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INTRODUCCION

Hoy cn dia la administracién juega un papel muy importante para el ¢xito de una

otganizacion, sin ella no se concretarian planes, ni provectos que aleanzar,

Diariamente en nuestras vidas estamos aplicando la administracion sin damos cuenta,
desde que nos levantamos en la maniana ya estamos pensando en lo que tenemos que hacer y que

s lo que vamas a realizar primero v eomao lo vamos a hacer.

El gran reto que tienen que enfrentar tos administradores dentro de las empresas en este
mundo tan cambiante, es ¢l saber utlizar los recursos disponibles para conseguir con cfectividad y
eficiencia los bienes v servicios que la gente requicre y desea, haciéndose valer de los recursos mas
importantes con los que cuenta la empresa ¢l “Recurso Humano”. Sin el no se podrian llevar a
cabo los abjetivos organizacionales v uno de los requisitos principales para que un administrador
tenga éxito es saber ser un lider v comprender, dirigir y motivar a las personas que colaboran con

¢l dentro de Ia empresa.

Ya que ¢l ser humano es Gnico en su especie, tiene necesidades y descos que cumplir, muy
diferentes a los de los demas. Cada persona vive influenciada por la cultura, los valotes o por la
educacion que han aprendido en el transcurso de su vida y éstos factores van a repercutir en la
persona cuando entre a trabajar, sin poder evitar hacerlos a un lado para que no interfieran en el

desarrollo de sus actividades, ni con la cultura organizacional que tenga la empresa.



La mayor patte de las personas se sienten insatisfechas con sus trabajos v suponcn que la
unica manera de alcanzar su felicidad es abandonar aquello que les provoea disgusto, pero
éentonces como van a obrener lo que necesita? Es cierto que en las empresas existen problemas
que 1o jefes son estrictos, que los compascros de trabajo no dejan de molestar o no colaboran, o
que ¢l sueldo que reciben no cumplen con sus expectativas, que su trabajo no les saasface del
todo o que ticnen mucha carga de trabajo, ctc. Pero también es cierto que ¢l rabajo es una fuente
de aprendizaje v de autorrealizacion de donde podemos obtener entre ofras cosas ¢l dincro que va

a sansfacer nuestras necesidades primarias.

Estoy convencida de que ¢l dinero no es el principal motivador ¢n una persona, ¢xisten
diferentes dpos de incentivos capaces de provocar diferentes actitudes en ¢l personal de una
- empresa logrando mejorar su rendimicnto y savsfaccion laboral. Para alcanzar estos resultados se
necesita que los admintstradores tengan un contacio directo con los trabajadores para conocer sus

necesidades y determinar que es lo que los motiva v que factores lo estdn afectando.

Una persona motivada puede dar lo mejor de si y verse reflejada su satisfaccion en el

servicio que presta al cliente, logrando proyectar una buena imagen de la empresa hacia ¢ exterior.

La presente Tesis ticne como objetivo realizar una investigacion que permita conocer el
grado de motivacion que tienen los trabajadores de “Medina Automottiz de Uruapan, S.A. de

C.V.” para proponer un sistema que permita mejorar el rendimiento y satisfaccién laboral.

Consta de cuatro capitulos tcoricos, uno mas referente a la metodologia de la investigacion

y andlisis de datos y por ultimo se encuentra una propuesta practica para dicha empresa.
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Iin ¢l primer capitulo sc mencionan los antecedentes histéticos de la empresa, la sitacion
actual, la deseripcién de puestos v su respectivo organigrama, todo ¢sto para darnos una idea de lo

que ¢s, los que hace y como desarrolla actualmente sus actividades.

Fn c segundo capitulo se mancjan los origenes de la administracion, asi como su
importancia en la actividad diaria de una empresa, desenbiendo las habilidades v papeles que debe
desempenar un administrador para tener éxito. A demds se mencionan los pasos que implica ¢

proceso administrativo y lo principios administmtvos aportados por Fayol, Taylor, Lmerson y

Urwick.

La motivacion que es ¢l tema central de fa Tesis, ocupa ¢l eapitulo tercero, en ¢l que se
presenta ln descripeidn de motivacion, asi como la relacién que existe cntre liderazgo y
motivacion, mostrando los factores que influyen para que se de la desmotivacidn, identificando at
mismo tiempo los diferentes incentivos capaces de producir diferentes reacciones en cada
persona. lLas teorias son parte fundamental del tema donde nos explican las diferentes necesidades
que gene ¢l individuo y cuiles son las primeras que deben sausfacer para lograr mejores
resultados. Y por Gltimoe se comenta la importancia que tiene ka comunicacion para lograr la

motivacién y los diferentes tipos de conflictos que se pueden dar dentre de una cmpresa.

Se habla en el capitulo cuarto acerca del rendimicnto, aburrimtento y agotamicnto laboral,
como factores que se pueden ver afectados por una mala motivacion, También se ve la influencia

que tiene el cima organizacional en la satisfzccion y rendimiento laboral.



Al finalizar en el capitulo quinto, se describe ¢l abjetivo general y especificos de dicha
Fesis, asi como la hipdtesis, a demis de las téenicas utlizadas para la recopilacion de datos v su

eespeerivo andlisis de datos.

Como punto dltimo se encuentea la propucsia 2 kas necesidades que se encontraron dearro

de “Medina Automeorriz de Urnsapan, S.A. de V.7

La motivaciin hasta nuestros dias ha sido objero de estudio, ya que el ser humano s un
ser tan complejo que lo que a anos motiva a otros 1o v lo que hey nos motiva manana, serd otra
cosa; las necesidades son tan cambiantes que se necesita una motivacion constante para mantencr

al ser humano motivado.



CAPITULO I

ANTECEDENTES DE

“MEDINA AUTOMOTRIZ DE URUAPAN S.A. DE C.V.”

Duraate el desarrollo de este capitulo, haré mencion del ongen de “Meding Automotriz de
Uruapan, S.A. de C.V.” y ia situacidn cn la que se encuentea actualmente, asi como la estructura
organizacional y la descripaidn de sus puestos para que en el Capitulo V' opueda derenminar
mediante la aplicacion de cuestionanios si e personal conoce sus funciones, objenvos y actividades
v sl cuenta con estas por escrito v en caso de que resulte contrana esta afirmacion se podra
detectar que el rendimiento esperado no se alcanzart y ¢ grado de satisfaccion de los empleados

t .. e .. .
se verd afectado por Ia falta de estructuracion y definicion de las acuvidades a realizar.

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Medina Automotriz de Uruapan, S.A. de C.V. es una distribuidora o concesionaria de
Automaviles Nuevos Chrysler, Dodge v Jeep a nivel Regional gque pertencee aun grupo de
empresas también distribuidoras de automaviles. Su principal giso os la compra venia de unidades

nuevas y usadas, la venta de servicio mecinico y de refacciones originales.

Medina Automotriz de Uruapan, 5.4, de C.V., comenzd sus operaciones en Noviembre
de 1991 en Uruapan, Michoacin para posteriormente abrir una sucursal en Apatzingin con la
intencién de comercializar con la marca Chrysler. Entregaron la carta de intencidn, la cual

consiste en analizar al futuro concestonario v posteriormente le otorgaron la concesion

10




al $r. Francisco Medina Garcia. Otorgindose la concesién definitiva, en Enero de 1992 v en ese

mismo mes fue cuando se constituyd la Sociedad Medina Auromotriz de Uruapan, 5.4 de CV.

En Febrero de 1992, se iniciaron las operaciones de venta de unidades nuevas, en un local
rentado en fa Carretern a Patzcuaro Kim. 2.5, mds sin embargo ¢ste cra muy pegueiio v no cubria
las necesidades de la empresa, va que el servicio v Ia venta de refacciones estaban totalmente

aparte de estas instalaciones.

Asi fue como se creo I necesidad de construir un edificio que unificara todos los
departamentos v ésta se integram como una organtzacion. Hn Abrl de 1992 se micio a
construccion de este edificio situado en la calle Prolongacion Paseo Lazaro Cirdenas No., 500,
Fraccionamiento Jardines del Bosque donde actualmente presta sus servicios v no fuc hasta Abnl

de 1993, cuando inictdd a laborar en la nueva distribuidora.

Ll cambio de edificio fue significatvo, ya que hizo que las ventas se incrementaran debido
a la penetracion de mereado que también origing la nueva imagen de Medina Automotriz.

[Ffuente: Gerente Adningstrative

1.2 SITUACION ACTUAL

La empresa “Medina Automotriz de Uruapan 5.A. de C.V.”. Actualmente cuenta con seis
departamentos los cuales son: Refacciones, Administracion, Ventas, Autofinanciamiento, Servicio
v Crédito v Cobranza. Por ¢l momento no cuentan con un gerente del departamento de

Autofinanciamiento por lo que solo tenen 5 gerentes  departamentales, el gerente general y 33
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empleados que conforman los diferentes niveles medios ¢ inferiores. El presidente v el Director
General vienen de Morelia a realizar visitas periodicas a csta empresa.

luenee: [hid

La siguiente informacion muestra como cstan definidas actualmente las funciones dentro
de la deseripeion de pucstos de fa empresa, Estos datos fueron proporcionados por Medina

Automorriz de Uruapan, S.A. de C.V.

1.3 DESCRIPCION DE PUESTOS

A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Gerente General

2.- NUMI‘?R() DE PLAZAS: Uno

3 TIPO DE CONTRATACION: Permancnte

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Ditecror General

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Gerente de Refacciones, Gerente Administraovo, Gerente
de Ventas, Gerente de Servicios v Gerente de Crédito v eobranza,

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTQ

Representar v Hevar el control de b empresa

D) FUNCION GENERICA

Controlar y dingir la empresa
E) FUNCIONES ESPECIFICAS

e Resolver problemas de mayor grado v asesorar al personal

12



F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: Contables

7.- EXPERNENCIA: No necesaria

R CARACTERISTICAS PERSONALILS: Iniciativa, responsabilidad, facilidad de palabra, buen

trato con las personas.
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Gerente De Refacciones
2- NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

- JEFE INMEDRIATO: Gerente General

5.- SUBORDINALOS MRECTOS: Almacenista, vendedor de mostrador
C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTQ

Dirtgir ol departamento de refacciones.

D) FUNCION GENERICA

Supervisar ¢l drea de refacciones

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ Atender al cliente

¢ Resolver problemas que se presenten en ol drea

¢ Realizar juntas internas.

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

.- CONOCIMIENTOS: Administrativos v computacion
7.+ ENPERIENCLA: Minima de 2 ados

8- CARACTERISTICAS PERSONALIZS: Responsable, punrual, habilidad de relacionarse.



A) IDENTIFICACION

1.- NOAMBRE DEL PUESTO: Almacenista
2-NUMERO DE PLAZAS: Dous

3.- TIPO DE CONTRATACION: Temporal

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4 JEFE INMEDIATO: Gerente de Refacciones
5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno

C) OBJETIVO GENERAIL DEL PUESTO

Llevar un reporre de fa meecancia

D) FUNCION GENERICA

Reportar v conreolar la c.ntmd:\ v salida de mercancin
E) FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ [laborar tagjetas de almacén

¢ Revisarl mercancia que Tlega

¢ Control de las salidas de mercancia

¥}y ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
G.- CON()C]MIHEN'I'()S: Basicos, compuracion
7.- ENPERIGENCIA: No necesaria

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Buena memoria, responsable, ordenado, honestidad



A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTOQ: Vendedor de mostrador

2.- NUMERO DE PLAZAS: Dos

3.- TIPO DE CONTRATACION: Temporal

B} RELACIONES DE AUTQRIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Gerente de Refacciones
5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno
C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO
Vender y dar ¢l mejor servicio al cliente

D) FUNCION GENERICA

Atender al pablico

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

*  Cotizacién de precios

*  Muestra de refacciones

¢ Invenmarios

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: Minimo preparatotia terminada
7.- ENPERIENCIA: No necesarta

8- CARACTERISTICAS PERSONALES: Bucena relacion con las petsonas
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Gerente de crédito y cobranza

2- NUMERQ DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4. JEEE INMEDIATO: Gerente General

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Asistente de crédito

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO

Grorgamiento de eréditos, investigacion v reeuperacion del mismo

D) FUNCION GENERICA

Analisis de eréditos

E) FUNCIONES ESPECIFICAS
s Investigacion de erédito

e Solicuar firmas de clientes

e Solicitar firmas ded apoderado de Ia empresa

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

G.- CONOCIMIENTOS: Conrables, econdmicos, computacionales

7.- EXPERIENCIA: Minima dos anos

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: responsable, iniciativa, bucen cardcrer, capacidad de

relacionarse.



A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de crédito y cobranza
2- NUMERO DT PLAZAS: Unica

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTQRIDAD

4.+ JEFLE INMEDIATO: Gerente de crédito y cobranza

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Cobrador

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO

Integracian v orden de los expediente

D) FUNCION GENERICA

Integracin de expedientes, mantener informado de todo tipo de cambio a mi supervisor

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

*  Llaboracion de pagares

e liaboracion de contratos

«  Archive

»  Captura de movinuentos

e Impresion de reportes

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: Computacion, contabilidad, archivo

7.- EXPERIENCIA: Minima de dos en crédito

8- CARACTERISTICAS PERSONALES: Bucn desempefio, puntualidad, disciplina con sus

supetiores, responsabilidad, facilidad para relacionarse.
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Cobrador

2.- NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado
B) RELACIONES DE AUTQRIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Asistente de crédito y cobranza
5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO
Cobrar todo tipo de erdédito

D) FUNCION GENERICA

Cobrtanza, captura de mg\'inﬁcntos, creditos

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

¢  (Cobranza

e Captuta de crédito

e Captura de pagos

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

G.- CONOCIMIENTOS: Computacion
7.- ENPERIENCIA: Un aio en erédito v cobranza

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Honestidad, facitidad de relacionarse, responsabilidad.
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Gerente de servicio

2. NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Getente General

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Asesore de servicio; mecanico; acondicionador de autos
C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO

Dirigir ¢l departamento de servicios y servir de enlace con la Gerencia General

D) FUNCION GENERICA

s Coordinat v supervisar las actividades del drea de servicios
s  DPromover la venta del servicio

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ Supervision de las actividades diagias del waller

*  Atencion directa al cliente

s Resolver problemas referentes al drea

* linlace con la planee CHRYSLER

¢ Supcrvisar garantias

e Dirigir juntas internas con asesores de servicio, mecanicos, acondicionador de autos
s Elaboracion de promociones

* Llamadas a clientes

e Asisur a juntas de planta

e Elaboracidn de memos y presupuestos
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* - Promover s venta del seivicio -

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: Administrativos, mecinica automottiz, ingles v computacion

7.- EXPERIENCIA: Minima dos afios

8- CARACTERISTICAS PERSONALIES: responsable, ordenado, habilidad para relacionarse,

gusto paca enfrentar problemas.
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRIZ DEL PUESTO: Ascsor de servicio
2.- NUMERQ DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Temporal

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

- JEFLEINMEDLVTO: Gerente de Servicio
5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO

Cootdinat ¢l irabajo que llega al departamento de servicio

D) FUNCION GENERICA

Arencién atb cliente

E) FUNCIQNES ESPECIFICAS

s Recibir unidades. claborar ordenes de servicio
*  Presupucstar al cliente por teléfono

»  Caprurar las drdencs en ¢} sistema

¢ Vedir autorizacicn de piezas al eliente

» Jlamar a los chientes para los componentes

*  Avisar a chientes la entrega de launidad

¢ Facrurar (¢n ocasiones)

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: Mecanica automotriz, computacion
7.- EXPERIENCIA: Un afio

8- CARACI‘ERiSTlC:\S PERSONALLES: Buena relacton con los clientes
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Mecinico

2.- NUMERO DIE PLAZAS: Cuatro

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado
B) RELACIONES DE AUTQRIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Gerente de servicio

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTQ
Servicio Automotriz

D) FUNCION GENERICA

Reparacion de autos

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

s Servicio eléetrico

s Servicio de alineacion y balanceo

* Asistencia en cl camino

*  Servicio de clurch v frenos

e lLamincria y pintura

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
6.- CONOCIMIENTOS: Mecanica automotriz
7.- FXPERIENCIA: No indispensable

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Buen trato con la gente
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PULESTO: Acoadicionador de autos
2.- NUMERO DE PLAZAS: Dos

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Gerente de Servicio

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno

C) OBJETIVQ GENERAL DEL PUESTO
Lixhibicion de autos

D) FUNCION GENERICA

Acondicionar y mostrar autos

E) FUNCIONES ESPECIFICAS
s Crear la imagen
o Aluestra de unidades

¢ Lntrega de unidades

* Acondicionar ¢l auto para su entrega

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

G.- CONOCIMIENTOS: Prepatatoria terminada
7.- EXPERIENCIA: No indispensable

8.. CARACTERISTICAS PERSONALIES: amahilidad, disciplina hacia los superiores.




A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Gerente de Ventas
2.- NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Determinado
B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JIIFE INMEDIATO: Gerente General

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Asistente de ventas y Secretaria Aurofia
C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO
Cubsir los requerimicntos del mercado

D) FUNCION GENERICA

e Prondstico de compras y ventas

e Capacitacién de fucrza de ventas

e LEstudios de mercado

¢ Administracién de inventarios

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

s Inventado fisico

e Reunion de unidades

» Juntas de rrabajo

Administracion de inventarios

s Atencion a clientes

-

Reporte de inventanos

Repotte de grupos

Atencion sucursal
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e Entrega de documentos de las ventas

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

.- CONOCRIIENTOS: Automotrz, financicro, laboral

7.- EXPERIENCIA: por lo menas tres afios ¢n cl area

8- CARACTERISTICAS PERSONALES: frato abicrto, negociador, relaciones humanas, gusto

por ¢l trabajo
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A) IDENTIFICAQION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Ventas
2 - NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Determinado
B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.~ JEFE INMEDIATO: Gerente de Ventas

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Vendedor

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO
Llevar el control del proceso de ventas

D) FUNCION GENERICA

Altas de umidades

e Drecio de unidades

e lacturacion

»  Control del proceso productivo

s Reporte inventaros

E) FUNCIONES ESPECIFICAS
¢ Reporte al final por tipos de venta
e Reporte al final por vendedor

* Reporte al final por tipo de unidad

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: computacion {word, excel, windows, ete)
7.- EXPERIENCIA: no es necesaria
8.- CARACTERiSTiCAS PERSONALES: tenacidad, rapidez, mentalidad positiva, habilidad para

creat controles.
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- A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Autofia

2.- NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Temporal
B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Gerente de Veatas
5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno

C) OBJETIVQO GENERAL DEL PUESTO

Lievar la documentacion de autos usados v de otras mareas
D) FUNCION GENERICA

» Aflancjar internet

*  Administracion de autos usados
E) FUNCIONES ESPECIFICAS
* Reporte de ventas

¢ Informacion interet

e Facturacion

s Comunicados

» Reporte de prospeccion

s Lista de precios

e Cierre de ventas

*  Reportes

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: Computacionales, secretariales y recepcidn
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7.- EXPERIENCIA: No es necesaria

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Tictica para atender a los clientes
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A) IDENT]FICACI -
1.- NOMBRE DEIL PUESTO: Vendedor de Piso
2.- NUMERO DE PLAZAS: Tres

3.- TIPO DE CONTRATACION: Temporal

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Asistente de Ventas

5.- SUBORDINADOS DIRLECTOS: Ninguno
C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTQ
Vender

D) FUNCION GENERICA

Atencion al publico

E) FUNCIQNES ESPECIFICAS

¢ Llamadas

¢ Cotizacion de precios

*  Lnuega de unidades

o NMucstra de unidades

e lnventacos

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: preparatoria terminada
7.- EXPERIENCIA: No indispensable

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Buen trato con la gente



A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PULESTO: Vendedor Extetno

2.- NOUMERO DE PLAZAS: Tres

3.- TIPO DE CONTRATACION: Temporal
B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JEFL INMEDIATO: Asistente de Ventas
5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno
C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO
Vender

D) FUNCION GENERICA

Atencion al pablico

E)E IONES ESPECIFICAS

¢ llamadas

*  cotizacion de precios

e LEntrega de unidades

* Muecstra de unidades

s Inventarios

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
6.- CONOCIMIENTOS: Preparatoria terminada
7.- EXPERIENCIA: No indispensable

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Buen trato con la gente
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A) IDENTIFICACION

t.- NOMBRE DEL PUESTO: Gerente Administrativo

2.- NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Gerente General

5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Auxiliar contable, velador e intendencia
C) OBJETIVQO GENERAL DEL PUESTO

El'buen funcionamiento de 1a empresa legal v administrativo
D) FUNCION GENERICA

Llevar el control interno y elaborar estados financicros

- E) FUNCIONES ESPECIFICAS

* Funcionamiento operacional de la empresa

*  Procesamiento y presentacion de estados financicros

*  Verodo o relativo con el personal y of equipo de computo

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONQOQCIMIENTOS: licenciado en contaduria con conocimientos ¢n administracion,
computacion
7.- EXPERIENCIA: No es indispensable

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Facilidad de palabra, capacidad intelecrual
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A) IDENTIFICACIQON

1.- NOMBRE DEL PUESTQ: Subcontador

2- NUMERQ DE PLAZAS: Caico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTQRIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo

5.- SUBORDINADOS IMRLECTOS: Auxiliar Contable

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO

Supervisar los departamentos

D) FUNCION GENERICA

¢  Llevar la coneabilidad de 1a empresa

e Llevar el control de pagos al personal

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

s Realizar ndminas

e Dago de impucestos

* Realizar contraraciones

F) ESPECIFI IQONES DEL PUESTO

6.- CONOQCIMIENTOS: Contabiidad, administrativos, fiscales
7.- EXPERIENCIA: tres anos

8- CARACTERISTICAS PERSONALES: Iniciativa, responsabitidad, capacidad de relacionatse

con los detnas.
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A) IDENTIFICACION

1.- NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar Contable
2- NUMERO DE PLAZAS: Unico

3.- TIPQ DE CONTRATACION: Temporal

B) RELACIONES DE AUTOQRIDAD

4.- JEFE INMEDIATO: Subcontador

5- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ningunao
C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO
Coadyuvar a mejorar la conrabilidad de la agencia, disminuir la carga del trabajo
D) FUNCION GENERICA

¢ Elaboracion de ndminas

*  Revision de polizas de refacciones

» Cartera de proveedores

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

*  Revision de polizas

Flaboracion de facturas

Llaberacion de reportes de compras y ventas de autos nuevos
* Cartera de proveedores

¢ (artera de gastos

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

6.- CONOCIMIENTOS: Contabilidad y computacidn

7.- XPERIENCIA: No es necesaria

8. CARACTERISTICAS PERSONALES: Ganas de aprender y buena disposicién.



A) IDENTIEICACION

1:- NOMBRE DEL PUESTO: Velador

2.- NUMERO DI PLAZAS: Unico

3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado
B) RELACIONES DE AUTORIDAD

4.- |GFE INMEDIATO: Gerente Administrativo
5.- SUBORDINADOS DIRLECTOS: Ninguno

C) OBIETIVQ GENERAL DEIL PUESTQ
Cuidar la empresa

D) FUNCION GENERICA

Resguardar la empresa

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

Velar toda la noche

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
G.- CONOCIMIENTOS: Basicos

7.- EXPERIENCIA: No indispensable

8.- CARACTERISTICAS PERSONALIZS: Responsable, honesudad
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- A) IDENTIFICACION
1.- NOMBRE DEL PUESTO: Cajero
2.- NUMERO DE PLAZAS: Unico
3.- TIPO DE CONTRATACION: Indeterminado

B) RELACIONES DE AUTORIDAD
4. JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo
3.- SUBORDINADOS DIRLECTOS: Ninguno

C) OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO

Cobro de wdo tipo de facturas de todos los departamentos

D) FUNCION GENERICA

Cobro de facturas de rcf‘accioncs, servicio v cobranza
E) EUNCIONES ESPECIFICAS

*  Realizar polizas diarias

*  Cucnta pendiente interna

e Realizar cortes diarios

« Mandar depositos

s Mandar Panamericano

*  Realizar chegues

® Realizat contrarccibos

*  Manejo de caja chica

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
6.- CONOQCIMIENTOS: Contabilidad

7.- EXPERIENCIA: No necesaria

8.- CARACTERISTICAS PERSONALES: Responsabilidad, buena disposicién.
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-A) IDENTIFICACION
1.- NOMBRI: DEL PUESTO: Intendente
2.- NUMERO DE PLAZAS: T'res
3.- TIPO DE CONTRATACION: Temporal
B) RELACIQNES DE AUTORIDAD
4.- JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo
5.- SUBORDINADOS DIRECTOS: Ninguno

C) OBJETIVQ GENERAL DEL PUESTO

12ar buena presentacion a ka empresa

D) FUNCION GENERICA

Limpicza general

E) FUNCIONES ESPECIFICAS

Todo lo relacionado con 1a limpicza

F) ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
G,- CONOCIMIENTOS: Basicos

7.- ENPERIEINCIA: No indispensable

%.- CARACTERISTICAS PERSONALLES: Ordenado, sociable.
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MEDINA AUTOMOTRIZ DE URUAPAN, S.A. DEC.V.

ORGANIGRAMA

==

L
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Fuente: Medina Automotriz de Uruapan, S.A. de C.V.



Como se pudo observar la empresa cuenta con un organigrama cstructurado en ¢l que
existen siete niveles jerirquicos, cada uno con sus respectivas funciones establecidas. Al analizar
mis adelante la manera en la que el personal s¢ desempefia, permitrd comprender si las
actividades que desarrollan son las adecuadas a su puesto o si existe una sobre carga de trabajo

que impida ¢t rendimiento v satisfaccién laboral.
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CAPITULO II

IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN LAS EMPRESAS

2.1 INTRODUCCION A LA ADMINISTRACION

Todas las personas nacemos, crecemos, nos educamos, trabajamos, comemos, etc., ¥ todo
esto lo hacemos dentro de las organizaciones y dependemos de cllas para vivir. Todas las
organizaciones son unidades sociales  (estan  constituidas  por  personas  que  trabajan
conjuntamente), que cxisten para alcanzar objetives  determinados. Pero en todo tipo de
organizacion, sc hace necesatio contar un una administracion que nos lleve a Ia consecucién de

nuestras metas y objcrivos.

La administracién se ha empleado desde 1a época de la Prehistoria, cuando el hombre
primitivo buscd a través de grupos organizados, alcanzar las metas determinadas como la caceria
de animales para comer, la sicmbra, elaboracion de ropa para cubrirse de las inclemencias, la
construccion rudimentaria de viviendas, ctc.,, que solo habria sido incapaz de conseguir. Las
primeras organizaciones surgieron entre los antiguos fenicios, babilonios, asirios, caldeos, hebreos,

cgipcios y mas tarde los romanos.

Después de mias de dieciocho siglos surgi6 un fendmeno parz el siglo XVIII que aleanzé
hasta el siglo XX que trajo consigo cambios econdmicos, tecnoldgicos, sociales y polidcos, este
fendmeno fue lamado Rewducidn Industrial. Esta inicié en 1776 en Inglaterra con la invencién de la

maquina de vapor por James Watt.
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De 1780 a 1860, se transformaron los talleres artesanos en fabdeas v plantas con la
utilizacion de miquinas, desplazando asi mucha mano de obra. Surgié entonces ¢l sistema fabril,
donde el artesano se convirtid en operario que trabajande con nuevas maguinas lograron
produccién mas barata, rapida y de mejor calidad, lo cual acapararon mds mereado artayendo
rambién a obreros de orras ciudades lo cual trajo como consecuencia la utbanizacion alrededor de

las industrias, haciendo necesaria la revolucién de transporte y comunicaciones.

De 1860 a 1914 las fibricas crecen con la utlizacion de miquinas automdticas v la
especializacion de los operarios. Iin esta ctapa se hace uso de la electricidad vy derivados del
petrdleo, que en la etapa anterior solo utilizaban carbén. Surge el ferrocarril, ol automovil, ¢
avion, ¢l telégrafo, cl r_:ulio, ctc. También sc inicia ¢l surgimiento de grandes organizaciones

multinacionales.

I.a Revolucion Induseral trajo tanto consecuencias buenas, como malas tales como: el mal
trato a los obreros que eran tratados como una maquina méas y no como un complemento parz
lograr los objetivos de las organizaciones, se les pagaba una cantidad minima ¢n comparacion a s
largas jornadas que tenian que laborar, pero los obreros seguian trabajando asi por que
necesitaban ¢l dinero para sobrevivir y mantener a una familia, no tanto porque se sintieran
satisfechos en el trabajo. Pero al final de la etapa de la Revolucién Industrial, ¢ panorama habia

cambiado completamente y trajo dos consecuencias imporuantes:

¢ El crecimiento acelerado y desorganizado de las empresas, que empezaron a necesitar de una

administracion de earicter cientifico que pudiera sustituir el empirismo v la improvisacion.
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® La necesidad de mayor productividad y eficiencia de las empresas, para poder estar en

condiciones de enfrentar a la competencia.

El desarrollo de las ideas y teorias de la administracion fue un poco lento en el siglo XX,
acelerandose a partir del inicio del siglo actual. La influencia de los flosofos, males como Soeeates,
Platon v Aristteles en las tarcas de administracion fue destacable, dando asi un enfoque a las

pricticas administrativas.

Hace 80 afios, las organizaciones eran pocas y pequedias por lo que no se Hevaba a cabola
aplicacion de b Administracion en toda su extension. Sdlo utilizaban algunas herramientas para

crecer ¥ desarrollarse.

En nucestros tiempos se ha reconocido la importancia que tiene una buena administracion
para ¢l buen funcionamiento de una empresa. Sin embargo no sicmpre se hace uso de todos los
clementos administmativos, ni sus principios por lo que a veces se ticnen deficiencias ol los

procesos, ocasionando productos o servicios de mala calidad..

Las principales contribuciones a la teoria de la administracién las hicieron principalmente
Taylor, Fayvol y Bamard. Es imposible enumerar todas las contrbuciones al pensamiento
administrativo hechas por varios autores, pero puede delinearse su evolucion, A continuacion
mostraré las mds importantes contribuciones hechas por los administradores publicos,
administradores de empresas v algunos cientificos.

{Elaboracién propia en base a KOONTZ:1985:513-515)
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SURGIMIENTO DEL PENSAMIENTO ADMINISTRATIVO

NOMBRE Y ANO APROXIMADO | CONTRIBUCIONES IMPORTANTES A LA
DE LA CONTRIBUCION ADMINISTRACION

JDOMOONEY

El principio de Staft aplicado en la iglesia Carolica

¢ La unidad de docernina aplicada en organizciones militares,
donde establece o importmcia de comunicar los objetivos
v planes a los sepuidores
*  Los cimembistas, un  grupo  de  administtadores e
ASMALL intelecruales  alemanes  y  austniacos,  subnivaron  la
administracién  sistemidtica v I universalidad de Ia
administracion.
PRECURSORES DE LA
ADMINISTRACION CIENTIFICA
¢ Empleo del enfoque cientifico en Soho, Inglaterra
JAMES  WATT, JRo Y MATHEW /. pegerollo de la investigacién de mercados, pronosticos,
ROBINSON BOULTON (1800) Maneacion de la produccion, disposicion de !Il:lql;il'llll"iils
conforme al flujo de trabajo, estandiardzacion de los
componentes deb producto y sistemas de contral.
ROBERT OWEN (1810} * Mejora de las condiciones de trabajo de los trabajadoses,
los entrena ¥ construye viviendas para ellos
CHARLES BABBAGE (1832) * Inventd la “miquina de diferencia”, una caleuladora
mecinica y una “miquina analitica” que contenia los
elementos bisicos de una computadora moderna.
HENRY VARMUN POOR (18535) *  Sugind considerar la administracién como un sistema con
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una clara estrucrura organizacional, comunicacion adecuada
y liderazgo administrativo en lo que se refiere a h

administracion de ferrocartiles.,

ADMINISTRACION CIENTIFICA

FREDERICK W FAYLOR (1903-1912)

Llumado “el padre de ta administeacion cientifica”
Aumentd la productividad mediante una mavor eficiencia
en ki producciin

Aumentd los pagos a ks todnjadores o truvés de Ta

aphieacidn del método cientifico

HENRY L. GANTT (1901)

Propuso la seleccion cientifica de los trabajdores v “la
cooperacion armoniosa’” entre trabajadores v
administracion.

Desarrollé la grifica de Gann

FRANK Y LILLIAN GILBERTH

{1900y

Propuso ¢l estudio de tiempos v movimicntos
Se¢ dedicd a definir los aspectos humanos del trabajo v la
comprension  de la personalidad  y necesidades  del

trabajador

MODERNA TEORIA

ADMINISTRATIVA OPERACIONAL

HENRI FAYOL (1916)

Dividio las actividades indusimales en scis grupos: téenicas,
comerciales, financieras, de seguridad, contables v
administrauvas.

Reconocio la necesidad de ta adminiseracion

Formuld catorce principios administrauvos como autoridad
y responsabilidad, unidad de mando, cadena jerarquica v

espintu de equipo.
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CIENCIAS DEL

COMPORTAMIENTO

HUGO MUSNTERGERG (1912 o Aplicacion de la psicologitn 2 ko industia v
adminisieacion

WALTTER DILL SCOTT (1911) e Aplicacion de l psicologia o I publicidad |, 2 la
comercmlizacion ¥ a hadministeacion del personal

B. SEEBOIIN ROUNTRILE *  Desarralld y aplicd varias téenicas de peesonal

MAN WEBER (1946) ®  T'coda de la burocrucia

VILFREDO PARETO (libros 19806-1917) e Esbledd  enfoques  de sistemas sociales pae Ta
organizacion y administracion

ELTON MAYO Y 17 ], *  Estudios rtealisddos en I plmta  Hawihome  tienen

mmfluencin de las actiades v rclaciones sociales de los

grupos ¢n el desempedio del trabajo.

TEORIA DE SISTEMAS

CHESTER BERNARD (1938) *  La tarea del administrador consiste en mantener un sistema

de conpenicidn en una organizacion formal

{(KOONTZ.:1985:47-49)

T'edticos sobre administmacién  tradicional, consideraban la administracion come un
sistema social cerrado, concentrandose en aspectos internos solamente tales como: Ia cficiencia y
la medicién del trabajo, la estructura organizacional  eficaz y el comportamiento interno  del
grupo, olvidindose asi de todos los aspectos externos que pudieran mnfluir en clla rales como: h
cultura, hibitos y costumbres, la economia y otros aspectos internos que tienen que ver con el
exterior como: la planeacién y la mercadotecnia. Una estructura de organizacién debe ser algo

vivo, en constante cambio enfocada al perfeccionamiento, recibiendo influencias tanto extcrnas,
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como internas para el mejoramiento continuo y establecer sistemas de controles que permitan

tener un control sobre las consecuencias que provocaran las entradas de influencias externas.

Despuds de conoeer la historia de 1a administracion, lo ideal es conocer ¢l sipnificado de
la palabra administracion v sus diferentes enfoques segin algunos autores, para de esta manera

rener una mayor idea de lo que se hablard en los siguientes temas,

2.2 DEFINICION DE ADMINISTRACION

Varios autores, le han dado varios significados a la palabra administracion todos rratando
de enfocarla stempre hacia el logro de los objetvos, mediante la ayuda de los demas. Citaré a
continuacion algunas definiciones de Administracion:

“Administrar es prever, organizar, mandar v controlar”. (FAYQL, citado por REYES; 1986:17)

“4is ¢l arte o téenica de didgir ¢ inspirar a los demds, con base en un profundo y claro

conocimicnto de la naturaleza humana”. (MONNLEY, citado por REYES: 1968:16)

*13s un proceso social que lieva consigo la responsabilidad de planear y regular en forma
cficiente las operaciones de una empresa, para lograr un proposito dado”.

{BRENCH, citado por RIZYES; 1986:16}

La definicidn de Administracidn 12 pucdo resumir en las siguientes palabras:
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La administracién es saber dirigir desde €] comienzo de una actvidad hasta ¢l control de
Ios resultados, involucrando tanto los recursos matetdales, técnicos, financieros y humanos hacia

logro de los objetivos.

Sabre todo sc enfoca en la coordinacién de los esfuerzos humanos de ml manera gue los

esfuerzos individuales se traducen en realizaciones sociales.

Por otro tado, adn siguc siendo de gran controversia ¢l definir si la administracion es una
ciencia, un arte o una teoria pot lo tanto a continuacidéa explicaré algunos concepros que nes

llevaran a la conclusion de este dilema.

ARTE
Es saber cduro sc realizan las cosas haciendo uso del conocimiento organizado bisico pan
obtenet un resultado prictico. Se basa en la comprension de la ciencia que la respalda con sus

hases y conocimientos comprobados y asi, arte y ciencia no se excluyen, sino se complementan.

THEORIA
Iis la agrupacién sistemdtica de principios relacionados entre si y su papel consiste en

agrupar y dar estrucrura al conocimiento.

PRINCIPIO
Los pdncipios son verdades fundamentales que nos explican el comportamiente de la

administracion y por ello permite predecir los resultados.
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CIENCIA

Es un conocimicnto cierto de las cosas por sus principios v causas, ademas de ser ¢l

conjunto sistematizado de conocimientos que constituyen un ramo det saber humano.

Dada que 1a administracion no es algo estable, que siempre esti en continuo cambio,
innovando con nuevas propucstas para mejorar ¥ obtener mejores resubtados, considero que la
administracion ¢s una eemda fuexacs, no se pucde basar doicamente en una ciencia y sus
principios, muchas veces necesita de creatividad ¢ innovacién para tomar una decision en el
momento mMenos oportuno, constantemente necesitamos estamos movicndo para no estancarnos
y si bicn ahota me funciond cierta estuctura administrativa o detta ciencia, mas adelante
necesitare de otros csrun!io:‘-, nuevas teorias aplicables, ete. El administrador depende de la realidad

de una situacion, pero esto ha sido cierto en la aphicacién de cualquict ciencia

Si bien es clerto que la ciencia respalda al arte, también es cierto que la teorfa y la ciencia
constituyen bdsicamente una bisqueda de relaciones fundamentales, de weenicas basicas, de
formas de organizar ¢l conocimiento cxistente basado en coneeptos clarox. Por cso fa
administracion pucde ser vista como un arte por que se necesita saber como realizar las cosas,
pero indispensablemente se necesita una serie de conocimientos que fundamenten ¢l ¢cdmo o el

porqué.

“La administracidon como prictica es un arte y los conocimicntos que la respaldan pueden

considerarse como una ciencia”. (KOONTZ;1985:8)
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V.

Pero todo esto no tendria ningin sentido sino se aplicara la administracién ya sea como
ciencia, arte o teoria al recurso humano que es indispensable para llevar a cabo todo el
seguimiento de lo que implica la adminiseracion y si bien es una parte importante para ¢l buen
funcionamicento de una empresa, es ¢l que mis necesita atencion debido a que en €l reeac la
responsabilidad de planear perfectamente las operaciones de una empresa para lograr los objerivos

establecidos.

Lintonces ahora pedemos decir  que  una empresa que cueitie €on una estructun
jeritquica, con la maquinaria necesana para su produccion, el recurso humano, financicro,

. instalaciones, politicas, procedimicntos, etc., si no sabemos enfoear Ia administracion ya sea como

clencia, arte o tcoria o simplemente aplicar la administracion en toda 1a extension de la palabmn,
todos los clementos con los que cuenta la empresa no tendrian éxito y es ahi donde recac la

impottancia de contar con una buena administracion.

2.3 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

Una de las areas mds importantes en la actividad humana es Ia administracion, ya que ésta
consiste en crear, mantencr v controlar un ambiente adecuado en ¢l que los individuos puedan

llevar a cabo sus objetivos preestablecidos.
La Administracion en todos sus aspectos, se ha venido dando desde épocas muy antiguas

desde la prehistoria, donde se veia la necesidad de distribuir tareas y responsabilidades a cada

miembro de la tribu para realizar efectivamente dichas actividades y asi lograr su sobre vivencia.
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Con ¢l paso del tiempo la administracién ha sufrido cambios con los cuales la perfeecion
de ésta, ha mejorado significatvamente 1z productividad y eficacia de una cmpresa wsando los
principios fundamentales de la adminisiracién que son aplicables a toda clase de actvidad
humana, desde lo mis rudimentario como las actividades diarias de una persona hasta ¢l uabajo
en grande que implica estar 4 cargo de una organizacidén, Cuando las personas empezaron a
necesitar de los demds para logzar los objetivos que individualmente no hubicran podido lograr, a
administracion ha sido una herramienta indispensable para asegurar la coordinacion de los
esfuetzos individuales v a medida que 1a sociedad continde dependiendo de los demis para lograr

sus metas y sus desempenos laborales, la administracion adquiere mayor importancia.

1l establecimicnto de objetivos y la planeacion ordenada, son actividades necesarias para

una buena organizacion, v al tener una administracion eficiente en todos los niveles v en toda
chse de cmpresa, ésta forma parte muy importante para cualquier sociedad, porque contnbuye al
crecimiento economice del pais. La falta de disefo en la organizacion puede producir desperdicios
y crear una situacion desesperante para las personas que trabajan en la empresa quicnes son los
que sufren mds por la falta de dicho disefio, ya que es imposible capacitar a nuevas personas para

quc cubran a otras en los puestos, conforme sus ocupantes ascienden, renuncian o se jubitan.

Ademas de que a ln empresa le permite no solo reducir costos, sino también ¢l ser
competitivos y mejorar las relaciones laborares entre los diferentes niveles de una organizacion y
lograr la satisfaccién dc nuestros clientes. Y si se cumplen  los principios administrativos
correctamente, se tendrin resultados sadsfactorios que serd dificil tener problemas internos para

el crecimiento v desarrollo de la empresa.
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Ahora bien ¢l éxito de una empresa no se logra solo, ¢s ahi donde se hace necesario contar
con un personal altamente capacitado comenzando por el gerente o administrador, quien debe
tener ciertas habilidades administrativas para aplicar de una forma correcta sus conocimicnios,
saber tomar decisiones y establecer buenas relaciones humanas dentro de la organizacion, asi
como identificar los impulsos v necesidades de los empleados y canalizar su comportamiento

hacia ¢l desempeno del trabajo.

2.4 HABILIDADES ADMINISTRATIVAS

[ixisten tres habilidades administrativas que todo  adminiserador debe  tener  para

desempenarse plenamente en su trabajo ¥ aleanzar sus metas exitosamente.

s  Habilidades ‘Técnicas: Constituye la capacidad de aplicar sus conocimientos cspeciales o

expertencia ¢n su trabajo, es decir cada persona o profesionista tiene ciertas téenicas pam

realizar su trabajo que han adquirido a través de la prictica en su campo profesiona.

s [labilidades Humanas: La capacidad que se tienc para relacionarse v trabajar con otras

personas, comprendetlas, ayudarlas v motivaths. Puesto que los administradores se
desenvuclven en un medio social en el que continuamente estin tratando con las personss,

tienen que desarrollar sus habilidades humanas de comunicar, motipar y delegar.

e Habilidades Conceptuales: Una de las funciones del administrador es saber tomar decisiones
cn ¢l momento oportuno para salvaguardar el éxito de la empresa, éste necesita tener h

capacidad mental de analizar y diagnosticar situaciones complejas, descubrir problemas ¢
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identificar las diferentes alternativas pata solucionarlos, debe ser capaz de procesar ¢

interprerar racionalmente 1a informacion. (Elaboracion propia en base a ROBBINS; 1999:46)

Un administrador no solo se debe concentrar en desarrollar v cumplir al pie de la len ¢
proceso administrativo como parte tnica de su profesion, asi como no cualquier persona puede
desempefiarse plenamente en el drea administrativa 51 no cuenta con ciertas habilidades que to
harin tener éxito. Por lo tanto, ¢l administrador debe tener la eapacidad de detectar errores,
transmitir sus conocimicntos, dar una solucion oportuna a algan problema, entender y morivar a
las personas para lograr un buen desempedo y sobre todo saber controlar cualquier tipo de
situacion para evirar conflictos va sean organizacionales o intergrupales.

Una de las caracteristicas del administrador, es que estd continuamente en contacto ya sea
con el personal de Ia empresa o con fucntes externas. Su funcidn no esta limitada a estar sentado
detras del escritorio esperando recibir toda 1a informacién necesaria para realizar su trabajo, él
debe salic de su oficina y observar y detectar cualquier anomalia ¢n ¢l desempefio de los
trabajadores, ver si todo cf personal esta laborando, si ticnen las herramicntas necesarias para
trabajar, si existe ausentismo, si el personal esta satisfecho o s1 estdn desmotivados, si necesitan
capacitacion, etc. Ademis necesitan entablar negociaciones con clientes externos, recabar
informacion fuera de la organizacion para detectar oporrunidades o amenazas o para identificar la

situacion actual en la que se encuentran en comparacion a la competencia.

s por eso que el administrador ademds de contar con ciertas habilidades administrativas
también tiene que desempediar algunos papeles administrativos que le ayudarin a ser mas eficiente

en su trabajo.
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2.5 PAPELES ADMINISTRATIVOS

Henry Mintzber, estudiante de posgrade en MIT (Massachussets Institute of
Technologhy), en los afios 70°s concluyé que los administradores desempenan 10 diferentes
papeles altamente interrelacionados. En la siguiente tabla se veri como estos papeles pueden
agruparse con las relaciones interpersonales la transferencia de informacion y la toma de
decisiones.

TIPOS DE PAPELES ADMINISTRATIVOS

*  Decomtivo: Los administradores desempeiian
deberes rutinarios de naturaleza legal ¥ sodial,
es decir, a veces fungen como guias,
intermediarios o conductores de eventos o

juntas.

e Liderazgo: Tienen la responsabilidad de ha
Papeles Interpersonales
motivacién, capacitacion y direccion  de
subordinados.
s Enlage: MMantene una red de contactos

exter:ios & inlernos  que  proporcionan

informacién Gl a 1a empresa.

* Sepuimiento: Los administradores reciben y
seleccionan  informacién interna y externa
acerca de los  trabajadores, de los

Papeles Informativos competidores, de los clientes v del mercado en

general, va sea por medio de periddicos,

revistas o platicando con otras personas.
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¢  Difusor Transmite la informacidn obtenida a
los miembros de la organizacion,

r e Iyt 1 0 1 FLee .

e Vocerg; Transmite informacion hacia heera de

la organizactdn v representa a la organizacion

ante eXtrafnos.

¢ Emprendedon Busca oporunidades dentro y
fueea de la organizacion, inicia v supervisan
OUCVOS pr()}‘c:((lﬁ.

& MNoderador _de disturhio; T'oma  acciones

correctivas ante  problemas  importantes ¢

mespcrados.

' . signador _ de ursos: Responsable de

Papeles de Decision
formular y asignar recursos humanos, fisicos y
monetarios a la organizacién.

* Negociador; Representan a la orpanizacion
con OWas pPersonas o CoN oUas cmpresas

donde discuten y negocian para llegar a un

acuerdo benéfico para ambas partes.

(IZlaboracion propia en base 2 ROBBINS;1999:5)

2.6 ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

Todo administrador ademis de contar con ciertas habilidades y jugar varios papeles dentro

de una empresa, también tienen que desempenar cuatto grupos de actividades administrativas.
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Administracién tradicional: incluye la planeacién, organizacion, direccion, control y toma de

decisiones.

Comunicacién; Transmision e intercambio de ideas ¢ tnformacion rutinada v procesamicnio

de papeles de trabajo.

Administracion de Recursos Humanos; Se encargan de la motivacion, disciplina, capacitacién,

mancjo de personal, manejo de conflictos v segundad ¢ higiene.

Trabajo de redes: Establecen relaciones de socializacion, politiqueo ¢ interaccion con otras

personas externas a la organizacion. (Elaboracion propia en base a ROBBINS;1999:6)

Anteriormente los administradores se enfocaban mas en las actividades tipicas de la

Administracion, lo que constituye ¢! “Proceso Admunistrativo™, v finalmente ponian atencion en
N i )

¢l mancjo del Ree. Huomano.,

Floy en dia el Recurso Humano es tomado mis en cucnita on ias organizaciones, ya que s¢

ha demostrado que si queremos alcanzar los objetivos y metas organizacionales, debemos tener

contento y satisfecho al personal quienes son los encargados del funcionamiento de una empresa.

Si logramos conjugar todas estas actividades de manera benéfica para todos, el éxito de la empresa

serd garantizada, por cso, en el siguiente tema describiré la base de la administeacion el “Proceso

Administrativo™.
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2.7 PROCESO ADMINISTRATIVO

Para entender de una mejot manera lo que significa la Administracion, es preciso
describirla por partes dénde cada una de éstas nos mucstra la forma de levar a cabo el procesos

administrativo y asi lograr los objetivos planteado.

[Dia a dia recurrimos conciente o inconscientemente de cada una de las pantes que
conforman dicho proceso, ya sea en nuestras actividades de trabajo, en la escucla o en cualquier

orzo lugar donde se requicra enfocar nuestros objetivos hacia un resultado total v satisfactodo,

El proceso administrativo es un modelo que simplifica nuestra vida, usado para rcalizar las

'
cosas de una manera mds ficil y sencilla. En este procese podemos definir lo objetivos y metas
que pretendemos lograr partiendo de lo general a lo particular, describiendo todos y cada uno de
los pasos que nos llevara hacia ¢l resultado, haciéndose indispensable la ayuda de los recursos

materiales, financieros, tecnolégicos y humanos.

Ademais dicho proceso conforma una de las principales funciones de un administrador,
ellos son responsables de la estructura de una organizacion, que incluye la determinacion de las
tareas que se han de desarrollar, quiénes deberan realizarlas, c6mo deben agruparse, quién debe
reportar ante quién y dénde se tomarin las decisiones. La ulima funcién que desarrollan los
administradores es el control. Después de haberse fijado las metas, formulado los planes,
delineado los arteglos estructurales y contratado, capacitado y motivado a la ente, todavia existe la
posibilidad de que algo salga mal. Para evitar esto se debe dar seguimiento al desempefio de la

organizacidn y compararlo con Ias metas fijadas previamente. Si existen detalles a aclarar, es tarea
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del administrador hacer que la organizacién vuelva al inicio y perfeccionar los planes para lograr el

Exito.

A continuacion examinaremos los diferentes pasos que se deben llevar a cabo pam una

bucna administracion:

1- PREVER: es contemplar las difcrentes opciones que tenemos como meta o como posibles
soluciones para resolver un problema y dererminar qué puede hacerse, cncausando mi plan de
accion.

2.- PLANEAR: ¢n csta ctapa voy a definit v proyectar mi objetivo, mis metas y acciones,
determinando los recursos que se requicran para  alcanzarlos. Decidir cuindo v cémo ha de
hacerse, en que tiempos v cudntas unidades, todo esto previamente analizado por los gerentes
guicnes son los que van a permitr dar o no el seguimiento.

3.- ORGANIZAR: una vez establecido lo que pretendemos lograr, los administradores deben
asignar al personal, los recursos materiales v 1éenicos, asi como los procedimientos que se van a
utilizar para lograr el cumplimicnto de los objetivos, fijando la autoridad v responsabilidad a cada
nivel jerarquico.

4.- COORDINAR: es armonizar cada uno de los clementos v actividades con cada una de las
personas asignadas previamente ¢n la organizacion.

5.- DIRIGIR: los administradores deben observar que cada una de las acdvidades se estén
realizando conforme las reglas establecidas y requiere trabajar directamente con la gente,
motivindola para que se sientan satisfechos y colaboren mejor. También son los encargados de

presentar los avances en el cumplimiento de las metas.
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6.- CONTROLAR: analizar si los resultados obtenidos cumplieron con nuestras expectativas y
lograron nuestros objetvos. En caso de que existan desviaciones, se averigua el porqué y se dan
posibles soluciones para corregirlo y evitar que vuelva a suceder, también el control es un medio
de retroalimentacién hacia los diferentes niveles jerdrquicos, donde se establecen las normas de

desempeno, su medicion y evaluacion.

Para una organizacion ya sea micro, pequena, mediana o grande, el proceso administrativo
se hace indispensable para aleanzar las metas y objetivos establecidos. Al definie eada una de las
ctapas, nos cvitamos de péecidas econdmicas, materia ptima y conflictos con las personas que nos
ayudan a que todo se lleve a cabo, sobre todo, al tener una buena comunicacion entre los

diferentes niveles operativos, se logra reducir la inceridumbre de las tareas a realizar.

2.8 PRINCIPIOS ADMINISTRATIVQS

Un principio constituye un critcrio, una norma de uso que el administrador debe
constderar cn su trabajo con cl fin de entender todas las situaciones distintas a las que se enfrenta.
LLos principios son verdades fundamentales, que explican ¢l comportamicnro de la administracion

y por ello permiten predecir resultados.

Aungue en realidad no existe una norma universal en cuanto a una forma optima de hacer
las cosas, existen algunos principios que sirven como elementos basicos para comprobar ¢l
significado de la administracién y sin ellos la preparacién de administradores tendria que hacerse
por medio de tanieos al azar. Asi que el dptimo desarrollo de los principios hacia la eficacia en el

uso de los recursos humanos y matetiales, ejercera un influjo en e nivel cultural de 1a sociedad
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Varios autores del tema han desarrollado algunas divergencias ¢n cuanto a los principios
administrativos, pero todos cllos enfocados a resolver problemas organizacionales. Para
ptoporcionar cficiencia y cficacia, las empresas necesitan estructurarse de acuerdo con algunos

principios fundamentales de administracién,

A continuacion algunos principios aportados por diferentes autores:

2.8.1 PRINCIPIOS DE FAYOL

1- DIVISION DEL TRABAJO

Sec busca producir mis con el mismo wabajo gracias a la especializacion de las funciones.
2.- AUTORIDAD

Es el poder cjercer el mando v poder.
3.- DISCIPLINA

Iis la obediencia entre la empresa y sus agentes, ésta debe imponerse por igual a los altos
niveles ejecutivos hasta los niveles mas bajos.
4.- UNIDAD DE MANDO

Solo una persona puede recibir 6rdenes de un solo jefe.
5.- UNIDAD DE DIRECCION

Solo un jefe y un programa, para un conjunto de operaciones que tiendan al mismo

objetivo.
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6.- SUBORDINACION DEL INTERES PARTICULAR, AL INTERES GENERAL

El interés de un empleado o grupo de empleados, no debe prevalecer contra el interés de

la empresa.
7.- REMUNERACION AL PERSONAL

Es ¢ precio del servicio prestado, debe ser equitativo v en la medida de lo disponible y
que genere satisfaccion al personal.
8.- CENTRALIZACION

Analiza ¢l grado ecn que la autoridad debe concentrarse o dispcrsarsc, esto dependera del
tamario y tipo de empresa. 51 se le permite al personal externar sus opiniones, ideas, sugerencias o
consejos que puedan servir para el logro de los objetivos, cntonces existira mayor
descentralizacion,
9.- JERARQUIA

Es la manera en la que se va distribuyendo la autoridad, que comicnza desde los niveles
mis altos, bajando a los niveles medios hasta llegar sucesivamente a los niveles inferiores, pero
esto pucde ser modificado en caso de que se presente una situacién de urgencia.
10.- ORDEN

Se refiere a que la distribucion de las cosas y de las personas debe ser Ia adecuada para que
sc facilite ¢l desarrollo de las actividades.
11.- EQUIDAD

Los administradores deben de dar un trato respetuoso y benevolente a sus subordinados
de forma general, a manera que se sientan estirnulados a dar lo mejor de cllos.
12.. ESTABILIDAD DEL PERSONAL

Supone que los frecuentes cambios de personal que existe en una empresa se debe a la

mala administracién, ya que un jefe con mediana capacidad pero que pasa mucho dempo
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conociendo a las personas y a las cosas que suceden en la empresa, puede mantener su puesto a
comparacion de un jefe con gran capacidad pero que vive ignorante de lo que pasa y no tene
mucha relactén con el personal.
13.- INICIATIVA

Se les debe permitir a los subordinados aplicar su iniciativa para mejorar sus actividades,
de esta manera se stente realizados y parte importante para el logro de los objetivos.
14.- UNION DEL PERSONAL

Es importante que se fomente la comunicacion v el trabajo en equipo para crear un
ambicate mis arménico y evitar conflictos intergrupales ¢ interpersonales y lograran que rodos

naveguen cn ¢l mismo barco. (Elaboracion Propia en base a KOONTZ:1985:38,39)

2.8.2 PRINCIPIOS PARA URWICK

1.- ESPECIALIZACION

Una persona debe realizar una sola funcién en cuanto fuere posible.
2.- AUTORIDAD

Debe haber una linea de autondad claramente definida, conocida y reconocida por todos.
3.- AMPLITUD ADMINISTRATIVA

Cada superior no debe tener mas que un cicrto numero de subordinados.
4.- DEFINICIONES

Los deberes, autoridad v responsabilidad de cada cargo y sus relaciones con los otros
cargos, deben ser definidos por esctito y comunicados a todos.

{URWICK, citado por CHIAVENATO:1989:93)
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2.8.3 PRINCIPIOS DE EFICIENCIA DE EMERSON

1.- Trazar un plan objetivo v bien definido de acuerdo con los ideales
2.- Establecer el predominio del sentido comin

3.- Mantener orientacion v supervision competentes

4.- Mantencr disciplina

5.- Mantener honestidad en los acuerdos

6.- Mantencr registros precisos, inmediatos y adecuados

7.- Fijar remuneracion proporcional al trabajo

8.- Fijar normas estandarizadas para las condiciones de trabajo

(EMERSON, citado por CHIAVENATO;1989:58)

2.8.4 PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA DE TAYLOR

1.- PRINCIPIO DE PLANEAMIENTO

Sustituir en ¢l trabajo ¢l criterio mdividual del operario, Ia improvisacida v la actuacion
cmpirico—pr:ictic:l, por lo s métodos basados en procedimicntos cientificos.  Sustituir la
improvisacién por la ciencia, mediante la planeacién del mérodo.
2.- PRINCIPIO DE LA PREPARACION

Seleccionar ciendficamente a los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y preparatlos,
entenderlos, para producir mas v mejor, de acuerdo con ¢l método planteado. Ademds de la
preparacion de la mano de obra, como también la distribucién fisica y la disposicion racional de

las herramientas ¥ materiales.
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J.- PRINCIPIO DE CONTROL

Countrolar el trabajo para certficar que el mismo esté siendo ejecutado con las normas
cstablecidas v segiin el plan previsto. La gerencia debe cooperar con los trabajadores para que la
cjecucion sea la mejor.
4.- PRINCIPIO DE LA EJECUCION

Lastribuir distintamente a Ias atribuciones y las responsabilidades, para que la ejecucion del

trabajo sea disciplinada. (FAYLOR, citado por CHIAVENATO;1989:57)

Hemos visto que pama que las personas cumplan adecuadamente sus actividades y
funciones dentro de una empresa, se hace necesario principalmente evitar la dualidad de mando
para no tener que quedar mal con vados jefes a la vez y asi como  una persona debe recibir
ordenes nada mas de un solo jefe, también cada superior debe enfocarse también a un solo
numero de subordinados, ademds se debe asignar siempre  un jefe v un programa hacia la
tjecucion de un conjunto de operaciones que ticnen ¢l mismo objetivo, estructurando asi las
lineas de autoridad para que cada empleado sepa hacia quien dirigirse cuando se presente algin

problema .

El principio de la Equidad e Iniciativa a mi juicio son dos de los mas importantes respecto
al manejo del personal que deben desarrollar los administradores para dar un buen trato a sus
subotdinados, si se les trara con respeto, benevolencia, simpatia y jusdcia, sendrin que sun
tratados como seres humanos con necesidades, sentimicntos v deseos y sera mis facil tener
respuesta para que desemperien sus labores con entusiasmo. Al igual que si s¢ formenta la iniciativa

en los empleados para que tengan la libertad de proponer ideas v realizar actvidades que
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impliquen una contribucién al logro de sus objetivos personales, estarin al mismo ticmpo

alcanzando los objetivos organizacionales.

No cs oblipatordo aplicar los mismos principios elegidos en circunstancias idénticas, cs
posible que en una situacidn vo éxito la aplicacién de algln principio, pero no por eso significa
que en otra sinmcidon vaya a tener ¢l mismo desenlace, hay que tomar en cuenta las condiciones

del problema, las personas, la situacion actual de la empresa y otros elementos varibles.

La ventaja que tienen los principios, es que se pucden adaptar a las circunstancias v
necesidades de las personas y de la empresa, solo hay que saber aplicarlos y para eso se necesita
que los administradores tengan experencia en cl tema, capacidad en ha toma de decisiones ¢

inreligencia.

Si se cumplen los principios administrativos correctamente, se tendrin resulrados
satisfactorios que serd dificil tener problemas internos para ¢l crecimiento y desarrollo de una
cmp:c;sa. Pero no todo termina ahi, es cicrto que si se siguen al pic de la letra los principios y los
procesos de la administracion se puede asegurar o éxito de la empresa, pero ¢acaso nos hemos
preocupade por el recurso humano, el saber lo que siente, lo que desca, si esta satisfecho o no,
etc.?, si el personal de la cmpresa no se siente motivado y no estin satisfechas todas sus

necesidades, es posible que no sc¢ tenga el rendimiento v desempeiio laboral que la empresa desea.

Para que una empresa sea cficiente, los administradores deben crear una relacion entre 1a
organizacién y sus empleados que satisfapan las necesidades cambiantes de ambas partes, sin

embargo la administracidon ha gastado mucho tiempo, esfuerzo y dinero para saber qué ¢s lo que
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hace a la gente trabajar. Existen muchas-teorias y métodos motivacionales que son poco usados,

ya que cada persona es diferente y tiene necesidades diferentes, por lo que no existe una fdrmula

cicrta aplicable a todos en general

Por todas estas diferencias, mis adelante se analizarin cada una de las tcorias
motvacionales, asi como los diferentes modelos de personas, los tipos de incentivos, la
importancin de que un administrador sea un Hder y sepa jalar al personal hacia el logro de los
objetivos organizacipnales, gencrando una buena comunicacién que permita la expresién de las

ideas, necestdades y satisfacciones que tienen los trabajadores de la empresa.
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CAPITULO III

IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION EN LA ADMINISTRACION

3.1 INTRODUCCION A LA MOTIVACION

Si alguna vez le hemos puesto atencién a un grupo de personas que estan realizando las
mismas actividades, podemos notar que algunos se desempefian mejor que otros y la diferencia

CALTe Csta gente s que nlgunns se encuentran motivados y otros no.

Aunque unas cuantas actividades humanas sc producen sin motivacion, casi todo
comportamiento consciente es motivado o causado. Cada persona es producto del medio en ¢l
que vive, la familia, los valores, los principios, la educacion, etc., estos va a determinar la maner
en que los individuos vean su vida v su trabajo. Asi mismo sus impulsos motivacionales reflejarin

la cultura en ia gue vivieron.

Lis dificil que una persona haga a un lado su cultura y valores antes de liegar a trabajara
la empresa, ésta persona respondera y trabajard en base a ella aunque en su organizacion se viva de
diferente manera, es decir un ser humano ¢s una persona total que se ve influenciada tanto por
factores internos como externos v no puede evitar esos factores cuando llega a su trabajo. Por lo

tanto, los administradores deben aprender 2 aceptar estos hechos v prepararse para mancjarlos.

Algunos pueden estar motivados por el logro de un buen trabajo, por obtener alguna

recompensa ya sca matenal o emocional o por el gusto y satisfaccidn de su trabajo; por otro lado,
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otras personas realizan sus actividades por el simple hecho de cumplir con su responsabilidad o

porque les agrada su trabajo.

Si nos vamos a analizar ¢l como s¢ fue dando ln motivacién a través de los afos nos
podemos dar cuenta de que la Revolucion Industrial trajo una calidad de vida laboral muy baja a
los empleados, quicnes cran vistos simplemente ¢como una miquina mas y no como un ser
humano con necesidades y virtudes, A los empleados se les pedia trabajar hasta 18 horas diarias, ¢
salario que ganaban era muy poco como para cubrir sus necesidades primarias ¥ no sabsfacia sus
necesidades sccundarias por o cual trabajaban bajo esas condiciones solo por el dinero v por

conservar su trabajo.

Hasta Ia mitad del siglo pasado , la motivaciéon comenzé 2 ser utilizada eficientemente, ya
que desde la antigiiedad se recurtia a la motvacion para lograr buenos resultados, pero no siempte
encausados hacia la beneficencia del propio empleado, sino para satisfaccion de la empresa gracias
a la utilidades que generaba ¢l ponetles un poco mis de atenctdn a los empleados ya haya sido con
motivacion positiva o castigos. Pero en la actualidad la motivacién requicre de conocimientos
cientificos del comportamiento humano v en especial de la psicologia, para establecer um

metodologia aplicable para lograr un buen desempeiio laboral.

A continuacion presentaré un cuadro sinoptico  que muestra céomo ha cambiado el

enfoque de la administracién a través de los afios.
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LA ADMINISTRACION ATRAVES DE LOS ANOS

ANOS 40's

ANOS 505

PRINCIPIO DE LOS 70's |

- Imperd la doctrina condensada

en el apogema: “Quitale al

trabajador  las  reocupaciones
econdmicas y

trabajard mejot”.., los salarios de
dispararon hacia areiba, pero la
siendo  Ia

produccién  siguio

misma.

- El lema fue: “Dale mas

segundad v aumentara  su

produccion™..  sc¢  derramo
mucho dinero en prestaciones y
beneficios, v la produceion siguic

sicndo la misma.

- B} slogan fue: "Héiganle sentir
que ¢s parte de un equipo”.,
de Ia

“Realecen la imagen

empresa, hagan al trabajador mas

feliz”.. v menudearon  las
C:"]II‘N_'()I'I:“US dt‘ ])()I().\' } [:I
creacion de equipos
deportivos...... v la produccion

siguié siendo mis o menos la

misma.

(SERIE ADMINISTRACION DINAMICA;1977:14)

Nos hemos podido dar cuenta de que los sistemas de motivacién han cambiado a wravés

de los afios v que aun en la actualidad muchas veces no sabemos cudl de las teorias o modelos

motvacionales aplicar, debido 2 que ¢l ser humano es impredecible, en cuanto desca algo, al rato

ya no o busca algo mis o lo que dene ya no le sausface, ete. Por eso el siguicnte tema habla acerca

de lo que es la motivacion y sus implicaciones que servirdn para aplicar ¢l modelo mis adecuado

para cada persona.
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3.2 CONCEPTO DE MOTIVACION

Como I palabta motvacidén ¢s tan compleja ¥ se puede llegar a confundir con otros
términos relacionados a ésta, se definird a continuacion algunas palabras tales como: motvo,
motivar, motivadotes y motivacion v la relacion que tenen éstas con el estimulo v Ia satisfaccidn.
Todo csto para comprender de una mejor manera lo que implica la motivacion y evitar
confusiones, ademis de meacionar algunas definiciones que ciertos autotes han aportado acerca

de Ia motivacion.

DEFINICION ETIMOLOGICA

Ia palabra motivacién sc deriva de una raiz latina que significa: “Lo que pone en

movimicnto™, es decir aquello que te impulsa a realizar algo.

MOTIVO

s la razén por la cual hago tal o cual accién.

MOTIVAR

Es dar motivo ¢ razdn para que una persona sca inducida a una determinada accién.

MOTIVADORES
Son las recompensas o incentivos que te incitan o mueven para satisfacer los deseos o

necesidades.
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MOTIVACION

Es un scrie de impulsos que mueven a un individuo hacia la consecucion de algo, ya sca
para satsfacer sus necesidades fisioldgieas, de seguridad, sociales o psicologicas, provocando un

cambio en ¢l comportamicento de la persona,

*l.a motivacion csta constituida por agquellos factores capaces de provocar, mantencr y
dirigir Ia conducta hacia un objetivo v esta determinada por ciertos factores que originan
i [ ) £

conductas, las cuales en cierta forma estin condicionadas por la conducta”, (KOONTZ, 1990:68)

“La motvacton se define wsualmente como ¢l proceso por el cual la conducia e

enetgizada y dirigida”. (WENLEY;1990:27)

“Conjunto de clementos o factores {necesidades fisiologicas o psiquicas, pulsiones
inconscientes, valores v modelos sociales intetiorizados, ete) que determinan dinimicamente la
conducta del individuo activindola y dirigiéndola hacia un determinado objetive™.

{(DICCIONARIO ENCICLOPEDRICO SALVAT;1985:2613)

“Es un término general que se aplica a toda clase de impulsos, deseos, necesidades,

anhelos y demis fuerzas similares”. (KOONTZ,1987:413)

“El hombre siempre ha tenido, en una forma u otra, ¢l deseo de adaptarse y la necesidad

de pertenecer, llegando a decirse que es el animal social por excelencia”. (Aristételes)
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3.21 DIFERENCIA ENTRE ESTIMULO Y MOTIVO

El estimulo es todo aquello susceptible de provocar una conducta especifiea que produce
una respuesta yz sea positiva o negativa en relacién a una situacion momentanea, €5 una reaccion
inmediata de algo pasajero, mientras que ¢l motivo aparece antes del estimulo y abarca varias

reacciones que van sucediendo unas a otras ycs pcrmancnrc.

3.2.2 DIFERENCIA ENTRE SATISFACCION Y MOTIVACION

Motivacian implica una serie de impulsos v esfucerzos para satisfacer una necesidad
Satisfaccion es el resultado experimentado de esos impulsos, cs el conjunte de sentimientos

favorables por la consecucién de algo.

8¢ puede decir que fa modvacién surge del interior de un individuo, ya que muchas veees
la mancra de comportarse y actuar, son cuestiones emocionales y mentales que se han adquirido a

lo largo del tiempo y repercuten en el modo de proceder del individuo.

El hombre siempre ha tenido ¢l deseo de pertenecer a una sociedad y adaptarse a
clla, donde la motivacion jucga un papel muy importante para lograrlo, pero squién puede motivar
a una persona?. Hablando de una empresa, el mndicado pata tomar ese papel es ol administrador,

quien debe saber ser un lider para fomentar la motivacion a los empleados.
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3.3 IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION

Se ha mencionado que el factor humano es lo principal para ¢l bucn funcionamiento de un
organismo, ademais de ser el que se encarga de tealizar las ventas v negociaciones, s1.¢stas petsonas
no s¢ encuentran motivadas, es posible que el cliente lo detecte v el comporamicnto del
empleado influya en la sadsfaccion total ded clicnie, algunos aspectos que se pueden tomar cn
cucnta para lograr que ¢l cliente vuelva a la empresa o quede satisfecho con la compra, son como
los siguicnres: calidad del seevicio, la arencion personalizada, la apertuta a preguneas y sugerencias,
¢l trato amable, buen ambicnte laboral, bucna presentacion del personal e instalaciones fisicas,

rapidez en el servicio, etc.

Muchas veces los directivos piensan que para que sus empleados se encuentren
motivados, cs necesario satisfacer sus necesidades primarias, basindose primordialmente en
incentivos econdmicos, bonos, aumento en su sueldos, cte., sin embargo ¢l empleado con todo
eso se sigue sintiendo vacio ¢ inconforme v esto se debe a que cada persona es diference v sia
unos les motiva la parte econdmica, a otros los motiva ¢l aspecto psicoldgico, ¢l ser reconocidos,

contar con estatus, sentirse parte de la empresa, participar en eventos, etc.

1.2 administracion debe dar mayor importancia a la motivacién para poder cumplir con sus
objetivos, canalizande las actitudes positivas de los empleados por medio de un buena
motivacion, esto ayuda a que los empleados mejoren su rendimiento y productividad en un
otganismo No podemos olvidar que una vez que ha sido lograda una meta u objetivo, la
motivacién que impulsa a su logro, desaparece y se necesita una nueva motivacién para lograr que

el empleado se sienta motivado siempre y no solo mientras logra el objetivo.
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Todas las personas desean trabajar en un puesto intcresante ¥ contar con un buen
ambiente laboral, sin embargo cada persona es diferente v necesita de diferentes cosas pam
sentirse satisfecho, por eso es importante que los directivos sepan como, a quiénes ¥ cuindo

modtvar a sus cmpleados para obtener como resultado un trabajo eficiente y con calidad.

Lixisten ottas dos drcas en las que sin lugar a duda la motivacion y ¢l recurso humano
juegan un papel muy imporante dentro de la empresa las cuales son: Administracion de recursos

humanos y la Psicologia.

33.1 ADMINISTRACION DE RECURS0S HUMANOS

Para que una empresa funcione correctamente, ¢s indispensable contar con dos clementos
primordiales: las personas que desarrollan v dirigen la actividad econdmica o social y los tecursos

materiales o tecnoldgicos para ba elaboracion de un producto o servicio.

13l llevar a cabo las operaciones de una empresa afo tras ano conlleva mds costos, va que
los suelos, salarios y prestaciones contintan subiendo. Cada vez el dinero rinde menos, las
personas se sienten frustradas y no les basta con recibir su pago, sino que ademis de tener
jornadas de trabajo cortas, quieren mcjores servicios, prestaciones como las que ofrece la
competencia, recibir mas scguridad, obtener atractivos incentivos, etc. Y por otro lado la empresa
requiere un trabajo eficiente v cficaz, obteniendo asi una produccién evitando tiempos muertos,

buscando nuevos caminos que produzcan la mayor utilidad posible, es por eso que para que los



perentes COMO supetvisores y trabajadores estén satisfechos, se hace necesatio contar con un irea

de Recursos Humanos.
3311 INFLUENCIA ADMINISTRATIVA DEL RECURSO HUMANO

Como s¢ menciond anteriormente, es imprescindible la colaboracion de las personas pam
realizar y desarrollar todas las funciones, procedimientos y actividades de una empresa; y si bien
¢l recurso humano s visto ¢como clemento indispensable para ¢l logro de los objetivos, se tiene
que poner atencion esmerada en ¢l comportamiento de dichas personas para lograr 1a eficiencia de

‘

las funciones administrativas, y obtener un rendimiento favorable. Esto puede ser mensurable y

evaluado para cotregir o continuar con las mismas acovidades desarrolladas por el empleado.

Asf como la empresa se fija objetivos para lograr la eficiencia y eficacia de la organizacidn,
las persenas que participan en ellas también necesitan necesidades y objetivos que les resultan
especialmente importantes. La comprension del factor humano en las empresas es importante
para la funcién administratva de direccidn, los administradores a través de su funcion , ayudana
Ias personas a satisfacer sus necesidades propias v 2 que utilicen su potencial al tempo que
contribuyen a lograr las metas de la empresa. Por ellos, los administradores necesitan comprender

los papeles, la individualidad y 1a personalidad de cada petsona.

Las personas no trabajan aisladas; en gran medida trabajan en grupos y buscan el logro de
objetivos personales y de la empresa, aunque a veces los objetivos no son arménicos, por tanto
otra de las actividades de los administradores es armonizar las necesidades de las personas con las

demandas de la empresa.
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En una empresa no es posible satisfacer todas las necesidades de las personas, pero los
administeadores ticnen una libertad considerable para levar a cabo acuerdos individuales, pero
nunca los medios que utilice ¢l administrador para logear los objetivos de la empresa, deben

lesionar la integridad de las personas sin importar cual sea su puesto en la organizacion.

3.3.2 ADMINISTRACION Y PSICOLOGIA

Ya que ¢l ser humano es tan complejo ¢ impredecible, el administrador debe tener algunos
conocimientos Psicologicos que influyen en ¢l comportamiento del empleado v asi mismo poder

influir en cllos y encausarlos hacia el logro de los objetivos departamentales y de su puesto.

“la Psicologia proporciona al administrador una seric de conocimientos vy técnicas
psicoldgicas que o ayuden a motivar a sus subordinados para lograr su cooperacion”.

(REYES;1986:48)

Por lo mnto, un administrador debe tener conocimientos tanto de economia, derecho,
finanzas, mercadoteenta, compras, ctc., para lograr Ia actuacion administradva. La Psicologia
forma una parte muy importante para influir en la cooperacion de los empleados, ésta indica
“... qué mérodos administrativos son mas adecuados y proporciona bases técnicas para influir en
la mancra de actuar de quiencs integran un organismo social, en forma de hacer sus acciones lo

mis eficientes que sea posible”. (1bid:48)
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Si bien la psicologia no es parte indispensable para el administrador en sus actavidades
diarias, ¢éste debe conocer el dpo de personalidades y comportamientos de los empleados, asi
como las posibles téenicas e incentivos que s¢ pueden aplicar a cada uno para lograr

cooperacion y satisfaccion de los trabajadores y asi saber encausar correctamente la motivacion.

Cuando hable de motivar a los empleados, no me refiero exclusivamente a los  niveles
inferiores de la empresa, sino que ésta debe fluir hacia los mis altos niveles jerirquicos, porque de

ahi precedera el éxito de la organizacion.

Se ticne la idea crronea de que motivar se reduce solo en proporcionar incentivos
econdmicos ¥ €so0 es un error, pueden ayudar a climinar algunos descontentos del personal, peto
no todos o quiza no los principales. El ser humano es mis complejo v necesita mis de otas
cosas que cl dinero. El individuo también necesita de incentivos emocionales, que pueden ser

ofrecidos por el administrador, supervisor o por los mismos compafieros de trabajo.

3.4 INCENTIVOS

Un individuo puede actuar de diferentc manera en comparacién con otro ante la misma
situacién y lo que sucede es que uno de ellos requiere diferentes cosas, éstas diferencias entre los
individuos pueden awibuirse en gran parte a “sus necesidades” y ya que el ser humano es \nico y
no existe nadie igual a ¢l con los mismos deseos o necesidades existen diversos incentivos que

pueden satisfacer lo que el necesita.
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3.4.1 DEFINICION DE INCENTIVOS

I.os incentivos son cosas matetiales o psicoldgicas capaces de provocar una reaccion que
sadsfacen las necesidades. Es aquello que va a mover al trabajador a realizar determinadas cosas

que requicre In cmpresa que haga.

Al darse un incentivo provocard  siempre una reaccién positiva en el empleado, en tanto
que un estimulo puede provocar reacciones tanto posiivas como negativas, cntonces s¢ puede
decir que un incentive cs un estimulo positive. Los incentivos y estimulos provienen del exterior
de un individuo y un motiva proviene del interior, cada uno dirige su accion hacia

cumplimiento de un objetivo.

3.4.2 TIPOS DE INCENTIVOS

Existen dos tipos de incentivos:
1.- Reales: es cuando existe una necesidad verdadera y se busez el incentivo mis adecuado pana

satisfacerla.

2.- Suplentes o temporales: sucede cuando no es posibles conseguir ¢l incentivo conveniente va
sea port la situacién emocional o fisica en que se encuentre el individuo, o pot su alto costo; asi

pues, el individuo comenzard a buscar otro incentivo que sustituya al verdadero.
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3.4.3 CATEGORIA DE INCENTIVOS

Los incentivos se pueden dividir en 4 categorias:

1.- Monctarios: s¢ refiere a aquellos incentivos econdmicos que se le dan al tmbajador, ya sea
aumentando su salario o dando bonos que implican un determinade porcentaje de dinero a
cambto de un rendimiento o productvidad clevados, también puede ser a cambio de que en un

mes no se haya tentdo ningin retatdo {conocido como bono de puntualidad).

2.- Reconocimienta: estos pucden ser de 3 tpos:
a) Verbales: aquellos halagos o felicitaciones personales o en piblicos que se hacea
cuando alguien realiza un buen trabajo
b) Henorificos: son aquellos premios materiales que reconocen alguna labor de los
empleados éstos pueden ser: wofeos, un cuadro del empleado del mes, medaliss,
bandas, cartclones, cte.
€} Por eserito: son adulaciones o agradecimientos plasmadas por escrito como: diplomas o

cartas personales.

3.- En especie: son articulos, objetos o comida que les pueden servir o hacer sentir bicn a los
empleados, algunos ejemplos son: despensa, uniforme de la empresa, playeras son el logo de la
empresa, aparatos ¢léctricos, pastel o algin pequeiio obscquio para el dia de su cumpleafios, vales

para ropa o calzado, etc.

4. Sociales: estos se refieren a realizar convivencias con todo el personal de la empresa, ya sean

comidas, cenas, fiestas, agrupaciones de equipos deportivos, etc.
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Otros tipos de incentivos pueden ser como rifas en dineto o articulos, organizar tandas,
establecer una caja de ahorros, préstamos, un wato cordizl y respetuoso, una comunicacidn

abierta, posibilidades de ascenso, promociones de puesto, capacitaciones, cursos, etc.

Para poder disefiar los incentivos adecuados para cada persona es necesario conocer su
personalidad, ya que si cs una persona introvertida se sentiria incémoda si le hiciera un
reconocimicnto cn publico cosa contraria en una persona extrovertida. También hay que tomar en
cuenta los valores y la cultura de los empleados para tratar de acoplatlos a la cultum

otganizacional que tiene la empresa,

Si no se logran satisfacer las necesidades de los empleados, el individuo puede cacr en el
'
desengaiio, desatando distintos tipos de conductas que van a provocar una serie de reacciones. En
ese proceso la persona puede buscar un incentivo suplente por ¢l hecho de no haber podido
obtener el incentivo que deseaba v adoptar una actitud cficiente v practica para lograr sus

objetivos y metas.

Sin embargo cuando se ha optado por un incentivo suplente muchas veces no se logra
satisfacer la necesidad, entonces el individuo queda atrapado en un estado de frustracion y

desengario generando una conducta especifica en cada individuo.

3.4.4 TIPOS DE CONDUCTA DESENGANADA

De acuerdo con N. R. F Maier, existen 4 tipos de conducta desengafiada:

ESTA TESIS NO SALE
D LA SIS LICTECA
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1.- Agresion: es cuando una persona reacciona violentamente con personas u objetos, por
cjemplo, un trabajador que solicité a su jefe un cambio de oficina porque ¢l tido y la gente lo
interrumpia y lo desconcentraba, resulta que fue negada su peticion, enronces comienza a tirat v a

aventar las cosas de su actual drea de trabajo o bien ofende o agrede  fisicamente a su jefe.

2.- Regresion: es una tendencia a realizar una serie de manifestaciones para volver a la conducta
anterior, por clemplo: Ia variacion en los estados de dnimo a) llorar b) vulnerabilidad c) rebeldia

d) otros

3.- Fijacién: sucede cuando a persona no quita el dedo del rengldn, aun cuando sabe que no lo va
a conducir a nada, ejemplo: cuando una persona o varias realizan una huelga indtil aun sabiendo
:

que no van a obtener lo que desean.

4.- Resignacién: es cuando un individuo al fin de haber agotado todos sus recursos, se da cuenta
de que es inanl insistir, de que no lograra nada y por lo tanto se a por vencido.

(Elaboracién Propia en base a FERNANDEZ; 1981:205)

Como ¢l individuo tiene diferentes necesidades y diferentes comportamientos, a los
administradores les es a veces dificil entender por que “Pedrito actué de tal o cual manera”. Lo
que sc debe hacer en esa situacién, es comprender que la conducta de Pedrito se debié a que no
logro satisfacer sus necesidades por lo que hay que detectar lo que lo hace reaccionar y
comportarse de “x” manera, esto se puede hacer platicando con él y preguntarle como se siente y

que es lo que lo hace sentirse incémodo o insatisfecho. Se debe establecer un didlogo abierto
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. entre supetior-subordinado para que exista esa ‘retroalimentacién que tanto e necesita en vna

cmpresa para alcanzar un clima organizacional saludable.

Para motivar al personal, es indispensable que la persona que los motive se encucntre
motivada también, uno no pucde ensefar a alguicn a que realice una cosa cuando uno ni siquicra
sabes como hacerlo, ahi radica la importancia que tiene el que un administrador primeramente
esté motivado par que de ahi fluya hacia los diferentes niveles, ademas de que debe ser capaz de

ser un lider y saber dirigir y motivar al personal que labora en su empresa

3.5 RELACION ENTRE LIDERAZGO Y MOTIVACION

Todos conocemos que un lider es aquella persona que se hace seguir por los demas, ya
que ésta siempre trara de ofrece un medio para sadsfacer las propias metas personales de los
seguidores. PPor eso los gerentes o administradores deben conocer lo que motiva a sus
subordinados para que realicen tal o cual actividad. A continuacién daré el concepto de liderazgo

y sus componentes para lograr ser un buen lider y motivar a los demds.

3.5.1 DEFINICION DE LIDERAZGO

Es ¢l poder influir en las personas para que realicen actividades voluntariamente y
entusiastamente, encaminadas hacia el cumplimiento de los objetivos personales y grupales de la

cmpresa.
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“Crear un sentido 'de’ misién, basado en-ideas nuevas y visionarias aunque pricticas;
inspirar a otros a unirse a la mision y al equipo; hacer un seguimiento y sustentar la energia del

cquipo v el impulso del proyecto™. (LANDSBERG;2000:200)

Mientras que los administradores comprendan que uno de los elementos administrativos
como es la “Direccién”, implica la motivacion al empleado para que se sieata satisfecho y de su
mejor esfuerzo en sus actividades diarias, es mis probable que sean efectivos como lideres,

haciendo que las personas se sientan motivadas ¢ inspiradas y no simplemente dirigidas.

Los auténticos lidergs tienen tres cosas en_comun:

1.- La inteligencia y el arte de crear una visién atractiva que oriente y dé una direccién al equipo.
2.- El entusiasmo de inspirar a su personal, a los clientes y a otra gente con su vision.

3.- Y la automotivacién, el carisma v la capacidad de resolver problemas que les pernmiten
antener al equipo ¥ a sus componentes energetizados y en marcha,

LIDERAZGO= vision x inspiracién x impulso. (1bid:21)

Sin embargo no podemos olvidar que para poder motivara a los demis, antes que nada
necesita estat motivada la persona que vaya a inspirar a los demas, por lo tanto no se pucde serun
lider si éste no estd motivado y no sabe motvar a ottos. Por otro lado, no todos los motivadores
tienen que ser lideres, a veces puedes mounvar a alguien que simplemente necesitaba un consejo y

o necesariamente tienes que Pertenecer # una Organizacion o grapo para motivara a alguien,
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3.5.2 VICTORIA, EL CIRUITO DE LA MOTIVACION

El motivar 2 una persona implica una serie de pasos que estin muy relacionados con los
clementos administrativos, pero con un enfoque un poco diferente, donde v motivacién no
termina cuando sc logra el objetivo o la vision, sino que a medida que se va dando el proceso, vas
reforzando los pasos para lograr cada vez una mejor motivacién. Existen cinco pasos del cireuito

de I motivacion y éstos som:

1.- VISION: se debe desarrollar que es lo que se pretende hacer y lo que se quiere lograr. Se debe
estimular la creacién de un plan de aceién usando la imaginacién,

2.- CONFIANZA: Se debe tener fe para mantener la vision y llevarla a cabo.

a) PASOS PARA FOMENTAR LA CONFIANZA

a) Plantar las semillas: = repasa ti vision petiédicamente
= embellécela cuando sea necesario para hacerla mas fuerte

= recuerda ts éxitos anteniores

b) Alimentacién: => habla con gente que te elogie por las cosas que haces bien
© tomate Hempo para reconocer tus propios éxitos
= haz una polinizacién cruzada de tu misién reflexionando
sobre éxitos alcanzados en otras dreas de tu vida
=emplea ejercicios fisicos, misica u otros fertilizantes que te

ayuden a sentitte bien contigo mismo
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) Arrancar las malas hierbas: = cataloga las malas hicrbas y las plagas que sabes que pueden

minar tu confianza; crradica a esas impostoras (por ¢jemplo,
pasar ratos con gente que e hunde o que hunde a los demis;
despreciarte a i mismo; mantencrte tan ocupado que no

tengas tiempo para ti mismo y por tanto te sientes como una

manoncta de otra persona)”. (LANDSBERG;2000:57)

3.- DAR EL SALTO: cs realizar la accion que te va a llevar a la consecucidn de la vision u
abietivo. Debes aprovechar la oporrunidad y hacerlo antes de que la duda te haga senir inseguro,

ya que ésta puede romper el circulo de a la victoria

b) REQUISITOS A TENER EN CUENTA

a) Preparacion para el salto: debes contar con la informacién nccesana para dar el salo ¢

determinar el momento oporruno para hacerlo.

b) Dat el salto; ¢s hacer lo que tenias que hacer en ¢l momento preciso y donde ya no hay marcha

atras.

<) Después de dar el salto: aqui debes analizar si el salto en verdad era tan malo como te lo

imaginabas.

4.- CONSECUENCIAS Y OBSTACULOS: se trata de observar los resultados obtenidos al dar
¢l salto y tratar de sacar un venuwja de aquellos obsticulos o contratiempos que se interpusieron en
lograr tu vision y transformarla en nuevas opciones u opottunidades como pasos hacia tu

objetivo.



5.- RESPONDER AL FEEDBACK: es tomar en cuenta todos aquellos factores externos, es
decir, toda lz2 informacién del entorno que nos llega y que la debemos analizar ¢ interpretar con
nuestro propio didlogo intemo para obtener un resultado. El didlogo interno es cuando
procesamos una informacién y llegamos a una conclusion de acuerdo a algunas creencias

adquiridas. (Elaboracién propia en base a LANDSBERG;2000:32)

Si queremnos obtener didlogos internos  mis sa00s CON NOSOITOS MISMOS (ENCIMOS Gue

cvitar tres trampas:

1.- Generalizacidn: decif:tc sutilmente que tienes un rasgo intrinsecamente negativo {cjemplo:
siempte estoy olvidindolo todo}.

2.- Ireacignalidad: extracr conclusiones que los hechos no nccesariamente confirman {ejemplo: mi
jefe no me felicité por mi informe, debo haber omitido algo).

3.- Transposicién: usar los sentimientos negativos de un drea de tu vida para infectar a otras

{ejemplo: no sé escrbir bien, por eso no seté un buen orador). (LANDSBERG:2000:81)

Como hemos visto, este circuito de la motivacion estin relacionados con los elementos
administratives, donde principalmente se debe plantear la situacion, después organizarla y dirigirla
hacia la accidn y finalmente controlar que se haya cumplido o establecer nuevas opciones, dando

asi una retroalimentacién (feedback) y poder iniciar una nueva vision.

Si sabemos controlar o manejar nuestras ideas y pensamientos negativos, podremos

sentitnos con mis confianza de lo que estamos haciendo estd bien y no estar formulando




razonamientos equivocados respecto a otras personas o dejarnos llevar simplemente por nuestra
percepeibn de las cosas sin tener fundamentos. Un administrador debe ser un lider para saber
motivar a sus empleado y ser seguido por ellos hacia ¢l cumplimicntos de los objetivos
organizacionales, pero ante todo debe conocer io que lo que desmotiva al personal para que sea to
primero que corrija, porque una persona desmotivada no se puede motivar por mds que se
apliquen técnicas de unas o técnicas de otras, “hay que buscar primero lo que ocasiona el mal y

atacarlo, para después dar la medicina y que surta efecto”.

3.6 DESMOTIVACION

Muchas veces se habla de motivacién, sistemas motivacionales, etc. Pero olvidamos
aquellos factores que impiden que una perscna se sienta satisfecha y contnué motivada dia a dia
cn su desempeifo laboral, por cso antes de implantar cualquier tipo de sistema motivacional, se
debe asegurar que el personal no este en descontento, porque si es asi no importari lo que el
administrador haga porque no entrara la motivacion en ellos, primero se debe analizar cuiles son
las causas de su insatisfaccion o desmotivacidn y ahora si desarrollar sistema que motive al

personal.

A conunuacion mencionaré algunas situaciones desmotivantes del trabajo que contribuyen

al agotamiento laboral:

1.- El jefe epjuiciador: ¢s aquel que ain cuando realizas tus actividades perfectamente, siempre

encuentra algo que no le satisface y te lo hace saber, pot lo cual te sientes fracasado.
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2.- El paciente jncurable: es aquella persona que realiza sus labores y no precisamente estin bien
hechas v por mds que trate su supervisor de hacérselas ver, ésta persona continia haciéndolo
igrual.

3.- Falta de reconocimicnto: ¢l reconocerle a alguien o bien que hizo un trabajo es un factor

motivante para que éste siga haciendo las cosas, pero muchas veces esto pasa por desapercibido y

las personas no sienten valoradas. La fala de reconocimiento se manifiesta en:

* DPaga deficiente: cuando la persona siente que el pago no corresponde con el esfuerzo o
desempeio de su trabajo

o  Subempleg; cuando una persona se encucntra en un puesto inferior que no va de acuerdo 2
sus conocimicntos o capacidad

4.- Ambigiedad: cuandp no sc tenen los conocimientos necesarios de las actividades que se

tiecnen que realizar, existe un grado de inseguridad de saber si estin haciendo las cosas

correctamente 0 no. Algunos ¢jemplos son:

s [alta de informacion sobre las funciones a desempeiiar: el empleado necesita saber realmente
cuales son sus funciones porque puede estar haciendo lo primero que sc le ocurre y algo que

no le correspunde, pudiendo ocasionar duplicidad de rabajo.

e Ausencia de metas claras: los departamentos que carccen de metas y objetivos pueden ser
deficientes ya que no saben hacia donde van, ni cdmo legar.
5.- Tareas interminables: ocurre cuando el empleado tiene muchas cosas que hacer y no le

encuentra fin a sus labores sin importar cuanto trabaje o cuantas ganas le eche.
6.- Situaciones sin beneficio: resulta cuando una persona queda insatisfecha, sin importar lo que

haga.
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7.- Sobte carga de ymbajg: el empleado tene mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo, muchas
veees la carga de trabajo interficre en lc vida privada del empleado. Puede no ser desmotivanie la
carga de trabajo si se saben administrar y existe un alto grado de motivacién.

(Elaboracién propia en base a POTTER;1991:20-21)

8.- Escasa libertad de los empleados para actuar: sucede cuando ¢l empleado tiene nuevas ideas o
técaicas que pudieran funcionar para realizar un mejor trabajo, pero no se le toma en cuenta y
esto le ocasiona una baja autoestima al pensar que sus ideas no son importantes o no valen fa
pena.

9.- Deberes y responsabilidades mal delegados: cuando se lIe encomiendan actuvidades y
responsabilidades a los empleados que no le corresponden de acuerdo a su cargo y como

consecuencia el personal se siente presionado y frustrado por cosas que no son suyas,

10.- Distribucion ineficaz de la carga de trabajo: el empleado se puede sentir irritado al ver que su
compaiicro de trabajo ticne menos carga que cf y puede atribuirle a eso que quizd sea que es
empleado favorito.

11.- Politicas o normas deficientes

12.- Reglamentos mal estructurados

51 una persona no sc siente completamente llena, satisfecha en su trabajo y motivada, es
dificil que ésta labore al 100% y su rendimiento sc veri reflejado en el éxito de la empresa y en la
insatisfaccion del cliente, porque un cliente puede percibir la insatisfaccién y la falta de interés por
parte del trabajador y por consecuencia no se atende sl cliente con todas las atenciones que
deberda recibir por ¢jemplo: el trato al llegar al establecimiento, el tpo de comunicacién que se

tiene con €L, €l ponerle atencion a sus preguntas y quejas, entre otras. Adetnis, existe Iz posibilidad
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de que el empleado que se encuentra desmotivado falte a su trabajo, llegue tarde; se sienta

inseguro de sus actividades y rendimiento, puede crear un ambiente labotal pesado, etc.

Obviamente las cusas de que un trabajador no esté contento ¢n su trabajo, varian de una
empresa a otra. Pero algunos puntos importantes en los que coinciden las empresas recaen en: las
politicas de pago, presaciones, condiciones de trabajo, reemplazos, comunicaciones, seguridad,
ausentismo, contratacion, induccidn, adiestramicnto, supervision y servicios y actividades de los

trabajadores.

Es importante que el administrador tome en cuenta estas sefales v busque las soluciones
posibles antes de que existan bajas de personal y no se tenga el rendimiento esperado que
perjudique los objetivos de la empresa, ademas debe ubicar a las personas de acuerde a su

personalidad para enfocar la motivacién de una manera eficiente.
3.7 MODELOS DE PERSONAS

Como Ia personalidad de una persona es tan compleja, a veces se hace un poco dificil
asimilarla ¢ identificarla, por e¢so varios autores del tema de admintstracion han desarrollado varios

modelos que ayudan a comptender la conducta de los individuos.

Edgar H. Schein desarrolid cuatro concepciones acerca de las personas:
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¢ Supuestos ecopémico-racionales: ... las personas estin motivadas por incentivos econdmicos
... en esencia las personas son pasivas y, por lo mismo, la organizacion as manipula, modva y
controla.

* Supuestos sociales: .. las personas estin motivadas esencialmente, por sus  necesidades
sociales. Por tanto, las fuerzas sociales del grupo de sus semejantes serin mas importantes que
el control de los administradores.

*  Supucstos de_autorrealizacién; sugiere que los motves pertenecen a cinco clases de una
jerarquia que va de las necesidades simples de supervivencia a las necesidades mas altas de
autorrealizacion... las personas se motivan a si mismas: desean y pueden ser maduras.

¢ Supuestos complejos: ... las personas son complejas y variables y poseen tal cantidad de
motivos que €stos se combinan en un patron de motivos. Por st fuera poso, las personas

pueden adquirir nuevos motivos v responder a diferentes estrategias gerenciales diferentes,

(SCHEIN, citado por KOONTZ;1987:412)

Pienso que al categorizar 4 las personas nos permite detectar que tipo de motivacién
aplicar para obtener bucnos resultados, pero unma persona quizd no puede entrar en una sola
categoria, podria haber personas que se puedan ubicar en dos modelos o mds, ademis de que una
petsona en alguna etapa de su vida o por problemas externos a la empresa, de cstar ubicada en

una categoria, al pasar del tiempo o al satisfacer sus necesidades, ésta cambie a otra posicién.
3.8 IMPULSOS MOTIVACIONALES

Los impulsos motivacionales son aquellos por los cuales las personas se mueven en base a
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la cultura, Ia educacién y los valores que han aprendido en el transcurso de su'vida y estos afectan
la manera en la que perciben sus trabajos, y s¢ moveran dentro de la empresa buscando aquello

que los satisface y motiva.

Existen 4 tpos de impulsos:

1.- Motivacién para el logro: es el impulso que ticnen algunas personas para superar los retos y
obsticulos a fin de¢ alcanzar metas. Trabajan mis duro cuando perciben que recibirdn
reconocimiento personal por sus esfuerzos.

2.- Motivacién por afiliacién: es un impulse por relacionarse con las personasen un medio social.
Trabajan mejor cuando los felicitan por sus actitudes favorables y su cooperacion.

3.- Motivacidn por competencia: es un impulso por realizar un trabajo de gran calidad. Las
personas motivadas por la competencia esperan también un trabajo de alta calidad por parte de
sus subalternos.

4.- Motivactén por_poder; es un impulso por influir en las personas y cambiar las situaciones. Los
individuos motivados por el poder desean crear un impacto ¢n sus organizaciones y estin

dispuestos a cotrer ricsgos para lograrlo. (McGLELLAND, citado por KEI'TH;1991:117-119)

Esta categorizacion de los impulsos ayudan a los gerentes a entender cudl es el objetivo de
trabajo de cada empleado, ya que ningune de nosotros trabaja por la misma causa. De esta
manera, €l supervisor puede entablar una comunicacién con sus subordinados para comprender

las necesidades y deseos que los empleados esperan satisfacer mediante su trabajo.
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3.9 TEORJAS MOTIVACIONALES

Al igual que los modelos nos sirven para comprender la complejidad de las personas,
las teorias nos ayudan a establecer sistemas motivacionales y a entender de una mejor manera los
pasos que se dan para lograr 1a sadsfaccion de los empleados. A continuacidn mencionaré algunas

de las mas importantes teotias motivacionales:

3.9.1 TEORIA DE MASLOW

Probablemente ia teoria mas conocida sobre las necesidades del hombre fue la descrita
por el Psicologo clinico, Abraham Maslow. Establecié que la gente tene cinco necesidades

predominantes, las cuales definid en la siguiente pirdmide jerarquica:

Autorte

alizacién

(Jerarquia de necesidades Estima

humanas de acuerdo con Pertenencia \

Maslow) Seguridad
Fisicas
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V.

1.- Necesidades Fisioldgicas;

Como todo ser humano, necesitamos satisfacer nuestras necesidades  fisicas
primordialmente como lo es la necesidad de alimentacién, agua, aire, albergue, dormir y sexo. Si
todas Cstas necesidades fueran satisfechas, surgirian otras necesidades adn mayotes y una vez

satisfechas estas, surgirdn otras ahora mayores y asi sucesivamente.

Si las nccesidades fisiolGgicas son satsfechas en forma habitual, éstas dejan de existir

como necesidad determinanre en su comportamicento.

2.- Seguridad:

Es aquella nccesi‘dad de sentirse protegidos fisica y psicologicamente de alguna amenaza a
nuestras mente O 2 Nuestro cuerpo, ya sea dentro del-trabajo o en la realizacién de las actividades
dizrias de una persona. La gente siempre siente temor ante lo desconocido y extrafio por lo que

siempre busca alguna forma para soportat lo inesperado.

3.- Pertenencia:

Los siguientes tipos de necesidad se consideran de orden superior, es decit, que una vez
satisfechas las necesidades de supervivencia (fisiologicas y de seguridad), éstas pasan a otro nivel
en el que el amor, el sentido de pertenencia y 1a participacion social, jugarin un papel importante

para que el individuo se sienta seguro, aceptade y busque autorrealizarsc.

La perfenencia, es la necesidad de amor, afecto y amistad. La persona que no tenga
satisfecha esta necesidad senrird la ausencia de amigos, de novia, de esposa o de hijos. Querra

relacionarse con la gente en general o con sus compafieros de trabajo v luchard para alcanzar csta
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meta. Si no consigue esa meta, se frustrara creando zsf un cuadro de inadaptabilidad en cualquier

lugar.

4.- Estima:

Al igual que la gente le gusta sentirse parte de una sociedad o de un grupo, también les
gusta el gozar de una reputacion o prestigio, reconocimicnto, atencion, impottancia o aprecio por
los demds, asi mismo surge la necesidad del sentimiento de respeto asi mismos o de
autoestimacién. Al satisfacer la necesidad de autoestima, origina sentimientos de confianza en si
mismos, valor, fuerza, de sendrse udles, etc. Los empleados necesitan sentir que valen y creer que
los detnis picnsan to mismo, lo que representa para ellos un status. Si no se encuentra satisfecha
esta necesidad pueden _producirsc sendmientos de inferioridad, debilidad o inudlidad, lo que

ocasiona al desaliento.

5.- Autorrealizacion:

Si hemos satisfecho los niveles anteniores, surgird un nuevo descontento. Las personas
sicmpte queremos mds y mis y no estamos satisfechos hasta logratlo, es por eso que recurrimos a
la autorrealizacién que significa: “lograr lo mejor de nuestra vida”, es decir llegar a ser todo lo que
se es capaz de ser utilizando nueswas habilidades al maximo. Kurt Goldstein denominé la
necesidad de autorrealizacién como: “Lo que un hombre puede ser es lo que debe ser”.

(Elaboracion propia en base a KEITH;1991:122,123)

De acuerdo a Maslow, las personas deben satsfacer sus necesidades desde el nivel
inferior de la piramide, antes de pasas a los siguientes niveles. En algunos casos, varias

necesidades pueden presentarse al mismo tiempo y pueden constituir el punto central de cietta

94




conducta, lo que procede es establecer prioridades y satisfacer las que primero nos resulten
frustrantes v una vez cubierta éstas, ya no serin motivantes como las quc sc han satisfecho, en

otras palabras, los empleados se muestran mas motivado por lo que buscan que por lo que ya

ticncn.

Los gerentes deben darse cuenta de que dar mis de la mistna recompensa para sadsfacer la

necesidad de sus subordinados, podria tener un impacto decreciente en la motivacion.

3.9.2 TEORIA DE DOS FACTORES DE HERZBERG

Herzber llegd a la conclusidn de que hay dos factores separados que influyen cn la

motvacion, los factores de Higienc y los factores Motivacionales.

FACTORES MOTIVACIONALES

FACTORES DE HIGIENE FACTORES MOTIVACIONALES

- desctiben ¢l ambiente, el contexto del |- se relacionan con ¢ contenido del puesto

puesto. - son empleados para crear motivacién
- se relacionan con el ambiente intemo del|- son factores motivacionales como la
area de trabajo y con el de la empresa autorrealizacion y la responsabilidad

- sirven para evitar la insausfaccion en el|- son efectivos para motivar al personal a
trabajo efectuar nuevos logros que impliquen un

- son necesarios para mantener la motivaciéon | esfuerzo y un desempeiio superior.

(Elaboracién propia en base a KEITH;1991:125)
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-

El contexto {factores de higiene) v et contenido del puesto (factores motivacionales), son

similares a los dos estados de motivacién: extrinseca e intrinseca.

ESTADOS DE MOTIVACION

EXTRINSECOS ( Higiénicos)

INTRINSECOS (motivacionales)

- son recompensas cxternas que el individuo
no recibe de forma inmediata en ¢l momento
en que ¢jerce su trabajo

- ¢ comportamiento del cmpleado c¢s
consecuencia de su trabajo ¢ por las personas
o situacién que se esté dando dentro de la
cmpresn

- algunos cjemplos de recompensas pucden
secr: €l compafierismo con los demas
trabajadores de la empresa, ¢l sucldo, seguro
meédico, promociones de puesto o ascensos,

vacaciones, etc,

- son recompensas internas que tecibe el

individuo directamente cuando  realiza su
trabajo

- existen factores mouvacionales tales cotno
desafios, logros, reconocimiento, desempefio y
responsabilidad

- ¢l empleado busca la autorealizacion y se
sicnte automotivado

- no obtienen satisfacciones externas, pero se

siente satisfecho al realizar su trabajo

{Ibid:126)

3.9.3 MODELO DE E-R-G DE ALDERFER

Clayton Alderfer propuso una jerarquia parecida a la de Maslow, solo que ésta solamente

cuenta con tres niveles los cuales son: Existencia, Relacién y Crecimiento.
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3° CRECIMIENTO

2° RELACIONES

1° EXISTENCIA

1.- Existencia: Alderfer sugitid que todo empleado deberia estar interesado en satisfacer sus
necesidades fisiologicas y de seguridad antes de todo, que una vez que se encuentre satisfecho en
¢l ambito alimenticio, en el descanso, ¢n la scguridad corporal, ccondmicea, en su puesto y en el

irea fisica de su trabajo, puede entonces desempeniarse eficazmente y pasar al segundo nivel.

2.- Relagidn: se refiere a que el individuo como ser humano, ¢s un ente social que necesira

interrelacionarse con los demds, sendrse comprendido v aceptado tanto por sus compafieros de

trabajo, de sus superiotes, de sus subordinados, asi como de todas aquellas personas que giren a

su alrededor dentro y fuera de él.

3.- Crecimiento: en éste ultimo nivel el individuo busca la autorrealizacion, cs decir, busca alcanzar
sus metas mediante ¢l aprovechariento de su talento y habilidades. Pretende lograr todo aquello
que se proponga y por consiguiente tendrd una mayor autoestima,

(Elaboracion propia en base a KEITH;1991:127)

Las Teorias analizadas hasta el momento se conocen como “Teorias Cognoscitivas™, ya
que se basan en el yo interno del individuo, es decir, en los sentimientos y pensamientos que tenga
esa persona en el momento de realizar alguna actividad y esto va a determinar su

comportamiento.
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A continuadidn se verd el otro lado de las' teorias cognoscitivas que nos ayudarin de una

manera mas amplia a éompfen'der ¢! comportamiento del individuo.
3.10 ENFOQUE NO COGNOSCITIVO

Hemos visto anteriormente que denuo del empleado se lleva acabo un proceso de toma
de decisiones donde influye el estado interno de las necesidades del individuo para reaccionar de
tal o cual manera. Es por eso que es dificil la utilizacion de las teorias cognoscitivas, porque
muchas necesidades que tiene el individuo no son susceptibles de observacion. En ocasiones no
sabemos que esti pasando por la mente de un trabajador y por consiguiente no aplicamos el

modtvador indicado.

Para descifran un poco este problema, surgié un modelo Hamado “Modificacion del
comportamiento organizacional”, que esti basado c¢n gran medida en la “Ley de causa y efecto”,
Se dice que un individuo seguiri teniendo el mismo comportamiento si las consecuencias
obtcnidas son favorables, de esta mancra un administrador ahora si puede detectar y controlar la

conducta de los empleado al manipular sus consccuencias.
3,10.1 TEORIA DEL REFORZAMIENTO O DEL APRENDIZAJE
Esta teoria ofrece una alternativa y un medio Gtil de entender v predecir el desempeiio del

empleado y se divide en: Reforzamiento positivo y Reforzamiento Negativo, el castigo y la

extncion.
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3.10.1.1 REFORZAMIENTO POSITIVO

El comporttamiento que se tenga como resultado de una actividad especifica, se fomentard
por medio de un reforzamiento positive v éste a su vez ofrece una consecuencia favorable que
motiva al empleado a repetir €] mismo comportamiento. Por ejemplo, st un empleado entrega un
trabajo bien hecho y oportunamente, su jefe le hara una alabanza por su trabajo y el empleado se
sentira reconocido y buscara realizar su trabajo de igual manera que ¢l antetior y al hacerlo estara

reforzando su comportamiento.

3.10.1.2 REFORZAMIENTO NEGATIVO

A diferencia del reforzamiento positivo, ¢l reforzamiento negativo se da cuando un
comportamiento provoca una consecuencia desfavorable. Si un empleado tiene un
comportamiento que implique la climinacion de algo desfavorable, seguirda reforzando ese
comportamiento cada vez que se encuentre en la misma situacion desfavorable. Por ejemplo, siun
cargador de materiales de construccidn se dio cuenta de que cada vez que cargaba bultos de
cemento le dolia la cintura y la espalda, su comportamiento ¢stard encaminado a utilizar un
cinturén o chaleco para carga y por lo tanto eliminard una consecuencia desfavorable. Este
reforzamiento lo alentara a utilizar siempre el equipo apropiado para salvaguardar su seguridad

cotporal.

a) Castigo: es un estimulo capaz de producir una condicién no placentera que desalienta un

compo:tamiento indescable.

b) Extincidn: es la eliminacién de un comportamiento cuando no hay respuesta o consecuencias.
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A manera de conclusién la teoria del refuerzo no depende tanto del entendimiento de los
sentitnientos internos del empleado como lo es en las teorias cognoscitivas, sino que mis bien
trata de explicar la conducta del empleado que se basa principalmente en que a toda accidén

corresponde una reaccion, o dicho de otra manera, a una causa un efecto.

sta teorda sugicre que el comportamiento del empleado puede ser modificado al reforzar
los modos de conducta deseados, una vez que se ha aprendido ¢l comportamicato deseado, debe
ser reforzado 2 fin de que se repita, sino existe un  reforzamiento ¢l comportamiento tenderd a

desaparecet.
3.11 PROGRAMAS DE REFORZAMIENTO

Los gerentes y/o administradores deben analizar y vigilar los comportamientos de los
empleados con ¢l fin de determinar cada cuando desarrolla cierta conducta y ver que tan hien lo
cstin haciendo, antes de aplicar un reforzamicnto. Este programa puede ser continuo o

intermitente.
3.11.1 REFORZAMIENTO CONTINUO
Sucede cuando se refuerza a un empleado cada vez que tene un comportamiento

adecuado o correcto. Este pucde ser en forma de un cumplido o un pago en dinero por cada

articulo de calidad producido.
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3.1.2 REFORZAMIENTO INTERMITENTE

Se refucrza solo algunos comportamientos especificos, aqui ¢l aprendizaje tende a
retenerse por mis tiempo que en el continuo donde se aprende rapido, ya que el individuo sabe
guc tipo dec comportamiento se necesita para ser reforzado. Hay cuatro tipos de programas de

reforzamiento intermitente:

a) Intervalo fijo: ofrece reforzamiento o recompensas después de un periodo determinado

b) Intervalo variables: sc otorgan recompensas después de varios periodos de tiempo, puede ser
al azar o cuando menos se lo esperan

c) Conciente fijo: sucede después de un mimero determinado de respuestas deseadas, por
ejemplo: por cada 3 ventas de productos de belleza, se rectbe un bono del $5.00

d) Conciente variable: es un reforzamiento que se da después de un nimero variable de
respuestas  deseadas, éstas recompensas varian en relacién a la conducta del individuo,
dependiendo de las ganas que le ponga a su trabajo asi serd la recompensa.

{(Elaboracion propia en base a ROBBINGS;1999:73-74)

Los programas vatiables provocan intereses en los individuos haciendo que desarrollen
mas su capacidad preductiva y obtengan un rendimiento mayor, a diferencia de que si se dedican
simplemente a cumplir con sus actividades. Asi que las recompensas estarin determinadas por <l

rendimicnto y productividad que tenga el individuo en su trabajo.

Es importante que si un trabajador esta teniendo un buen desempefio, se le haga saber por

medio de su superior, ya que esta retroalimentacion le dari conflanza al empleado para seguir
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hacienda lo que hace v su autoestima se elevard al grado de que tratara de sepuir comportindose
4 3 g 4 g

de una a manera correcta pata obtener un reconocimiento. Como vimuos, las Teorias no

cognoscitivas dejan aun lado o “vo interno”, es decir, a las necesidades individuales v se enfocan

¢n lo que le ocurre a la persona cuando realiza alguna accion.

St los reforzamientos aplicados no tienen resultados, es posible que sea porque el trabajo
que ticnen Jos empleados no les parece interesanee o desafiante, para dar oo tipo de solucion a
esto existe uma éenica de motivacion lamada enriqueciimiento de pucstos, esta réenica se aplica
paca mgjorar sus puestos v se sicnan satsfechos, A continuacion se presenta este tema para su

mejor comprension.

3,12 TECNICA ESPECIAL DE MOTIVACION: ENRIQUECIMIENTO DE PUESTOS

Constste en hacer mas interesante ¢l puesto de trabajo, s decir, que sea mas desafiante v

les permita al trabajador obtener logros, reconocimicento v responsabilidades.

L'n puesto pucde ser enriqueatdo dindole vadedad, pero también puede enrigueecrse:
e Dando a los trabajadores mayor libertad para decidir en asuntos como métodos de trabajo,
frecuencias y ritmos o al pertnitirles tomar decisiones con respecto a la aceptacion o rechazo

de materiales
s Alentando la participacion de los subordinados v la interaccion entre los trabajadores
e Dando n los trabajadores un sendmiento de responsabilidad personal por sus tareas

¢ Tomando medidas para asegurar que las personas pueden contemplar come contribuyen a sus

tarcas a un producto rerminado v al bienestar de la empresa
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¢ Dando a las personas retroalimentacion sobre su desempefio en ¢l trabajo, de preferencia
antes de gue sus supervisores la obrengan
* Implicando a los trabajadores en el andlisis v ¢l cambio de aspectos fisicos del medio ambienre

del trabajo, tl como el diseio de oficinas o plantas, temperatura, alumbrado y limpieza.

(KOONTL; 1985:547)

Al sentie ¢l personal que es parte importante de la cmpresa v que tene nuevos desafios
que lograr, ¢l rendimiento v el desempenio avmentara, asi como su satisfaccion laboral, ademids de

que el ausentismo, rotacion ¥ conflictos intergrupales se reducira.

3121 LIMITACIONES

1.- Teenglogia: si bien, la udlizacion de maquinarias ruditmeniarias no motivan ni hacen mas
interesante ¢l frabajo, puede ser que al contar con maquinatia mis sofisticada y especializada,

tampoco resulte significativo trabajar con quipos tan modernos que terminen stendo un obsticulo

en ¢l rendimicnio si no se les da antes a los trabajadotes una capacincion.

2.- Costo: al utilizar equipos de trabajo para desarrollar una actividad desafiante, pucde implicar
mis ticmpo ¥ costos clevados a comparacion de levar a cabo dicha actividad entre todos los
empleados de determinada drea como se venia haciendo, pero puede verse compensado por la
disminucién en la rotacion y en ¢l ausentismo, ya que el trabajar en cquipo les dejé una gran

satisfaccion y compaficrismo.
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3.- Desco_dcl cambio; habria que ver si el ennguecimiento de puesto es deseado por los

trabajadores, va que puede existir la posibilidad de que ¢l personal de determinado puesto se
siennan satisfechos v sean pocos los que deseen un trabajo mas interesante o desafiante. 8 se
realiza algin cambio en donde no sex necesario, existe el nego de que resulte contraproducente v

¢l desempoeno del personal se vea afeerado.

4.- Diferencia enrre Jos niveles de habilidad: wn los miveles altos de habilidad que estdn

conformados por profesionales los cuales tienen tareas muy especializadas, os donde resula
exitosamente Ia utilizacion del ennguecimiento de puestos, va que para cllos los desafios forman
parte importante en el desareollo de su tabajo v les permite autorrealizarse. A diferencia de éstos,
los niveles bajos de habilidad conformados por los aiveles operativos, les parece mas interesante
una buena remuneracion cconomica por ¢l rendimiento en su trabajo, que adicionarles mas

actividades desafiantes ¢ interesantes,

lixisten personas que trabajan mejor cuando se ven dentro de una competencia, esto los

alienta a rearar de dar lo mejor de ellos con ol fin de que sean reconoaados por su trabajo o por

demostrar que ticnen mas capacidad que otros, esto les ayuda a su autocstima.

3.13 MOTIVACION FOR MEDIO DE LA COMPETENCIA

Un punto importante para la motivacién de un trabajador o de un grupo es

“competitividad”, cuando cllos compiten contra otzos trabajadores del mismo nivel o de otros

departamentos, muchas veces sin darse cuenta, lo que estin logrando ¢s obtener un mcjor
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desempeno mueniras que ellos lo que pretenden es ser mejor que ¢l oo u obtener un

reconocimiento,

Al encontrarse en la crapa de competitividad, su mabajo se hace mds interesante v omas
lleno de energia, los rabajadores comienzan a urilizar mds de su imaginacion, creatividad v
habilidades para fograr 1 meea v ser mejores que los demis. Quizd 1a desventaja que pudicse wner
al utilizar la competitividad como hermamienta de la motivacién, seria crear nvalidad v conflicto
fururo con los otros departamentos o empleados v ocastonarle problemas a la empresa, ademas s

se usa con demasiada frecuencia este sistema, los empleados pierden interés o se acostumbran.

La pregunta que surge a continuacion ¢s ¢Como estimular la competencia de grupos?, para

esto se ticne que hacer lo siguiente:

¢ Sc¢ deben establecer lis mismas condiciones de trabajo, politicas y procedimientos similares a
los mismos grupos que van a competir.

¢ Informarles constantemente de sus avances medinnic un registro ¥ en caso de encontrar
alguna falla, ésta sc les comunicari para discutir la situacion y encontrar una solucion entre
todos.

e [Los avances que se les debe informar tienen que ser de forma oportuna y actual, no los de
sSCmanas o Meses atras.

e No se debe hacer enfasis en la canudad de trabajo desempefiado, sino en la calidad del trabajo,
para que los trabajadores no sientan que ka empresa simplemente quiere una aceleracién en ¢l

trabajo.
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s Hay que permitir la iniciadva de los trabajadores v darles un poco de descenualizacion  para
que se sienrn tomados en cuenta v que sus opitiones valen la pena, esto los hari sentirse

imporrante,

Las personas siempre tratamos inconscentemente de competir contra otras, desde que
¢ramos nifos ¢ bamos a la escucla y los maestros nos pedian un eabajo manual ¢ un dibujo,
siempre teatabamos de hacerlo mejor que el orro compaierito y en ¢l momento de la revision,
evaluibameos nuestros rabajos comparandolos con en el del compaidiero de al lado. Siempre ha
sido lo mismo, ol interés por la competencia v ser ¢l mejor. En una empresa se puede dar un
competencia interna entre los mismos compaiieros de trabajo o entre diferentes departamentos,
pero también la competencia puede scr externa, comparando los resultados de una empresa

contra otra del mismo giro comercial.

Se debe tener mucho cuidado en como se maneja la competitividad en ¢l trabajo va que
pucde ocasionar conflictos intergrupales, la mejora manera de evitar ¢sto ¢s hacerles ver que cada
persona o cada grupo participaran para lograr una mejur produccion v un mejor servicio en la
empresa v que independientemente de quicn obtenga mejores resultados recibirin un beneficio,
de esta manera es posible laborar mejor sin que ol personal esté plancando una lucha interna

contra otro companero.

Para que el personal se de cuenta de los avances que van teniendo en determinado lapse
de tiempo, es de suma importancia comunicarlo oportunamente y de una manera efectiva, asi
ellos sabrin ¢n que punto se encuentran, que ¢s lo que se espera de cllos v que medidas

correctivas se tienen en caso de que se cometa algin error. En el siguicnie tema se veri la
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importancia que tiene la comunicacidn para lograr que ¢l personal de la empresa se sienta
motivado gracias a que se le estd informando todo o relativo a su teabajo 2 la situacion de la

L"ll‘lpl'l!ﬁﬂ.

3.14 COMUNICACION: UN MEDIO PARA LOGRAR LA MOTIVACION

Ningin ser humano puede existie sin la comunicacion, por lo tanto una organizacion
tampaoco tendria éxito sine se hace vaker de T comunicacion. Un gerente por lo general emplea la
mavor parre de su ticmpu comunicandose verbalmente v cara a cara con sus empleados, no
obstante, no todos los gerentes pueden ser comunicantes efectivos, lo que provoea un descontrol
e incerddumbre en las operaciones de los trabajadores al no recibir correctamente los mensajes.
Antes contnuar explicando como influye la comunicacidon para motivar al personal, comenzare

cxplicando ¢l concepto de comunicacion.

3.14.1 DEFINICION DE COMUNICACION

Como todos sabemos, la comunicacion es o proceso en ¢l cunl los miembros de una
otganizacion tansmiten informacion, ideas v pensamicntos de una manera ya sea verbal, grafica o
mimica, la cual debe rambién incluir la comprension del significado que se desea transmitir, es
decir, se dene que dar una comunicacidn en ¢l mismo lenguaje que tene la persona que va a

tecibir la informacién para que pueda ser comprendida.
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Un administrador que desea motivar a sus trabajadores, deberd contar con una buena
comuniecacion en la que transmita lo que desea v espera de los trabajadores para lograr los

objctivos organizacionales.

Como mencionaba antetiormente, un gerente pasa la mavor parte de su tempo
cotnunicindose, va que ¢s uno de los tantos papeles que tiene que desempenar. Hin el Capirulo 11
tema 2.5 hablé sobre los 10 papeles que deben desempenar los administradores, solo para

recordar mencionaré los que estan relacionados con la comunicacton:

e Sepuimicato: los admnistradores reciben y seleccionan la informacion de organizaciones que
estan fuera de cella.

* Difusor; transmite toda aquella informacion recibida v seleccionada.

»  Vocero; representan a la organizaciéon ante extrafios v ante ¢ petsonal que labora en la

CImprcsa.

Un administrador que desea mouvar a sus trabajadores, deberd comenzar por teatar a las
personas comao seres humanos y no un mobittario mas de la empresa, quicnes actiian asi provocan
que los empleados actien con sumision a los mandatos pensando gue éste serd ¢l camino hacia ¢l
logro de los objetivos. Al laborar en un ambicnte de este tipo lo unico que crea ¢s una callada
rebeldia por parte de los empleados y como consccuencia un trabajo de mala calidad ¢ una

insatisfaccion laboral.

Supongamos que el perente de informitica va al departamento de reparacion

mantenimiento de equipo de computo v le dice al encargado:“Quiero esta compurtadora lista antes
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del medio dia™ sin previamente preguntar si tiene otros pedidos antes del gue €l esri solicitando
yue requieran de la misma importancia o sin saber si tiene mucho rabaje, obviamente ese tipo de
mandato es verdaderamente imperativo v seguramente ¢l empleado se sentird con muy poea
estima v se encontrara bajo una absolua presion lo cual provocari que no termine en el tiempo
especificado o no arregle Ia compudora al 100%. Ante tal prepotencia, ¢ personal preferiria
renunciar o pedir ¢ traslado a ofra drea donde no reaba los mismos tratos de su jefe actual a
seguir laborando bajo sumision. Seria muy distinto s1 se pidicra lo mismo pero de otra manera:
“Necesito esta computadora para seguir laborando y no atrasarme en mit trabajo, gerces posible
areegharla antes del medio dia? & jeomo le podemos hacer para solucionar este problema? suenes
alguna sugerencia?. e este modo las personas se sienten respetadas v se sicnten colaboradores v
patte importante para ¢l funcionamiento de la empresa vy no como un esclavo o una simple

herramienta mas.

Por otro lado ;a que empleado de nuevo ngreso no le gusta que le comuniquen todo lo
relacionado a la empresa, donde trabajara, cuales serdn sus actividades, sus compaferos de trabajo,
cte.? Y también ;a qué empleado no le gusta que le comunguen la simacion actual de b empresa,
los avances, contratiempos o cambios que sucedan en ¢sea?, al informatle al personal rode lo que
acontece ¢n la empresa, ste se seatirt motivado v seguro de que lo que esta hactendo es lo

cotrecto, pot €50 2 contnuacion veremos cuales son las funciones de la comunicacién.

3.15 FUNCIONES DE LA COMUNICACION

L.a comunicacion desemperia a cuatro funciones principales dentro de una organizacién:

control, motivacién, expresion emaocional ¢ informacién,
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Control: Ia comunicacidn controla ¢l comportamiento del personal de una empresa, si oo se
da la suficiente informacién para que los empleados tengan rendimiento y se desempenien de
una manera correcta, su comportamiento serd de incertidumbre v oestard controlado en a

medida que se de mavor o menor informacion por medio de la comunieacion.

Motivacion: al comunicarle a los empleados lo que deben hacer, como hacerlo,, cdmo mejorar
su desemperio v coma ser mias productivos, asi como darles una retroalimentacion de lo hien
o mal que estan haciendo su trabajo, ol personal se sentird tomado en cuenta, motivado v

satisfecho.

Expresion_cmocional: la comunicacion proporciona una vilvula de escape para cualquier
situacion por la que este pasando algin miembro de la organizacién, ya sea para expresar su

frustracion o sus sentimientos de sadsfaccion en ¢l rabajo.

Informaciin: fa comunicacion permite rransmitir la informacion necesaria que s ergantzacion

requicee para tomar decisiones. {Llaboracion propia en base a ROBBINS;1999:310-311)

Se puede concluir que para que los grupos se desempefien eficazmente, necesitan contar

con alguna forma de control sobre sus integrantes, estimularlos para que logren las metas y

objetivos de la empresa, proporcionar un medio de expresion emocional y contar con la

informacion para tomar decisiones.
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Es impresandible gue ¢n toda empresa deba existir una comumeacion interpersonal v
personal con los empleados v dicho flujo de informacion debe fluir desde ¢l nivel supetior hasta ¢l
nivel inferior de una organizacion v ésta a la vez debe existir de forma lateral de manera que exisea
una retroalunentacion hacia todos los niveles, todo esto para que cada departamento v cada
teabajador sepa lo que sucede ea la empresa v 2 su vez no existan malentendidos o un bajo

tendimiento en ¢l trabajo causado por Ia falta o distorsion de la comunicacton.

Muchas veees creemos gque lo que pretendemos comunicar es totalmente comprendido o
por lo menos gue fue recibida la informacion con eficacia, pero no, la mayoria de las veces no se

logra una comunicacién peefecta, por diferentes tazones que a analizaré a continuacion.

3.16 BARRERAS DE LA COMUNICACION

Fin ciertas ocasiones cuando tratamos de comunicar algo va sea en la escucla, en el teabajo
o con los amigos, tenemos la idea de que esa o esas personas comprenderian exactamente lo que
les quicro decir v nos damos cuenia de que aquella persona ne reacciond como yo deseaba, ya gque
intervino una “barrera” que impidio que ¢ mensaje llegara tal cual como yo queria. Ademas casi
siempre que tenemos que comunicar algo que no ¢s del todo a nuestro o para evitar malas
situaciones, distorsionamos el mensaje y le hacemos Hegar solo parte del mensaje al receptor. Por
eso debemos estar consientes de las barreras que impiden una comunicacion cficiente, por lo

tanto ¢s conveniente analizar las cinco batreras de la comuntcacion.

e lLenguaje: es cuando muchas palabras significan diferentes cosas para diferentes personas,

petro no es que la palabra tenga diferentes significados, todo esti en nosottos en la manera en
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que las percibimos. Existen variables como el diferente tpo de dialecto que se riene de una
ciudad a otra, de un pais a atro, de la edad, la culrura, los valores o la edueacidn que haya

tenido una persona. [istas variables van a influir en la definicidon que se les de a las palabras.

Filirado: sucede cuando fa informacion es manipulada por ¢l emisor (persona que envia ol
mensaje) de tal forma que el recepros (persona que recibe el mensaje) Ia vea de una manera
favorable para €l Iis decir, que el emisor va a comunicar lo que desea escuchar el receptor v
micenrras mas niveles horizontales v sobre todo verticales existan dentro de una empresa, hay

mis oportunidad de que exista ¢ filtrado.

Percepcion selectiva: el receptor ve, escucha e interprera selectivamente la informacidn, ya sea
en base a sus necesidades, experiencias, conocimientos, antecedentes u ottas caracreristicas

personales.

{3cfensar una persona puede nto legar a comprender ¢l mensaje enviado cuando sc encuentra
bajo presion o se siente amenazada, provocando asi una respuesia defensiva enjuicianda a los

demads y haciendo comentarios irénicos impidiendo que se logre la comunieacion eficaz.

Emociones: ¢s cuando ¢l recepror va a interpretar la informacion de una u otza forma

dependiendo de su estado de animo en el momento en que la recibe.

Es importante que para que la comunicacidn sea efectiva se analice el tipo de lenguaje del

personal para que los administradores estén seguros que comprendieron lo que ellos prerendian

transmitit. Por eso ¢l conocer estas cuatro barreras de la comunicacién van a pcrmitir al
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administrador detcctar cuando cs opottuno informar a los empleados algin cambio en la empresa,
los resultados de la produccion, la simacién acrual de la empresa o simplemente cuando un
supervisor quicre comunicarde a su subordinado alguna queja o mencionarle que se siente

satisfecho son su trabajo.

Hay que romar en cuenta de que sila empresa pretende gencear una cambio en los
procedimicntos, en los sistemas, mérodos de trabajo, politicas, normas, ete., dicho cambio se debe
comunicar a todos los geremes de los departamentos afectados v éstos a la ver deben

comunicarsclo a sus subotdinados, para evitar que se sientan desconcertados ¢ inedmodos.

Ys hemos visto antcriormente que para lograr que uma persona se sicnta motivada,
principalmente debe existir una comunicacién entre supervisor y subordinado, donde ¢l objetivo
de esta relacion es conocer por parte del personal sus necesidades ¢ imsatisfacciones, pero también
la motivacion mplica no solo satsfacer csas necesidades que e empleado precisa, simo también
requicre gue se le wenpm informado de todo cambio que se genere dentro v fuera de la empresa v

que pueda repercutic en su desempeiio laboral, todo esto para evitar una resistencia al cambio,

3.17 RESISTENCIA AL CAMBIO

Hoy, ¢l cambio es una actividad continua para la mayoda de los adminisiradores, «l
concepto de mejoramiento continuo implica el cambio constante, de mancera que los trabajadores
necesitan actualizar continuamente sus conocimientos y sus habilidades para cumplir con los

nuevos requisitos de su trabajo.



Pero toda persona siente temor ante un cambio, sobre todo en los procedimientos,
politicas, puestos, acavidades, etc., v como consccuencia, automaticamente pone ante ¢ una
barrera, e decir, una resistencia, ixiste una razon pata esa resistencia, va gue todo eambio genera
alge nuevo v diferente v omienrras mds drastico sea b cambio, mavor oposicion habrd, Los
trabajadores  comienzan a claborarse preguntas como: squé npo de cambio se hard?, squé
implicaciones tendra?, ¢me pagaran ¢l mismo salarto con ese cambio?, sesti en peligro mi puesto?,
cte. Los administradores deben saber como disipar e temor delt personal para reducir su

resistencia y melivarfos para logear que se colabore con ¢l nuevo cambico.

Enscguida mencionaré algunas sugerencia para evitar o disminuir la resistencia al cambio:

1.-_Preparar para el cambio: ¢n cuanto se conozea un cambio a efectuar, primero debe hacerse del

conocimicnto de los supervisores para que ¢stos a su vez se lo expongan a sus departamentos

tespectivos.

Lsto avadard 2 que la genre sepa de antemano que iipe de eambio se Hevara a cabo y

tengan mas tiempo para asimilatlo v de forjarse la idea de que van a hacer algo distinto.

2.- Solicitar ideas y sugerencias: Al hacer participes al personal en ¢l nuevo cambio, implica que se
sicntan importantes ¥ desempenien un buen papel. Sc recomienda que tanto supervisores como a
trabajadores conribuyan con sus ideas que serin analizadas por los jefes de departamento, asi

sentirin gue sus sugerencias serin encaminadas al logro de los objetivos.
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Si no se les informa acerca del cambio, ¢l personal de rodas manera se enterard de una
u otra forma v no siempre ¢s la informacidn correcr, pucden comenzar rumores ¢
informacion distorsionada que lo dnico que logrard es que el personal luche contra el eainbio atn

antes de que sea expuesto a ¢l

3.- Esplicar ¢l qué, ¢l porqué, el cuando y el como del cambio: Los supervisores no solo sc

concentraran ¢n informar al personal de una mancna genérica lo que implica el cambio, sino que
deberan explicarles 1o mas detalladamente posible lo que conllevara ¢f cambio, para que

comprendan mejor v se logre una participacion  positiva v se sIentan seguros,

4.- Subriyvese los positivo: Hay que hacer hincapié tanto a los supervisores como a los
trabajadores de que todo cambio que se desatrolle dentro de la empresa, generard un beneficio no
un perjuicio. Por ¢jemplo: para los supervisores sc hablara de tener mejores productos, calidad en
cl servicio, mayores ventas v por lo tanto mayor margen de utilidades. Y para los empleados su
beneficio serian mejores sueldos, incentivos, menos presion por el cumplimientos de su trabajo,

mejoramiento de la satisfaceion en el teabajo, agilidad v floidez en sus actividades, cte.

Otra forma para lograr la participacion de los rrabajadores es udlizar la informacion al
reves, crearles cierto temor, es decir, explicatles que si no se lleva a cabo ¢l cambio, la empresa v el
personal saldran perjudicados, ya que s tendria unz reduccion en las utilidades y por lo tanto su

sucldo o salarto no se verian beneficiados.

5.- No menosprecie el método anterior a comparacion del que se va a utilizar: £l que un método

de trabajo , maquinaria, procedimientos o politicas se vayan a sustituir, no significa que no eran




utiles 0 que no generaban beneficios, al contrario, se trata de explicar al personal de que el nuevo
cambio mejorard o que se iba haciendo con anterioridad por que ¢l personal se podra preguntar:
“zentonces no e bueno lo que estabamos haciendo?, cporqué la empresa st sabia que o método
anferior no era bueno, no lo maodificd con anteriondad:”, para evitar esa incertdumbre lo

recomendable ¢s no menospreciar ¢l método anterior.

(.- Implanmcion del cambio; fa mayoria de Jas veces cuando se introduce un eambio, se

presentan problemas v es ahi cuando se hace necesario aplicar Iy wetfracidn a los trabajadores, ya
que durante ¢l periodo del cambio quiza el personal se sienta desubicado, molesto, irritable, dificil
de mangjar v posiblemente se sienm inseguro de poder llevar a cabo el nueve cambio. Lo que en
la mayoria de las ocasiones se procede a hacer, ¢s llegar a castigar a los trabajadores lamandoles la
atencién o reptimiéndolos durante ese proceso de transicton, pero lo mejor es darles seguridad,
alentarios a que van a realizar bien su trabajo, que quiza necesinrin tiempo paca acostumbrarse,

pero gue al final de todo logrardn cumplir con los objetvos.

7.- Vigilar la adaptacion: La implantacion de un cambio no termina con ia simple implantacion y
va, lo que 2 continuacion procede es vigilar que se lleve a cabo dicho eambio, al igual que en o
proceso adminstrativo, debe existic un control v una rerroalimentacién para poder detectar
problemas ¢n la implantacion y solucionarlos a tiempo.

{Flaboracion propia en base a SERIE ADMINISTRACION l)IN:'\MIC:\;I‘)77:32-36)

Es posible que los trabajadores consciente o inconscientcmente caigan cn sus antiguos
habitos v terminen haciendo las cosas como antes. Por ¢so las directivos y administradores deben

estar al tanto de esos deralles durante un tiempo hasta asegurarse de que todos se hayan adaptado
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al nuevo cambio, sin olvidar que habrd uno que otro trabajador que no este satisfecho y
aparentemente labora como los demds, pero llegard un momento ¢n ¢l que estallard v ¢s ahi donde
deben estar alertas para saber derectar los problemas que pueden presenarse v platicar con el

trabapador anfes de crear un problema mavor v se convierra en un conflicro.

3.18 CONFLICTOS

Ninguna empresa csta exenta de tener conflictos internos pot minimos que patezean,
alpunos pueden ser soluctonados de manera automitica, otros requicren de esfuerzo y otros

simplemente parecen no tener solucion.

Un conflicto laborzl es un choque que se establece entre supeniores y subotdinados, entre
diferentes departamentos o de dpo personales. Surge cuando existen desacucrdos en cuanto a los
objetivos, metas, procedimicntos o métodos utilizados para alcanzardos. El que la gente tenga
conflictos muchas veces se debe a que una u otra persona tenen diferentes puntos de vista, sus

personalidades no son compatibles o tenen cultura, valores o educacidn diferentes, cete.

Un conflicte no siempre es destructive, en oeasiones se aprenden de cllos y propician la
solucion de problemas mediante la aportacion de ideas o sugerencias por parte de los
involucrados en o conflicto. La mayora de las veees los conflictos son resultado de problemas
que se mantenian por debajo del agua, pero que llegaron a un punto ¢n que salicron 2 la fuz al no
poder aguantar s I situacion, en ese momento se pucden afrontar y resolvetse. Si la direccion
hace caso omiso de los conflictos, provocari que este se vuelva demasiado intenso y provoque

mas problcmas de los que pudiern ocasionar si son resueltos a tiempo. En caso de que no se
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soluciones ¢ se solucionen parcialmente los conflictos, pueden crear una desmotivacidn al
personal de la empresa dando a entender que la direccién v los administradores no ticnen Ia
capacidad de resolver las demandas o problemas. Es pues, importante que se conovzean las raices
de los posibles conflictos v se apliquen las medidas correctivas a tiempo. A continuacion se

mencionan los tpos de conflictos que se pueden preseatar y las posibles soluciones.

3.18.1 TIPOS DE CONFLICTOS

iixisten 3 fipos de conflictos que se pueden presentar denteo de una empresa:

1.- Conflicto Interpersonal: ¢s aquel choque que se da entre dos © mas personas que afectan sus

emociones.

e DPucde ser resultado de diferencias personales, cuando cada uno tienen diferente cultura,
valores, principios o educacion.

*  Sucede cuando una persona tiene que jugar dos papeles o roles v ocada uno tene
requerimicntos diferentes.

¢ Cuando una persona tenen informacion distinta a la de otra persona y no se sabe realmente
quién esta en lo correcto hasta que ambos poscen la misma informacion,

s 5S¢ da cuando en las empresas existen o van a surgir cambios v ¢l personal no lo sabe, esto crea
incertidumbre y estrés al no saber si ese cambio les va a afectar.

e Cuando una persona s¢ sicnte amenazada ¢n su autoestima, en su imagen, €n Su PUesio 0 por

cl estatus que dene en la empresa.
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2.- Conflicto intergrupal: son aqucllos conflictos que se dan entre dos 0 mds departamentos o

grupos de personas.

Pucntes de conflicle intervrigpal:

e Sc dan principalmente por que los objetivos o metas de cada departamento se contraponen.

¢ Cuando uno trata de ser superior a otro v lo hace verse menos, deteriorando su imagen o su
fuczza.

e [ixiste la competencia por los recursos

¢ Cuando un departamento requicre de los servictos de otros, pero les exige mds de lo que
pucden dar o les piden cosas que ¢l otro departamento no esta capacitado para hacerlas o
simplemente no cs su funcién.

¢ Cuando varios departamentos trabajan en un mismo proyecto v a la hora de asignar
responsabilidades, cada guicn se hace ¢l despistado, pero al momento de dar crédito al éxito

obtenido todos paran ¢l cuello diciendo que “x™ departamento se lo merece.

¢ Cuando un departamento o grupo sc siente amenazado pot perdet su estatus a causa de otro
rrupo que cada vez va ascendiendo mis y mis ¢l nivel jetirquico gracias a u desempeno v
g 4 ) 1 £ P }

dedicacion.

3.- Conflicto organizacional: se da entre supeniores v subordinados y entre linea v staff.

Para solucionar cstos conflictos se debe llegar a una negociacion, entendiendo por csta

como un proceso por ¢l cual las partes implicadas tratan de dar opiniones y sugerencias con el fin

de llegar a un acuerdo en cl que ambas partes salgan beneficiadas.
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3.18.2 ESTRATEGIAS DE RESOLUCION

Las intenciones avudan a los parricipantes a seleccionar sus estrategias. Una vez clegidas v

puestas en prictica, las estrategias influven de modo decisivo en Jos resultados (triunfo o derrota).

las estrategias nus simples se centran en la cooperacion o competencia, pero un enfoque

muy coman revela que hay por o menos cuatro estrategias netamente distineas, a saber:

ESTRATEGIAS DE RESOLUCION RESULTADO PROBABLE
Evitaciin Perder-perder
Suarizzciin Perder-ganar -
Inmposicidn Ganar-perder
Cenfrontuciin Ganar-ganar

e Evitacion: alejarse fisicamente o mentalmente del conflicen

¢ Suavizacion: adaptarse a los inrereses del otro

¢ Imposicion: scrvirse de tacticas del poder para ganar

¢ Confrontacién: afrontar dircctamente el conflicto y llegar a una solucién muramente

satisfactoria. (KI2ITH;1991:299)

St se aprende a ver los conflictos no tantw como problemas sino como expetiencias, esto va a

servir para que ¢l dia de mafiana evitemos generar nuevos conflictos y tengamos una mayor visidn
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de como solucionarlos de la mejor manera sin que alguna parte salga perdiendo. Lo ideal es llegar

2 un acuerdo o a una estrategia de Confronacion donde cada parte gane v se sicnta satisfecha.

Para lograr confronear los confhictos se deben hacer a un lado los sentimientos v se debe
interponer los objetivos de ln empresa, no tomar las cosas como algo personal, sino verlo como

gajes del oficio,

iin ¢l siguienre capitulo se hablara de rodo aquello que influye para que una POrson tenga
un bajo rendimiento v no se logre tener una satisfaccion laboral deseada, ademas de observar
como ¢l clima organizacional refleja los valores, las actitudes, la educacion v las creencias del las

personas que integran a la empresa.




CAPITULO IV

RENDIMIENTO Y SATISFACCION LABORAL

I3l trabajo es una tas actividades mas importantes que realizamos en nuestras vidas, de ahi
obtenemos ¢l dinero necesario para satisfacer nuestras necesidades v las de nuestra familia v por si

fucra poco, ¢l trabajo nos permite desarrollar nuestro potencial, creatividad ¢ intelecro,

S5 la empresa donde trabajamos nos oftece un ambiente laboral agradable, donde
contemos con buenas relaciones con los compaiieros de trabajo, con los demis departamentos,
con los jefes y ademds tenemos un area de trabajo con wdos los servicios necesarios, el personal
se sentird contento, satisfecho y motivado y por consecuenaia su desempefio serd eficiente,
aumentard su rendimicnto v la productividad se incrementara, teniendo asi como resultado un

personal satisfecho en su rrabajo.

Sin embargo 1o todo puede ser color de rosa, la mayor parte de las personas se sienten
insatisfechos con sus trabajos, va sea porque los sucldos que reciben no cumplen con sus
expectativas o porgue algunos jefes tienen poco tacto para pedir las cosas o que ciertas labores
que Henen que realizar son rutinaras y tediosas, ctc., provocando de esta manera que el personal

s¢ sienta aburnido v agotado.

A lo largo de este capitulo se analizarin las causas por las cuales un trabajador puede
sentirse insatisfecho ¢n su trabajo y por consecuencia tener una bajo rendimicnto, asi como
también algunas recomendaciones para que el trabajo sea una fuente de felicidad, realizacién y

trascendencia.
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4.1 DEFINICION DE RENDIMIENTO LABORAL

Alguna ve se ha preguntado spor qué el personal de su empresa estd tentendo un bajo
rendimiento?, en ocastones no sabrd la respuesta correcta ¢por qué?, simplemente porque la
mavoria de las veces nos enfocamos solo en las capacidades del individuo como un todo v no s
asi. Lxisten diversos factores fisicos v sociales que influyen en ¢l rendimiento de las personas

dentro de una organizacion vz forma en la que percibe su entorno.

L3l rendimiento laboral puede ser definido como la capacidad que tiene un individuo pata
lograr resultados chicicntes en ¢l desempefio de sus actividades. En el intervienen ademis de sus
propias capacidades, ouas varables o factores como ¢l clima organizacional, la motivacion, los

companeros de trabajo, recnologia, ctc.

“L:I rendimicnto en el trabajo es funcion de las capacidades de un individuo y de un clima

organizacional gue permita la utilizacion de las diferencias individuales”. (BRUNET;1992:80)

4.2 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL RENDIMIENTO LABORAIL

Dentro de una empresa  pueden existir diversos factores que afectan o influyen en e
rendimienco de una persona. Dianamenie en el trabajo nos enconramos con todos esos factores
que nos afeetan v sucle llegar un determinado momento en el que es tanta la convivencia con
estos que son pasados por alto. Algunos de esos factores se pueden encontrar en el ambiente
fisico de la empresa, otros tienen que ver con la diversidad de tareas, la cdad del empleado, las

herramientas v equipo, los compafieros de trabajo v Ia informacion proporcionada.
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Lin Ia siguiente informacion se verd como influyen de manera significativa esos Factores en

¢l rendimiento v sansfaceion del personal de una empresa.

4.2.1 AMBIENTE FiSICO DE LA EMPRESA

Il ambiente fisico de fa empresa lo conforman todas aquellas fuerzas internas que afectan
¢l desempedo y rendimiento de un trabajador. Cast sicmpre tendemos a pensar que todas las
empresas  proporcionan a sus empleados  trabajos  saludables, sepuros vy comodos, pero
normalmente no es asi. A veees me ha tocado visitar empresas donde la iluminacion que tienen cs
deficiente, existe muche ruido, no tienen la suficiente ventilacidn, cte. y me he sentido mal con
tan solo estar unos minutos ahi, ahora imaginense como se sentird ¢l personal que tene que
laborar diatiamente sus tumos de trabajo dentro de ese ambiente. Puede uno decir “al mato se

acostumbran”, podria scr, pero no todos tienen la misma capacidad de adapeacion que los demis.

Lis por cso que los administradores deben tener Ia capacidad para detectar las causas que
provecan que ¢l personal de su empresa tenga un bajo rendimiento. A continuacion mencionare
fos 6 aspuectos que se encuentran dentro del ambiente fisico de la empresa que pucden influir en ¢

rendimiento laboral.

a) Huminacién
Sabemos que fa luz es necesana para la realizacion de la mayoria de las actividades, pero
scomo saber ¢l grado de iluminacién es necesana o la adecuada para desemperiatse correctamente

v obtener un buen rendimiento?
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“Para leer un tipo de imprenta legible el nivel critico de iluminacion es aproximadamente
entre 3 v 4 bujias-patrén para computos artméticos, menos de 10 bujias-patron; v pata clasificar
correo, de 8 a 10 bujias-patron. Para rrabajos mas  delicados, los niveles criticos son
considetablemente mas altos, siendo, por cjemplo, de 20 a 22 bujias-patron para parar tipo de

imprenta, v 3 bujias-pawdn para enhebrar una aguia”. (GHISELLL1959:288-289)

La intensidad de la luz dependera entonces de la dificuliad de Ia tarea v de la precsion
requenida. Pero hay que tener cuidado de no aumentar de mas I inteasidad de la iluminacion, va
que la vista se cansa y los resultados ya no serin productivos. Pero rampoco puede disminuirse
mucho porque la vista se fuerza y puede existir un mayor margen de errores. Otra aspecto que se
debe tomar en cuenta es procurar que lz tluminacién del drea de trabajo sea uniforme va que los
puntos brillantes en determinadas dreas puede ocasionar un bajo rendimiento debido a la
distraccion de la luz o tener un cansancio por la fijacion que se tenga en la parte mas brillante det
campo visual. Ll color de Ia iluminacion es también muy significativo y ¢l mas recomendable es ln

luz blanca, micntras mis se parezea a la luz natural, mejor.

b) Temperatura

La temperatura puede ser una variable subjetiva, donde 2 una petsona la temperatura le
puede parccer un infiemno, a otra le puede parecer comoda o satisfactoria. 5i un trabajador esti
laborando bajo un intenso calor, éste se senura agotado {isicamente y su rendimiento disminuird.
Asi que para mediar esas diferencia de temperatura y maximizar el rendimiento, es importante que
el personal se encuentre dentro de los rangos de temperatura dptima donde las temperaturas no

sean ni muy altas ni muy bajas.
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“Al parecer la temperatura dptima para cl bienestar es aproximadamente de 62 & 63

grados 7. (Tbid:293)

¢} Ventilacidn

¢Alguna vez a trabajado o estudiado en un lugar donde siente que le falea aire y se sicnte
sofocado o asfixiado?, si fuc asi, entonces comprenderd la importancia de contar can una buena
ventilacion que le suministre ¢l oxigeno necesario para desempediarse correctamente v pucda

aleanzar un nivel maximo de comodidad, porque de fo contrario el agotamicnto se hari presente.

d) Ruido

El ruido es un cfecto perjudicial tanto en la salud de ua individuo, como en su
rendimiento diario en el trabajo, va que si las actividades de un trabajador requieren que haya
cicrto grado de silencio para que pueda estar lo sufictentemente concentrado en sus labores v lo
unico que existe a su alrededor ¢s ruide, ¢s obvio que esta persona se va a distracr con facilidad ¥
no alcanzari ¢} nivel de rendimicnto esperado. Ademis, si un trabajador tdene que laborar ¢n un
ambicnte donde las miquinas de produccién cjercen altos niveles de mido, el supervisor debe
proporcionarle ¢l equipo necesario a su trabajador para evitar  que tenga una disminucion o
pérdida total de la audicion, algunos equipos que ayudan a reducir ¢l ruido son los tapones o

audifonos.
lixisten ruidos que son considerados como intermitentes que son los mas molestos ¥

causan mis distraccidn, quc los ruidos continuos como ¢l tecleo de una maquina de escribir o el

de un generador de aire acondicionado. Es posible que uwna persona llegue a adaptarse a
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determinados ruidos y los considere como parte de su ambiente, pero esta afirmacién no puede

ser justificada v pasada por alto para no solucionar un problema de esc tipo.

¢) Calidad del aire

¢Como sc siente usted cuando se eneuenira en un lugar donde el aire que respira es ¢l de
una alcantarilla o ¢l de basura o ¢l de un excesivo humo de cigareo? es posible que su respuesta
sea que se siente “fatal o irntado”. Pues bien, los trabajadores de una empresa pueden sentirse de
igual manera si ¢l aire que respirn estd contaminado, obviamente si ¢l trabajo que ticnen que
desempenar es en una industria papelera, resulta imposible reducir los olores desagradables que
emana, pero se pucden disefiar oficinas de cierto modo que no permitan la entrada de ese aire.
Por otro lado también las personas pueden legar a acostumbrarse al los olores como al ruido
como lo mencioné anteriormente, al grado de que va no los perciben v no les causa irritacién o

fatiga.

f) Humedad
I grado de humedad que exista ¢n ¢l drea de trabajo va a influir en el estado animico de

una persona, provocando que falte constantemente 2 su trabajo y su rendimiento se vea afectado.

Como sc¢ pudo obscrvar, estos seis  aspectos que componen ¢l ambiente fisico de la
cmpresa afectan dircctamente al individuo, pero pueden ser disminuidos ya sea disenando algunas
arcas de trabajo con puertas herméticas para disminuir el ruido o los olores desagradables, contar
con aire acondicionado para mejorar la temperatura, tener una luz uniforme o contar con oficinas

alejadas de toda distraccién que impida el desarrollo efectiva de las actividades de trabajo. Pero
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esa ¢s tarea de los arquitectos o ingenicros industriales que saben como solucionar ese tpo de

problemas,

4.2.2 DIVISION DEL TRABAJO

Es comuin que existan en una empresa empleados amados “mil usos”, ¢s decir que ¢n
cuanto la hacen de cobrador, Ia hacen de vendedor y despuds se encuentran llevando los libros de

contabilidad, preparando néminas, cte. v no tienen una funcon especifica en su puesto.

Aqui ¢z donde entra la administracion al reseate, ya que uno de los principios
administrativos mencionados por Fayol se reftere a la division del trabajo que ayuda de manera

significariva a incrementar el rendinmiento.

La divisidén del rrabajo permite la especializacton de las funciones v si una persona ticne a
su cargo actividades especificas, adquinra habilidad, precision y segurnidad en su trabajo. Cuando a
un individuo se le estd continuamente cambiando de un puests a otro o sus actividades
constantemente estan siendo cambiadas, ol adaptarse a esto requiere un esfuerzo v dedicacion y

durante ese lapso de tempo su rendimiento v productividad se veran afectados.
Lo més recomendable es que el personal de una empresa realice las funciones especificas

a su puesto y que no las mezclen con actividades que correspondan a otras personas o a otros

departamentos.
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4.2.3 HERRAMIENTAS Y EQUIPOS MAS EFICIENTES

En ocasiones los supervisores desean que sus subordinados cumplan con ciertos
estandares de rendimiento, pero no se ponen a analizar si Ias herramientas o equipo utilizados

pueden proporcionar dicho rendimicnto.

Se tene que determinar si el equipo empleado resulea ser obsoleto o si ya tiene cierto grado de
antigliedad vy ver s1 existe la posibilidad de adquirir nueva herramienta y cquipos que sean mas

eficientes para que se cumplan los estindares.
424 LA EDAD

La cdad de un trabajador influye de manera significativa en ¢l rendimiento, ya que una
persona de edad madura puede tener una disminucion de fa capacidad fisica para mover o cargar
casas pesadas, una ligera reduccion en sus habilidades manuales, cierto cansancio mental para
desarrollar calculos matematicos o Ia pérdida de la agudeza visual, ct. T'odas estas deficiencias se
verdn reflejadas tanto en la reduccion del readimiento laboral como en el agotamiento fisico de Ta
persona. Los trabajadores jovencs con toda la vitalidad del munde pueden gencrar mayores

niveles de productividad y rendimiento.
4.2.5 COMPANEROS DE TRABAJO

£1 contar con compaferos de trabajo entusiastas v colaboradores facilitan el desarrollo de

las actividades, sobre todo a niel operativo donde sc necesita de todos para elaborar un

129




producto. Si existen conflictos entre los compadicros es posible que disminuya el rendimiento por

que no s¢ propiciaci la participacién necesaria para la consecucion de las tareas.

4.2.6 INFROMACION PROPORCIONADA

1a informacion que reciba un empleado es de suma importancia para ¢l buen desempeno
de sus labores. St los superiores no les dicen a sus empleados lo que denen que hacer o lo que

esperan de cllos, serd dificd que un empleade cumpla con las expectativas de readimiento que

desen su jefe.

Para finalizar es importante tener en cuenta que para que un empleado se encuentre
motivado al realizar sus labores y desce lograr nuevos proyectos y objetivos de rendimiento que
impliquen desafios importantes para su desarrollo v autorrealizacion ademis de contar con los
factores antetiormente mencionados, ¢l gerente de cada departamento debe creatles a sus
subordinados un grado de responsabilidad para que establezcan sus propios objctivos de
rendimiente, en cllos no entran activamenre ¢l gerente solo fes pacden avudar a que antes de
establecerlos deban: 1) pensar realmente en fas funciones que implica su trabajo, 2)hacer una
evaluacion de sus propias fuerzas y debilidades, 3)desarrollar un proyecto de como cumplir con
sus objetivos, Hasta entonces el gerente establecerd una retroalimentacion con sus subordinados
para trarar de que exista una congruencia entre los objetivos de rendimicnto de cada cmpleado

con los csperados por la empresa.

Estos objetivos pueden ser semanales, quincenales, mensuales o segin se requicta, para

que al finalizar ese periodo de tiempo ¢l empleado evalie los resultados individualmente para




determinar en qué grado se cumplicron sus objetivos o analizar en qué fallaron, ¥ si es posible,
cstablecer estrategias v nuevos objetivos. Esta informacién debe se transmitda al gerente para que
en conjunto s¢ anakice si ¢l empleado estd subestimando sus potencialidades v sus logros v ver si
pueden estar dispuestos a ajustar sus metas u objetivos en caso de que el gerente considere que
no son realistas. Esto les creara a los empleados un alto nivel de responsabilidad consigo mismos

y con la empresa para que logren el rendimiento esperado.

Picnso que en la actualidad ya no se trata de que los administradores obliguen a los
cmpleados a que acepten los objetvos de la empresa, ni tampoco manipulados para que se
adapten a las necesidades de Ia empresa. Lo wdeal serfa que se creara una estrecha relacion entre
superior-subordinado en la que sc le haga conciencia al empleado de que cllos mismos pueden
tomar la responsabilidad de crear sus propios objetivos y proyectos vy autotrealizarse en la medida
que transformen sus proyectos en hechos. Al conseguir sus objetivos de rendimiento cstardn
contribuyendo al mismo tiempo al logro de los objedvos organizacionales, en este proceso ¢l

empleado se sentird satisfecho por haber puesto todo su emperio y esfucrzo.

Por otro lado, hay que tomar en consideracion comao se estan sintiendo los empleados
durante cl desarrollo de sus objetivos ya que s1 un empleado esta agotado o aburrido en su trabajo

tampoco dari ¢l rendimiento esperado y su insatistaccion laboral aumenrara.

4.3 EL ABURRIMIENTO Y AGOTAMIENTO LABORAL

Cuando ¢n una empresa se empieza a detectar un bajo rendimiento, tempo muerto,

dcsperdicios, ausentismo, descansos voluntarios, tealizacion de diversas actividades no



concernientes a su trabajo, etc., son sefiales de que existe aburrimiento y agotamiento laboral,

llamado también fatiga.

4.3.1 DEFINICION DE AGOTAMIENTO O FATIGA LABORAL

“$Se habla de agotamicnto laborl cuando la motivacion para rrabajar pricricamente no
cxiste ... comicnza con ligeras scfales: sentimientos  de  frustracion,  crisis  emaocionales,
rerrimientos, problemas de salud, alincacion, desempeno deficiente v consumo de drogas y

alcohol”. (POTTIER;1991:8)

Por lo tanto se puede decir que ¢l agotamicnto o fatiga ¢s un estado resultante de un
trabajo fisico o mental excesivo o agitado, va sea por una inadecuada distribucion de trabajo o por
no contar con recesos en los que se pueda descansar o distracrse. Si un trabajador se encuentra
bajo este sintoma, lo mas probable que suceda es que su rendimiento disminuya, incrementen los
desperdicios tanto en tiempo como en materales, que exista mayor propenstén a sufrir accidentes,
que o} trabajador se busque tiempo para descansar o abandonar su drea de trabajo con el menor
pretexto, ete. No podemos olvidar que ¢f estado fisico v mental en que se encuentre ¢ rbajador

a causa de su rrabpjo, va a infloir ¢n su vida personal.

“Es un caso extrafic que una persona agotada y cstresada a causa de su rrabajo se

mantenga dinimica y entusiasta en ¢l hogar”. (Ibid:8)
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4.3.1.1 SINTOMAS DE AGOTAMIENTO

Limociones pepativas: los  sentimientos ocasionales de  frustracion, i, depresion,
insadsfaceion v ansiedad son parte de Ja vida v del wabajo. Pero cuando las personas quedan
arrapadas en ¢l ciclo de agotamiento por lo gencral experimentan gstas ¢mociones negativas
de mancra recurrente, hasta que se convierten en un problema crénico. Lventualmente, el
individuo se queja de fatiga emocional.

Problemas interpersonales; Sentirse emocionalmente exhausto vuelve las relaciones sociales

mis dificiles en ¢l trabajo y en ¢l hogar. Cuando inevitablemente surgen conflictos, la victima
del estrés v el agotanuento tiende a reaccionar con crsis emocionales y hostilidad intensa.
Esto hace que In comunicacion con los compaficros de trabajo, amigos y familiares se
convierta en un problema. La victima se vuelve un ser insociable.

Problemas de salud: Mientras menguan las reservas emocionales de la persona y se deteriora la
calidad de las relaciones, la salud de la vicdma del agotamicnto declina. Se vuelven mas
frecuentes padecimicntos menores como resfriados, dolores de cabeza, insomnio y dolores de
espalda. ixiste también una sensacidn general de cansancio y de inmovilidad,

Disminucion del rendimiento: Durante ¢l proceso de agotamiento, I persona puede sentirse
aburrida ¢ incapaz de emocionarse con los proyectos. En otros casos, la victima del
agotamiento puede descubrir gue cada vez le cuesta mds trabajo concentrarse en los

proyectos. La eficiencia se ve afectada v se reduce la calidad de respuesta.

Abuso en ciertas sustancias: Generalmente, para superar cl estrés provocado por conflictos en
el trabajo v por la disminucién del rendimiento, ¢l individuo consume mas bebidas
alcohdlicas, come de mis o de menos, fuma en mayor cantidad y bebe mas eafé. A la larga,

este abuso le acarreard otros problemas.
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. ntimiento de vacio: Aumenta el predominio de las .ideas de “y que” y “por qué
preocuparse™.  Esto es muy comin entre quicnes sufren de agotamiento y que alguna vez
fucron entusiastas y decididos. El cinismo reemplaza al enusiasmo. El trabajo parcce no rener

sentido. (POTTER;1991:9)

Se han expuesto algunos sintomas mis comunes de agotamicento laboral, pero que hay de
los factores gue influyen para que se de el agotamiento. xisten diversos factores del ambiente
laboral que sirven para acelerar o retardar el desarrolio de la fatiga, asi como par incrementar o
disminuir ¢l rendimiento, algunos de estos factores se comentaron ¢n ¢l tema de “Rendimiento”,
solo por recordar algunos se encuentra, la luminacién | la falta de ventilacién, la temperatura y la
edad. Mientras el agotamiento puede manifestarse como cansancio fisico ptincipalmente, el

aburrimiento es mas bien una causa psicologica como lo veremos a continuacidn.

4.3.2 DEFINICION DE ABURRIMIENTO LABORAL

I:l aburrimicnto ¢s un estado psicologico de cansancio mental provocado pot la
realizacidn de una actividad mondtona o cuando ¢l trabajo no resulta interesante para quicn lo

cjecuta,

Se puede llegar a pensar que la fatiga o agotamiento es consecuencia del aburrimiento,
pcro ésta es mis bien por un desgaste fisico 0 menwal cuando realizamos un trabajo excesivo y ¢l
aburrimicnto se puede dar solamente cuando hacemos algo que realmente para nosotros no tiene

¢l suficiente interés para mantenernos activos y motivados.



“Cuoando nos sentimos fatigados, tratamos de descansar de toda clase de actividades.

Cuando nos aburrimos, procuramos evadir solamente Ia acdvidad que nos resula mondtona”,

(SHEGEL1972:2440

Otra diferencia entre Ia fatga y el aburnmiento, ¢s que la primera puede causarle a todo
agucl personal que realice ¢l mismo trabajo excesivo y ¢l aburrimiento se dard cuando ¢l personal
que realiza las mismas actividades que los demas, solo para algunos de ellos pueden encontrarlas

aburridas o carentes de intercs, siendo que pars otros pueden parccerles interesantes v divertidas.

La concepeidn del aburrimicnto va a depender de la pereepeién que fe de ¢l trabajador a

su trabajo y no por que ¢l trabajo cn si no sea atractivo o que por lo menos para él no lo sea.

4.3.2.1 FACTORES QUE LLEVAN A LOS TRABAJADORES A CONSIDERAR SUS

LABORES MONOTONAS

o La intehgencia del empleado: Es razonable anticipar que los trabajos que requicren mis o

menos eapacidad intelectual de la que el empleado posee le parecerin mondtonos. A los
trabajadores que tienen demasiada inteligencia para su trabajo les resulta dificil mantenerse
continuamente interesados en él. Bl trabajo no es suficientemente provocativo pars cllos v no
les proporciona, por lo tanto ninguna sensacion de satisfaccién y realizacion. Por lo contrario,
los trabajadores colocados en empleos que requieren de una mavor capacidad intelectual de 1a
que poscen, se puede csperar que pierdan interés en su trabajo por causa de la frustracion

provcnicnrc de un continuo fracaso.
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* Intereses de los empleados: Las clases de actividades que nos interesan son determinadas, en
parte, pot nuestra capacidad intelectual y, en una gran proporcion, por nuestras experiencias
pasadas. Creamos nuestro propio patrdn de intereses con base a los éxitos que hemos
expenimentado en cl pasado v en ¢l ambiente en el cual nos hemos desenvucelto. Por lo ranto,
cada uno de nosotros se siente inclinado hacia cicrtas clases de acdvidades indusrriales y
experimenta repulsién hacia otras.... El trabajo que cra el menos interesante para un trabajador
resultaba con frecuencia el mis interesante para otro.

* La personalidad: De una de las investigaciones del problema se saco la conclusion de que las
personas extrovertidas tienen tendencia a aburrirse con mis facilidad que las introvertidas.
Presumiblemente, esta rclacion existe porque los trabajadores introvertidos dependen menos
del estimulo social para experimentar satisfaccién personal y son, por lo consiguiente, mas
capaces de desenvolverse bajo condiciones que implican actividades repetitivas v un

aislamicento relativo, (SIEGIL;1972:252,.253)

Por los factores anteniormente mencionados, es importante que el encargado de la
scleccion y contratacidon de empleados aplique crertas pruchas para determinar ¢l grado de
intchigencta, aptitudes y habthidades, asi como tomar en cuenta los intereses de cada uno de los
candidatos, ¥a gue esto nos van a servir para realizar una scleecion eficaz del personal que va a
laborar en la empresa, porque a la larga esa seleccidn va a determinar el éxito o fracase de la

cmprcsa.

Tomando en cuenta todo lo que he mencionado, la empresa sc vera beneficiada al tener

una disminucién en la rotacién de empleos, ausentismos v renuncias entre otras.
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No obstante, también es necesario tomat en cuenta la personalidad y edad de los
candidatos aspirantes a trabajar en la empresa 0 en su caso del personal que va se encuentra
laborando, va que con esos conocimientos podemos ofrecerdes ¢l trabajo mis adecuado a ellos v

asi lograr la satisfaccion laboral.

4.4 El CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCION LABORAL

Lograr la satisfaccion de un empleado no s cosa faal y determinar los factores gue
intervienen en Este tampoco lo es, por eso los administradores no solo se deben enfocar en ¢l
proceso administrativo de la organizacidn, sino también s necesatio que tenga un
acercamicnto con ¢l clima organizacional de la empresa en la que trabaja para identificar el
grado de satisfaccion que se tiene en el trabajo v en ¢l caso de que exista alguna anomalia,

pueda Hegar a modificarlo.

1.0 anterior confirma que el chima organtzacional determina el geado de satisfaccion de
los empleados, por eso a continuacion definité lo que significa cada uno de csos conceptos que
nos avudardn a comprender lo que provoca cambios en los comportamientos del personal,

conflictos infernos, insatisfaccion v bajo rendimienteo.
4.4.1 DEFINICION DE CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional ha causade polémuca entre los investigadores del tema, ya que cada
uno lo describe de diferente modo refiriéndose a que el clima lo componen solo determinados
factores v otros se refieren al conjunto de todos los componentes de una organizacion, pero al
final todos llegan a la conclusién de que el clima otganizacional puede ser definido de tres

manetas:



1) Porla medida miltiple de los aributos grganizaciopales: ... considera el clima como un

conjunto de caracteristicas que: a) describen una organizacién v la disinguen de otras (productos
fabricados o scrvicios ofrecidos, orientacion econdmica, organigrama, ctc.) b) son relatvamente

estables en ¢l tiempo, v ¢} influyen en ¢l comportamiento de los individuos dentro de la

otganizacion. . Ll chma se convierte entonces en un término general sindnimo de ambiente
onganizacional.
2 Yor Ja medida de los atributos individuales: ...vincula la percepeion del clima a los valores,

actitudes u opiniones personales de los empleados, y considera incluso, su grado de sausfaccién ...
esto significa que el individuo percibe e clima organizacional dnicamente en funcién de las
necesidades que la empresa le pucde satisfacer. De esta forma, ¢l clima organizacional no puede
ser estable en ¢l tiempo, ni uniforme deatre de una organizacién o departamento, puede entonces

cambiar segun ¢l humor de los individuos a los que se refiere.

3) Por Ja_mcedida perceptiva de los atributos organizacionales: ...el clima estd considerado como
una medida pereeptiva de los atributos organizacionales y esta definido como una serie de
caracteristicas quer a) son percibidas a propasito de una organizacion y/o de sus unidades
(depariumentos), v que b) pueden ser deducidas segin la forma en ia que la organizacién v/o sus
unidades (departamentos) actizn (consciente o inconscientemente) con sus micmbres con la
soctedad. .. Las variables propias de la organizacién, como la estructura y el proceso
organizacional, interactian la personalidad del individuo para producir las percepciones.

(BRUNET:1992:17)
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Entonces el clima organizacional puede ser definido como ¢l ambiente que se vive
dentro de una organizacion donde la estructura, el tamaiio, los productos o servicios que
ofrecen v Ia administracion de los recursos, interactian con las caracteristicas de los
empleados, sus valores, actitudes, comportamientos, necesidades o motivaciones ¢ ideas del
personal y la percepcidn que tengan ellos de su organizacion y su departamento, van a influir

en su desempefio, satsfaccidn v rendimicnto laboral.

“la forma de comportarse un individuo en ol trabajo no depende solamente de sus
caractetisticas personales sino también de la forma en que éste percibe su clima de trabajo y los

componcntes de su organizacion”. (1bid:11)

En el cundro que a continuacion se presentara, s mencionan los componentes que

conforman el clima organizacional asi como sus resultados.
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COMPONENTES Y RESULTADOS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

COMPONENTES
Comportamientos
Aspecto Individual
s actdes
e percepcones
e esiris
o valores
¢ aprendizaje

Grupo ¢ intergrupo

CLIMA
ORGANIZACIONAL

®  cstructura

*  Procesos

¢ cohesion

s normas v papeles
Moativacion

*  motivos

e nccesidades

s esfuerzo

e refuerzo

Liderazgo

¢ poder

*  politicas

« influencia

¢  cstilo
Estructura

de la organizacion

¢  macrodimensiones
e microdimensiones
Procesos
organizacionales

¢ cvaluacion del
rendimiento

e sistema de
remuneracion

e comunicacion

s toma de decicinnes

(Thid:40)

RESULTADOS
Readimiento
Individual
® aleance de los
objetivos
*  satisfaccidn cn el
trabajo
®* satisfaccidnen la
carrera
*  calidad del
trabajo
Grupo
* alcance de los
objetivos
*  moral

*  resultados

®  cohesion

Organizacidn
* produccion

cficacia

* atisfaccion

adaptacion

desarrollo
*  supervivencia

®  rasa de rotacion

®  ausentismo
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Iin el cuadro anterior nos muestra como los comportamientos de los individuos, la
estructura de la organizacidn y los procesos organizacionales pueden influir en la pereepeion e
interpretacion del clima organizacional en el individuo, obteniendo como resultado un

rendimicnto tanto individual, de grupo o de tipo organizacional,

Iis posible que dentro de una misma organizacidn existan vatios tipos de climas v sobre
todo s es una empresa descentralizada, ya que cada departanwnto o drea se va a mancjar de

acuerdo a sus necestdades v a las de sus empleados.

4.4.2 TIPOS DE CLIMAS ORGANIZACIONALES

Existen cuatro tipos de climas que s¢ pueden dar en una organizacion, éstos pueden ser de

tipo Autornitario Explotador o Parernalista y Participativo Consultivo o En Grupo.

Cada uno de estos climas explican la relacidn que existe entre la direccion v los
subordinados, Ia manera ¢n que se ejerce la aworidad, la forma de establecer los objetivos, los

procesos de control, ¢l tipo de comunicacién y las téenicas motivacionales proporcionadas.

Segun Likert, esos tpos de climas organizacionales también pueden ser definidos como

Climas cerrados o Climas abiertos. En el primer clima puede entrar el tipo Autoritario Explotador

y Paternalista v en ¢ segundo el Participativo Consultive v en Grupo.
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‘Toda empresa que trate proporcionar un clima donde exista el respeto al individualismo y
oftezea oportunidades de crecimiento creando asi mismo un grado de responsabilidad por parte
del personal para que logren en conjunto con los objefivos organizacionales, se tendra un

rendimiento superior.

A continuacidn, se mostrard la clasificacién de los climas organizacionales que se pueden

encontraran dentro de una empresa,



TIPO DE CLIMAS ORGANIZACIONALES

AUTORITARIO
EXPLOTADOR

AUTORITARIO
PATERNALISTA

CONSULTIVO

PARTICIPACION
EN GRUPO

- No cxiste confianza
entre superior-subordi-
nado

- la fommulacidn  de
objetivos v la toma de
decisiones, solo se hacen
en los miveles superiores

vy son dingidas como
Ordenes 3 crean
insatisfaccion ¥
reststencia

- lLa comunicacién c¢s
descendente que
recibe con desconfianza a
causa de la distorsion de
la informacion

- Los procesos de control
sc realizan en los niveles

sc

superiores

- Se consideran trabajos
individualistas, no en
equipos

- La relacion con los
compaieros de rabajo es
poca y con los superiores
también

- Se considera at personal
como un recurso mis de
la cmpresa

- Kl empleado no se
siente motivado por que
no cs womado cn cuenta

- Ixiste alta insatisfaccion
por pacte  de
cmpleados, en todo o
que respecta a su trabajo
v a la organizacién

-Las técnicas
motivacionales utilizadas
son; micdo, cnsrjgos'
dinero, amenazas y en
ocasiones otro tipo de
inCenUvos Mo mMonetano.

los

- La direccién se muestra
un poco accesible entre
supcrior-subordinado

- las  decisiones  son
tomadas  algunas en  los
principales niveles v en
ocasiones cn los aivcles
inferiores

- Se¢ procura establecer las
politicas  de uaa  mancera
justa

- la comunicacién  ain
sigue siendo descendiente v
un  poco todos
sentidos

- Existe cierto cuidado por
parte de los subordinados
al dirigirse a sus superiores
¥ condescendencia  por
parte de los supenores

- Sc expiden Srdencs un
poco abiertas  a
comentanios por parte de
los  subordinados v la
resistencta  disminuye  un
poco, pere no s¢ hace
publica

- Los procesos de control
continiian  centralizados y
cn ocasiones se delegan a
los

cn los

mis

niveles medios e
inferiores
- Se genera poco teabajo en
equipo
- Las relaciones en la

organizacion s¢ mantienen
estables, pero  siguc
existiendo la insatisfaccion
por parte de los empleados
ya  que pueden
desarrollarse y  crecer
individual-mente debido a
que los superiores no los
hacen responsables

-Las técnicas
motivacionales utiizadas
50N: recompensas, status,
€go y en ocasiones
€astgos.

no

- Existe confianza en los
empleados  creando
retroalimentacion

- Las decisiones v politicas
se sipuen desarrollando en
los niveles superiores, pero

umia

en decisiones de  menor
trascendencia, s¢ Tes
permite 2 los  niveles
inferiores hacerse cargo

- Los  objetivas  son
desarrollados por los
SUPCTIOIS, pero

previamente  tomadas  en
cucnta las opiniones de los
subordinados, rara  vez
cxiste resistencia

- La comunicacion
comicnza a dirigirse en
forma descendente,
ascendente y [ateral

- Existe mis relacion entre
superior-subordinado
creando un ambieate de
confianza

- Los proceso de control se
comicnzan a dar de arnba
hacia abajo creando
responsabilidades en todos
los niveles

- Se utilizan twodas  las
téenicas  posibles pama
motivar a los empleado,
recurriendo a
ocasionales

- Los empleados sc sienten
v se vuelven responsables

- Comienzan a sentirsc
satisfechos en su trabajo,
COn sus compancros y con
la organizacién.

castigos

- La direccion tienc la
suficiente confianza en

sus  empleados  pam
delegar
responsabiidades en
todos los niveles

- Los objetivos son

desarrollados junto con
los grupos, solo en caso

de urgencia los
establecerin los niveles
superiores

- La comunicacion fluye
hacia todos los sentidos
sin distorsién alguna en
la informacién

« Las responsabilidades
son fuertes en los
procesos  de  control
sobre todo en los niveles
inferiores

- Se da el trabajo cn
cquipo entre direccidn y
empleados, creando una
wlacion de amustad ¥
confianza

- Los cmpleados se
sienten  mouvados  al
saber que sus superiores
ticnen plena confanza
en  dlos y  por
consecucncia s¢ sicrten
satisfechos  provecando

cn cllos «l
establecimicnto de
nuevos  objetivos  de
wendimiento y
mejoramiento  de  os

métodos de trabajo.

(Elaboracién Propia en base 2 BRUNET;1992:33-36)
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Una persona pucde sentirse mis satisfecha cuando trabaja en un clima cooperativa, no
rigido en ¢l que exista siempre una puerra abierta a la comunicacion, con la cerieza de que serd
tomado ¢n cuenra para b toma de decisiones v que se le deposirarid la suficiente confianza en la

medida en que la responda con responsabilidad v eficiencia.

A mi juicio ¢l mejor clima organizacional es ¢l que se acerque al Pargcipativo Consultivo y
Participativo en grupo en el que ¢l personal se siente motivado por la participacion y estan

sattsfechos con su trabajo, son sus jefes y con sus comparnicros de reabajo

En el siguiente tema se vera como Ia motivacién y ¢l clima organizacional influyen para

que se de la satisfaccion laboral,

4.5 SATISFACCION LABORAL

Cuando las persona ingresan a una organizacién, continuamentc experimentan
necesidades y descos que afectan ¢l desemperio y rendimiento de su trabajo, ésas necesidades
varian de una persona a otra v la manera en la que se les motive va a determinar su grado de

satisfaccion.

No e¢s facil determinar Jos factores que influyen para que una persona se sieata satisfecha
en su trabajo, por lo que los administradores no solo se debe enfocar en el proceso
administrativo, también es necesario que tengan un acercamiento con €l ambiente fisico e interno

de lz empresa para determinar si la situacion actual que se estd dando, estd creando satisfaccién a
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los empleados v en caso de que exista alguna anomalia, €l administrador debe tener la capacidad

sufictente para llegar a resolverla.

Para entender este tema que esti muy relactonado con la motivacion, explicaré la

definicion de satisfrccion laboral y algunos factores que influyen en clla,

4.5.1 DEFINICION DE SATISFACCION LABORAL

Ia satisfaccion laboral sc da cuando un empleado se siente contento y complacido cuando cumple
con sus cxpectativas de trabajo, o bicn, cuando la empresa proporciona un buen clima

organizacional cubtiendo también sus necestdades fisicas, sociales, de seguridad v autorrealizacion,

“La satisfaccion en ¢l trabajo cs un conjunto de sentimientos favorables o desfavorables

con los que los empleados perciben su trabajo”. (KI2ITTH;1991:203)

Segin Larouche y Delorme, la satisfaccién cn ol trabajo es “una resultante afecriva del
trabajador a la vista de los papeles de wtabajo que Gste detenta... cuando un individuo puede
encontrar dentro de los cuniponentes de una organizacién una adecuacion o una respuesta 2 sus

necesidades entonces se puede postular que estari satisfecho” (BRUNET;1992:78-79)

Los administradores deben conocer y considerar el objetivo que persigue el individuo en

su trabajo, el cual servird para poder vincularlto al objetivo organizacional y al hacerlo, el individuo

st sentird con mas animos para trabajar.
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Al igual que e proceso de motivacién, la satisfaccion del empleado debe estar en
constante mantenimiento. Los administradores no pueden establecer un plan en el que tomen en
cuenta las necesidades que dene un empleado en determinada etapa de su wabajo v despuds
olvidarse de verificar s1 sc satisficicron sus necesidades, porgue ¢stas pueden cambiar

tepentinamente.

Iis posible que las personas que ocupan los niveles superiores, se sientan mas satisfechas
con sus trabajos que las personas de nivel operativo, va que cuentan con mejores sucldos, mejores
oficinas, mcjores condiciones de trabajo, cre. Si las empresas desean incrementar ef grado de

satisfaccion de sus empleados, deben considerar entre otras cosas, los siguientes factores.

4.5.2 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL

Anteriormente en ¢l tema de Rendimiento se menciond el Ambiente Fisico de la empresa
como un factor que influve ya sea para el incremento o disminucion del rendimiento. En la
satisfaccian laboral influye un factor similar como lo es ¢l Diseno Del lugar de T'rabajo, que ticne

que ver mas con los espacios en los que se desempena un trabajador.

4.5.2.1 DISENO DEL LUGAR DE TRABA]JO

Al proporcionarle al personal de una empresa un drea de trabajo agradable con espacios

grandes, bien arreglados v distribuidos en los cuiles pueda desempefiarse eficientemente y se

stenta comodo, va a influir en su rendimiento y satisfaccion laboral.
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a) Tamaiio

L3l tamatio de las oficinas o del drea de teabajo, van a crear una sausfaccién o insausfaccion en
¢l trabajador, va que si una persona tiene que compartir su oficina con dos 0 més compaiicros de
trabajo, éstos pueden sentirse limitados de espacio ¢n el cual no podran desarrollar sus actividades
v les impedird rener un rendimiento favorable. Ademas, casi siempre sc considera un espacio mis
grande para los niveles gerenciales o dicho de otra manera, a mayor nivel jerirquico mavor
espacio, generandoles asi un estatus. lisas diferencias de tamano, los niveles inferiores las van a
tomar o percibir como si ellos se encontracan en los limires de la discrepancia, disminuyendo su

satisfaccion en ¢ trabajo,

b} Distribucion

Se refiere a la forma en que estdn situadas las instalaciones de Ia empresa y la distancia que
existe cntre éstas y las personas. Si mi departamento requicre de una constante interaceién con
otro departamento, a parte de la informacién que me pudicran dar pot teléfono, fax o pot cotreo
clecirénico, necesito estar visitindolo continuamente, pero si la distancia que se encuentra entre
su departamento v ¢l mio ¢s distante, entonces mi rendimiento se vera afectado por Ia pérdida de
tiempa que voy a tener al estarme traslidando de un lado a otro ¥ no me voy a seatir a gusto al ir

y venir a cada rato.

La distribucion también se puede considerar dentro del drea de trabajo, puede suceder que
fa forma en que esti acomodado el mobiliario de oficina no es el adecuade para la realizacién de
las actividades de una persona o simplemente, que ¢} encatpgado de la oficina se sienta incémodo

al estar sentado en una esquina, en el centro o a un costado, provocando con esto dos reacciones:
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o s¢ adapta a la distribucion o buscari la manera de darle una logistica al mobiliatio de acuerdo

sus necestdades, logrando de esta manera que se sienta satsfecho.

¢) Privacia

IZs la cantidad de espacio por persona y la disuibucion de este. Un nivel gerencial desea
mayor privacia para desempeiarse cfectivamente evitando distracciones, mientras que los niveles
inferiores prefieren interactuar con sus compaficros de trabajo para evitar el aburrimicnto en el
caso de que sus actividades sean mondtonas o carentes de interés. Ademas de que puede darse
una comunicacion informal ya que no existen barreras fisicas, es decir, una pared divisoria entre
cada trabajador, permiticndo de esta manera tener una visualizacion amplia de toda el drea de
trabajo. Entonces, la privacia va a depender tanto del nivel jerarquico, come de la complejidad dl
trabajo v los pustos y preferencias personales. Los encargados de distribuir las dreas de trabajo
para que se logre un mejor desempefio v satisfaccidn cn cl trabajo cs de los Disenadorus de
Oficina los administmadores pueden solicitar su ayuda cn caso de que se presente ese tipo de

problemas en su empresa.

Micntras que a unos empleados les puede satsfacer ¢ disefio del lugar de trabajo, a otres
los satisface algin cambio en el puesto que desempeiian, por eso a continuacion se ofrecen tres

posibles soluciones para abtener ese tipo de satisfaccion.

4.5.3 POSIBLES SOLUCIONES PARA OBTENER SATISFACCION LABORAL

Las actitudes de los empleados son esenciales para obtener la satisfaccion que desean, por

lo que hay que vigilatlas para determinar el enfoque que se le dard a éstas. Algunas posibles
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soluctones tienen que ver con el puesto que desarrolla la persona. Se puede dar una rotacion de
pucstos, una ampliacion del puesto o un enriquecimiento del puesto como se habia ya comentado

anteriormente.

a) Rotacidn de puestos: cs ¢l cambio temporal o periddico que tiene un wabajador hacia otro
puesto donde realizard otras tareas. Esto es recomendable cuando el trabajador sufre de rutina y

de realizar acrividades que no signifique algan desafio.

b) Ampliacién del puesto: se trata de incrementar actividades al trabajo actual, con el fin de que
no se sientan sus actividades mondtonas o pierda el tiempo sin hacer nada. El problema de
ampliar ¢l puesto seria que las personas no maduraran la idea de que estos eambios mejorarin su

desempefio y satsfaccion laboral y lo tomen como una carga mas de trabajo.

¢) Enriquecimiento del puesto: consiste en hacer mas interesante ol puesto de trabajo, donde se
incrementa la libertad e independencia del empleado, aurnenta su responsabilidad al establecer sus

propios objerivos y proporciona una retroalimentacion para corregir su propio desempefio.

Para finafizar, es impertante que ademds de propeorcionar un ambiente fisico placentero en
la empresa, un disefio del lugar de trabajo con una buena logistica y cambios en los puestos,
también se¢ pucdan satsfacer las nccesidades de los empleados por medio de incentivos
monctarios, en especic o de reconocimiento para lograr un mejor rendimiento y satisfaccion
laboral. Los administradores deben poner atencion en las actitudes de sus empleados

periddicamente, ya que las necesidades tienden 2 cambiar de un rato a otro y si se saben manejar,
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sc lograra Ia satisfaccion genegal en el empico logrando que todos coopeten para alcanzar los

objetivos organizacionales.

LU'n aspecto tnuy importante es que no s¢ debe enfoear solo en ol grado de sadsfaccion que
tienen los niveles medios ¢ inferiores, también los gerentes tienen necesidades humanas v sl s¢
encucntran insatisfechos, sus sentimientos desfavorables pueden extenderse  hacia  abajo

influyendo ¢n tos demas departamentos.

En el siguiente capitulo se mostrarin los objetivos v la hipotesis generada en esta Tesis,
donde se describird los métodos de investigacion utilizados para la recopilacton de datos. Se verd
que se aplicaton cuestionatios pata detectar ¢ estado de motivacion y satisfaceidn que tienen los

empleados v otro cuestionario fue dirigido a los gerentes para diagnosticar las deficiencias en sus

satisfacciones y tomar medidas correctivas.
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CAPITULO V

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
5.1 0BJETIVO GENERAL

Realizar una investigacion que me permita conocer el grado de motivacion que tienen los
trabajadores de “Medina Auromotriz de Uruapan, S.A. de CV”, pam ofrccer una propuesta de

motivacion gue permira mejotar el rendimiente laboral y Ia satisfaccion del personal,

5.1.1 OBJETIVOS PARTICULARES

s Investigar si la empresa aplica o hace uso de alguna teoria o técnica motivacional para
incrementar el rendimiento v sadsfaccidn laboral de sus empleados.

¢ Determinar cémo perciben los empleados ¢l clima orgamzacional de la empresa, para anahizar
su grado de satisfaccion.

»  Conocer las necesidades del personal de fa empresa.

Cumplimiento: il cumplimiento de los objetivos se alcanzarin  mediante las entrevistas y
cuestionarios que se aplicarin al personal de la empresa partiendo de la Gerencia General hacia
los nivcles medios ¢ inferiores. Las entrevistas se realizarin de manera aleatoria ya que no se
puede entrevistar a todos los trabajadores debido a que no pueden perder tiempo y desatender sus
ocupaciones; por lo que respecta al Departamento de Administracién sc enttevistaran a 2
personas incluyendo al Gerente al Gerente Administrativo quien puede proporcionar una
informacion mis precisa. En el Departamento de Servicios se entrevistarin a2 5 mecinicos y al

encargndo de Almacén del Depattamento de Refacciones.
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Los cuestionarios de aplicaran al Gerente General, a los gerentes de cada departamento y a
los niveles medios e inferiores, ya que los cuestionarios van a proporcionar los datos requeridos
para claborar la propuesta. Al utilizar esta téenica de recopilacion de datos, puede ser contestada
con calma cn el momento que consideren tmas apropiado los encuestados, ademils de que se da

liberead para contestar con confianza lo que piensan y lo que sienten pudiendo omitir su nombre,

Se urilizara rambicn la obseevactdn directa en ¢l momento en que el personal esté
laborando, con la Analidad de deteetar aquedlo que se pudiera omitie en las entrevistas v en los
cuestionarios, asi como corroborar la informacion por escrito con la informacion obtenida por

medio de la observacion.

La invcstigacién se llevard a cabo con las 39 personas que conforman la empresa y se

considera que ¢s un nimero reducido para realizar una muestra,

5.2 HIPOTESIS

“la falta de motivacion provoea que los empleados se encucentren insatisfechos y se tenga

un bajo rendimicnto laboral”.

5.3 INVESTIGACION DOCUMENTAL Y DE CAMPO

Para ¢l desarrollo de la investigacidn de la presente tesis, se hizo necesaria la utilizacion
tanto de a investigaciéon documental como de campo, cada una proporcionando informacidn

relevante para la comprension del tema central de esta tesis: “La motivacién™.
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5.3.1 INVESTIGACION DOCUMENTAL

La primera parte de la “Tesis, consistio en la fundamentacion tedrica de los aspectos que
influyen para que se penere una motivacion, con el fin de corroborar con la propuesta que sc

ofrecerd para mejorar ¢l rendimicenro v satisfaceion laboral.

a) Materiales dc Trabajo

La mayor parte tedrica que se desarroll en la tests fue recabada de libros v cuadernos con

tos que cucenta la Biblioteca de la Universidad Don Vasco, asi como de algunos libros personales.

Los antecedentes histéricos de la empresa, el organigrama v la- descripcion de puestos,

fueron proporcionados por 2Medina Automotriz de Uruapan, S.A. de C. V7, empresa en la cual

se desarrollo la resis.

5.3.2 INVESTIGACION DE CAMPO

En la claboracion del trabajo de campo se requiricron vanas técnicas para la recopilacion
de datos e informacidn, las cuales me permiticron saber realmente cuil es el grado de satisfaccion

y motivacion del personal.
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a) Observacion Directa
Se observé a los empleados micatas se encontraban desarrollando sus actividades diarias
en la empresa, con ¢l objetvo de corroborar algunos datos con la informacion que se obtuviere

por eserito.

b) Entrevista

Se entrevistaron a 5 mecinicos del departamento de Servicios, al encargado de almacén del
departamento de Refacciones v 2 empleados del departamento de Administracion, asi como al
Gerente Administrativo, esto con la finalidad de comprender algunos puntos que quedaron vagos

en los cuestionarios y determinar la percepeion que tiene cada una de las partes.

c) Cuestionario

Se disefiaron tres tipos de cuestionarios, unos para os niveles medios ¢ inferiores, otro
para los gerentes y uno ultimo para ¢l Gerente General, éste cuestionario cuenta con las mismas
preguntas que el de los gerentes departamentales, solo que se omiticron algunas de menor
mmporancia para agitizar las contestaciones. S¢ aplicaron los cuestionarios a 28 empleados de los
niveles medios ¢ inferiores y a los 6 gerentes que conforman la empresa, lo cual ¢l nidimero totat de
encuestados fue de 34 de los 39 con io yuc cuenta la empresa, ¢l personal restante no fueron
localizados en ¢l momento de visitar a la empzresa y otros no tuvieron tempo para contestatlos.

Los cuesttonarios fueron formulados en su gran mayoria por preguntas cerradas con el fin
de agilizar la contestacién, de que no se hiciera pesado y de que la informacién fuera lo mas
objetiva posible. El objenvo de la aplicacton de dichos cuestionarios fue el conocer los

sentimientos de los trabajadores con respecto a su trabajo, a su jefe y al ambiente de la empresa v
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determinar ¢l estado de motivacidon y sansfaccion laboral para ver su repercusidén en el
¥

rendimiento.

A continuacién se presentan los formatos de los cucstionarios utilizados para la

recoleccion de datos, cada uno con el mimero de personas que confestaron las preguntas, asi -

como los comentarios hechos por cada unc.
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CUESTIONARIO APLICADO AL GERENTE GENERAL

IZl presente cuestionario dene por objetivo recabar la informacion necesaria para
determinar ¢l estado de motivacion v satisfaccion que ticne el personal de “Medina Automotriz de
Uruapan, S.A, de CV

La informacion recabada en este cuestionario se manejard de manera anénima y
confidencial.

PARTE 1 APECTOS GENERALES DEL TRABAJO

Conteste las preguntas siguicntes lo mds honestamente posible v encierre en un circulo la
respuesta que se ajuste a su modo de pensar,

1.- ;Cémo fue ol trato que recibi al ingresar a la empresa?
¥ Excelente Bucno Repular Malo
2.- ¢Al inicio de sus labores, le mostraron las instalaciones con las que cuenta Ia empresa?
v & No Algunas
3.- ;Le presentaron a sus companeros de trabajo?
S No v'Solo algunos
4.- ;Como ve de manera general las condiciones de trabajo de la empresa?
Lixcelentes ¥ Bucnas Regulares Malas
PARTE II CONSIDERACIONES QUE TIENE EL GERENTE CON SUS
SUBORDINADOS

5.- ¢Toma usted en cuenta las ideas o sugerencias que tiene su subordinado para mejorat sus
acdvidades?

Si v A veces Casi nunca Nunca

6.- Cuando desea implantar un cambic o mejora Jtoma en cuenta al subordinado antes de
hacetlo?

Si No v A veces
7.- ¢Suele explicarle las razones que se tienen para realizar el cambio?

v'5i No
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8.- ¢Usted ayuda y apoya a su subordinado para que se desempenie mejor?
S No ¥'Solo en algunos aspectos

9.- ¢ I'rata de comprender ¢l punto de vista del otro?

vSi No

10.- 415 estricto con algunos subordinados v condescendiente con otros?

Si ¥ No
; 11.- s’asa por alto quejas que le parecen sin importancia?
Si ¥'No A veces

12.- :Cree que cuando un jefe ¢s demasindo amistoso con sus subordinados le pierden el respeto
u olvidan la relacion superior-subordinado?

Si ¥'No

13.- ;Como considera que es la relacién que tiene con sus subordinados?
Excelente ¥ Buena Regular Mala
14.- ;Explica las razones que justifican una orden?

Si No ¥ Ein ciertas ocasioncs

15.- s Tiende a ser impaciente?

v'Si No

16.- ;Elogia a sus subordinados cuando la situacion lo amerita?

v'Si No

17.- ¢Alaba ¢l buen trabajo, lo mismo que critica el malo?

v Si No

18- ;Se abstiene de regafiar a sus subordinados cuanto estan frente a los demids?

Si ¥'No
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19.- Cuando surgen problemas laborales gencralmente son:

v Resueltos Parcialmente resucltos No son resueltos

20).- ;Cémo considera que es ¢l trato que le da a sus subordinado?

Lixcelente ¥ Bueno Regular Malo

21.- ;Se interesa en lo que le pasa a su subordinados?

v'Si No

22.- ¢Cémo considera que es la comunicacién que existe entre usted y su subordinado?
Excelente ¥"Buena Regular Deficiente
PARTE III DETERMINACION DE LA MOTIVACION IMPARTIDA POR LOS

GERENTES

23.- ¢Considera que la motivacidn es un factor importante tanto para la integracién personal,
como para el rendimiento de los trabajadores?

v'Si MNo
24.- :Motiva usted 2 sus subordinados?

v'Si No

25.- bl su respuesta ¢s afirmativa: cdc qué manera los mouva?

26.- Enumere los siguienres Factores del 1 al 10 de acuerdo a lo que usted considera que cs o mas
imporiante que se le debe proporcionar a los trbajadorys para que se sientan motivados,
tomando en cuenta el namero 1 como el mis importante y el 10 como el menos importante.

Buen sueldo ... 5
+ Condiciones comodas de trabajo . 8]
*  Promocion/oporiunidades de crecimiento ..o 4
s Un mabajo inferesante ..o 1
e Seguridad en el trabajo 6
¢ Buenos compaiieros de trabajo ..., 9
*  Reconocimiento por un trabajo bien hecho ... 3
e  Servicio o seguro médico 7
¢ Un trato justo y respetucso ... 2

V U Buen Jefe ot e s et 10 /
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27.- ;Otorga reconocimientos morales 2 sus trabajadores?
Si No v A veces
28.- (Qué npo de reconocimientos ororga?

a) ¥ Reconocimicntos verbales

b) Reconocimicntos por esceito (como diplomas o cartas personales)
€) DPublicaciones mensuales como ¢l mejor trabajador

d) Rifas de dinero o de articulos

¢) Bonos por productividad

f) Capacitaciones

) Mecjores condiciones fisicas de trabajo

h) Oteo

PARTE IV DETERMINACION DEL AGOTAMIENTO DE LOS GERENTES Y SU
SATISFACCION EN EL TRABAJO

29.- El trabajar en esta empresa lo hace a usted sentirse:  (puede elegtr rmds de una opcicn)

a) ¥ Autorrealizado e) Motivado v
b} Parte importante de ln empresa f} Que soy una simple miquina de Lrabajo
¢) Que mis opiniones valen g Frustrado

d) ¥ Scguro ccondmicamente

30.- L12n ¢l tiempo gue leva trabajando en fa empresa, ¢ha tenido algin problema por insignificante
que parczea con sus subordinados?

V'S No

31~ Iin caso de que la respuesta haya sido afirmativa: Mencione que clase de problemas ha tenido
y con quién.
u.f"cutndu

32.- Analice como ha sido su vida durante ¢l tiempo que lleva trabajando y evalie la medida en
quc los siguientes sintomas se han presentado en usted. Escriba el nimero que corresponda
tomando en cuente lo siguiente:

1. Siempre 2. Frecuentemente 3.- En algunas ocasiones 4. Rara vez 5. Nunca/No

3 Me siento cansado ain cuando duermo el tiempo necesario
4 [En ocasiones me siento insatisfecho

4 Me siento triste sin ninguna razén aparente

5 Sov olvidadizo

2 Soy irritable y cortante con los demds

5 Te'ngo problemas al dottnir

159



5 Me enfermo

4 Mi actirud hacia el trabajo es de indiferencia

4 Tengo conflictos con los demis

+ Mi rendimiento en ¢l trabajo no es ¢l deseable

5 Consumo alcohol, eafé o firmacos o fumo cigarros para disminuir ¢l estrés o agotamiento
3 No me puedo concentrar como lo hacia antes

5 Me aburro ficilmente

5 Me siento frustrado

Sobrecarga

2 Mi trabajo interfiere con mi
vida privada

3 Tengo mucho que hacer y
muy poco tiempo para hacerlo

4 La carga de trabajo afecta mi
rendimiento
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CUESTIONARIO APLICADO A LOS GERENTES

Ll presente cucstionardo tiene por objetive recabar la informacidon necesaria para
determinar ¢l estado de motivacion v satisfaccidn que tiene el personal de *Medina Automotriz de
Uruapan, 5.A. de CV.” :

la infoomacion recabada en este cucstonatio se manejara de manera andnima y
confidencial.

PARTE1 APECTOS GENERALES DEL TRABAJO

Conteste las preguntas siguientes lo mas honestamente posible y encierre en un circulo la
tespucsta que se ajuste a su modo de pensar.

1.- ¢Cémo fuc el trato quc recibi al ingresar a la empresa?

Excelente (1) Bueno (4) Regular Malo

2.- ¢Alinicio de sus labores, le mostraron las instalaciones con las que cucnta la empresa?
Si(4) No (1) Algunas

3.- sLe presentaron a sus compancros de trabajo?

Si(4) No Solo algunos (1)

4.- ;Le informaron las politicas, reglas y normas de Ia empresa?

Si(5) No Solo algunas

5.- Ln easo de que la respuesta haya sido afirmativa: susted cuenra con esa informacion por
cscrito?

Si(2) No (3)
6.- ¢Sus funciones, objetivos y actividades le fueron informadas?
Si, desde el principio (4) Solo algunas (1) Aun no sc realmente cuales son

7.- En caso de que la respuesta haya sido afirmativa: justed cuenta con esa informacién pot
cscrito?

$i(3) No (2)
8- sSele ha impartido algan curso o capacitacién en el periodo que lleva trabajando?

Si {5) ¢cuantas veces? gn promedio 5 No ;porqué?
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9.- En caso de que la respuesta sea positiva: ¢La capacitacién o curso recibido cumplié con sus
expectativas?

8i, aprendi mucho (5)  Aprendi poco  No me sirvié la informacién - No aprendi nada
10.- ¢L.e agrada su trabajo?

Si(5) Mis o menos No

11.- sQué tan interesante considera que ¢s su trabajo?

Muy intercsante (4} Inteeesante (1) Poco interesante Nada interesante
12.- :Cree usted que cstaria mejor en otro trabajo?

Si(2) No (3)

13.- ;:Cémo ve de manera genceal las condiciones de trabajo de la empresa?

Excelentes (1) Buenas (4) Regulares Malas

14.- 4Qué piensa de su sueldo en comparacion con los que pagan otras empresas pot este mismo
trabajo que desempeiia?

LEn otras cmpresas Aqui estd mejor (2) Son iguales (3) Lo ignoro
¢s mejot

PARTE 11 CONSIDERACIONES QUE TIENE EL GERENTE CON SsUS
SUBORDINADOS

15- ¢Toma usted en cucnta las ideas o sugerencias que ticne su subordinado para mejorar sus
actividades?

Si{4) A veeces (1) Casi nuneca Nunca

16.- Cuando desea implantar un cambio o mejora ¢toma en cuenta al subordinadn antes de
hacetlo?

Si(4) Neo Aveces (1)

17.- ¢Suele explicarle las razones que se tienen para realizar el cambio?
Si(5) No

18.- sUsted ayuda y apoya a su subordinado para que se desempeile mejor?

Si (4) No Sclo en algunos aspectos (1)
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19.- ;Trata de comprender el punto de vista del otro?

Si(5) No

2tk ¢ s estricto con algunos trabajadores v condescendiente con otros?
5 (3) No (2)

21.- ¢Pasa por alto quejas que le parecen sin importancia?

Si (2) No (1) A veces (2)

22.- ¢Cree que cuando un jefe es demasiado amistoso con sus subordinados le pierden el respeto

u olvidan la relacion supedor-subordinado?
Si(l) No (4)

23.- ¢Cémo considera que es la relacidn que tiene con sus trabajadores y con los demds gerentes?
Excelente Buena (3) Regular (2) Mala

24.- ;Explica las razones que justifican una orden?

Si(3) No (1) ‘ En ciertas ocasiones (1)

25.- ¢Tiende a ser impaciente?

Si (3) No (2)

26.- ;Izlogia a sus subordinadoes cuando la situacién lo amerita?

S No (2)

27.- ¢Alaba ¢l buen wmabajo, 1o mismo que critica ¢l malo?

i (5) No

28.- ;8c abstienc de regafiar a sus subordinados cuanto estin frente a los demds?
Si(2) No (3)

29.- Cuando surgen problemas laborales generalmente son:

Resueltos (3) Patrcialmente resueltos No son resueltos

3(.- Codmo considera que es el trato que le da a sus subordinado?

Excelente Bueno (5) Regular Malo

163



31.- ;Se interesa en lo que lc pasa a su subordinador

Si(5) No

32.- ;Como considera que ¢s Ia comunicacidn que existe entre usted v su subordinado?
lixcelente Buena (3) Regular (2} Deficiente

PARTE III DETERMINACION DE LA MOTIVACION IMPARTIDA POR LOS
GERENTES

33.- ¢Considera que la motivacién es un factor importante tanto para la integracion personal,
come pata ¢l desempeiio cficiente de los trabajadores?

Si(5) No

34.- :Motiva usted a sus subordinados?

Si(3) No (2)

35.- Si su respuesta es afirmativa: ¢de qué manera los mouva?

laticas motivacionales donde se comenta lo cerca que estin de las metas ue son capaces de
alcanzarlas, reconocimientos verbales v pablicos , premios e incentivos.

36.- Enumere los siguientes factores del 1 al 10 de acuerdo a lo que usted considera que es Jo mis

importante_que sc le debe proporcionar a los trabajadores para gue se sientan morvados,
tomando en cuenta ¢l nimero 1 como el mas importante v ¢l 10 come el menos importante.

/ FACTORES IMPORTANCIA \
*  Buen sucldo e 1
¢ Condiciones comodas de trabajo 3
+  Promocion/oportunidades de crecimiento e ceeeee. 5
*  Unmibao inetesinte e
*  Segundad en el tealajo e >
L]

Buenos compasicros de rrabajo
Reconocimiento por un trabajo bien hecho
Servicio o seguro médico

* L0 (030 JUSIO ¥ ICSPEIUOSO wruverenre s onsss st e seeas 9
k Un buen jefe .. 4 /

37.- ¢Otorga reconocimientos morales a sus trabajadores?

Si (5) No
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38.- 5Qué tpo de reconocimientos otorga? (puede elegir mds de nna epeion)

Reconocimientos verbales (6)

Reconocimicntos por escrito (como diplomas o cartas personales) (1)
Publicaciones mensuales como ¢l mejor trabajador

Rifas de dinero o de articulos (1)

Bonos por productividad

Capacitaciones (4)

Mcjores condiciones fisicas de trabajo (1)

Otro

PARTE IV DETERMINACION DEL AGOTAMIENTO DE LOS GERENTES Y SU
SATISFACCION EN EL TRABAJO

39.- El trabajar en esta empresa lo hace a usted sendrse:  (puede elegir s de una opoidn)

Autorrealizado (1) Motivado (5)
Parte importante de la empresa (3) Que soy una simple maquina de trabajo (1)
Que mis opinioncs valen Frustrado (2)

Seguro econémicamente (4)

40.- in el tiempo que lleva trabajando en la empresa, ¢ha tenido algin problema por insignificante
que parezca ya sea con la Gerencia General, con sus subordinados, con los otros departamentos o
con sus propias actividades de trabajo?

S (3) No {2)

41.- En caso de que la respuesta haya sido afirmativa: Mencione que clase de problemas ha tenido
¥ con quicn.

Problemas _de¢_comunicacton, desacucrdos cn la forma de opcrar de los gercntes de otros
departamentos, renuencia al cambio de actitud y capacitacion de algin empleado.

4Z.- Analice como ha sido su vida durante ¢l tiempo que leva trabajando y evalie la medida en
que los siguicntes sintomas sc han prescitado en usted. Lscriba el nimero que corresponda
tomando ¢n cuente lo siguiente:

1. Siempre 2. Frecuentemente 3.- En algunas ocasiones 4. Rara vez 5. Nunca/No

3 Me siento cansado ain cuando duermo el iempo necesario
3 En ocasioncs me siento insatisfecho

3 Me siento triste sin ninguna razén aparente

4 Soy olvidadizo

3 Soy irritable y cortante con los demis

5 T'engo problemas al dormir

4 Me enfermo

5 Mi actitud hacia el trabajo es de indiferencia

4 Tengo conflictos con los demas

163




4 M rendimiento en ¢l rrabajo no es ol deseable
4 Consuino alcohol, café o firmacos o fumo cigarros para disminuir el estrés o agotamiento
3 No me puedo concentrar como lo hacia antes

4 Me aburro facilmente
4 Me siento frustrado
5 No me gusta it a trabajar

Sobrecarga

2 M1 trabajo interficre con mi
vida privada

2 Tengo mucho que hacer y
muy poco tiempo para hacerlo

4 la carga de trabajo afecta mi
tendimiento

Aburrimiento

5 Mi trabajo no es ningin
desafio

3 La mayoria del dempo lo gasto
¢n tarcas rutinacas

5 Tengo pocas cosas que hacer

3 Estoy sobrecalificado para el
trabajo yue desemperio

Falta de informacion

5 No cstoy seguro de las
responsabilidades de mi trabajo

5 No cuento con la informacién
suficiente para poder trabajar

4 Las demds personas con las que
trabajo ignoran lo que hago

5 No estoy consciente de lo que hago
bicn 0 mal en mi trabajo

4 Ignoro lo que mi supervisor opina
de mi desemperio

Conflictos

3 Estoy en medio de conflictos

4 Estoy en desacuerdo con mis
compancros

4 Estoy en desacuerdo con mi
superiot

4 Estoy ¢n desacucrdo con otros
departamentos

4 No consigo lo que nccesito para

desempefiar mi trabajo
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CUESTEONARIO APLICADO A LOS EMPLEADOS

El presente cuestionario dene pot objetivo recabar la informacién necesatia para
determinar ¢l estado de motivacion v satisfaceién que tience ¢l personal de “Medina Automotriz de
Uruapan, 8.A. de CV?

la informacién recabada en este cucstonaro s¢ manejard de manera andnima v
confidencial.

PARTE1 APECTOS GENERALES DEL TRABAJO
Conteste las preguntas siguientes lo mis honestamente postble y encierre en un circulo la
respuesta gue se ajuste 2 st modo de pensar.
1.- ¢Cémo fuc cl trato que recibi al ingresar a la empresa?
Excelente (3) Bueno (21) Regular (4) Malo
2.- ¢Alinicio de sus labores, le mostraron las instalaciones con las que cuenta la empresa?
Si(11) No (9 Algunas (8)
3.- ;Le presentaron a sus companieros de trabajo?
Si{13) No (5) Solo algunos (10)
4.- sLe informaron las politicas, reglas y normas de la empresa¥r
5i(13) No (1) Solo algunas (5)

5.- Ein caso de que la respuesta haya sido afirmativa: gusted cuenta con esa informacion por
escrito?

Si (9) No (19)

G.- ¢Sus funciones, objetivos y actividades le fueron informadas?

Si, desde ¢l principio (16) Solo algunas (11) Adn no se realmente cuales son (1)

7.- En caso de que la tespuesta haya sido aftrmariva: ¢esa informacién le fue entregada por
eserito?

Si (5) No (23)

8.- El desarrollo de mi trabajo:

Ya sabia hacetlo (12) Lo aprendi sobre la marcha (8) Necesité capacitacidn (8)
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9.- ¢5e le dio una capacitacién previa a su trabajo?
8i (13) No (15)
L)

10.- ;5S¢ le ha impartido alguna capaciracidn en ¢l periodo que lleva rrabajando?

Si (20) cuantas veees? en promedio 12 No (8) ¢porqué? no guicren, no hay apoyo

11.- LEn caso de que Ia respucsta sea positiva: ¢la capacitacion recibida cumplio con sus
expectativas?

Si, aprendi mucho (23)  Aprendi poco (5) No me sirvid ta informacion - No aprendi nada
12.- ;Le agrada su trabajo?

Si(21) Mas o menos (7) No

13.- ¢Qué tan interesante considera que es su trabajo?

Muy interesante (16)  lInteresante (8) Poco interesante {(4)  Nada interesante

14.- ;Cree usted que estaria mejor en otro trabajo?

Si(18) No (10)

15.. ;Como ve de mancera general las condiciones de trabajo de la empresa?

Iixcelentes (1) Buenas (15) Regulares (9) Malas {3}

16.- ;Cree que le espera un buen porvenir si continua trabajando cn esta empresa?

8i{12) No®) Docdeia ser en caso de que (7) ascenso, cambio de pucsto, cumplan

gon lo prometido, mejor sueldo, mis apoyo.

17.- ¢Qué picnsa de su sueldo en comparacion con los que pagan otras empresas por este mismo
trabajo que desempena?

En otras empresas (14) Aqui esta mejor (4) Son iguales (5) Lo ignoro (5)
cs mejor

PARTE IT CONSIDERACIONES QUE TIENE LA EMPRESA CON EL EMPLEADO
18.- ;Es tomado en cuenta cuando propone alguna idea o sugerencia para mejorar sus actividades?

Sicmpre (% A veces (20) Casi nunca (4) Nunea (2)
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19.- ;Cuindo la empresa desea implantar un cambio, se les es tomado en cuanta antes hacerlo?
Si(4) No (7 A veces (17)

20.- ¢Por parte de quien recibe mas apoyo?

Gereneia General (3) Sujefe (16} Owro departamento Alpin compaiiero (%) De Nadic
21.- ;Sujefe es estricto con algunos trabajadores v considerado con otros?

S (13) No (15)

22.- ;5w jefe se abstiene de regafiarlo cuando esta frente a los demas?

Si(16) No (12)

23.- ;:Su jefe trata de comprender su punto de vista?

Si(14) No {14)

24.- ;5u jefe suele datle explicaciones cuando se le da una orden?

51 (21) No (7

25.- Cuando surgen problemas laborales generalmente son:

Resucltos (8) Parcialmente resucttos (17) No son resueltos (3)

206.- ;5u jefe Je reconoce cuando realiza un buen trabajo?

S(©) No (10} Rara veiz {9)

27.- ;:Como constdera ¢} trato que tiene su jefe con usted?

Excelenre (2) Bucno (12) Regular (13) Malo (1)

28.- ¢Cree que se le esti watando en la empresa con consideracién?

Si(17y No (11) sporqué? no hagen caso de los problemas, son rigidos, juzgan

con respecto a otros departamentos, ng recongcen lo malo.

29.- :Cree usted que la Gerencia se interesa por los empleados?

Si {12) No (16)
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30.- scdmo considera la comunicacién que existe entre su jefe y usted?
Ixcelente (1) Buena (15) Regular (9 Deficiente (3)

PARTE IlI QETERMINACI()N DEL ESTADO DE MOTIVACION Y
SATISFACCION DEL EMPLEADO

31.- ;Considera que la motvacién ¢s un factor importante tanto para la integracién personal con
los demas trabajadores de la empresa, como para mejorar su rendimiento en su trabajo?

S1(28) No

32.- ;Considera que tanto la empresa, como su jefe lo motivan para que tenga rendimiento v
é q , K i )
satisfaccion laboral?

Si (8) No (20)

33.- En caso de ser afirmativa la respuesta: ;de qué manera lo motivan?

Problemas.

34.- sLa empresa es insensible a mi individualidad?
i (16) No (12)

35.- [l trabajar en esta empresa lo hace senticse:  {puede elegir mdis de suna opeion)

Autorrealizadao (2) Motivado (4)
Parte importante de la empresa (13) Que soy una simple mdquina de teabajo (10)
Que mis ()])iﬂi()lll."\' valen (2) Frustrado (5)

Seguro cconGnicamente (6)

36.- Enumecte los siguicntes factores del 1 al 10 de acuerdo 2 los_que usted considere yue sg

mas lmport'mtc‘i para estar satisfecho con su trabajo, tomando en cuenta ¢l nimero 1 como cl

mas importante y el 10 como el menos importante,

a FACTORES
+  Baen sueldo
Condiciones comodas de trabajo ..

Promocidéa/oportunidades de crecimiento ...
Un trabajo interesante
Segundad en el abajo
Buenos compasieros de trabajo
Reconocimiento por un trabajo bien hecho ..
Servicio o seguro médico .......

Un trato justo v resperuoso
Un Huen fe£e .o e srmiss i eessees e eeesessaase

s 8 % 4 5 & & 3




37.- s8¢ le hacen reconocimientos morales?
S (7 No (21)

38.- :Qué le pustaria obtencr en su trabajo? {pueds eicoger ms de i opedin)

* Reconocimicntos verbales (9)

* Reconocimientos por escrito (como diplomas o eartas personales) (10)
¢ Tublicaciones mensuales como el mejot trabajador (6)

* Rifas de dincro o de articulos (7)

s Bonos por productvidad (14}

¢ (apacitaciones (18)

[ ]

Mejores condiciones fisicas de trabajo (6)

*  Otro (1) mejores equipos

39.- ¢Qué tipo de prestaciones le gustada tener? (puede evcager nids de teia opion)

Seguro médico (7) Cajas de aharro (4) Ayuda para matrimonio (3)
Vales de despensa (18) Préstamos (4) Otro

40.- ;Las pereepeiones econdmicas que recibe le permiten satisfacer sus necesidades?

Si(7) Salo las mds imporrntes (21) No
¢cudles? Alimento y vestido

41.- Si se le diera la oporunudad de escoger:

Me quedaria con (10) Preferiria otro trabajo (11) Trabajaria cn otra empresa (7)
mi trabajo actual dentro de la misma empresa

42.- Fscoja la aficmacion que exprese mejor su satisfaccién por su trabajo:

Lo dewesto Me da lo mismo (7)
Me gusta (13) Me encanta (1)
No me gusta Estoy entusiasmado con él (7)

43.- ;Qué le gusta mas?

Su trabajo (20) Lo que puede hacer en cl tiempo libre (8)

44.- En cl tempo que Heva trabajando en la empresa, ¢ha tenido algin problema por insignificante
que parezca ya sea con su jefe, con sus compafieros de trabajo, con otro departamento o con sus

propias actividades de trabajo?

Si (20) No (8)
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45.- En caso de que la respuesta haya sido afirmativa: Mencione que clase de problemas ha tenido
v con guién.

Alpunos empleados lepan tarde y no hay sancion y los que Hegan temprano no se les dice nada,

hay mucha presion de mbajo, abuso de avtaridad, no se tienen definidas las funciones, falta de

00, se_guitan clientes, el area de servicios y almacén se mojan mucho.

PARTE IV DETERMINACION DEL AGOTAMIENTO DEL EMPLEADO Y LAS
SITUACIONES QUE LO MOLESTAN

46.- Clasifique los aspectos que le molestan de cada situacion:

* El ambiente fisico del trabajo ¢l mobiliario y equipo de trabajo no es ¢l adecuado, se moja
mucho ¢l drea de servicios, malas instalaciones.

s La Administracién no hacen mucho caso, no solucionan problemas, maltrato por parte del

persopal, son burocraticos, existe un ambicnic tenso.
e Compaiieros de trabajo muchos no estin bien capacitados
comparieros, hay envidias e indiferencia.

¢ De los otros departamentos no respetan las normas, se culpan unos a otros, ignoran a los
demds, en ocasiones sc lavan las manos con otros departamentos.

¢ Tipo de trabajo no estin definidas las funciones v nop_estdn por escrito, al ipual que las
politicas.
*  Otro (cspecifique cual) problemas con el jefe se servicios

47.- Analice como ha sido su vida durante el tiempo que leva trabajando y evalde |la medida en
que los siguientes sintomas se han presentado en usted. Escriba ¢l nimero que corresponda
tomando en cuente lo siguiente:

1. Siempte 2. Frecuentemente 3. En algunas ocasiones  4.Raravez 5. Nunca/No

3 Me siento cansado aun cuando duermo ¢l ticimipe necesario
3 [Zn ocasiones e siento insatisfecho

5 Me siento triste sin ninguna razén aparente

4 Soy olvidadizo

5 Soy irritable v cortante con los demis

5 Tengo problemas al dormir

4 Me enfermo

3 Mi actitud hacia el trabajo es de indiferencia

3 Tengo conflictos con los demis

4 Mi rendimiento en el trabajo no es el deseable

4 Consumo alcohol, café o firmacos o fumo cigarros para disminuir el estrés o agotamiento
4 No me puedo concentrar como lo hacia antes

3 Me aburro ficilmente

4 Me siento frustrado
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4 No me gusta ir a trabajar

Sobrecarga

5 Mi erabajo interficre con mi
vida prvada

3 Fengo mucho que hacer y
muy poco tiempo para hacerlo

3 La catga de trabajo afecta mi
desempeno

Aburrimiento

4 Mi trabajo no cs ningiin
desafio

3 La mayoria del ticmpo lo gasto
en rareas rutinarag

4 Tengo pocas cosas que hacer

4 Estoy sobrecalificado para el
teabajo que desempeno

Castigos

4 Mi supervisor es muy scvero
en sus juicios

2 Mi trabajo 0o ¢s tomado
cn cuenia

4 No soy aceptado por las personas
con las que trabajo

5 Otra persona consiguid el ascenso
que yo merecia

Falta de informacién

5 No estoy seguro de las
responsabilidades de mi trabajo

4 No cuenito con la informacion
suficicnte para poder trabajar

3 Las demids petsonas con las que
trabajo ignoran lo que hago

4 No estoy consciente de lo que hago

bien o mal ¢n mi teabajo

2 lgnoro lo gque mi supervisor opina

de mi desempeiio
Conflictos

4 Estoy en medio de conflictos

4 [istoy en desacuerdo con mis
compaficros

4 Estoy en desacucrdo con mi
supervisor

4 Estoy en desacuerdo con otros
con otros depattamentos

3 No consigo o que necesito para
desempeiiar mi trabajo
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5.4 ANALISIS DE DATOS

Para deternunar fa propuesta que se dard mas adelante, es necesario conocer la situacién
actual en la que se encuentra cl personal de la empresa en cuanto a su motivacion, satisfaccion y

rendunicnco laboral,

I2n los niveles medios e inferiores, se aplicaron 28 cuestionartos de 33 empleados que lo
conforman, pot lo tanto el potcentaje que le corresponde en base a los 33 empleados s del 85%

del personal encuestado, sobre este porcentaje s¢ calcularon los datos.

Por otro lado, ¢l total de encuestas aplicadas incluyendo los niveles gerenciales fue de 34,
por lo tanto el porcentaje que le corresponde en basc a los 39 empleados que conforman la
empresa cs del 87%. Ll porcentaje que corresponde a los getentes departamentales es el 100%, yva
que todos contestaron los cuesttonatios. Ll cuestionario del Gerente General se manejo de
manera independicnte del cuestionario y andlisis de los gerentes departamentales. Algunos de los

cileulos se realizarin por medio de una regla de tres, como sc verd a continuacion:

Porcentaje Total de Porcentaje Total de empleados
personas encuestadas de nivel medio e inferior encuestados
39 —— 100 33 — 100
34 . X= 87% 8 __ x=| 8%
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A través de los cuestionaros y entrevistas aplicadas, se obtuvo la informacién neecsaria

para derectar las sigujentes situaciones:

5.4.1 ANALISIS DE DATOS RESPECTO AL GERENTE GENERAL

1.- L2} rrato que recibio al ingresar a la empresa lo consideré excelente.

2.- Considera de manera greneral que las condictones de trabajo son buenas,

3.- A veees toma en cuenia las ideas v sugerencias que ticnen sus subordinados.

4.- También a veces toma cn cucnta a sus subordinados ances de implantar un cambio,

5.- Suele explicar las razonces que justifican un cambio

6.- Iis equitativo con sus subordinados

7.- En ciertas ocasiones suele explicar las razones que justifican una orden.

8.- Tiende a se impaciente ocasionando tension en sus subordinados, lo gque impide el
cumplimicnto eficiente de sus labores.

9.- St elogia a sus subordinados cuando la situacién Jo amerita

1(1- No sc absticne de tegafiar a sus subordinados cuando se encuentra frente a los demis.

11.- Se interesa en lo que le pasa a sus subordinados.

i2.- Considera que es importante la motivacion para la integracion del personal vy para mejorar el
rendimiento.

13.- Opina que ¢l motiva a sus subordinados, pero que solo a veces otorgn reconocimientos
morales.

14.- Al iabajar en esta empresa se siente motivado, autorrealizado y seguro econdmicamente.

15.- Se considera frecuentemente irritable y cortante con los demds.

16.- Frecuentemente su trabajo interfiere con su vida privada y en algunas ocasiones tiene

sobrecarga de trabajo y poco tiempo para hacerlo.
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5.4.2 ANALISIS DE DATOS RESPECTO A LOS GERENTES DEPARTAMENTALES

1.- [l trato que recibié el 20% de los gerentes fue excelente, en tanto que el 0% opina que fue
bueno por lo gue se consideta que exisre buena atencion hacia el personal de nuevo ingreso.

2.- 51 80% conocieron a sus comparietos de trabajo al ingresar 2 la empresa, mieatras que ef 20%
solo conocid a algunos compasieros.

3.- ¥l 100% conocen las politicas, reglas y normas de la empresa, solo ¢l 60% cuentan con éstas
por ¢scrito.

4.- El 80% conocen sus funciones, objetivos v actvidades de su puesto y ¢l 20% de ellos conocen
solo algunas. Por oo lado, el 60% de ellos cuentan con esa informacién por escrito y ¢l 40%
restante solo las saben porque les fueron comentadas.

5.- El 100% ha recibido capacitaciones y cursos, pot lo que esto habla de que la gerencia se
interesa en que su subordinados se encuentren preparados,

6.- Al 100% les agrada su wtabajo, donde ¢l 80% lo consideran muy interesante v el 20% lo
consideran interesante, lo cual muestra que estdn sausfechos con su trabajo.

7.- Ll 40% opina que estarian mejor trabajando en otro lado.

8.~ I3l 80% considera que son excelentes las condiciones de trabajo y ¢l 20% las consideran
bucnas.

9.- E]l 40% picnsan que su sueldo es mejor pagado en la actual empresa en la que laboran y el 60%
picnsan que son iguales los sucldos que pagan en otras empresa,

10.- [1 80% toman en cuenta las ideas y sugerencias que tenen sus subordinados para mejorar sus
actvidades, asi como los toman en cuenta antes de implantar un cambio, solo el 20% a veces las
toman en cuenta.

11.- 51 80% toman en cuenta a sus subordinados antes de implantar un cambio y el 20% a veces.
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12.- E1 100% sucle explicar las razones que tienen para realizar un cambio.

13.- Dar cxplit.:acioncs de las razones que justifican una orden permite que los empleados sepan
los motivos que justifican esa orden y pueden acatarla con mayor aceptacion. Es bueno que el
60" sucla hacer eso.

14.- El 60% suele ser impaciente y la paciencia debe ser una cualidad esencial en la direccidn de
trabajadores.

15.- Bl 60% clogia a sus subordinados, siendo que los clogios no deben de olvidarse para motivar
a las personas, siempre y cuando éstos sean sinceros. Si no se les reconoce a los empleados
cuando hacen un buen trabajo, evitan que la préxima vez actiien con iniciativa.

16.- Los regaiios frente a los demds ocasionan resentimientos y crean un conflicto interpersonal
entre el gerente y subordinado. El 60% no sc abstiene de reganiarlos frente a los demas.

17.- E1160% censidera que cuando se presentan problemas laborales, éstos son resueltos.

18.- Al 100% lcs parece que si tratan de comprender el punto de vista del otro.

19.- El 100% se intcresa en lo que le pasa a sus subordinados.

20.- La motivacion es considerada por el 100% como un factor importante parz la integracidn det
personal v para el rendimicnto del trabajador.

21.- 21 40% no motiva a su subordinados.

22 El 80% se siente motivado, un 20% autuircalizado, otro 60% a I vez sc sicnte parte
importanie de la empresa y un 20% se siente como una mdquina de trabajo y un 40% mis se
siente frusuado.

23.- El 100% ototga reconocimientos morales a sus trabajadores.

24.- E1 60% siente que tienen sobrecarga de trabajo que llega a interferir en su vida privada.
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5.4.3 ANALISIS DE DATOS RESPECTO A LOS EMPLEADOS

1.- El trato que recibieron al ingresar a la empeesa, el 9% considerd que fue excelente, el 64%
bueno y ¢l 12% lo considerd regular.

2. [i1 40% le informaron sus politcas, regias y normas de la empresa, ¢l 30% no las saben y solo
<l 15% conocen algunas. A difcrencia que ¢l 100% de los gerentes las conocen.

3.- Solo el 27% cuenta con esa informacion por escrito, provocando que el resto no conozcan lo
que esta permitido y la que es prohibido.

4.- Al 49% le informaron sus funciones, objetivos y actvidades, ¢l 33% solo conoce algunas y el
3% auin no sabe realmente cuales son.

5.- Ei 70% no cuenta con esa informacién por escrito creando incertidumbre de que si lo que
estan realizando es lo correcto o si estan teniendo duplicidad de trabajo ocasionando un bajo
rendimiento. E1 80% de los gerentes si cuenran con esta informacién por escrito.

G.- I21 24% no ha enido ninguna capacitacion, cuando ¢l 100% de los gerentes si.

7.- El 12% opina que su trabajo lo consideran poco Interesante, ya que tiencn actividades
rutinadas y monatonas. El 24% lo consideran interesante y ¢l 49% muy interesante.

8. {31 55% considera que estaria mejor en otro trabajo.

9.- £l 9% opina que las condiciones de trabajo son malas, el 27% regulares, el 46% buenas y solo
¢l 3% las considero excelentes.

10.- Solo el 36% considera que le espera un buen porvenir si continua trabajando en esta empresa.
11.- E! sueldo que perciben en comparacién con el que paga otra empresa por el mismo trabajo
que desempeian, el 43% opina que s mejor en otras empresas, en tanto que a nivel gerencial el

40% dice que es mejor en esta empresa.
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12.- El 6% opina que solo a veces es tomado en cuenta cuando propone alguna idea o sugerencia,
el 12% dice que solo a veces, ¢} 6% considera que nunca es tomado en cuenta y el 6% restante
dice que siempre es tomado en cuenta.

13.- 21 52% dice que a veces los toman en cuenta antes de implantar un cambio, ¢l 21% dice que
no es tomado en cuenta y el 12% opina que si. Una vez mis vemos una contradictona ya que el
8% dc los gerentes dicen que si los toman en cuenta,

14.- El 50% opina que su jefe no wata de comprender su punto de vista y ¢l 100% de los gerentes
dice lo contrario.

15.- Los problemas laborales son parcialmente resucltos segun ol 52%, ¢l 27% dice que si son
resueltos y el 9% que no los resuelven. Por otro lado el 100% de los gerentes dicen que si son
resucltos. En caso de que no se resuelvan compleramente los problemas, éstos segutirin latentes
ocasionando que cada dia se agraven mds provocando que los empleados ya no confien en que
sus jefes solucionaran los problemas.

10.- 13l 33% considera que la empresa no los tratan con consideracién yva que hacen caso otniso de
los problemas, son rigidos, juzgan con respecto a los otros departamentos ¥ 00 teconocen lo
malo.

17.- il 49% sicnte que la gerencia no se interesa por ellos, ocasionando una desmotivacion al
sentir que no se preocupan pot lo que les pucda estar sucediendn. El 100% de los gerentes opinan
lo contrario.

18.- El 100% considera que la motivacion es un factor importante tanto para la integracion del
personal cono los demis departamentos de la empresa, como para mejorar su rendimiento diario.
19.- El 61% dice que sus jefes no los mouvan para que tengan rendimiento y satisfaccién laboral y

el 40% de los gerentes lo reconocen.
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20.- el trabajar en esta empresa al 40% lo hace sentir parte importante, en tanto que el 30% opina
que se siente como unz simple maiquina de trabajo creando un alte grado de desmotivacian, el
15% sec siente frustrado en tanto que ¢l 40% de los gerentes también. Solo ¢l 12% se stente
motivado a diferencia del 80% de los gerentes.

21.- El 64% acepta no recibir ningin reconocimiento moral por parte de sus jefes, cosa contraria
por parte del 100% de los gerentes que opinan que si lo hacen.

22.- 81 se les dicra la oportunidad de escoper ¢l 33% preferitia otro trabajo dentro de la misma
empresa, <l 30% se quedaria con su trabajo actual y ¢l 22% trabajaria en otra empresa.

23.- El 61% ha wnido problemas por que no tienen definidas sus funciones, por la falta de
cotnunicacion, por ¢l abuso de autoridad, por la presidn de trabajo, porque su area de trabajo se
moja mucho por estar muy descubierto ¢l taller y no arreglar {as goteras en el almacén. Y por
ulimo existe insatisfaccion por algunos empleados que llegan temprano al trabajo y no se les
reconoce, siendo que otros legan tarde v no los sancionan.

24.- El 62% siente frecuentemente que su trabajo no es tomado en cucnta y un 40% opind que

tambicn frecuentemente ignora lo que su supertor opina de su desempefio.
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CONCLUSIONES

La motivacion siempre serd tema de suma importancia para que los trabajadores se sientan
satisfechos y su rendimiento sea eficiente. Hay que dedicatle tdempo para conocer v detectar
aquello que desmotiva y motiva 2 los trabajadores para desarrollar y aplicar los incentivos

adecuados paca lograr un cambio en la actitud del personal de una empresa.

La modvacion debe ser un mantenimiento constante, no se puede pensar que por lograr
un cambio cn determinada situacion signifique que se va a mantencr asi por largo tiempo, existe la
tendencia de que se estangue © va no haya trascendencia, ya que las necesidades del ser humano
pueden cambiar de un momento a otro. Debe existir una fuerte relacion entre los administradores
y el personal de la empresa para que se esté al tanto de la situacion en la que se encucntra el
trabajador, no solo se deben enfocar en proporcionar un ambiente fisico agradable, ni en datle
incentivos ¢ccondmicos para que se sienta motivado, también existen necesidades de afecto, que
con ¢l simple hecho de saludar cordialmente al trabajador y decir:

“Buenos dias “¢cdmo cstas?, scomo amancciste hoy?, “te ves bien”, “cstas haciendo un buen
trabajo”, cte. Iistas pequeias expresiones pucden crear grandes cambios en las actitudes del

personal.

A wavés de la motivacion se puede lograr la satsfaccion de los trabajadores, asi como
mejorar su rendimiente. Es aqui donde el administrador debe tener la capacidad de ser un lider
para poder dirigir y motivar al personal, no para manipulatlo, de modo de logre corregir aquellos

detalles que provocan insatsfaccidn y se unifiquen los objetivos de cada trabajador con los de la
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empresa para que cuando se alcance el éxito, todos queden satisfechos y orgullosos de que

contribuyeron para lograrlo.

Iil hacerles ver a los trabajadores que son parte importante de la empresa para alcanzar los
objetivos orpanizacionales, les hace sentir confianza en si mismos y estardn dispuestos a colaborar
con la mejor disposicién, sintiéndose responsables de cumplit con sus propios objetivos y con los

de la empresa.

No importa cuan avanzada sc encuentre la empresa tecnoldgicamente y que cuente con las
mejortes instalaciones, los mejores procedimicntos, una buena posicién en el mercado o los
mejores objetivos que alcanzar; si no se cuenta con ¢l recurso humano, nada de lo antedormente
citado funcionari. Es y seguird siendo importante contar con un personal motivado y satisfecho

para que se logre el rendimicnto esperado por la empresa.

No debemos olvidar que se debe predicar con el ejemplo y si la direccion o los
administradores no se encuentran motivados o son insensibles a la individualidad de sus
cmpleados, sera dificil que de ahi fluya la motivacion que tanto requicten los diferentes niveles

jerirquicos.

Los objetvos planteados en la presente Tesis fueron alcanzados mediante la aplicacion de
entrevistas que se tuvieron con 3 mecdnicos del Departamento de Servicios, con el cncargado de
almacén del departamento de Refacciones, con 2 trabajadores del Departamento de

Administracion y con el Gerente Administrativo, ademds de los cuestionanios aplicados a 34
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petsonas quc proporcionaron informacién relevante patra alcanzar el cumplimiento de dichos

objetivos.

La Hipotesis resultd ser vilida ya que por medio de la observacion, de las entrevistas y
cuestonarios se detectd que la mayoria de los trabajadores de los niveles medios y sobre todo los
niveles inferiores, no se sicnten valorados, ni motvados por parte de sus superiores, reflejando un
estado de dnimo neutro laborando algunos solo por necesidad y otros por que les gusta su trabajo.
Peto reconocen que les gustarin que sus superiores les mostraran interés en el trabajo que
desempefian y se les hiciera algin reconocimiento ya sca verbal o por esctito, asi como algunos
ottos incentivos que le ayudadan a sentirse satisfechos y entustasmados por lo cual se

desempefiaria mejor y su rendimiento incrementaria,

Todos los niveles jerarquicos reconocen la importancia que tiene la motivacién para lograr
un mejor rendimiento y satisfaccion laboral, asi como también aceptan que les gustaria que sus

superiores los motiven y los tomen en cuenta para la toma de decisiones.

Muchos Psicdlogos Industtales y estudiosos del tema han tratado de cencontrar una

formula mdgica para motivar al ser humano, pero esu es dificil gracias a la complejidad de éste y

del mundo cambiante en el que vive.
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PROPUESTA

e acuerdo a la informacién proporcionada por los gerentes y los empleados de “Medina
Automotnz de Uruapan, S.A. de C.V.” en relacién con las necesidades, deseos v grado de
motivacion detectado, pucedo fundamentar csta propuesta en la Teoria Motivacional que a mi
juicio ¢s la que engloba todas las necesidades del ser humano, es la jerarquia establecida por el
Psicologo Abraham Maslow donde existen 5 niveles de nccesidades: 1° necesidades fisicas, 2°

seguridad, 37 pertencncia, 4° estima y 5% autorrealizacion.

En este caso por que la situacién lo amerita, me voy a enfocar un poco mids en los niveles
jerirquicos medios y sobre todo en los niveles inferiores con los que cuenta la empresa, ya que
son los mis afectados por la desmotivacién. Esto lo pude corroborar con las encuestas y
enuevistas, donde el 64% de los empleados s¢ encuentran estancados en el 1° nivel de
necesidades fisicas de acuerdo a Maslow, ya que comentaren que €l sueldo proporcionado por ha
empresa, les alcanza solo para sausfacer sus necesidades de alimento y vestido. Si no tienen

satisfecha cstas necesidades, ¢s muy dificil que pucdan avanzar al siguiente nivel.

Se observd que en ¢l 2° nivel de seguridad no estin satisfechos de trabajar en un drea
donde todo se moja en temporada de luvias ocasionando que etlos también se mojen y se
enfermen, ademis de crear posibles accidentes al estar laborando sobre un piso himedo con
tendencia a resbalarse. Por otro lado tenen inseguridad en estar realizando las funciones y
actividades que les corresponden, ya que no todos cuentan con ellas por escrito y solo algunas

fucron comentadas al inicio de sus labores y otras sobre la marcha o como fueran surgiendo |
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En el 3° nivel de pertenencia, la mayoria del personal del departamento de servicios tienen
fricciones con sus mismos compaiteros de trabajo, con su jefe y con el departamento de ventas,

IZn este nivel buscan tener buenas relaciones con todo el personal y sentirse aceptado.

En el 4° nivel de estima, los empleados quisieran sentirse recenocidos y valorados por sus
jefes, que los tomen en cuenta cuando tienen problemas laborales, cuando quieren sugerir ideas
para incjorar sus actividades, que los consideren para la toma de decisiones, que sus jefes les
comentent lo que opinan de su desempeiio, ete. 8i no se satisface este nivel, la confianza de los
empleados en si mismos disminuird y senurin que sus esfuerzos son indtles provocando

desmotivacion.

.Y por ultimo, pata legar al 5° nivel de autorrealizacion necesitan haber satisfecho los
niveles anteriormente mencionados; solo ¢l 6% de los niveles medios e inferiores ha logrado llegar
hasta aqui donde logran todo lo que se proponen utlizandoe sus habilidades al miximo, en tanto
que a nivel gerencial el 80% se sicnte motivado al haber logrado satisfacer los primeros 4 niveles y

solo el 20% sc sicnten autorrealizados.

Para finalizar esta propuesta habiendo analizado el grado de motivacion que tienen los

empleados y los gerentes se propone:

1.- Presentar a todos los trabajadores de nuevo ingreso a sus nuevos compaderos de trabajo, ast
como mostear todas las instalaciones de la empresa para que se familiaricen con ellas y sepan en
donde se encuentra cada departamento para que cuando se pecesario no estén indagando o

preguntando donde se encuentran,
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2.- Informar y entregar por escrito a todo ¢l personal, las politicas, reglas y normas de la empresa
para que estén conscientes de lo que esti permitdo y lo que estd prohibido para cvitar problemas
posteriores.

3.- Informar v entregar por escrito las funciones, objetivos y actividades a realizar en cada puesto
con el fin de que el personal esté seguro de que lo que esta haciendo es lo correcto, por que suele
suceder que los empleados estén realizando una amplia vadedad de actividades que no les
corresponden obteniendo como resultado una duplicidad de trabajo, impidiendo lograr ¢
rendimiento esperado por sus jefes.

4.-Ofrecer unz ampliacion, rotacion o enriquecimiento de puestos con el fin de hacerles mas
interesante ¢l trabajo al personal para evitar ¢l aburrimiento y agotamiento laboral.

5.- Proporcionar iguales oportunidades de emplec y ascenso mediante la promocion de los
trabajadotes sin discriminacién, utilizando el rendimiento como el principal criterio para que se
sientan satisfechos con su trabajo y sc evite que quieran trabajar en otro lado.

G.- Mcjorar las instalaciones del irea de servicios y el almacén para evitar que tanto como el
mobiliario, equipo, articulos, autos y el personal que labora en csas dreas se mojen, con esto sc
sentirin mas satisfechos de laborar ahi.

7.- S¢ debe tomar en cuenta a los empleados cuando den alguna sugerencia para mejorar sus
actividades, ya que el que sabe mas de un trabajo es el que ha venido ejecutindolo, cosa que le
capacita pata dar ideas que lo perfeccionen. A demis de que el jefe a su vez pucde tener la
oportunidad de satisfacer el deseo de reconocimiento que siente el trabajador.

8.- Cuando se vea la posibilidad de implantar un cambio, se recomienda tomar en cuenta a los
empleados, ya que ellos pueden contrbuir de manera significativa para que tenga mayor éxito el
cambio, a demas que si se les toma en cuenta se evita la resistencia al cambio y ponen de su parte

para que sc implemente de una mejor manera dicho cambio.
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9.- El apovo que proporcionan los gerentes 2 sus empleados debe continuar de la misma manera
para que exista la confianza de solicitar ayuda cuando sea necesatio. Asi como seguir explicando
las razones que se tenen cuando se da una orden, ya que cuando el trabajador sabe ¢l motivo
sicnte que su jefe confia en €l y ese sentimiento es indispensable para una correcta vinculacion
humana.

10.- Se sugicre que los gerentes no sean estrictos con algunos trabajadores y condescendicentes con
otros, ya que ¢l trabajo en equipo puede irse a la borda, Se debe evitar el favoritismo por que la
disciplina decrece y pueden existir rescntimientos por parte de los otros trabajadores que no
reciben el mismo trato.

11.-Cuando sca necesario regaiar a un empleado, lo recomendable es hacetlo en privado, ya que si
se hace en piblico el empleado puede sentirse humillado y puede provocar resentimientos.

12.- El tratar de comprender el punto de vista de otra persona no es algo facil, se requiere que los
gerentes tengan una actitud objetiva hacia los propios juicios ¢ ideas, no solo es cuestion de
escuchar, sino también ponerse en los zapatos del otro para saber come piensa y siente la otra
persona y poder entonces comprendetla,

13.- Se recomienda que los perentes sean pacientes con sus empleados, ya que si se muestma
impaciencia para que las cosas se hagan con mayor rapidez, confunden, demoran y ponen
nerviosos a los trabajadores y la tension les impide el cumplimiento de su tarea ocasionando un
bajo rendimicnto y sienten que se les apresura en forma injusta.

14.- Cuando se presenten problemas laborales, aunque parezean insignificantes, no pueden hacer
caso omiso de cllos, ya que ninguna queja o problema carece de importancia para la persona que
la formula, atn cuando carezca de justificacion, no puede negarse el hecho de que el trabajador no
lo crea asi. Y mientras no s¢ de solucion o parcialmente se resuelvan, cl problema seguird

existiendo y provocara mayores complicaciones si se toman a la ligera.
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15.- Los gerentes no deben dejar de reconocer los méritos de los trabajadotes, ya que se pueden
ofender y se reservaran para colaborar y actuar con iniciativa. Los clogios deben ser sinceros y si
alaban el buen trabajo de algin ¢cmpleado no solo se les debe decir lo bien que lo estan haciendo,
también deben explicatles el porqué lo estin haciendo bien, esto les permitira a los empleados
saber que accion o actividad estin realizando bien y lo volverin a hacer cuando sca necesatio.
Para reforzar esta propuesta pucde basarse en el tema 3.10 y 3.11 que habla de los reforzamientos.
16.-5¢ sugtere que los gerentes mucstren mas interés en los sentimientos de sus empleados, ya que
de esta mancra podrin determinar st se encuentran satisfechos o no. Al tomar esa actitud con
ellos, les hari sentir que valen no solo como un recurso mids de la empresa, sino como uma
persona que tiene sentimientos, necesidades, descos y valores.

17.- Para evitar problemas de comunicacion, se debe crear una aundsfera de confianza y una
comunicacién bidireccional entre la direcctdn y los trabajadores, asi como departamental donde
sc pueda expresar libremente las opiniones y problemas que surjan en el drea de trabajo. De esta
manera se le permitird sentrse tomado en cuenta y sus frustracioncs desaparccerdn al dejar fluir su
ira o resentimicnto como si fuera una valvula de escape. En este proceso el administrador o
gerente debe ser cuidadoso al manejar la informacidon recibida, por que si los comentarios
tecibidos involucran a mds gente se debe ser discreto al solucionar los problemas, ademids de que
si ¢l comentario fue en conta de si mismo, se deben tornar las cosas de unz forma madura v no
tomar represalias o resentimientos, hay que tratar de comprender que son sitaciones laborales y
no tomarlas como cosas personales.

18.- No se debe olvidar que las necesidades de las personas pueden cambiar de un momento a
otro, por lo que la motivacién debe ser una mantenimiento continuo con el fin de que los

empleados se encuentren satisfechos y su rendimiento no decaiga.



19.- Los reconocimientos morales forman parte del autoestima de los empleados. Con un simple
saludo cordial, ¢l mostrarse interesado en el trabajo de sus subordinados o con dar una palmada
en la espalda pueden hacer sentir al trabajador que es tomado en cuenta., por eso éste tipo de
reconocimicntos  son Gtiles pata complementar las recompensas monetarias. En ocasiones el
dincro juega un papel importante cn la vida de una persona pero si éste se recibe en el momento
en quc se encucntran carentes otras necesidades, el dinero pasard a un segundo plano.

20.- Eis recomendable modificar y actualizar la descripcion de puestos que ticne la empresa y
entregarla por escrito y hacerla del conocimicnto a eada uno de los empleados, ya que ¢l personal
diariamente realiza diversas y diferentes actividades y funciones a las que sc encucntran
actualmente plasmadas por escrito, ocasionando que no se¢ obtenga ¢l rendimiento esperado
creando a la vez una atmésfera de mnseguridad al no saber realmente que es lo que tienen que
hacer o que es lo que los supertores esperan de sus subordinados.

21.- Distribuir cficazmente la carga de trabajo que sienten algunos gerentes podria evitar que
trabajen horas extras y ¢sto interfiera en su vida privada.

22.-Para evitar que los empleados no vivan ignorante de lo gue opina su jefe def desempeiio que
csan teniendo, se sugiere que exista una retroalimentacion entre superiores y subordinados, ya
que los empleados s¢ muestran ansiosos por obtener informacién acerea de cémo se desempefian
v saber si lo que estan haciendo esta bien o mal.

23.- El sueldo de los empleados se recomienda que sea aumentado, siempre y cuando esto entre
dentro de las posibilidades de la empresa y se vea compensado de acuerdo con el rendimiento de
cada trabajador, ya que el personal opina que con lo que perciben solo satisfacen sus necesidades
primarias y no hay que olvidar la pirimide de las jerarquias de las necesidades ofrecida por

Maslow donde se observa que el ser humano tiene mis necesidades que satisfacer ademas de las
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necesidades ptimarias (fisiologicas) v que la gente puede legarse a frustrar si se quedan atoradas ¢l
primer nivel.

24.- Tener la capacidad para detectar y solucionar los conflictos intergrupales que existe entre cl
departamento de servicios y ¢l de ventas, ya que el petsonal de Serwidor comenta que a veces
Ventas se lava las manos con ellos v en ocasiones les piden a los mecinicos cosas que no estin
dentro de su alcance realizar 0 que no les corresponde a ellos hacer.

25.- Realizar convivencias sociales en un lugar previamente establecido por los representantes de
cada dcpartamento por lo menos una vez al mes con ¢l fin de limar asperezas con algunos
empleados.

26.- Convocar juntas mensuales con 2 representantes de cada departamento (un getente y un
empleado), con el fin de que se discuta el cumplimiento de los objetivos departamentales, asi
como los problemas detectados en cada drea y aportar una lluvia de ideas que sirvan para tomar
acuerdos y dar las mejores soluciones en las que ambas partes salgan beneficiadas.

El realizar estas juntas mensuales, permite tener una retroalimentacién fructifera, en la que todos
los integrantes de la empresa se sientan tomados en cuenta.

27.- Permitir a los empleados formular sus propios Obi(:tj\’os de rendimiento para que adquicran
mayor responsabilidad y los cumplan. Por otro lado, los gerentes deben apoyatlos v revisar que
sus objctivos concuerden con los objetivos organizacionales.

28.- Perfeccionar los conocimientos técnicos y las capacidades de los trabajadores ofreciendo
capacitacion en el empleo y programas de perfeccionamiento profesional sobre todo a niveles
medios ¢ inferiores, para que su actitud mejore y se refleje en el trato con los demis comparfieros y

con la clicntela.
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PETICIONES HECHAS POR LOS EMPLEADOS

1.- Contar por escrito las funciones que deben realizar cada empleado en su pucsto, asi como las
politicas y normas de la empresa.

2.- Que la empresa cumpla con lo que promete

3.- Un mcjor sucldo

4- Capacitaciones

5.- Premios de puntualidad

6.- Mejoramicnto de las instalaciones del departamento de Servicios y Almacén
7.- Mejores maquinarias y equipos de trabajo

8.- Solucionar conflictos interdepartamentales e interpersonales

9.- Un trato justo por parte de los superiores

10.- Reconocimicntos verbales

11.- Reconocimicntos por escrito

12.- Publicaciones mensuales como el mejor trabajador

13.- Rifas en dinero o articulos

14.- Bonos de productividad

15.- Seguro médico

16.- Vales de despensa

17.- Cajas de ahorro

18.- Préstamos

19.- Ayuda para mattimonio
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ANEXOS

¢Ud. cuenta con las politicas, reglas y normas de la empresa
por escrito?

26% !
ImNo ;-
57% losi

Mis de la mitad del personal de la empresa no cuentan con las politcas,
reglas y normas de la empresa por escrito, lo que ocasiona que no sepan
lo que estd permitido y lo que es prohibide.

¢Ud. cuenta con sus funciones, objetivos y actividades

pot escrito?

IU-No_-V
| WS

64%

Un significativo porcentaje del personal no cuentan con sus funciones por
escrito provocando inseguridad al empleado al no saber si lo que esti
hactendo es lo correcto o si estd realizando actividades que no le
corresponden impidiendo lograr el rendimiento esperado por la empresa.
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Cuando surgen problemas laborales, generalmente son:

Empleados
' sucltos

5297, :EI Resucltos
‘ o 1. Parcialmente
; ¥ Resueltos
; 24%, ED No son Resucltos
| 1
!

Gerentes

OResueltos

Los gerentes comentan que los problemas laborales que existen son
resueltos, en tanto que el 52% de los empleados dicen que solo

son patcialmente resueltos y el 9% reclaman que no son resueltos.
Cuando los problemas no se resuelven totalmente los empleados ya
ne ticnen confianza en que su jefe les de una solucton, pot lo cual
se desmoralizan y se desmotivan.

t
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¢Es tomado en cuenta cuando propone alguna idea o
sugerencia para mejorar sus actividades?

Empleados i
. 80% |
| 60% ‘
40% 61% '
20% " 12%
. 0% | 1 2
i
'l Siempre A veces Casi nunca Nunca l
[

¢Toma ud. en cuenta las ideas o sugerencias que ticnen los
subordinados para mejorar sus actividades?

Gerentes
80% - . |
60% | ;
40% ; 67%
. 20% - SR 33% i
C 0% — -~ — - f
! Si Ne

La diferencia de opiniones es grande, cuando el 61% de los empleados
opinana que aveces son tomados en cuenta, el 67% de los gerentes opinan
que siempre los toman en cuenta, lo que muestra que algunsa de las partes
estd equivocada o perciben las cosas de diferente modo.
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Cuando la empresa desea implantar un cambio, sse le es tomado
en cuenta antes de hacerlo?

Empleados ,
60%
40% - 52% 1
20% -
o , |
Si No A veces :

Cuando desea implantar un cambie 0 mejora, Jtoma en cuenta
al subordinado antes de hacerlo?

Gerentes {

80% |

60% - '
40% - 67% e el o

20% - - --- S T |

0% - - —-- B -~ ‘

St No |

]

Una vez mas existen diferencias de opiniones entre superior y subordinado,
donde los empleados sienten que no son importantes sus ideas para mejorar
algun cambio, que por esa razon solo aveces o nunca les piden opinion.
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¢Se abstiene de regaifiar a sus subordinados cuando esta frente
a los demis?

Gerentes '

|
I (s
LE

éSu jefe se abstiene de regaiiarlo cuando est4 frente a los demas?

Empleados

36%

M Si
iONo

49%

La mayoria de los gerentes no se abstienen de regafiar a sus subordinados
cuando estin frente a los demas, ocasionando que se sientan humillados
y provoquen resentimientos.
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¢Considera que tanto la empresa, como su jefe lo motivan para que
tenga rendimiento y satisfaccién laboral?

Empleados

No 61% |
T T

| ;
si| 4%

U] 10 20 30 40 50 ol 70

¢Motiva ud. a sus subordinados?

Gerentes

. i
No ] 33% i I - ) | .
. i !

Si | ’ 67% j

a 10 20 30 40 50 60 70 80

Se puede observar que el 61% de los empleados no son motivados por
sus jefes, ni por la empresa, siendo que el 67% de los gerentes dicen que
si motivan a sus subordinados.
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¢Ototga reconocimientos motrales a sus trabajadores?

&Se le hacen reconocimientos morales?

Empleados
21%

El 64% de los empleados consideran que sus jefes no les hacen ningun

reconocimiento moral, siendo que este tipo de reconocimiento forma
parte del autoestima de las personas.

jasi| |
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¢Cree ud. que estatia mejor en otro trabajo?

Opinan que si estarfan mejor en otro trabajo

o 'OEmpleados * !
i
y 'l Gerentes

55%

La mayor parte del personal considera que estaria mejor trabajando en
olra ¢mMpresa, ya sea pol que proporcionan un mejot sueldo o mejores

condiciones de trabajo
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Enumere los siguientes factores del 1 al 10 de acuerde a 1o que usted considere que

es lo mis importante, tomando en cuenta el namero 1 como el mis importante y el 10
como el menos importante.

fF_A_! JORES Empleados Getentes Gerente
General
o Buen sucldo .. 1 1 5
e  Condiciones comodas de trabajo e eeeceiecirvaenec. 10 3 8
*  Promocion/oportunidades de crecimicnto.. ... 3 5 4
e Un mabajo interesante ... 9 8 1
e Scguridad en el trabajo ... 4 2 G
* Buenos compaiieros de trabajo . 2 7 9
®  Reconocimiento por un trabajo bien hecho ............ 7 6 3
* Servicio o seguro médico 8 10 7
e Un tato justo y respetuoso . 5 9 2
K Un buen jefe 6

+=
—
o

Se puede observar que en lo Unico que coinaden los gerentes y los empleados es que le
? : 9 que ¢ ger q
dan mayor importancia al sueldo como factor pnmordial para sansfacer sus necesidades, en tanto

que cl Gerente General piensa que el de mayor peso deberia ser un trabajo interesante; factor que
casi ponen al final los demas.

Los otros factores mencionados como mayor pricridad por parte de los empleados son
recomendables a tomar en cuenta por parte de los gerentes para que analicen la importancia que
les dieton sus subordinados y dentro de lo posible puedan ofrecer lo que ellos necesitan.



