+ Escasa capacitacion técnica y administrativa.

<+ Conocimiento empirico (agente de ventas, representantes medicos,
enfermeria).

<+ Seleccion y contratacion de personal en forma empirica.

Mercadotecnia

% No se satisfacen las necesidades de los clientes.

*
0.‘

Descuido de mercado, calidad y precio.
< Ausencia de promocion de productos.

-,

» Estrategia de ventas no definidas.

-
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METODOLOGIA

]

1. Planteamiento del prohlema.

En la actualidad, las organizaciones empresariales se enfrentan a una diversidad
de retos, acontecimientos y turbulencias que se manifiestan con gran rapidez en la
llamada economia sin fronteras donde la competencia por los mercados es la
condicién de sobrevivencia organizacional. Esta inevitable realidad obliga a los
directivos, ejecutivos, hombres de negocios y académicos, estudiosos de las
ciencias econémico - administrativas a promover cambios trascendentes en las
estructuras productivas, administrativas y funcionales de las empresas;
principalmente a través de la inversién destinada a la instruccién, capacitacién y
adiestramiento para la formacién de capital humano que hoy por hoy se
considera como el principal activo de las empresas. De esta forma, es posible
lograr |a eficiencia, competitividad y permanencia en el sector productivo a corto,
mediano y largo plazo.

Por otra parte, la presente investigacion esta tipificada como exploratoria porque
en su estructura y contenido ha sido poco abordada en el nivel de la micro,
mediana y pequefia empresa, descriptiva porque enfatiza propiedades
importantes de personas y grupos, explicativa porque va mas alla de la
descripcion de conceptos o fenomenos aislados, experimental porque se
manipularon variables y longitudinal porque se analizan datos de variables a
través del tiempo para muestras equivalentes o iguales.

2. Objetivos.

Los objetivos fundamentales de esta investigacion son determinar los efectos o
influencia de mejora o cambio que una intervencion de DO ocasionara en el
personal directivo y operativo de una muestra de farmacias del Distrito Federal y
algunos municipios conurbados. En este orden de cosas, con el presente trabajo

se pretende:

Presentar los fundamentos tedricos elementales de desarrollo organizacional,

de clima organizacional y las actitudes como marco referencial de Ila

investigacion.

« Elaborar una tipologia del empresario y trabajador mexicano para entender su
comportamiento y actitudes en su trabajo cotidiano.

o Realizar una semblanza sobre la importancia econdmica de la micro, pequefia
y mediana empresa.

+ Disefar y aplicar un programa de intervencién de desarrolio organizacional en

una muestra de 18 propietarios y 18 empleados de igual nimero de farmacias

localizadas en la Zona Metropolitana de |a Ciudad de México.
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Registrar y comparar las opiniones de propietarios y empleados de farmacias -
prueba y postprueba- a propésito de las variables correspondientes a los
cuatro sistemas de administracion de Rensis Likert y de la satisfaccion con el
trabajo.

Inducir la realizacion de investigaciones posteriores en materia de capacitacién
de factor humano y comportamiento organizacional en la micro, pequedia y
mediana empresa.

Probar |a hipbtesis de trabajo con el modelo estadistico de la distribucién "t".

f

Hipdtesis.

. Los sistemas de administracion -cuatro de acuerdo con Likert- vigentes en las

organizaciones determinan o influyen significativamente en su eficiencia
productiva y clima organizacional.

Los sistemas de administracién y el clima organizacional de las microempresas
se modificaran favorablemente después de un programa de intervencion de
DO que comprendera diversas actividades a realizar con propietarios y
empleados de farmacias.

Cuando los empleados estan satisfechos con su trabajo perciben un clima
organizacional agradable y viceversa.

De acuerdo con lo anterior, las dos hipdtesis de trabajo de nuestra investigacion
son las siguientes:

HIPOTESIS 1

Hipdtesis de trabajo (Hi).- Un curso de capacitacidon-sensibilizacion
provocara cambios o mejoras en los
sistemas de administracion vigentes en las
farmacias del Distrito Federal y municipios
conurbados.

Hipétesis de nulidad (Ho).- Un curso de capacitacion-sensibilizacién

no provocara cambios 0 mejoras en los
sistemas de administracion vigentes en las
farmacias del Distrito Federal y municipios
conurbados.
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HIPOTESIS 2

Hipétesis de trabajo (Hi).-

Hipdtesis de nulidad (Ho).-

4. Definicion de variahles.

Sistemas de administracion.

Un curso de capacitacidn-sensibilizacion
provocara cambios o mejoras en la
satisfaccién con el trabajo de propietarios
y empleados de farmacias del Distrito
Federal y municipios conurbados.

Un curso de capacitacidn-sensibilizacion
no provocara cambios o0 mejoras en la
satisfaccion con el trabajo de propietarios
y empleados de farmacias del Distrito
Federal y municipios conurbados.

De acuerdo con las investigaciones de Rensis Likert, los sistemas de
administracién se clasifican en cuatro diferentes perfiles, a saber:

Sistema 1. "Autoritario Coercitivo”: Autocratico y fuerte, coercitivo y
notoriamente arbitrario que controla todo lo que ocurre en la organizacion.

Sistema 2. "Autoritario Benevolente”: Ultiliza diversas formas de coercién
para mantener el control sobre el comportamiento de las personas.

Sistema 3. "Consultivo”: Permite la participaciéon y delegacion de autoridad

hacia los empleados.

Sistema 4. "Participativo": Es totalmente descentralizado y delegado,
determina politicas y controla resultados.

Clima organizacional: Suma de factores fisicos, psicologicos y sociales que
interactdan en un contexto para crear una atmdsfera perceptible y compartida por
los directivos y empleados de una organizacion.

Para los propdsitos de la presente investigacion se consideran las variables (Fig.7,
Pag. 31) de los sistemas administrativos determinados por Rensis Likert, es decir:
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Toma de decisiones: Es la seleccion -basada en ciertos criterios- de una
alternativa de comportamiento entre dos o mas alternativas posibles. En el
entorno de los pequefios negocios es un lugar comun decir, que el
gerente/propietario es quien decide lo que se debe hacer.

Comunicacién: Proceso dinamico de intercambio de informacion, pareceres,
opiniones, directrices y sugerencias entre dos 0 mas personas.

Relaciones interpersonales: Interacciéon entre individuos que pertenecen a un
mismo grupo y contexto social.

Sistema de Recompensas: Politicas y normas que rigen la aplicacion de
estimulos materiales, reconocimiento y posibilidades de promocién para los
empleados.

Actitud: Comportamiento que manifiesta una persona ante sus semejantes,
objetos y situaciones con las que se relaciona, como resultado de la combinacion
de sentimientos, ideas y acciones, organizadas en base a experiencias anteriores.

En este trabajo se considera la actitud siguiente:

Satisfaccién con el trabajo: Implica generalmente, complacencia del empleado a
propésito de recompensas o castigos asociados al desempefio del trabajo, a
saber: sueldo, condiciones fisicas, horario, compaiieros y jefe.

5. Pahlacian y muestra.

1. El total de establecimientos de la Asociacién de Farmacias del Distrito Federal
asciende a 150 negocios.

De ésta poblacién fue seleccionada una muestra no probabilistica de 18
farmacias, es decir, el 12% del total de establecimientos, cuyos directivos
participaron en el Programa de Capacitacion celebrado en el Centro de Educacion
Continua de la FCA UNAM en los afios de 1995 y 1996, respectivamente.

Los sujetos que participaron en el estudio fueron 18 propietarios y 18 empleados
de ambos sexos, los primeros con un nivel de escolaridad en el que predomina la
secundaria y la licenciatura { 55% de la muestra) y los segundos con instruccion
que oscila entre la primaria y la licenciatura, el promedio de edad de la muestra
fue en el grupo de empresarios de 41 afios y en los empleados de 31 afios

respectivamente.
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8. Instrumento de medicién.

Por su consistencia, validez y confiablilidad en el transcurrir del tiempo para la
medicion de actitudes, los estudiosos de las ciencias del comportamiento han
utilizado, como instrumento el cuestionario tipo Likert que se configura en base a
un conjunto de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide al sujeto que emita
su opinion seleccionando una de las cinco alternativas de la escala que se aplicd
en dos ocasiones a propietarios y trabajadores de 18 farmacias del Distrito
Federal, que permiti6 identificar los tipos de administracién y evaluar el clima
organizacional de las empresas objeto de estudio y hacer propuestas de cambio
en ambos rubros. La primera tuvo lugar antes de la imparticién de programa de
intervencion de DO y la ultima en el momento de que éste concluyd.

Debe de sefialarse que el contenido de los dos cuestionarios comprende el mismo
tipo y nimero de preguntas. Sin embargo, en cada uno de ellos se considera la
condicion de propietario o empleado de las farmacias.

La configuracién del cuestionario aplicado tanto a los propietarios como a los
empleados de las 18 farmacias consta de dos partes, a saber:

Primera: Una cédula de indentificacion de los participantes en la investigacién que
incluye datos personales como puesto, sexo, nombre del negocio, edad,
antigliedad en el puesto y nivel de escolaridad

Segunda. Referida a los 33 reactivos utilizados para manipular el tipo de
administracién y clima organizacional de la muestra de negocios seleccionada
(Anexo 1).

Cabe mencionar que el lugar en el que tuvo verificativo el curso mencionado fue la
sala "A" (empresarios) en el turno matutino y la Aula Magna (empleados) en el
turno vespertino, ambas localizadas en el edificio de la Division de Estudios de
Posgrado e Investigacion de la FCA - UNAM durante la semana comprendida
entre el 5 y 9 de abril de 1999. La duracidén de cada sesion de trabajo fue de 4

horas.

A continuacion se presentan los reactivos de los dos cuestionarios utilizados antes
y después del curso de intervencién organizacional.

91




METODOLOGIA4

CUESTIONARIO (PROPIETARIOS)

-Propietarios de farmacias.

Reactivos por dimension.

1.

11.

12.
13.

14,
15.

Tipos de Administracién.

Toma de decisiones.

Tengo libertad para tomar decisiones.

En situaciones problematicas siempre cuento con el apoyo de los
trabajadores.

Me agrada que las personas sean la base mas importante para la toma de
decisiones.

Me desagrada que los trabajadores tiendan a demostrar subordinacion
plena ante su jefe.

Estoy de acuerdo en que los resultados esperados influyan sustancialmente
en las decisiones que se toman.

Me gusta que los trabajadores muestren interés por mis problemas.

Comunicacion.

La comunicacion en mi negocio es amplia.
Siempre informo a mis subordinados inmediatos de las nuevas

instrucciones.
Conozco claramente las metas que debe alcanzar mi negocio.
Los empleados conocen los problemas a los que se enfrentan sus

superiores.
Se realizan reuniones de trabajo con todas las personas que laboran en Ia

empresa.
La difusidon de las nuevas noticias las realizo de manera informal.
Los empleados se preocupan por estar enterados de todos los cambios que

se dan en la empresa.

Relaciones Interpersonales.

Formé parte de un grupo de trabajo muy unido.
Existen problemas entre el personal de la empresa que pueden afectar los

resuitados esperados.
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16.
17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.

24,
25.

26.
27.
28.
29.

30.
31.

32.

33.

Existe convivencia entre companeros fuera de las horas de trabajo.

Los empleados tiene relaciones cordiales con sus superiores.

En el negocio cada quien cumple su tarea de manera individual.

En general quienes trabajamos en la empresa formamos un grupo de
trabajo unido y sdlido.

Sistema de recompensas.

Los estimulos o incentivas al personal se hacen en base a criterios justos.
Existen posibilidades de progresar en la empresa si pongo interés en ello.
Considero que es razonable el tiempo que transcurre para dar ascensos al
personal de la empresa.

Para otorgar un estimulo o reconocimiento se califica a todos los
empleados con los mismos criterios.

Considero que las prestaciones que proporciono son las mas adecuadas.
Conozco las prestaciones que por ley se deben otorgar a los empleados.

Actitudes.
Satisfaccidén con el trabajo.

Es motivo de orgullo mencionar el nombre de la empresa en la que trabajo.
Es satisfactorio mi negocio.

Me agrada que mi horario de trabajo me permita realizar otras actividades
durante mi tiempo libre.

Este negocioc me da la oportunidad de desarrollar mis habilidades vy
destrezas.

Me gustaria que mi hijo tuviera el mismo negocio que yo.

Puedo considerarme justamente retribuidc por las funciones vy
responsabilidades que desempefio en mi negocio.

Las instalaciones del negocio me permiten realizar eficientemente mi

trabajo.
Considero que la distribucién del trabajo no es equitativa.
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CUESTIONARIO (EMPLEADOS)

-Trabajadores de farmacias.

Reactivos por dimensioén.

1. Tipos de Administracion.

A. Toma de decisiones.

1. Tengo libertad para tomar decisiones.

2. En situaciones problematicas siempre cuento con el apoyo de los jefes.

3. Me agrada que las personas sean la base mas importante para la toma de
decisiones.

4. Me desagrada que los jefes tiendan a demostrar su autoridad sobre los
empleados.

5. Estoy de acuerdo en que los resultados esperados influyan sustancialmente en
las decisiones que se toman.

6. Me gusta que mi jefe muestren interés por mis problemas.

B. Comunicacion.

7. La comunicacidén en mi trabajo es amplia hacia los empleados.

8. Mijefe inmediato siempre me informa de las nuevas instrucciones.

9. Conozco claramente las metas que debe de alcanzar el negocio.

10.Los superiores conocen |os problemas a los que se enfrentan los empleados.

11.Se realizan reuniones de trabajo con todas las personas de la empresa.

12.Las nuevas noticias me llegan por rumores antes que de la manera formal.

13.La direccién se preocupa porque estemos enterados de todos los cambios que
se dan en la empresa.

C. Relaciones Interpersonales.

14.Formo parte de un grupo de trabajo muy unido.

15.Existen problemas entre algunos compaferos que pueden afectar los
resultados esperados.

16. Existe convivencia entre compafieros fuera de las horas de trabajo.

17.La direccién tiene relaciones cordiales con todos los empleados.

18.En mi trabajo cada quien cumple su tarea de manera individual.

19.En general quienes laboramos en la empresa formamos un grupo de trabajo
unido y sdélido.
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D. Sistema de recompensas.

20.Los ascensos o reconocimientos al personal se hacen en base a criterios
justos.

21.Existen posibilidades de progresar en la empresa si pongo interés en ello.

22.Considero que es razonable el tiempo que pasa para que se den ascensos o
reconocimientos en la empresa.

23.Para otorgar un estimulo o reconocimiento, a todos los empleados nos

califican con los mismos criterios.
24.Considero que las prestaciones que recibo son adecuadas.
25.Conozco las prestaciones a las que tengo derecho.

2. Actitudes.
E. Satisfaccion con el trabajo.

26.Es motivo de orgullo mencionar el nombre de la empresa en la que trabajo.

27.Es satisfactorio mi negocio.
28.Me agrada que mi horario de trabajo me deje tiempo libre para realizar otras

actividades.
29. Este trabajo me da la oportunidad de desarrollar mis habilidades y destrezas.

30.Me gustaria que mi hijo realizara el mismo trabajo que yo.
31.Puedo considerarme justamente pagado por las funciones y responsabilidades

que me son asignadas.
32.Las instalaciones del negocio me permiten realizar eficientemente mi trabajo.

33.Considero que la distribucion o carga de trabajo no es equitativa.
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7. Estructura del cuestianario.

En razon de lo expuesto en el punto anterior el instrumento de medicion quedo
configurado de la manera siguiente:

. PORCENTAJE
NUMERO PORCENTAJE | TOTAL POR
VARIABLES PREGUNTAS | POR VARIABLE | DIMENSION
Tipos de administracién 75.75
Toma de decisiones ) 18.18
Comunicacion 7 21,21
Relaciones 6 18.18
Interpersonales
Sistema de recompensas 6 18.18
Clima Organizacional 24.24
Satisfaccion con el trabajo 8 24.24
TOTALES 33 100.00 100.00

Debe agregarse -como se expuso anteriormente- que en la primera parte del
cuestionaric se obtuvo la informacién referida al puesto, sexo, nombre del
negocio, edad, antigliedad en el puesto, afioc de creacién del establecimiento y el
nivel de escolaridad y la segunda tuvo relacién con las variables de la
investigacion.

Asimismo, se incluyé un apartado con instrucciones para los participantes en el
curso, a proposito de la forma de contestar el cuestionario y el uso confidencial de
la informacién proporcionada tanto por los propietarios como por parte de los
empleados de la muestra de farmacias.

Finalmente, se presentan los 33 reactivos del cuestionario y las cinco opciones de
respuesta.
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8. El madelo estadistico.

Una vez concluida la elaboracién del instrumento de mediciéon se procedid a
seleccionar el modelo estadistico acorde al tipo de investigacion. En este
contexto, fue que elegimos la distribucién "t" que "es una prueba estadistica
para evaluar si dos grupos difieren entre si de manera significativa respecto
a su media"."®

La distribucién "t" de Student fue elaborada por William Sealy Gosset (1876-
1937) y debe su nombre al hecho de que su autor publicaba articulos bajo el
seudonimo de Student. 1%

La distribucién "t" de Student

Simbolo : "t

Hipétesis a probar : De diferencia entre dos grupos ("t"
tedricay "t" empirica)

Variable involucrada : La comparacién se realiza en términos de
una variable discreta o continua, pero
siempre medida en escala numérica.

Nivel de medicién de
la variable M Intervalos o de razén

Interpretacién : El valor de "t" para contrastar hipotesis a
través de la diferencia de medias se
obtiene con las formulas siguientes:

104 Herndndez Sampieri, Et. al.  Op.cit. Pag.391
15 Infante Gil, Said (1991} Métodos estadisticos
Zarate de Lara, Guillermo Un enfoque interdisciplinario
Trillas, Primera reimpresion, México, Pag. 225
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Muestras Grandes

Muestras Pequenas

(n>30) (n<30)
X -X X -X
fm el L (1) t= .. (2)
AS'I2 S22 o _.L+_L
N, "N, Vv, TN,

X, =media det grupo uno (antes)

X, =media del grupo dos (después)

S,2 =varianza del grupo uno

S} =varianza del grupo dos

Fundamento

Aplicacién en
Estudios comparativos
experimentales

196 pféndez Ramirez, Ignacio Et.al. (1997)

N, =tamafio del grupo uno

N, =tamafio del grupo dos

o =desviacién estandar de la distribucién
muestral de la diferencia entre medias.

; "La prueba "t" compara promedios
poblacionales o muestrales al estabiecer el
cociente entre la diferencia de dos promedios de
muestra, o un promedio de muestra y una
constante g el error estandar de esa
diferencia.""®

La prueba "t" es una de las distribuciones
estadisticas de mayor uso en el analisis de
investigaciones experimentales. En el caso.de
estudios experimentales se comparan las medias
y las varianzas del grupo en dos momentos
diferentes, es decir, los resultados de una
preprueba (el antes) con los resultados de una
postprueba (el después). Cuando la hipdtesis
de nulidad es X, 2X, 6 X, <X, se hace la

prueba de una cola o unilateral.

Protocolo de investigacion

Lineamientos para su elaboracidn y andlisis

Trillas, Quinta Reimpresion, México, Pag.140.
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Regla de decision

Grafica

normal

Ignorando el signo si la "t" empirica, es
mayor o igual a la "t" teédrica { :,21t) se
considera que si hay diferencias
estadisticamente significativas en el nivel de
significacion escogido y se rechaza la hipotesis
de nulidad (Ho), aceptando Ila hipotesis
alternativa o de trabajo {Hi)

Desde el punto de vista grafico la
distribucién "t" tiene una apariencia similar a la
distribucién normal. Sin embargo, la principal
diferencia entre ambas es que la prueba "t" tiene
mas area en las colas que la normal.

distribucioén

T\ t de Student

Uso de la tabla

Para determinar el valor de la "t" tedrica,
primero deben determinarse los intervalos de
conftanza y significancia, en la mayoria de los
casos los primeros van del 95 al 99% y por tanto
los niveles de significacion correspondientes
seran de 5 y 1% respectivamente.

Posteriormente, se obtiene el grado de
libertad que es un estadistico generalmente

denotado por g/ = [(Nl +N2)—2] y se recurre a la

tabla estadistica de la distribucion "t". Asi una
vez obtenida la "t" te6rica se compara con la "t"
empirica y se aprueba o rechaza la hipdtesis de
investigacién. Debe recordarse que N1 y N2
representan a los grupos de comparacion.
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RESULTADOS

1. Estadistica descriptiva e inferencial.

2. Analisis descriptivo de las muestras.

3. Analisis inferencial del experimento.




RESULTADOS

1. Estadistica descriptiva e inferencial.

Una vez que concluyé el curso - taller de intervencién y sensibilizacion impartido a los
participantes - propietarios y empleados de farmacias - fueron codificados los datos
obtenidos en la preprueba - postprueba del trabajo experimental y transferidos a una
matriz o tabla elaborada de manera légica para proceder posteriormente a su analisis
estadistico. (Anexos 3 y 4)

En este contexto, primero se presenta la estadistica descriptiva utilizada como
instrumento de analisis para describir las caracteristicas mas sobresalientes de los
elementos de las dos muestras (propietarios y empleados) consideradas en el trabajo de
investigacion, nos referimos a las variables de puesto en el negocio, sexo, edad,
antigliedad en el puesto y escolaridad.

Posteriormente, a través de la estadistica inferencial se presentan los resultados
promedio y de dispersién obtenidos una vez concluido el trabajo de campo realizado con
los grupos muéstrales que participaron como actores en la investigacion.

2. Analisis descriptivo de las muestras.

Las muestras de propietarios y empleados de farmacias estuvieron constituidas por 18
elementos cada una. A continuacioén se presentan las caracteristicas geograficas, edad,
sexo, laboral, antigliedad en el puesto y escolaridad.

Localizacién geografica de los establecimientos

DELEGACION Y/OQ NUMERO DE
MUNICIPIO ESTABLECIMIENTOS %
GUSTAVO A. MADERO 4 22.22
IZTAPALAPA 3 16.16
COYOQACAN 3 16.16
IZTACALCO 2 1.1
CENTRO 2 11.11
VENUSTIANG CARRANZA 1 5.55
NAUCALPAN 1 5.55
TLALNEPANTLA 1 5.55
ATIZAPAN DE ZARAGOZA, 1 5.55
TOTALES 18 100

Los dos criterios utilizados por la Comisién de Capacitacion de APROFARM para la
seleccién de los dieciocho establecimientos -farmacias- consideradas en la investigacion
fueron en primer lugar, el que su personal directivo ya hubiese participado en el curso de
capacitacion que referimos en el capitulo VIl y en segundo término el criterio de
proporcionalidad de ndmero total de establecimientos de la APROFARM por delegacion o

municipio.
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- De acuerdo con lo anterior, de la Delegacion Gustavo A. Madero se eligieron 4
establecimientos (22.22%), de Coyoac4n e lztapalapa 3 negocios (16.16%) por
demarcacién, de lztacalco y del Centro de la ciudad 2 boticas por zona (11.11%), v,
finalmente, de Venustiano Carranza, Naucalpan, Tlalnepantla y Atizapan de Zaragoza se
considerd una farmacia (5.55%) por jurisdiccion.

Edad
Propietarios
ANOS | NUMERO DE
personns | w0 PROPIETARIOS
21-25 2 ERE "
2630 0 0 d
3135 1 5.55 3
36 - 40 5 27.77 Y
4145 6 33.33 3
4650 2 11.11 o
51-55 1 5.55
56 - 60 1 5.55
TOTAL 18 100

De la muestra de 18 propietarios de farmacias se observa que exactamente la tercera
parte (33.33%) tienen una edad que va de los 41 a los 45 afios, en segundo término 5
empresarios (27.77%) tienen entre 36 y 40 afios, 2 empleadores (11.11%) tienen 23 y 25
afios respectivamente; mientras que en el tercer, pendlitimo y Gltimo rango de edad se tuvo
a 3 personas (5.55% por marca de clase).

El promedio aritmético de edad de la muestra de los empresarios farmacéuticos fue de 41
afios.

Empleados

NO! NUMERO DE
O bersonss | w EMPLEADOS

27.77
1.1
11114
1.1
11.14
11.11
1.1

[}

16 -20
21-25
26-30
31-35
36-40
41-45
46 - 50
51-55
55 - 60
TOTAL -

[
(=]

n |58
10

PORCENTAJE

= O NN D NN

5.55
100

-
(-]
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Una similitud es observada entre las muestras de propietarios y empleados en cuanto a la
edad es una concentracion de personas en dos rangos de edad. En el grupo de
propietarios se observd que 5 de ellos (27.77%) tienen una edad entre 36 y 40 afos
ubicada en |a parte media de la distribucién de frecuencias, mientras que en el caso de los
empleados, cinco (27.77%), tienen una edad entre 21 y 25 afios, pero ubicados en el
primer rango de edad. En el resto de las observaciones de los empleados se tiene
homogeneidad en toda la distribucién de frecuencias.

Sexo

Propietarios PROPIETARIOS

SEXO |NUMERO DE| % w 0T
PERSONAS 2 40
FEMENING 3 50 g )
MASGULINO 9 50 5 ‘
TOTAL 18 100 0
FEMENINO MASCULIND
SEXO

En cuanto al sexo, en el grupo de propietarios se observé un hecho particular, pues
exactamente &l numero de mujeres fue igual al de hombres, es decir, 50% en cada grupo.

Empleados
EMPLEADOS
SEXO |NUMERO DE % 80—
PERSONAS 2 ig
3 L
FEMENINO 10 55.55 W30 {1-
MASCULINO 8 44.44 S 2l
TOTAL 18 100 P N
FEMENING MASCULING
SEXO

El grupo de empleados, también estuvo muy parejo en cuanto a sexo. Sin embargo,
sobresalieron las mujeres, pues del total del grupo (55.55%) correspondieron al sexo

femenino.
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Escolaridad
Propietarios PROPIETARIOS
w
ESCOLARIDAD JNUMERO OE] % g
PERSONAS z
PRIMARIA 1 5.55 2
SECUNDARIA 5 27.77 2
IBACHILLERATO 3 16.16
TECNICO 4 2222
LICENCIATURA 5 27.77
TOTAL 18 100

En el rubro de escolaridad sobresalen los niveles de secundaria y licenciatura con cinco
elementos cada uno (27.77%), que en conjunto representan el 55.55% del total del grupo.
A su vez, 7 propietarios de farmacias (38.88%) tienen un nivel de escolaridad técnico y de
bachillerato respectivamente y solamente un (5.55%) tiene la primaria concluida.

Empleados
EMPLEADOS
ESCOLARIDAD [NUMERO DE % w
PERSONAS 4
PRIMARIA 4 22,22 E
SECUNDARIA 3 16.66 o
BACHILLERATO 7 38.88 &
TECNICO 2 11.11 .
LICENCIATURA 2 1.1
TOTAL 18 100

Ef nivel de escolaridad que predominé en el grupo de los empleados fue el bachillerato con
7 elementos (38.88%), seguido por 4 trabajadores (22.22%), que solo han cursado la
primaria. En una tercera posicién tenemos a 3 trabajadores (16.66%) que cuentan con
secundaria, y, finalmente, de los 4 empleados restantes (22.22%) divididos en grupos de 2
tienen nivel técnico y de licenciatura respectivamente.
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Antigiliedad en el puesto

Propietarios

ANTIGUEDAD NUMERO DE
EN EL PUESTO | PERSONAS %
MENOS DE 0 0
1ANO
1-5 5 21,17
6-10 6 33.33
11-15 4 22
16 - 20 0 0
21-25 0
26-30 0
31 Y MAS 3 16.66
TOTAL 18 100

-t
=
(=]

40 -

PORCENTAJE

80 4
60 {

0] -

(=]

PROPIETARIOS

% C. O, B S %
N (O OIS
%, 7 e v e Y g

4’4'6 ANTIGUEDAD

Respecto a la antigliedad en el puesto, en el grupo de propietarios se observé una
polarizacion muy marcada. En efecto, para una amplitud de rangos de 5 afios y 7 marcas
de clase un total de 15 elementos de la muestra (83.33%) manifestaron que tienen un
tiempo de trabajo en el ramo farmacéutico de 1 a 15 afios y los 3 restantes (16.66%) han
participado en esa actividad un tiempo de 30 y mé&s afios.

Empleados
ANTIGUEDAD NUMERO DE
EN EL PUESTO | PERSONAS %
MENOS DE 1 5.55
1ANOC
1-5 12 66.66
6-10 4 22.22
11-15% 0 0
16-20 1 5.55
21-25 0 0
26- 30 0 0
31 Y MAS 0 0
TOTAL 18 100

L]

EMPLEADQCS

=PIGI O~

PORCENTAJE

En el grupo de empleados es de notarse que 12 personas (66.66%), es decir, las dos
terceras partes de la muestra tienen trabajando en los establecimientos de farmacia de 1 a
5 afios. Mientras, que 4 trabajadores (22.22%}) tienen una antigitedad en el puesto de 6 a
10 afos y solo 2 (11.11%) participan como empleados uno desde hace menos de un afio y
el otro labora en el sector farmacias desde hace 16 afios.
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3. Analisis inferencial del experimento

En la investigacion experimental, los contrastes de hipétesis y significacion se hacen con
parametros o estadisticos poblaciones o muéstrales.

De.esta forma, para contrastar la hipétesis de trabajo con la hipétesis nula seleccionamos
el estadistico “t” como ha quedado apuntado en él capitulo anterior y planteamos las
hipdtesis de nuestra investigacién en los términos siguientes:

Hipotesis de trabajo

H;: Las opiniones de los dos grupos de trabajo respecto a los estilos de

admmnstracnon y clima organizacional diferiran sugmf‘catlvamente entre si despueés
de una intervencién de Desarrollo Organizacional.

Hipotesis nula

H,: Las opiniones de los dos grupos* de trabajo respecto a los estilos de

administracién y clima organizacional no diferirdn significativamente entre si
después de una intervencion de Desarrollo Organizacional.

A continuacion presentamos los resultados obtenidos en el instrumento de medicién antes
y después de la intervencion de Desarrollo Organizacional con las muestras de
propietarios y empleados de las farmacias consideradas en la investigacion. Pero antes,
debemos aclarar que tanto del grupo de propietarios como de la contraparte nos vimos en
la necesidad de retirar o prescindir de 3 elementos en ambos casos. Ello en virtud de que
-casualmente- sus opiniones y percepciones en razén de las variables de mvestlgamén
resultaron “atipicas” (Anexos 3y 4)

Determinacion de la “t” empirica.” Tipos de administracién

Propietarios

Xa =97 Xd=110
o, =893 o, =7.22

* En estricto sentido se trata del mismo grupo de personas, donde N1 son los 18 participantes anfes del experimento y
N2 es el mismo grupo de propietarios o0 empleados después del experimento.

++ (Jso de la férmula (2) para muestras pequefias.
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Xa~Xd

"t" empirica = __110-97 _ 13
sl 840\/1 1 8.40./(0.066662
N1 N2 15 15
13 13 13

" 8.404/0.13333 8.40(0.3651) 3.06684

1

4.23

_ IN;Sa® +N,Sd* _ [15(8.93) +15(7.22)
(N, +N,)-2 (15+15)-2

_ \/15(79.7449)+15(52.1284)

28

} \/1196.1735+781.926 _ \/1978.0995 - OB = 8.40
Empleados
Xa = 91 Xd =107
o, =13.98 o, =10.38
"t" empirica = Xo-xd | 107-91 =

KR \/ KD 12.75./(0.06666 )2
N1 N2 15 15
16 - 16 16 _34

T 12.7540.13333

12.75(0.3651)  4.6556

15(195.4404)+15(107.7444)

JTVISaZ +N,Sd’ \[15(13.98)2 +15(10.38Y
o= = =

(N: +Nz)_2

_\[@31.6064—1616.166
- 28

(15+15)-2

= \/ 454; 72 _ 1624204 =127

28
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Determinacion de la “t” tedrica (Uso de la tabla). Tipos de
administracién

Nivel de significancia

Gl 0.10 0.05 0.01
1 i :' i
2 | a s
3 i | 5
4 ! : :
5 i i i

v \ v
28 -=-==mmmmnneas P 13125 -----o-mmeeoeoone- P 1J011 ----mmemmmomme- > 24671
0

Fuente: Infante Gil, et.al. Op. cit. Pag. 619

La tabla de la distribucion “t” es utilizada para obtener el valor de la “t" teérica a partir de
los grados de libertad (gl = N1 + N2 - 2, gl = 15 + 15 - 2 = 28) que constituyen el numero
de maneras como los datos pueden variar libremente y el nivel de confianza elegido
90, 95 y 99% en nuestro caso.

Posteriormente, se grafica la distribucion “t” delimitando las regiones de aceptacion y
rechazo y cuando el valor de la “t” empirica es mayor al de la “t” te6rica se acepta la
hipétesis de trabajo.

De acuerdo con lo anterior, a continuacién se presenta la prueba de hipotesis de la
presente investigacion comparando los resultados empiricos y teéricos obtenidos durante

su realizacién. Veamos.
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Propietarios
Nivel de confianza:

90% 95% 99%

“T" empirica
B
423

“t” terica 1.3125
—>

Planteamiento de hipdtesis

Hq X, =%, se rechaza la hipétesis nula.

H:x, < id, se acepta la hipotesis de investigacién
(91) (107)

Empleados
Nivel de confianza:

90% 95% 99%

“T” empirica
_—

“t" tedrica 1.3125
_—r

Planteamiento de hipdtesis

Hy: X, = X,, se rechaza la hipétesis nula.

H: X, < X, se acepta la hipétesis de investigacion )
(91) (107)

*Cuando en nuestros papeles de trabajo llegamos a este nivel de contraste y significacién nos sentimos tremendamente
felices, al fin llegibamos a la culminacidn de un prolongado y tortuoso trabajo de investigacion iniciado en Seminario de
Investigacion I que cursamas en la DEP - FCA - UNAM en 1995,
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Determinacién de la “t” empirica. Satisfaccion con el trabajo

Propietarios

Xa =32 X¢=35
o, =3.94 o,=3.47
" gn .. Xa ~Xd 35-32 3
empirica = = —
- ’i . _1_ 3 84 ,1. . _1_ 3.84\/(0.06666)2
N1 N2 15 15
3 3 3 =213

T 3.840.13333  3.84(0.3651) 14019 ==

oo |MSa’+ NySd® 15(3.94F +15(3.47) _ \/15(15.5236)4-15(12.0409)
(N, +N,)-2 (15+15)-2 28

252.854 +180.6135 413.4675
= = =+/14.76669 = 3.84
\/ \/ 28 _=

28
Empleados

. Xa=31 Xq4=34

0.=4.85 Gy=4.28
"t" empirica = Xa_Xd __ 84-31 3

ol .1 4451, 1 4730.06666R
N1 N2 15 15
3 3 3

= = = =1.7
4734013333  4.73(0.3651) 1.7269 =——

_ INSa® +N,Sd* _ [15(4.85) +15(4.28)" _ \/15(23.5225)+15(18.3184)
Y (N, +N,)-2 (15+15)~2 28

i \/.7352.8375+274.776 ) \/627.6135 T - 473
- 28 Vs T =
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Determinacioén de la “t” tedrica (Uso de tabla).
Satisfaccion con el trabajo

Nivel de significancia

Gl 0.10 0.05 0.01
1 : ! :
2 | s s
3 s | |
4 : : :
5 i : !
v v v
28 ------==mommee > 1.3125 ------mmmmmmmeem- P 17011 ----mmmmmmemeee > 24671
n

Una vez obtenidos los valores de la “t” empirica, respecto de la variable satisfaccion
con el trabajo, los debemos de comparar con los valores de la “t” tedrica obtenidos en
la tabla de la distribucion "t". Veamos la prueba de la hipétesis de investigacion.
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Propietarios
Nivel de confianza:

90% 95% 99%

“T" empirica
—_— >

“t" tedrica 1.3125 1.7011
S

Planteamiento de Hipébtesis

H,: Xa = Xd, se rechaza la hip6tesis nula.
H,: Xa < Xd , se acepta la hip6tesis de investigacién
(32) (35)

Empleados
Nivel de confianza:

90% 95% 99%

“T" empirica

—
1.74

“t" tebrica 1.3125 1.701 2.4871
—_—

Planteamiento de Hipotesis

H, xa= Xd , se rechaza la hipétesis nula.
H:Xa < Xd, se acepta la hipdtesis de investigacién (excepto en el nivel

(31) (34) de confianza del 99% como puede observarse en la gréfica
correspondiente (propietarios y empleados respectivamente).
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Una vez comparadas las medias aritméticas obtenidas a través del instrumento de
medicion correspondiente a los dos momentos de la investigacion -ef antes y el después-
tal como lo establece la prueba “t”, se prob6 para niveles de confianza de 90, 95y 99% la
hipdtesis de investigacién referida a los tipos de administracién tanto en el grupo
constituido por fos propietarios de farmacias como en el de fos empleados.

En el caso de la hipdtesis correspondiente a la satisfaccién con el trabajo en los dos
grupos —propietarios y empleados- se probd la hipdtesis de investigacion unicamente en
los niveles de confianza de 90, 95 y 99% la hipétesis de trabajo fue rechazada. Este
resultado no afecta la esencia de la investigacion, pues implica un margen de error de solo
el 1% que en trabajos de tipo experimental relacionados con la complejidad de las ciencias
del comportamiento es a todas luces de poca significancia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante la realizacion de la presente investigacién nos enfrentamos a una diversidad de
circunstancias, acontecimientos y experiencias de las cuales podemos hacer multiples
lecturas. Entre otras, ahora tenemos claro que toda investigacion se origina en el mundo
de las ideas, frecuentemente, el punto de partida son las vaguedades que al ser
estudiadas y analizadas se traducen en problemas’y temas concretos de investigacion.

En opinién de Pérez Tamayo (1989)'"", la esencia de la ciencia son las ideas siempre y
cuando, sean generadas, corregidas y reguladas por la realidad que pretenden definir y
describir.  Asimismo, la investigacion como actividad humana tiene como propésito
comprender la realidad y crear nuevas realidades.

Este mismo autor, sefiala que la elegancia de la ciencia es manifiesta cuando el
investigador lo primero que hace al examinar los resultados de un trabajo es preguntarse
hasta donde los datos y las hipétesis contrastadas coinciden con los fendmenos que
describen. De esta forma, cuando se logra una alta coincidencia teérica y empirica el
trabajo se considera como bueno, mientras que en el caso contrario se le juzga como
inaceptable. ‘

En el caso que nos ocupa expresamos con satisfaccién que los resultados a los que
llegamos en la presente investigacion rebasaron nuestras expectativas originales en razén
de que en nuestras ideas iniciales tuvimos multiples preocupaciones y dudas respecto a la
complejidad de incursionar, primero en las ciencias del comportamiento y luego también
tuvimos vacilaciones en torno de contar con la participacion y colaboracién de parte de
propietarios y empleados considerados como objeto de estudio.

El primer reto lo resolvimos a través de una consistente indagatoria y anélisis bibliografico
y para enfrentar al segundo decidimos trabajar con micro empresarios y empleados del
sector farmacias que habian tenido participacién en el Programa de Apoyo a la Micro y
Pequefia Empresa de la Facultad de Contaduria y Administracién de nuestra maxima casa
de estudios: la UNAM.

En este orden de ideas, durante el desarrollo del curso-taller con los integrantes de las
muestras, es decir, propietarios y empleados de las farmacias fue manifiesto y nitidamente
observable su interés y entusiasmo. Esta actitud se explica, en primera instancia, por el
hecho de que los empresarios implicados en la investigacién han logrado mejoras
evidentes a la luz de los cursos previos en torno a la formacién de una cuitura empresarial
que han recibido por parte del programa de la FCA disefiado expresamente para la micro y

pequefia empresa.

A lo largo del capitulo anterior, abundamos sobre los resultados estadisticos descriptivos e
inferenciales de la investigacion. Por tanto, en este apartado solo expresamos nuestro
beneplacito por haber probado — con un nivel de confianza muy aceptable — nuestra
hipétesis de trabajo que utilizamos como puente de intermediacion o enlace _entre |a teoria
y los hechos empiricos. Esto nos motiva para continuar en la busqueda de nuevos

conocimientos.

197 pérez Tamayo, Ruy (1989) Como acercarse a la ciencia
Limusa, México, pag. 58
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A lo largo det capitulo anterior, abundamos sobre los resultados estadisticos descriptivos e
inferenciales de la investigacién. Por tanto, en este apartado solo expresamos nuestro
beneplacito por haber probado — con un nivel de confianza muy aceptable — nuestra
hipdtesis de trabajo que utilizamos como puente de intermediacion o enlace entre la teoria
y los hechos empiricos. Esto nos motiva para continuar en la busqueda de nuevos
conocimientos.

También estamos muy satisfechos de los efectos multiplicadores del curso-taller de
sensibilizacion, pues para comenzar tenemos a 18 propietarios y 18 empleados de igual
numero de farmacias trabajando bajo nuevos criterios en lo referido a toma de decisiones,
comunicacion, relaciones interpersonales y sistema de recompensas. Geograficamente,
estos actores se encuentran distribuidos en Atizapan de Zaragoza, Centro de la Ciudad,
Coycacan, Gustavo A. Madero, lztacalco, Iztapalapa, Naucalpan, Tlalnepantla vy
Venustiano Carranza; de estas demarcaciones, seis corresponden al Distrito Federal y las
tres restantes se localizan en el Estado de México. Esta aseveracién tiene sustento,
porque durante las sesiones de trabajo que nos llevaron una semana logramos
consensos en relacion de la necesidad del cambio en nuestra vida personal, familiar
y laboral. Si cambiamos en nuestras actitudes cotidianas podemos encaminar al
pais por la senda del progreso y bienestar colectivo que todos deseamos construir.

Sin embargo, no podemos echar [as campanas a vuelo, pues Chiavenato nos sefiala que
en su mayoria las intervenciones de DO intentan cambiar factores de comportamiento que
afectan solo una parte de la gran maquinaria del funcionamiento organizacional. En este
sentido, lo mas relevante de [z presente investigacion fue haber probado una hipétesis
tedrica con informacién empirica.

Asimismo, vale la pena refiexionar ampliamente sobre lo que plantea el actual Jefe de la
DEP — FCA — UNAM Dr. Francisco Ballina Rios, en el sentido de que en el nivel
epistemologico las teorias administrativas existentes no han conformado un aparato
conceptual riguroso, por tanto, se tiene incapacidad teérica metodoldgica, para sostener
cientificamente los postulados de |a teoria administrativa.

Aunado a lo anterior, en paises como México utilizamos en la investigacién teorias,
propuestas, modelos y estrategias para mejorar la administracién empresarial
provenientes de sociedades desarrolladas que son extraldgicas a realidades como la

nuestra.

En este orden de ideas, la presente investigacién no es |la excepcion a la situacidn anterior,
por tanto, su estructura, método y resultados deben considerarse como una primera
aproximacion al conocimiento de la problematica administrativa de la microempresa.
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Debemos considerar que las unidades econdmicas qgue configuran el universo de los
negocios en nuestro pais tienen caracteristicas muy particulares y diversas. En efecto, las
empresas mexicanas tienen marcadas diferencias estructurales, regionales y culturales.

De esta forma, los resultados del presente trabajo tienen alcances limitados y preliminares,
pues estan referidos a una pequefia muestra de 18 farmacias clasificadas como
microempresas.

Esta situacion nos convoca a realizar en el futuro tareas de investigacion administrativa
mas ambiciosas y de mayor profundidad. Sélo de esta manera sera posible participar
activamente a solucionar los problemas mas acuciantes en las organizaciones mexicanas,
en particular de la micro, pequefia y mediana empresa.

Sobre este particular, Isabel Rueda Peiro y Nadima Simén Dominguez, investigadoras de
la UNAM, sedalan que la administracién tiene como funcién principal apoyar a las
organizaciones al logro de sus objetivos y que éstas actGan en un contexto econdmico,
social y cultural cambiante al cual se deben adaptarse sistematicamente.,

En lo que hace a las recomendaciones proponemos:

A los Empresarios.

 Disefiar una nueva arquitectura de organizacion en la cual se dé una mayor atencién a
los elementos que no figuran en sus estados de resultados, pero que en el mercado
global son de gran importancia, a saber: formacién y capacitacion de recursos
humanos, desarrollar capacidades tecnolégicas y de innovacién, disefiar sistemas
organizacionales vinculados a la motivacion, el compromiso y el impulso a los valores
compartidos.

« Cambiar el rol tradicional de gerentes y directivos de negocios de ser gestores de
activos de capital fisico de>en convertirse en gestores de procesos intelectuales de los
activos intangibles cristalizados en la capacidad y talento de las personas y brindarle
mucha atencion a sus motivaciones, sensibilidades y creatividad.

» Tener disposicion y capacidad para aprender a desaprender para volver a aprender.
Los éxitos del pasado son los obstaculos mas dificiles para generar el cambio hacia el
futuro. Asi mismo, deben estar conscientes que “el éxito es resultado de los
fracasos repetidos” (Soichiro Honda).

« Disponer de una actitud abierta al cambio para crear un espiritu y mejorar en cultura
y administracién empresarial.
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* Hacer las cosas de una manera distinta para el logro de eficiencias productivas y
competitivas en el entorno de la economia global.

* Actualizar, capacitar e integrar a los recursos humanos, de éstos, al fin y al cabo
dependen la productividad y la competitividad de la empresa.

Al Estado.

» Ser un promotor eficiente y sistemético de programas y politicas orientadas a la
promocion y desarrollo de empresarios para crear empleos, aprovechar los recursos
naturales y generar impactos multiplicadores en la micro y la macroeconomia.

* Invertir recursos crecientes en educacion, pues ésta se ha convertido en el principal
factor de la produccién, por encima del capital y el trabajo. Las sociedades del siglo
XXl dice el apéstol de la gerencia Peter Drucker, seran sociedades de conocimiento o

no seran.

¢ Apoyar la iniciativa para crear el Instituto Nacional para el Fomento de la Micro,
Pequefia y Mediana Empresa vinculado a los fideicomisos del Centro para el
Desarroilo de la Competitividad Empresarial (CETRO) y de la Red de Centros
Regionales para la Competitividad Empresarial (CRECE),

A las Instituciones de Educacién Superior.

» Convertir a la investigacion en parte organica de su vida académica, ia investigacion es
en la universidad la expresién de multiples interrogantes a las que se busca respuesta
para transformar positivamente a la sociedad.

¢ Involucrar a sus profesores-investigadores en los programas troncales de la
licenciatura y el posgrado para generar impactos en los jovenes hacia lo desconocido
del conocimiento.

e Apoyar a sus cuerpos docentes y de investigacion para resolver de manera inédita los
mas acuciantes problemas de la realidad nacional.

o Compartir con el sector productivo recursos bibliotecarios, instalaciones y equipos
informaticos y de laboratorio.

+ Promover a través de las areas de educacidén continua seminarios profesionales,
simposios y conferencias para mantener actualizado el conocimiento del personal

técnico y cientifico.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

* En lo particular demandamos que el Programa de Apoyo a la Micro y Pequefia
Empresa de la FCA-UNAM se vincule totalmente a la Division de Estudios de Posgrado
de la primera. Ello daria lugar, por razones obvias, a multiplicar lineas de investigacion
prioritarias para el sector productivo.

Epilogo

Es un lugar comun escuchar en todas partes que los mexicanos tenemos fama de ser
excelentes artistas manuales y artesanales con multiples capacidades de inventiva y
Creatividad, por tanto, concluyamos este trabajo parafraseando textualmente al excelente
investigador, Cerda Gastélum, quién apunta “es tiempo de dejar atrds de una vez por
todas la esperanza de un Estado empleador porque el ‘ogro filantrépico’ tendria que ser
alimentado por el pueblo que trabaja. El individuo, las familias y los grupos sociales
pueden crear su propio empleo si el Estado favorece el desarrollo de las pequefias y
medianas empresas, regulando la competencia, disminuyendo la carga fiscal,
favoreciendo la integracién industrial, incentivando la creacién de centros de
investigacién y desarrollo emipresarial”.

... 'la investigacioén cientifica es la ensefianza del
manana. Los grandes investigadores no han
sido mas que profesores”...

JUSTO SIERRA
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Anexo 1



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

DATOS GENERALES

Marque con una “X".

1.Puesto: Propietario ____Empleado_ 2.8exo:M_F__
3. Edad: _____ Anfos.

4. Nombre del negocio: 5. Afio de su creacién:
6. Antigliedad en el puesto: Afios.

7. Escolaridad: Marque con una “X” sus niveles de estudio

( ) Primaria ) Licenciatura

) Técnico

(

( ) Secundaria ( ) Profesién (Especifique)
( ) Bachillerato (
(

)} Otro (Especifique)




INSTRUCCIONES: Para contestar el cuestionario anexo solicitamos a Usted lo

siguiente:

1. Responder con veracidad todas las preguntas. Ello sera determinante para
los propésitos de la investigacion (La informacién obtenida en este

cuestionario sera totalmente confidencial).

2. Marcar con una “X” el espacio subrayado de una de las cinco opciones de
respuesta para cada pregunta o enunciado del cuestionario.

Elige aquella que mas se acerque a tu vivencia cotidiana de trabajo.

Ejemplo:
Pregunta/Enunciado Opciones de Respuesta
1 Totalmente en Desacuerdo.
La ciudad de México es la mas grande 2. En desacuerdo.
Del pais 1 2 3__4_5 3. Indiferente.

4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo.

Al seleccionar la opcidon 5 estamos totalmente de acuerdo con la afirmacion.
3. No poner mas de una "X" en cada enunciado. Tampoco deje sin respuesta
ninguno de ellos.

4. Sitiene dudas pregunte al profesor.

Muchas gracias por su colaboracion.




CUESTIONARIO* PARA EL TRABAJO “ELABORACION DE UNA
INVESTIGACION EXPLORATORIA PARA MEJORAR LOS TIPOS DE
ADMINISTRACION Y EL CLIMA ORGANIZACIONAL.

“ESTUDIO DE CASO EN FARMACIAS DEL DISTRITO FEDERAL”

Opciones de Respuesta

1 Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo.

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Preguntas
1. Tengo libertad para tomar decisiones 1 2 3 4 5
2. En situaciones problematicas siempre

cuento con el apoyo de los trabaja-
dores 1 2 3 4 5

Me agrada que las personas sean la
base mas importante para la toma de
decisiones 1 2 3 4 5

Me desagrada que los trabajadores
tiendan a demostrar subordinacién plena
ante su jefe 1 2 3 4 5

Estoy de acuerdo que los resultados
esperados influyan sustancialmente en las

decisiones que se toman 1 2 3 4 5

Me gusta que los trabajadores muestren
interés por mis problemas 1 2 3 4 5

(*) Aplicado a propietarios de farmacias




Preguntas

10.

1.

12.

13.

14

La comunicacion en mi negocio es

amplia

Siempre informo a mis subordinados
inmediatos de las nuevas instrucciones

Opciones de Respuesta

1.Totalmente en desacuerdo
2.En desacuerdo.
3.Indiferente

4.De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 S

Conozco claramente las metas que debe

alcanzar mi negocio

Los empleados conocen los problemas
a los que se enfrentan sus superiores

Se realizan reuniones de trabajo con

1 2 3 4 5

todas personas que laboran en la empresa___1 2 3 4

La difusion de las nuevas noticias la

realizo de manera informal

Los empleados se preocupan por estar

enterados de todos los cambios que se dan

en la empresa

Formo parte de un grupo de trabajo

muy unido

1 2 3_4_ 5




Preguntas

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

Existen problemas entre el personal
de la empresa que pueden afectar los

resultados esperados

Existe convivencia entre compafieros
fuera de las horas de trabajo

Los empleados tienen relaciones

cordiales con sus superiores

En el negocio cada quien cumple su

tarea de manera individual

En general, quienes trabajamos en la

Opciones de Respuesta

1.Totalmente en desacuerdo
2.En desacuerdo.
3.Indiferente

4 .De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

empresa formamos parte de un grupo de

trabajo unido y sélido

Los estimulos o incentivos al personal se

hacen en base a criterios justos

Existen posibilidades de progresar en la

empresa si pongo interés en ello




Opciones de Respuesta

1.Totalmente en desacuerdo
2.En desacuerdo.
3.Indiferente

4.De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

Preguntas

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Considero que es razonable el tiempo que
transcurre para dar ascensos o reconocimien-
tos al personal de la empresa 1 2 3 4 5

Para otorgar un estimulo, se califica a
todos los empleados con los mismos
criterios 1 2 3 4 5

Considero que las prestaciones que

proporciono son las mas adecuadas 1 2 3 4 5

Conozco las prestaciones que por ley
se deben otorgar a los empleados 1 2 3 4 5

Es motivo de orgullo mencionar el nombre
de la empresa en la que trabajo 1 2 3 4 5

Es satisfactorio mi negocio 1 2 3 4 5

V'l




Preguntas

28.

20,

30.

31.

32.

33.

Opciones de Respuesta

1.Totalmente en desacuerdo
2.En desacuerdo.
3.Indiferente

4.De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

Me agrada que mi horario de trabajo me

permita realizar otras actividades durante mi

tiempo libre

Este negocio me da la oportunidad

de desarrollar mis habilidades y

destrezas

1 2 3 4 5

Me gustaria que mi hijo tuviera el mismo

trabajo que yo

Puedo considerarme justamente retribuido

por las funciones y responsabilidades que

desempefo

Las instalaciones del negocio me permiten

realizar eficientemente mi trabajo

Considero que la distribucién o carga de

trabajo no es equitativa

Vil




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

DIVISION DE ESTUDIOS DE POSGRADO
DATOS GENERALES

Marque con una “X".

1. Puesto: Propietario __ Empleado__ 2.8exo:M__F__

3. Edad: Afos.

4. Nombre del negocio:

5. Ao de su creacion:

6. Antigliedad en el puesto:

7. Escolaridad: Marque con una “X"

() Primaria
() Secundaria
( ) Bachillerato

P S Y o )

sus niveles de estudio

) Licenciatura
) Profesién (Espec_:iﬁque)

) Técnico
) Otro (Especifique)

Vil



INSTRUCCIONES: Para contestar el cuestionario anexo solicitamos a Usted lo

siguiente:

1. Responder con veracidad todas las preguntas. Elio sera determinante para
los propositos de la investigacidn (La informacién obtenida en este

cuestionario sera totalmente confidencial).

2. Marcar con una “X" el espacio subrayado de una de las cinco opciones de
respuesta para cada pregunta o enunciado del cuestionario.
Elige aquella que mds se acerque a tu vivencia cotidiana de trabajo.

Ejemplo:
Pregunta/Enunciado Opciones de Respuesta
1 Totalmente en desacuerdo.
La ciudad de México es la mas grande 2. En desacuerdo.
del pais 1 2 3 4 5 3. Indiferente.

4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo.

Al seleccionar la opcion 5 estamos totalmente de acuerdo con la afirmacién.

3. No poner mas de una “X" en cada enunciado. Tampoco deje sin respuesta

ninguno de ellos.

4. Sitiene dudas pregunte al profesor.

Muchas gracias por su colaboracién.




CUESTIONARIO* PARA EL TRABAJO “ELABORA CION DE UNA
INVESTIGACION EXPLORATORIA PARA MEJORAR LOS TIPOS DE
ADMINISTRACION Y EL CLIMA ORGANIZACIONAL.

“ESTUDIO DE CASO EN FARMACIAS DEL DISTRITO FEDERAL”

Opciones de Respuesta

1 Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo.

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Preguntas
1. Tengo libertad para tomar decisiones 1 2__3_ 4 5
2. En situaciones problematicas siempre

cuento con el apoyo de los jefes 1 2 3 4 5
3. Me agrada que las personas sean la

base mas importante para la toma de
decisiones 1 2 3 4 5

4, Me desagrada que los jefes tiendan a
demostrar su auteridad sobre los
empleados 1 2 3 4 5

5. Estoy de acuerdo en que los resultados
esperados influyan sustancialmente en

las decisiones que se toman 1 2 3 4 5

6. Me gusta que mi jefe muestre interés por

mis problemas 1 2 3 4 5

(*) Aplicado a empleados de farmacias



Preguntas

10

11.

12.

13.

14.

Opciones de Respuesta

1 Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo.

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

La comunicacién en mi trabajo es amplia

hacia los empleados

Mi jefe inmediato siempre me informa de

las nuevas instrucciones

Conozco claramente las metas que debe

alcanzar el negocio

Los superiores conocen los problemas a

los que se enfrentan los empleados

Se realizan reuniones de trabajo con
todas las personas de la empresa

Las nuevas noticias me llegan mas por

rumores que de manera formal

La direccién se preocupa por que

estemos enterados de todos los cambios

que se dan en la empresa

Formo parte de un equipo de trabajo

muy unido

X!




Opciones de Respuesta

1.Totalmente en desacuerdo
2.En desacuerdo.
3.Indiferente

4.De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

Preguntas
15.  Existen problemas entre algunos

compafieros que puedan afectar los

resultados esperados 1 2 3 4 5

16.  Existe convivencia entre compaiieros
fuera de las horas de trabajo 1 2 3 4 5

17.  La direccién tiene relaciones cordiales
con todos los empleados 1 2 3 4 5

18. En mi trabajo cada quien cumple con
su tarea de manera individual 1 2 3 4 5

19. En general quienes laboramos en la
empresa formamos un grupo de trabajo
unido y sdlido 1 2 3 4 5

20. Los ascensos o reconocimientos al
personal se hacen en base a criterios
justos 1 2 3 4 5

21.  Existen posibilidades de progresar
en la empresa si tengo interés en ello 1 2 3 4 5

Xl




Preguntas

22.

23.

24,

29.

26.

27.

Considero que es razonable el tiempo

que pasa para que se den ascensos o

reconocimientos en la empresa

Para otorgar un estimulo o recono-

Opciones de Respuesta
1.Totalmente en desacuerdo
2.En desacuerdo.
3.indiferente

4.De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

cimiento a todos los empleados nos califican

con los mismo criterios

Considero que las prestaciones que
recibo son las adecuadas

Conozco las prestaciones a las que

tengo derecho

Es motivo de orgullo mencionar él

nombre de la empresa donde laboro

Es satisfactorio mi trabajo

X

1 2 3 4 5




Preguntas

28,

29.

30.

31.

32.

33.

Me agrada que mi horario de trabajo
me deje tiempo libre para realizar otras

actividades

Este trabajo me da oportunidad para
desarrollar mis habilidades y destrezas

Me gustaria que mi hijo realizara

el mismo trabajo que yo

Puedo considerarme justamente
pagado por las funciones y responsabi-

lidades que me son asignadas
las instalaciones en las que laboro
me pemiten realizar eficientemente mi

trabajo

Considero que la distribucidon o carga

de trabajo no es equitativa

XV

Opciones de Respuesta

1.Totalmente en desacuerdo

2.En desacuerdo.
3.Indiferente

4.De acuerdo
5.Totalmente de acuerdo
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