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INTRODUCCION

En estos tiempos de transicién donde los factores econdmicos, politicos y sociales
cambian rapidamente y los recursos se vuelven escasos, cada vez es (mds necesario
comprender aquello que influye sobre el rendimiento de 1@s individuos en el trabajo. Varjos
investigadores desde principios del siglo XIX, han puesto en evidencia el papel de los
componentes fisicos y. sociales sobre el comportamiento humano. Asi es como, en la forma
en que un individuo percibe su trabaje, desempeiio, rendimiento, productividad, etc., es
como se determina el clima laboral, es decir, la percepcién que el trabajador tiene de los
procesos que se dan en la organizacién. Ya que el clima laboral constituye la personalidad de
una comunidad-empresa, el cual se compone por una muititud de dimensiones en donde el
factor humano es el eje o motor de la organizacién reflejando los valores, actitudes y
creencias de @s miembros, debido a su naturaleza transformandose en elementos del clima;

Io que depende en parte del éxito o fracaso de la empresa.

El Trabajo Social ha trascendido su campo de accién tradicional, generalmente

desarrollado en las 4reas de salud, educacién y procuracién de justicia, al ambito empresarial.

Esta drea de desempefio, novedosa para los trabajadores soctales, ha sido enriquecida con
una dimensién humana que demanda la intervencién de estos profesionales. De esta manera,
los problemas organizacionales o de productividad {vinculados a la administraciéon o la

economia fundamentalmente) son vistos ahora a la luz de un enfoque humanista y social.




El estudic que se desarrollé mediante la investigacion que se presenta, constituye una
muestra de la aportacién del Trabajo Social para recobrar plenamente la dimension humana
del trabajo, en un Adrea que parece perderla, ya que tradicionalmente las empresas se han

ocupado de aspectos meramente econdmicos.

Ei fundamento genérico de la investigacion se encuentra en el andlisis del desarrolio del
clima o atmésfera laboral, en otras palabras, en la percepcién que el trabajador tiene de la
estructura y procesos que ocurren en su medio laboral, en este caso en la Gerencla General

de Ventas de la comunidad-empresa AUTOFINANCIAMIENTO TOTAL, 5.A. DE C.V.

La finalidad de este trabajo es presentar los resultados obtenidos sobre la base de una
investigacién exhaustiva con el objetivo de mostrar los factores que intervienen y afectan en
el clima laboral de la comunidad-empresa en ventas. El tipo de estudio es exploratorio ya que
representa un primer acercamiento a la problemética manifestada por la herramienta de
clima laboral. La investigacién se basa en la aplic2cion de un instrumento que consta de seis
dimensiones o tipos de percepciones que el trabajador tiene con respecto a la empresa, el
instrumento consta de 65 preguntas cerradas, de las cuales se obtuvo un andlisis e
interpretacién de graficas asi como un diagnéstico cuantificable y el diagrama de Ishikawa;
también hay un item para comentarios adicionales en donde se aplicd e! principio de Paretos-y
toméandolo como base se elaboraron las propuestas generales a la comunidad-empresa. Es
necesarlo remarcar que del diagnéstico cuantificable se elaboré la propuesta principal, la

evaluacién de 360°, para la dimensién de estindares.

En vista de la investigacién realizada se concluye que el clima laboral es una herramienta
necesarla y util que debe existir en cualquier empresa y irea, ya que este es un reflejo de la
planificacién directiva del pasado, presente y futuro. como de la Importancia del factor

humano en una comunidad-empresa para su eficiente funcionamiento.







CAPITULO I COMUNIDAD-EMPRESA Y MARCO TEORICO

1.1 JUSTIFICACION DE LA INTERVENCION

Una vez concluida la licenciatura en Trabajo Social se presenta ante nosotr@s la
oportunidad como una de las diversas opciones a titulaciéon cursar el diplomado en
“Planeacion y Administracién de Recursos Humanos”, como una aiternativa de desarrollo
personal y profesional que nos permitieron aplicar los conocimientos adquiridos a través de la
licenciatura y del diplomado, permitiéndonos Incursionar en el drea empresarial; incipiente
para |@s trabajadores sociales como una nueva alternativa para intervenir en el dmbito

privado. Es por ello que cada uno de los Integrantes del equipo declde elegir esta opcién de

titulacién.

Nos requirieron realizar un trabajo recepcional en una empresa siendo é€sta, micro o
mediana de cualquier giro comercial. Es necesario acotar que el equipo no tenia un director
de trabajo establecido en esta primera etapa. Al Iniclar la basqueda nos encontramos con
barreras de todo tipo desde la negativa por ser alumn@s de la UNAM, por falta de
experiencia de trabajo en empresas yfo poco o nulo interés de brindarnos la oportunidad de
aplicar nuestros conocimientos cbtenidos en el diplomado. Tomando en cuenta {os puntos
anteriores y pese a los obstdculos presentados finalmente después de semanas de bisqueda
y al asigndrsenos como director para el trabajo al Lic. Victor Manuel Herndndez Fuentes,
Gerente General de Capacitacion de la comunidad-empresa: Autofinanciamiento Total S.A. de
C.V. quien nos brindé la oportunidad de incidir en esta Organizacion Social para realizar

nuestra investigacién.

Esta comunidad-empresa capto nuestra atencién como trabajadores sociales, porque su
misién se enfoca en “darle poder de compra a la gente”, ademas de contar con la ventaja de
que se nos facilitaria la informacion requerida junto con el apoyo logistico y de asesoramiento.
Estas razenes nos parecieron suficientes, por lo que decidimos llevar a cabo nuestro estudio

en ella.

Una vez instalad@s. se nos propuso por parte del Gerente General de Ventas, Lic.

Federico Segreste Herndndez, realizar nuestra investigacién en la Gerencia General de Ventas
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especificamente entre I@s gerentes y asesores para abordar el clima laboral de dicha drea;
cabe destacar que no se nos proporcioné un diagnéstico formal antes de comenzar nuestra

investigacién. ya que a criterio de la empresa el estudio se viciarfa si recibfamos informacién.

La tnica razén que nos expuso la comunidad-empresa fue la inquietud por parte de la
direccién, de conocer la percepcién de |@s asesores y gerentes hacia esta: sin embargo al
iniclar la investigacién por comentarios entre I@s integrantes del drea de capacitacidén y
observacién de nuestra parte, nos percatamos que algunas de las razones principales que
impulsaron la investigacion sobre clima labora fueron la inadecuada seleccion de personal, un

alto nivel de rotacién y ausentismo del personal.

Nuestra investigacién se llevé a cabo en el periodo mayo 30-octubre 4 de 2001.




1.2 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

El origen del Autofinanciamiento se remonta a los afios 30 en Alemania, Adolfo Hitler
solicitd a los fabricantes de automéviles que disefiaran un vehiculo funcional y econémico que
estuviera al alcance de todos !@s alemanes. Al mismo tiempo pidié a especialistas en
economia y finanzas que idearan un sistema de venta que permitiera que un mayor nimero
de alemanes pudieran comprar ese auto. Como resultado se obtuvieron dos cosas; el
VOLKSWAGEN SEDAN y la creacion del AUTOFINANCIAMIENTO, lo primero se logro, pero lo
segundo no se popularizd debido a la Segunda Guerra Mundial.

En la década de los 60°s, surge en Brasil el Autofinanciamiento. Este sistema de compra
se denomino como "CONSORCIO", y rdpidamente se popularizé en este pais, de ahi se

extendio a otros paises de Sudamérica.

Posteriormente empresarios tapatios, trajeron a México el consorcio y asi nacié
“Consorcio Albarran”, en la ciudad de Guadalajara. E! inicio fue lento, pero, poco a poco

crecid la aceptacion del mismo en el occidente del pais.

Poco tiempo después nacieron otras empresas como “Auto subasta” y “Automdtico” en el
Distrito Federal. La primera solo vendia autos de marca Datsun y la segunda Volkswagen

sedan.

Mds adelante surgié “Circulo Cresta” un Autofinanciamiento de agencias de VW en el D.F.
Hasta aqui la popularidad del] Autofinanciarniento se incrementaba en ta marca VW por lo que
entonces nacié “AFASA” un sistema oficial de la marca VW lo que puso fin a los intentos de
otras agencias ya que AFASA prohibié a las agencias VW el mercadeo de cualquier otro

Autofinanciamiento.

Esto dio origen a que empresarios como el Lic. Luis Vejar Cortes en 1978 invirtiera en una
autofinanciadora que diera ventajas sobre las ya existentes, en ese momento nacié

Autofinanciamiento de Automoéviles, 5. A. de C. V.
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Desde su inicio AUTOFINAUTO nacié con la idea de ofrecer ventajas sobre las companias
existentes y una de ellas fue el manejar todas las marcas y tipos de vehiculos. El Lic. Luis Vejar
Cortes invito al Sr. Juan Antonic Herndndez para fundar la compaiifa en abril de 1978 poco

después de haberse fundado AFASA por lo que ambas son las empresas mas antiguas del

mercado del Autofinanciamiento.

E! inicio de operaciones en el D.F., fue el 23 de junic de 1978; en Guadalajara el 1° de
septiembre del mismo ano bajo la direccion del socio fundador y creador del sistema.
Posteriormente el 1° de mayo de 1979 nace Autofin Monterrey bajo la direccién del Lic.
Héctor Armando Vejar Cortes. Desde esa época las comunidades-empresas operaban con los
siguientes territorios:

“* Region México-Sur: D.F., Estado de México, Guerrero, Hidalgo, Morelos, Querétaro,

Quintana Roo, Tlaxcala, Puebla, Yucatan.

<+ Regidn Occidente: Aguascalientes, Baja California Sur, Guanajuato, Jalisco.

<+ Regién Norte: Chihuahua, Nuevo Ledn, Sonora, Tamaulipas, Veracruz,

Posteriormente emergieron otras autofinanciadoras de las cuales han desaparecido .
muchas, pero esta perdura gracias a la aceptacién del pdblico.

En 1982 el Autofinanciamiento fue reglamentado por la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial {(SECOFI), creando un instrumento legal que fue el articulo 29 bis de la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, por lo que todas las compailas que administren

autofinanciamientos deberian sujetarse a esta ley.

Esta empresa cumplié 23 afos en septiembre de 2001 dentro del mercado del
autofinanciamiento. Anterlormente se dedicaba a! Autofinanciamiento de Automdviles y
motocicletas, luego se integré la comerclalizacién de computadoras, en abril de 1964 se
emitié en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor en el articulo 63, en julio del mismo
afio, se publicé la Norma oficial NOM-037-SCFI-94, en la cual se establecen nuevos
reglamentos de operacién del Autofinanciamiento, autorizando el Autofinanciamiento de
bienes inmuebles, por lo que se cred la Division inmuebles mediante “Autofincasa”,

actualmente cuenta con las divisiones Autofinauto, Autofincamién y Autofincasa. A lo large de
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la existencia de la empresa han tenido la experiencia de administrar centenas de grupos, lo
que les ha permitido depurar el sisterna, mejorar sus caracteristicas y operar en un medio
ambiente cambiante y conservar la capacidad de compra del grupo. para permitir que ei

usuario que se inscriba en e} sistema reciba su bien dentro del limite de tiempo establecido.

Ei dia 7 de septiembre de 1995 nace una nueva empresa en Guadalajara, Jalisco,
denominada “"Autofinanctamiento Total, S.A. de C.V." cuyo Director General Lic. Luis Vejar
Cortes decide que este nombre “TOTAL" puede albergar diversos productos y servicios tales
como: casas, autos, camiones, computadoras, casas y viajes. El dia 16 de Abril de 1999, el Sr.
juan Antonio Hernandez decide unilateralmente romper el acuerdo de respeto de territorios,
surgiendo en ese momento {a enorme oportunidad de que las tres empresas crezcan a todo

lo largo y ancho del territorio Nacional.

Asf es como el 14 de Junio de 1999 Iniclaron operacicnes en el Distrito Federal con el
Centro Administrativo ubicado en Calzada de la Viga No. 1306 Esq. Eje 6 sur Cardidlogos, Cal.
El Triunfo C.P. 09430, lztapalapa, D.F.. en donde cuentan con oficinas de ventas,
administrativas y salones para eventos de adjudicacién creciendo la red de concesionarios con

. presencia en toda la republica. '

Bien cabe destacar las ventajas que brinda el autofinanciamiento a la poblacién que acude
a la empresa, como: ser una manera mds accesible e inteligente para comprar una casa,
automévil o camién, que el publico consumlder no puede adquirir de contado al no pagarse
altos intereses ni a plazos muy largos ya que se puede pagar a bajas mensualidades en
cuaiquler sucursal de Banamex, teniendo menores limitantes de crédito en los bancos. Otra
de las ventajas son los pocos requisitos para la adquisicién de un bien contando con seguro;
ademds de llevar a cabo sorteros y subastas mensuales con grupos cerrados de cara al

publico.

Por todo lo anterior la misién de la comunidad-empresa es “Dar de poder de compra a la
gente que nho lo tiene, formentando el habito del ahorro, para adquirir los satisfactores que

necesite”,

' Autofinanciamiento Tatal 5.A. de C.V.
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1.3 ACTIVIDAD ECONOMICA

Para comprender funcionalmente a la organizacién es necesario ubicarla en st contexto
aproximédndonos a su realidad y analizando su comportamiento administrativo, debemos
entender el término de economia como aquella conformacién de actividades que se
encuentran en todo sistema productivo y que tienen la finalidad de satisfacer las necesidades
sociales, materiales y culturales de la sociedad en donde se desarrolla el mismo: esta
concepcién nos permite suponer que todo sistema productive clasifica sus actividades en
sectores, es por ello que para poder tener una visién amplia de la empresa debemos precisar
el quehacer de esta y el sector econdémico al que pertenece. Autofinanciamiento Total, es una
empresa perteneciente al sector terciario o de servicios con un giro dedicado a las ventas y
clasificada por su tamafio como una empresa grande, a nivel nacional. Su matriz se encuentra

establecida en el estado de Jalisco contando con 3 divisiones en todo el territorio nacional.

El autofinanciamiento se traduce en las siguientes acciones econémicas:

1.-Publicidad.

11.-Exhibicién de los bienes {automdviles, camiones y casas).
lll.-Atencltén al cliente.

IV.-Cotizaciones.

V.-Firma de contrato(s).

Vl.-Pagos mensuales,

VIl.-Entrega del bien.

VII[.-Satisfaccién del cliente. -

Ahora bien, Autofinanciamiento Total. 5.A. de C.V. es una comunidad-empresa que se
centra en el ramo automotriz y de bienes raices; es un sisterna que proporciona peder de
compra a través de grupos consumidores que aportan periddicamente sumas de dinero
constituyendo un fondo comin, el cual se destina a la adquisicién de blenes, dicho fondo es
administrado a través de un tercero (fidelcomiso bancario) que garantice la transparencia y

seguridad de dichos recursos.
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Al momento de llevar a cabo la investigacién, la comunidad-empresa contaba con 12
sucursales y puntos de venta {ubicados en centros comerciales) distribuid@s en el D.F. y

Estado de México, con un personal distribuido de la siguiente manera:

Acatitla

til

Ecatepec

FUNCIONES QUE DEBEN CUBRIR LOS ASESORES:

.
o

Recepcion def cliente.

Optima atencion al cliente.

Proporcionar informacién sobre planes de autofinanciamiento.
Demostrar la mercancia y/o el bien.

Realizar ventas del producto y/o el bien.

Buscar estrategias de venta.

Cierre de venta.

xS

!

»
<

.I

»,
D

.,
L

!




1.4 ESTRUCTURA JERARQUICA: AUTOFINANCIAMIENTO TOTAL S.A. DE C.V.?

AUTOFINANCIAMIENTO TOTAL, S.A. DE C.V.
ORGANIGRAMA ADMINISTRATIVO
DIVISION MEXICO

- SCERENCIA GENERAL
LAE. KISEINA ACURA 6,

e o |
MARICEEA CASTROY o ‘

. HECHIA DE caltig. AESTIOR A COERIES |
AN G ‘
B

 LOURBES VEGA

o
ALK CARDUSNA MURGY

JTE o MAnoh by bUNDIS 2

< CONEADORERERAL .
B, LLZAMTR GIFEVARN

- GEEENCWDESSTIMES.
NG AN RAUL AL

? agtofinanciamiento Total S.A. de C.V,
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1.5 ESTRUCTURA JERARQUICA: AREA DE VENTAS °

DXRECCHON GENERAL
LIC. LUIS VEJAR CORTES

GERENTE GENERAL DE YERTAS
LiC. FEDERICO SEGRESTE HERNAKDEZ

ASISTENTE

ADA CAROLINA MUNGZ

IERENTE DE SUCURSAL GERENTE DIVISIONAL
LIC. GENARQ SANCHEZ LK FRANCESCO CASTRO
SUCURSAL LA VIGA li SUCURSAL NEZA OONCESICNARIA GERENTE DE MERIDA CONCESIONARIA
GTE VALENTE MORALES M GIE CLAUDIO SORIAND 1 SRA_SIVIALBA HORMA ESPINDZA CARLGS MANUEL LAKDA
SUCURSAL LA VIGAN SUCURSAL ZTACALCO CONCESIONARLA TABASCC 1 CONCESICHARLA
GTE. ROBERTO RAMIREZ H  GTE RAUL MORALES I HADID ATRI MOLSES BIENESSA DECV
SUCURSAL LA VIGA IV SUCURSAL JARAICA CONCESIONARIA OQUINTANA ROO CONCESIONARLA
GTE. TOMAS LOPEZ (1 GTE ENRIQUE MONTORD "1 GARCIA BONILLA CARLOS TERESA ZEBADUA LARA
HEMATITLAN
SUCURSAL ECATEPEC SUCURSAL CANTIL CAMPECHE CONGESIDNARIA
GTE. RICARDO SALAS M  GTE EDGARACEVEDO SERGIO PIMENTEL COELLD
QAUACA
SUCURSAL GANTE CHIAPAS CONCESIONARIA
GTE.ROBERTO RAMIREZ YOLANDA SOTO BARRERA
TLALCALA
SUCURSAL BASILICA CONCESIONARIA CONCESIONARLA
GTE. TOMAS LOPEZ LAURA JUDITH MARTIN ORTIZ JJAREZ MENDOZA HILARIQ
COnmEL
SUCURSAL ACATTILA CONCESONARLA
GTE DANIEL JMENEZ CENTRO GENERALSADECV.
PUEBLA.

SUCURSAL SN COSME
GTE RICARDO BECERRL

SUCURSAL AZTCAPDTIALCO
GTE PENDIENTE

* Autofinanciamiento Total S.A, de C.V,
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1.6 DESARROLLO ORGANIZACIONAL {D.O.)

Es necesario aclarar que el Desarrollo Organizacional forma parte de un todo en el cual se

contemplan: evaluacion del desempefio, circulos de calidad, planeacién estratégica, liderazgo

situacional y equipos de alto rendimiento, tales aspectos arrojan una serie de resultados que

permiten un conocimiento integral del desarrollo de una empresa. Es asi como concebimos el

Desarrollo Organizacional como un esfuerzo a largo plazo, guiade y apoyado por la aita

gerencia para manejar la visidn, la delegacion de autoridad. el aprendizaje y proceso de

resolucion de problemas (toma de decisiones de la organizacion social): utilizando el papel

del consultor facilitador y la teoria y tecnologia de las ciencias de la conducta aplicada,

inciuyendo la investigacién accidn.

A continuacién mencionaremos algunas de las ventajas que se pueden esperar de las

diferentes intervenciones del Desarrollo Organizacional:

Retroalimentacién: Aprendizaje de nuevos datos acerca de un@ mism@, de I@s demas,

de los procesos de grupo y de la dinamica organizacional.

Conciencia de las normas socioculturales cambiantes o de las normas disfuncionales

actuales: El ajuste de la conducta del trabajador alinedndola con las nuevas normas.

Incremento en la interaceién y la comunicacgidn.

Conftontacién: Abordar las diferentes creencias, sentimientos, actitudes, valores o normas
con ¢l fin de eliminar los obstdculos para una Interaccién efectiva.

Educacion: Refiriéndonos a las actividades disefiadas para mejorar el conocimiento, las
actitudes y habilidades.

Participacién: Como parte de las actividades que Incrementan el numero de personas a
quienes se les permite involucrarse en la resolucién de problem.as, toma de decisiones,
establecimiento de metas y la generacién de nuevas ideas.

Responsabilidad creciente: Refiriéndonos a las actividades que aclaran quién es

responsable de qué, y que vigilan et desempeiio relacionado con dichas responsabilidades.
Energia y optimismo ciecientes: Las actividades tendientes a motivar por medio de nuevas

posibilidades o de nuevos futuros deseados al trabajador.
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1.6.1 CLIMA LABORAL(C.L.)

Tomando como base la peticién hecha por la Gerencla General de Ventas de
Autofinanciamiento Total como las caracteristicas percibidas sobre los problemas en las
relaciones laborales de dicha irea, se decidié implementar una de las herramientas del
Desarrollo Organizacional, siendo esta el clima laboral cuyo propdsito es medir cuantificable y
cualificablemente la percepcién de I@s trabajadores de la comunidad-empresa a cerca de las

relaciones laborales entre ell@s, sus jefes y la comunidad-empresa.

Tomando en cuenta las percepciones y las transformaciones laborales en los albores del
siglo XX, la globalizacién y la integracién econémica, asi como el avanzado desarrollo
tecnoldgico, constituyen fenémenos que han modificado la dindmica econémica mundial y las
relaciones obrero-empresariales. En consecuencia, en distintas latitudes del orbe y en diversos
dmbitos se han registrado transformaciones tendientes a crear condiciones mis favorables
para responder a las actuales clrcunstancias y desafios del nuevo entorno econdmico. La
consistencia, profundidad y eficacia de los cambios que se lleven a cabo dependera, sin duda,

el desarrolic y 1a competitividad de los pafses en e} escenario econémico de las préximas

décadas.

Nuestro pais no ha sido ajeno a las transformaciones. En la esfera laboral, a través de la
contratacién colectiva sindicatos y empresas, con objetividad y visién de largo plazo, se han
ido adaptado a los constantes cambios del entorno productlvo y de la organizacion del

trabajo.

El didlogo obrero-empresarial hacta una Nueva Cultura Laboral se inscriben en este
contexto de cambio continuo. El didlogo ha sido posible gracias al empeifio y la actitud abierta,
decidida y responsable de las organizaciones obreras y empresariales participantes,
conscientes de la necestdad cle enfrentar exitosamente los camblos que se registran en la

actividad productiva, tanto en el &mbito nacional como mundial.

La idea central que ha conducido este esfuerzo es la de alentar la cooperacién entre los
factores de la produccién. asi como los procesos educativos y la capacitacion, al interior de

los centros de trabajo y fuera de ellos y son los medios privilegiados para la valorizacion del
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trabajo humano, el aumento de la productividad y ia satisfaccidn de las necesidades de los
trabajadores y sus familias, lo que implica igualmente el reconocimiento de su cada vez mds

amplia capacidad de contribucién a los procesos productives.

El desarrollo de una Nueva Cultura Laboral implica un proceso que no se agota, sino que
supone un esfuerzo continuo, permanente y correspondiente con los factores productivos.
Los resultados de este didlogo, que ahora se presentan a la sociedad como un conjunto de
principios, constituyen el inicio de ese proceso que tendri que materializarse en la
experiencia diaria, en las fabricas. los centros de trabajo, los sindicatos las empresas y las
escuelas; es por ello que nuestra investigacién se basa en varios estudios y teorias de autores
que abordan el clima laboral, como: Alexis Goncalves o Luc Brunet, pero especificamente
basdndonos en Rensis Likert, investigador bien conocide en el mundo por sus trabajos en
psicologia organizacional, debiendo su reputacién bdsicamente a la elaboracion de
cuestionarios y a sus investigaciones sobre los procesos administrativos. Este autor presenta_
una de las teorias organizacionales mas completas por su nivel de explicacién, €sta teoria del
clima organizacionat o también llamada de los sistemas de organizacién, permite visualizar en
términos de causa y efecto la naturaleza de los climas que se estudian. y permite también
analizar el papel de las variables que conforman el clima que se observa. Con base en éste

autor se fundamenta nuestro estudio de clima laboral.’

Cuando una persona asiste a trabajar, lleva consigo diarfamente una serie de ideas
preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué se merece. qué es capaz de realizar, hacia

dénde debe marchar la empresa, etc.

Estos preconceptds reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo
cotidiano: el estilo de liderazgo, la relacién con el resto de! personal, la rigidez o flexibilidad
de la organizacién. las opiniones de otros, su grupo de trabajo, las coincidencias o
discrepancias que tenga la realidad diaria con respecto a las ideas adquiridas por las personas
durante el tiempo laborado, van a conformar el clima laboral. Sobre la base de los conceptos
manejados por Likert, el equipe definié el Clima Jaboral como “el ambiente o atmosfera
interna total de una organizacidn, es decir la percepcién que cada trabajador tiene de la

estructura y procesos que ocurren en su medio laboral”.

4 BRUNET. Luc."El Clima de Trabajo en las Organizaclones™, México, D.F., Trillas, 1997, pp.28




13-

Estas percepciones dependen de buena medida de las actividades, interacciones y otra
serie de experiencias que cada miembro tenga con la empresa. De ahi que el clima laboral

“refleja la interaccién entre caracteristicas personales y organizacionales.”®

Desde esa perspectiva el Clima Organizacional es un filtro por el cual pasan los fenédmenos
objetivos{estructura, liderazgo, toma de decisiones), por lo tanto, evaluando el C.L. se mide la
forma como es percibida la organizacion. Las caracteristicas del sistema organizacional
generan un determinado C.L. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacién y sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacién como, por ejemplo,
productividad, satisfaccidn, rotacién, adaptacion, bajo rendimiento, etc. En pocas palabras
podemos decir que el clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano, influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad. Esta
relacionado casi de manera directa con el “saber hacer” dei directivo, con el de este
comportamiento de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su

interaccién con la empresa, proporcionando asi la pauta para un determinado clima [aboral.

1.6.2 DIMENSIONES DEL CLIMA LABORAL

Entre las alternativas para medir el CL., se destaca la técnica de Litwin y Stinger, que
utiliza un cuestionario que se aplica a |@s miembros de la empresa. Dicho cuestionario esta
basado en la teoria de los autores mencionados, que postula la existencia de nueve
dimensiones que explicarian el clima existente en una organizacién social. Para efectos de
nuestra investigacion adaptamos esta técnica de medicién por dimensiones a la teoria de las
organizaciones de Likert utilizadas para la elaboraciéon del instrumento aplicado a 1@s
asesores y gerentes de sucursales y puntos de venta para la medicién del clima laboral. ya que
esto nos facilité ! andlisis por dimension; por ello se redujeron de nueve a seis dimensiones,
integrando las dimensiones de responsabilidad e identidad en una sola dimensién, relaciones

laborales y cooperacion en otra, recompensa y desafio en una sola; cada una de estas

5 Goncalves, Alexis, Dimenslones de Clima Organlzacional.
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dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacién como las dimensiones o

areas de estudio utilizadas en el instrumento, estas son:

1. Estructura/Metas y objetivos /Vision de la empresa.
Representa la percepcién que tienen I@s miembros de la organizacién acerca de la
cantidad de reglas, procedimientos, trimites y otras limitaciones a que se ven enfrentados
en el desarrollo del trabajo. Incluyendo metas objetivos y visién de la empresa.

2. Responsabilidad/ldentidad.
Es el sentimiento de los miembros de la organizacién acerca de su autonomfa en la toma
de decisiones relacionadas a su trabajo. La identidad es un elemento importante y vatioso
dentro del grupo de trabajo. En general la sensacién de compartir los objetivos personales
con los de la organizacién.

3. Recompensa/ desafio.
Corresponde al sentimiento que tienen |@s miembros sobre la adecuacién de la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacién utiliza
mds el premio que el castigo.

4. Relaciones laborales / cooperacién,
Las relaciones son la percepcidn por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre
pares como entre jefes y subordinados. La cooperacidn es el sentimiento de los miembros
de la empresa sobre la existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de
otros miembros del grupo.

5. Estandares.

Es la percepcién de los miembros acérca del énfasis que pone la organizacién sobre las
normas de rendimiento.

6. Conflictos.
Es el sentimlento de los miembros de la corganizacidn, tanto pares como superiores,
aceptan las opinlones discrepantes y no ternen enfrentar y solucionar los problemas tan
pronto surjan.

Los estudios de Clima Laboral permiten identificar, categorizar y analizar las percepciones

que los integrantes de una organizacién tienen de sus caracteristicas propias como empresa.




RESULTADOS
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CAPITULO 1l METODOLOG{A, ANALISIS Y RESULTADOS

2.1 HERRAMIENTAS UTILIZADAS

L a presente investigacion basada en clima laboral fue realizada mediante un estudio
exploratorio, es decir, representa un primer acercamiento a la problemaética del clima
laboral de la Gerencia General de Ventas de la comunidad-empresa Autofinanciamiento Total
S5.A. de C.V.; esto a partir de una concepcion estructural-funcionalista, ya que se considera a
la comunidad-empresa como una estructura, donde cada individuo tiene una funcién a
desempefiar, un rol que cumplir, pues de ellos depende el funcionamiento eficaz de la misma;
y de acuerdo con la teoria de las organizaciones la cual se apega a los métodos empleados
por las ciencias sociales y utiliza para la Investigacién, desde los estudios de casos hasta los

experimentos de campo.

El universo de asesores de ventas, supervisores y gerentes de la comunidad-empresa
Autofinanciamiento Total S.A. de C.V. es de 130 personas, el tamano de muestra calculado
probabilisticamente, para tener representatividad, es de 56 Individuos; para tal efecto se
establecid un error estdndar {Se) del 0.03 por ciento (varianza de la muestra) y una varianza
de la poblacién o probabilidad de ocurrencia (5% del 99%. Es necesario aclarar que segin el
calcuto, la muestra deberia ser de 56 instrumentos aplicados, pero con a finalidad de evitar
la mortalidad experimental y por la variabilidad de ia poblacién se decidié incrementar en un
20% mas la muestra, es decir, nueve instrumentos mds, lo que nos da un total de 65

cuestionarios.

El estudio se efectuara mediante entrevistas sistemadticas con un instrumento de clima
laboral de respuestas cerradas, en 65 de los reactivos que lo integran {con cinco opciones
cuaniificables) divididas en seis dimensiones (estructura y filosofia organizacional,
responsabilidad e identidad, recompensa, relacidn y cooperacién, estdndares y conflictos), y
un item de respuesta abierta para las consideraciones o comentarios que I@s entrevistad@s
plantearon. Adicionalmente, se emplearon recursos como el diario de campo. donde se
registraron las actividades realizadas por el equipo de trabajo a lo largo de la investigacion,
guia de observacion, a través del cual obtuvimos datos que contrastamos durante y después

de aplicar el cuestionario y la entrevista informal con lideres naturales, como complemento de
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las anterlores herramientas de investigacién lo que dio cuenta de las caracteristicas del clima

laboral.

Para determinar los resultados cuantitativamente con la intencién de tener una valoracion
por dimensidn de las percepciones de los entrevistados se utilizaron tablas con escalas del 2
al 10 y porcentajes, Ademds de enriquecer el andlisis a través de graficas por pregunta, lo
que nos permitié realizar una interpretacién de todos los datos obtenidos con ayuda de todas

las herramientas empleadas.

Para el diagnéstico se utilizé, por una parte con las respuestas cerradas y de acuerdo a los
resuitados obtenidos en ei andlisis e interpretacién de las valoraciones y las gréficas, el
diagrama propuesto por Kuoru Ishikawa(Diagrama de pescado), €l cual representa la situacion
del clima laboral total del drea de ventas. Y en el item de respuesta abierta, empleamos el
principio de Pareto (la regla 80-20: “El 80% de los problemas son generados solo por un 20%
de las causas”), donde determinamos de acuerdo a los resultados los aspectos con mayores

dificultades o deficiencias.

A través de la realizacién del Diagrama de Ishikawa y la aplicacion del Principio de Pareto
se construyeron las propuestas de intervencion. Deniro de estas sugerimos una herramienta
que consideramos Importante, ya que se encuentra en la propuesta principal, es el
Instrumento de evaluacién de 360° el cual esta disenado para evaluar exclusivamente a

gerentes.

2.1.1 INSTRUMENTO DE CLIMA LABORAL (PRESENTACION)

Esta herramienta del Diagndstico Organizacional se describe como un proceso de
evaluacién que proporciona a la direccién de una comunidad-empresa informacién sobre el
estado de ésta.

Los resuitados de una encuesta de clima organizacional pueden utilizarse para:

.

< Identificar problemas actuales y potenciales en las Areas de Recursos Humanos.
Organizacién, Motivacion, Desarrollo, etc.
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% Enfocar la atencidn de la direccion hacia los cambios necesarios para la salud y
supervivencia de la organizacion.

%+ Evaluar la disposicién de la organizacion social {y de los elementos que fa conforman)
para aceptar el cambio,

% Evaluar el grado de aceptacién y efectividad de programas y actividades dirigidas a
producir un mejor desempeno del personal.

< Determinar si el clima actual es el que deberia ser, segiin la naturaleza y los objetivos
de la empresa.

< Evaluar en que medida se utilizan efectivamente los recursos humanos de la empresa.

Es importante sefalar que no hay una definicién de clima ideal, ya que éste puede variar
de acuerdo a los enfoques temporales, pero esta encuesta ayuda a enfocar con criterio
pragmatico las 4reas en las que la direccién debe Intervenir, buscando una correccién con
base en datos objetivos que le ayude en la toma de decisiones adecuadas. En otras palabras,
dicha herramienta refleja una preoccupacién por parte de la comunidad-empresa, hacia sus
trabajadores. Este estudio es fundamental para poder derivar de ahi programas concretos de
cofrecciébn administrativa y programas de motivacién que impulsaran la elevacién del

rendimiento de la Gerencia General de Ventas.®

2.2 PROCEDIMIENTO DE LA APLICACION

Primeramente se tuvo que identificar, el nimero total de asesores, gerentes y supervisores
de ventas (aproximadamente 130Q) para posteriormente tener el nimero de sucursales (12} y
determinar ef nimero de asesores por sucursal y también se tuvo que contactar con los
gerentes de las sucursales al visitarlas todas {Acatitla, Azcapotzalco, Basilica, Cantil, Ecatepec,
Gante, lztacalco, Jamaica, Las Vigas-ll, M1 y IV y San Cosme); para la aplicacion del
instrumento de clima laboral, tomandose una muestra representativa de cada una de estas,
para asi, obtener un total de 65 instrumentos. En cada una de las sucursales se realizd
observacién indirecta, guia de observacién y diario de campo para poder ampliar o detectar
mejor algunos aspectos y asi tener una vision mas amplia sobre ¢l amblente laboral existente

en el area de ventas.

& “Alternativas para estudiar el clima organizacional”, técnica de Llf\ving y Stinger, http://www.monografias.com
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2.3 FACTORES SITUACIONALES

Los problemas que el equipo enfrenté durante el proceso de investigacion, fueron

variados, comenzando por la dificultad para localizar una empresa, entrevistindonos con las

personas encargadas de los respectivos departamentos de recursos humanos. dejando la

documentacién necesarta, sin obtener respuesta. Es necesario aclarar que hasta ese momento

no se nos habia asignado director de trabajo. Una vez asignado el mismo, ofreci6 la empresa

en la que labora entonces aceptamos la oferta e iniciamos nuestra investigacién en

Autofinaciamiento Total S.A. de C.V. a partir de! mes de junio: una vez instalados nos

enfrentamos a nuevos obsticulos:

-
e

El primer obsticulo que se nos presento fue la falta de disposicion por parte de
algun{@s asesores, ya que es evidente la existencla de subgrupos dentro de la
comunidad-empresa que no comparten la decision de esta en cuanto a su renovacion

y conflictos entre sucursales.

Otro problema, fue él distribulrnos por toda la ciudad para realizar las entrevistas
abarcando todos los puntos de venta de la organizacion-social ya que esta, se esta
expandiendo tan rdpide que no se cuenta con direccién o teléfonos de los nuevos

puntos de venta o sucursales,

Un problema mayor fue que la organizacién-social, no tiene actualizado su inventario
de recursos humanos, este aspecto nos complics. en la aplicacién de las entrevistas,
ya que un dia se realizaban entrevistas en, La Viga Il y al siguiente en Basflica y ah{ se
encontraban laborando, 1@s mism@s asesores ¢ue en la sucursal del dia anterior, y no
podiamos indagar en donde se ubicarfan, el dia de mafiana, porque no lo sabfan, hasta

su hora de salida.

Tarnbién el tiempo de la entrevista nos causo retraso, puesto que estas se hacian en el
horario de trabajo, si el asesor no contaba con el tiempo completo, para 1a entrevista

ya que debia de atender a sus clientes y hasta después a nosotr@s.
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El poco tiempo haber ingresado a la sucursal, el desconocimiento parcial de la
estructura y filosofia organizacional, de la empresa fueron factores que limitaron a
algun@s de I@s asesores para responder consistentemente, las preguntas de la

primera dimensidn {estructura, metas y objetivos).
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2.4 ANALISIS POR DIMENSION

I. Estructura, meteas, objetivos y vision de la empresa (Preg1-10)

@4MIYBUENO m3BUENO 2 REGULAR
71 MALO 0 MUY MALO

11%

22%

| olorexién dela dmensién: 7.24 |
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ANALISIS POR DIMENSION

I1. Responschilidad e identidad (Preg 11-28)

N4 MUYBUENO m 3 BUENO B2 REGULAR
1 MALO 00 MUY MALO

18%

Vdoradon dela dmension: 7.60
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ANALISIS POR DIMENSION
Il. Recompensa ( Preg29-39)
24 MUYBUENO =3 BUENO 32 REGULAR
a1 MALO m0 MUY MALO
. L]
3% O%
48%

Vaoradén de ladmension: 8.14




ANALISIS POR DIMENSION

1V.Reladén y cooperacion(higene y seguridad) (Preg40-52)

04 MUYBUENO O3 BUENO  0O2REGULAR
ml MALO 00 MUY MALO

24%

[Vdoradan deta dmension 7.09 |




ANALISIS POR DIMENSION

V. Esténdares (Preg 53-61)

=4 MVMUYBUBNO O3BUENO B 2FREELAR
m 1 MALO s 0 MUYNVALO

Vdoracién dela dmension: 6.85
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ANALISIS POR DIMENSION

V1. Conflictos(Preg 62-65)

| w4 MUY BUENO
03 BUENO

| =2 REGULAR
o1 MALO
00 MUY MALO

Vdoracién dele dmensién; 7




2.5 RESULTADOS FINALES
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Nivel de
puesto | Gerente{ Asesor Superv.
10 54 1
Antigiedad -6m j6m-la] 1-3a 3-7a +7a
5 25 12 1 2
Sexo M F
44 21
Edad 20 | 20-25 | 25-30 | 30-35 { 35-40 ] 40-45 | 45-50
4 20 12 9 7 6 4
Escolaridad Sec. | Prepa. { C.T. Lic. {Posgra.
1 26 6 12 0
N°, Preg Frecuencia por opcién de respuesta
........ 0 . 1 2 3 - 4
1 2 3 10 15 35
2 2 Il 9 17 36
3 9 4 16 16 20
4 4 7 19 7 18
3 10 3 27 12 13
6 6 4 23 17 15
7 5 10 15 17 8
8 11 5 7 i1 31
9 8 7 15 17 18
10 11 8 10 16 19
11 7 Z 8 15 33
12 1 7 9 16 32
13 10 1 7 12 25
14 22 12 10 8 13
15 19 6 16 13 11
16 11 7 i1 19 17
17 8 5 21 22 9
18 6 3 9 17 30
19 1 3 6 10 45
20 1 1 3 15 24
21 6 4 14 14 27
22 0 1 14 13 37
23 4 3 10 20 28
24 10 9 12 17 7
25 3 3 4 3 32
26 1 1 12 23 28
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27 i 0 6 28 30
28 3 { 18 28 15
29 3 2 15 19 26
30 5 4 14 26 16

31 2 1 1 20 3]

32 Z 2 13 4| 34
33 14 4 K 12 24
34 2 0 3 12 48
35 4 0 6 (7 38
36 ! 0 4 18 42
37 2 [ 4 13 45
38 | 2 14 20 28
39 6 5 28 16 10
40 16 10 14 14 i
a1 8 8 12 17 | 20
42 I 5 9 17 33
43 3 2 17 22 21
44 2 [ 6 16 40
45 8 a i 21 21
46 4 i 7 14 39
47 24 3 1] 13 14
48 6 10 10 14 25
49 5 5 7 - 15 33
50 19 7 21 12 6
51 I8 1 10 11 15
52 12 10 13 16 14
53 10 4 25 K 15
54 8 4 16 22 15
55 9 7 12 17 20
56 9 7 13 14 22
57 4 2 16 23 . 20
58 16 9 1 15 14
59 13 4 13 20 15
60 i 7 19 15 13
61 9 z 12 - .
62 it 7 14 22 1
63 3 6 7 15 34
64 i 5 14 24 0"
65 i1 3 14 24 13 &
66 COMENTARIOS ADICIONALES (PRINCIPIO DE PARETO).
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1.6 DlAGNéSTICO CUANTIFICABLE POR DIMENSION DEL CLIMA LABORAL

El diagnéstico cuantificable presentado esta basado en un modelo de evaluacién del
desempeiio creado por el Lic. en Trabajo Social Jests Fiores Robledo egresado de la Escuela
Nacional de Trabajo Social, UNAM: es especlalista en desarrollo dei factor humano y asesor
en procesos y programas de capacitacién empresarial, ademds de fungir como coordinador
del programa de diplomado de planeacion y administracién de recursos humanos del centro

de educaclén continua de dicha escuela.

Este procedimiento para diagnosticar de forma cuantificable en cuanto evajuacién de
desempefio se refiere a sido probado en diferentes organizaciones con reconocidos
resultados.” A continuacién se presenta la forma en como se adaptd a los resultados del

instrumento de clima laboral.

Ei instrumento esta dividido en seis dimensiones {Objetivos, metas y visién de la
comunidad-empresa; responsabilidad e identidad: recompensa; refaciones y cooperacién:
estandares; y conflictos), estas constan de diferentes nimeros de preguntas; cada pregunta
tiene cinco opciones (0, 1, 2, 3, 4) con valores de 2. 4, 6, 8 y 10, respectivamente. Se suman
por separado todas Jas opciones, de acuerdo a su valor (todos los 0, todos los 1, los 2...) de
la dimensién, para tener una frecuencia por opcidn de respuesta, después se suman estas
frecuencias {(de los 0, mds los 1, mds los 2...}, esto para obtener un total de respuestas; por
otro lado, se multiplica cada frecuencla por opclén de respuesta, por el valor asignado
anteriormente para posterlormente sumar los resultados y el total dividirlo entre el total de
respuestas ya obtenido antes, el resultado es la valoracién de la dimensién. Ademds se
sacaron porcentajes por frecuencia por opcién de respuesta, esto se realizd al dividir la

frecuencia entre el total de respuestas y multiplicarlo por 100.

- —

7 FLORES Robledo jesds. Evaluacién del desempeiio laboral”, Revista laboral, Nim.48. México, 1996, pp.74-82




I Estructura, metas, obyjetivos y visién de la empresa (Preg.1-10)
Opciones | Frecuencia por opcién de
de respuesta Porcentaje % J(Valor asignado)
respuesta
0 68 11% {2}136
1 52 8% (4)208
2 161 25% (6)966
3 145 22% (8)1160
4 223 34% {10)2230
Total: 649 100% 4700-+-649=17.24
(valoracién de la
dimensién)
1. Responsabilidad e identidad (Preg.11-28)
Opciones §Frecuencia por opcién de
de respuesta Porcentaje % (Valor asignado)
respuesta
0 114 10% (2)228
1 70 6% (4)280
2 210 18% (6)1260
3 323 28% (8)2584
4 - 453 38% (10)4530
Total: 1170 100% 8882+1170=7.60
{valoracién de la
dimension)

111 Recompensa y desafio ( PE§.29-39)

Opciones [ Frecuencia por opctén de
de respuesta Porcentaje % (Valor asignado)
respuesta -
0 42 6% (2)84
t 21 3% (4)84
2 123 17% {6)738
3 187 26% {81496
4 342 48% (10)3420
Total: 715 100% 5822+-715=8.14

(valoracion de la

dimension)

.20.



. Relaci6én y cooperacién(higiene y seguridad) {Preg.40-52)

Opciones JFrecuencia por opcién de
de respuesta Porcentaje % (Valor asignado)
respuesta
0 126 14% (2)252
1 77 10% (4)308
2 148 17% (6)888
3 202 24% (8)1616
4 292 35% (10)2920
Total: 844 100% 5984 +844=7.09
{valoracién de la
dimensi6n)
V. Estindares {Preg. 53-61)
Opclones Frecuencla por
de opcién de respuesta Porcentaje % (Valor asignado}
respuesta
0 89 15% (23178
] 46 8% (4)184
2 137 23% (6)822
3 152 26% 81216
4 161 8% {10)1610
Total: 585 100% 4010+585=6.85
(valoracién de la
dimensién)
vi. Conflictos {Preg. 62-65)
Opciones Frecuencia por
de opcién de Porcentaje % {(Valor asignado)
respuesta respuesta
0 36 14% (2)72
1 21 8% (4)84
2 49 19% (6)294
3 85 32% (8)680
4 69 27% (10)690
Total: 260 100% 1820+260=7
{valoracién de la
dimensién)

JALORACIO

N FINAL 7.32

oA 2i e

-30-
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2.7 INTERPRETACION POR DIMENSION

Es necesario aclarar que al aplicar el instrumento se observaren muchos casos en donde
@s entrevistad@s no se comprometieron a tomar una posiclén definida (mayormente
-espondiendo la escala de valoracién 2, es decir, “medianamente ~ por lo que los valores 0.1

y Z fueron tomados como negativos: los valores 3 y 4 de forma positiva.

ESTRUCTURA, METAS, QBJETIVOS Y VISION DE LA EMPRESA (PREGUNTAS 1-10)

La comunidad-empresa tiene metas objetivos establecidos con respecto a los maximos de
venta que debe alcanzar dicha drea. estas son difundidas principalmente en las juntas
mensuales de asesores y gerentes, Sin embargo, la valoraciéon de acuerdo al diagnéstico
cuantificable de 7.24, es atribulda a diversos factores. Primeramente, un 44.5% de los
entrevistados consideran que la comunidad-empresa no tiene definidos planes especificos
para alcanzar los objetivos y las metas {v. Graf. 8), una razén de esto es el hecho de que
existe un alto nivel de rotacién de personal{ver Graf.2) por lo que no tiene un conocimiento
exacto de la existencia de los mismos, ya cque por comentarios adicionales y observaciones
hechas por el equipo de trabajo, no existe un programa de induccidén en donde se les
indiquen estos aspectos. Es relevante el hecho de que los que incidieron mds en este tipo de
respuesta fueron los gerentes de las sucursales(ver Principio de Pareto), ya que comentaban
que la direcclén no trazaba los planes que estos debfan de seguir. En otras palabras, si a los
gerentes no se les comunicaban dicho planes, dificilmente los sabrian los asesores{v. Principic
de Pareto). Por lo tante a un 82%({ver graf. 7) de los entrevistades les representa un desafio
importante el alcanzar las metas y objetivos, porque ademds, segdn comentaron, son escasas
las herramientas{materiales, administrativas y de personal) necesarlas para cumplir con las

mismas(ver Principio de Pareto).

Sumado a los factores anteriores, se encuentra el hecho de que la actual estructura
jerirquica no les facilita el trabajo{ver grif. 11), a través de establecer canales de
comunicacién entre las areas de la empresa para coordinar esfuerzos, esto dltimo, segun

comentarios de asesores y gerentes.

Por lo que respecta a los limites de autoridad{ver graf. 13}, para la mayoria de |@s

asesores, 65%, es bien conocida la estructura jerdrquica dentro de la sucursal donde laboran,




-32-

sin embargo basindonos en los comentarios, la mayoria de |@s entrevistad@s desconoce la
estructura general, de la comunidad-empresa, maniflestan un desconocimiento parcial. Esto
se puede atribuir de nuevo a la falta de comunicacién entre las dreas, es decir a un
distanciamiento de la Gerencia General y también a la carencia de adecuados métodos de
induccién que contribuyan a un conocimiento general de la comunidad-empresa. Propiciando
la falta de desarrollo de perfll de liderazgo, entre los gerentes, ya que es importante tener un

equilibrio e integracion de los procesos de control y decision.

En cuanto al reclutamiento y seleccién, de principio se puede decir que fa Gerencia de
Capacitacién realiza esta funcidn, en cuanto a ventas se refiere, en otras palabras, se reciben
solicitudes de empleo, se entrevista y entonces se le asigna fecha para curso de capacitacién,
al finalizar este se aplica un examen, el cual tiene que acreditar el futuro asesor, con una
calificacién minima de 8.0, si lo acredita entonces se quedara en la comunidad-empresa. Pero
también es necesario precisar que durante el curso abandonan vari@s aspirantes incluso
después del mismo. Todo lo anterior se puede evitar con un adecuado perfil de puestos,
mismo que al momento de aplicar el instrumento no existia. Cabe destacar [a falta de una
Gerencia General de Recursos Humanos, esta es sumamente importante debido a que
mediante esta, se manifiesta un mayor interés en los aspectos del factor humano, sus
percepciones, quejas, debilidades y fortalezas. Esto se ve reflejado porque el 43% de 1@s

entrevistad@s sinti6 inadecuado el proceso de reclutamiento y seleccion(ver graf.t5).

RESPONSABILIDAD E IDENTIDAD (PREGUNTAS 11-28)

7.6 fue la valoraclén que se le asignd a esta dimension, entre las razones se encuentra el
hecho de que aunque I@s entrevistad@s manifestaron tener una amplia manera para
desarrollar su plan de trabajo (ver gréf. 16), tamblén comentaron que carecian de las
herramientas necesarias incluso de capacitacion en técnicas de venta, por lo que su puesto
representaba un gran desafio (ver grdf. 17), lo anterior lo manifestd un 74% de los
entrevistados. Es importante notar que si bien es beneficioso para 1@s asesores ef que
puedan adaptar ficilmente su horario de trabajo, no lo puede ser de igual manera con su
relacién con la comunidad-empresa ya que dicha situacién tiene el riesgo de fomentar un bajo
sentido de pertenencia, por el poco tiempo que se encuentran en la organizacion; ademas
como much@s asesores comentaron, no desear ocupar puestos de mayor jerarquia por la

responsabilidad que esto conlleva ya que requeririan de mas tiempo.
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En cuanto al rubro de toma de decisiones un 68% opina que se hace de forma muy
conservadora y poco oportuna {ver graf. 19-20) y que si bien es cierto que se les consulta no
necesariamente se les toma en cuenta para llevar a cabo cambios. Otro factor que afecta es la
poca e ineficiente informacidn que se tiene de las actividades y objetivos del area
administrativa y de la organizacién en general {ver graf. 47,50-51), lo que hace que no se
fomente el sentido de pertenencia a [a organizacién por los trabajadores, ya que se sienten

relegados en esta dindmica (ver graf. 44).

En este proceso de toma de decisiones, Likert {quien lo marca en un autoritarismo
explotador), menciona que las politicas se deciden en la cumbre pero que algunas decisiones,
se toman en una base individual desalentando el trabajo en equipo y la convivencia. Por otro
lado, nos habla también de [a gran influencla de la toma de decisiones en los aspectos
motivacionales habiendo una marcada insatisfaccion de los trabajadores frente a sus
companeros, es decir,de parte de los asesores hacia los administrativos y a la estructura

jerarquica.

En cuanto a la identidad un 72% considera su sucursal innovadora en cuanto a métodos de
trabajo (ver graf. 18), es notable el punto que los entrevistados de nuevo hacen referencia a
su sucursal mas no a la comunidad-empresa en conjunto. Sin embargo de forma general en
cuanto al giro de la empresa lo consideran excelente segin el 77% par ser un negocio rentablé”

(ver gréaf. 27).

£n cuanto a la imagen que proyecta la comunidad-empresa ai cliente, la mayoria de los
entrevistados un 61% (ver graf. 20) mencionan que es buena, esto gracias a que la misma a
llevado a cabo su principio de “darle poder de compra a la gente que no lo tiene, fomentando
el habito del ahorro”, (ver graf. 19) sin embargo, como comentarios adicionales @3
entrevistad@s afaden que buena parte de |@s clientes se quejaban del mal trato que recibian
al hacer los tramites administrativos {ver Principio de Pareto) Lo cual afecta directamente a
I@s asesores por que sus clientes en su mayoria no regresan; todo eso debido a la falta de
interés en promover la comunicacién y desarrollar buenas relaciones entre estas dos

Direcciones Generales (ver graf. 50).




-34-

Por lo que respecta a imagen de la empresa. I@s miembros de la Gerencia General de
Ventas coinciden en un 77%, que con relacién a su ramo la comunidad-empresa es un
negocio de excelente a bueno, por su rentabilidad. Lo que le augura un futuro exitoso (ver
graf. 27-30), siempre y cuando comentan I@s entrevistad@s, se realicen modificaciones en
su estructura organizacional y en la actitud hacia sus trabajadores. También, un 37% comenté
que en comparacién con otras empresas dedicadas a ofrecer el mismo servicio consideran ser
seguidores, y un 34% la ubica entre las (ltimas comparindolas con la competencia (ver graf.

2}, este sentimiento refleja una vez mas la falta de fomento al sentido de pertenencia e

identidad que el trabajader deberia tener para la comunidad-empresa (ver Diagrama de

[shikawa).

DIMENSION DE RECOMPENSA (Preguntas 29-39)

Esta dimensién tiene ia valoracién mais alta registrada en el diagnéstico cuantificable, 8.14,
esto se atribuye principalmente al hecho de que Ja mayoria de los asesores y gerentes,un 78%,
estan satisfechos con su remuneracion en efective {ver graf. 36) sin embargo es una constante
de la mayoria, como comentaron, la inquietud por tener un salario fijo por que no todos los
dias venden y en ocastones puede pasar un mes sin que lo hagan. Otra afirmacién que apoya
lo anterior, respecto a los incentivos monetarios es el aspecto de que un 92% de los gerentes
y asesores dijeron que se les Juzgan por sus resultados en otras palabras por lo que le pueden
hacer ganar a la empresa (ver grdf. 39). Lo anterior afecta determinantemente a la forma en
como consideran que se critica su desempeno laboral, ya que un 46% dijo que se hace de

manera poco constructiva (ver graf. 38).

Aunque como ya se comenté que la remuneracién econdmica es satisfactoria para la para
la mayorfa no es asf con el aspecto motivaclonal {diagrama de Ishikawa). Por lo que es
necesario que se logre un equilibrio entre estos dos aspectos, ya que entonces se intervendrd
de manera importante en la sensibilizacién y motivacién dei personal lo que intervendrd en su
sentido de pertenencia con la empresa y por consecuencia en el desempeno de |os asesores y

gerentes.

sumando estos resultados con los de otras dimensiones podemos decir que sobre la base

de la teoria de clima organizacional de LIKERT la empresa posee una tendencia hacia el
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autoritarisrno paternalista, ya que las fuerzas motivacionales de I@s asesores se basan en las

necesidades monetarias, de status y/o poder.

Por tanto, I@s asesores consideran que debe mejorar el aspecto de como la empresa los
incentiva en cuestiones como capacitaclén (técnicas de ventas) y reconocimiento de sus
logros (ver Diagrama de Ishikawa y principio de Pareto). También recomienda el mejorar la
forma en como se lleva a cabo la critica de su trabajo, ya que en un 27% se refleja la forma

poco constructiva de hacerlo,

DIMENSION DE RELACION Y COOPERACION (PREGUNTAS 40-52)

La valoracién de esta dimension fue de 7.09, en esta etapa del instrumento se puso de
manifiesto uno de los problemas mds evidentes en la empresa, el sentido de competencia y la
falta de coordinacién de esfuerzos de las dreas de ventas y administrativa. Ademds de las

condiciones de seguridad e higiene de las sucursales.

En cuanto ai primer aspecto relaciones laborales, se puede observar un marcado sentido
de competencia dentro de las sucursales y entre las mismas; esto se desprende de que ganan
por honorarios, esta competencia entre asesores lagica por la situacién en que se encuentran
dificulta una buena relacién de trabajo (ver gréf. 47-48), sumado a este factor también ha que
tomar en cuenta los horarios que tienen no Ies-per_rﬁiten conocerse mas que vista en muchos
de los casos.

Como ya se comentd otro problema muy marcado es la falta de cooperacién ente las
dreas (ver graf.55, diagrama de Ishikawa y principio de Pareto), lo que dificulta brindar un
optimo servicio al cliente ya que muchos de estos se han quejado del mal trato que reciben

desde la recepcién incrementando el descontento de asesores y administrativos.

En cuanto a las condiciones de seguridad e higiene el misrmo equipo de trabajo observé
las precarias e incluso inexistentes de las mismas, lo cual fue apoyado con comentarios de
gerentes y asesores (ver graf. 45} quienes dijeron no tener botiquin de primeros auxillos,
extintores ni sefalamientos de evacuacién. Por fo que respecta a la higiene muchos se

quejaron de que la limpieza se efectuard cada tercer dia por lo menos.
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Respecto a las condiciones fisicas de las sucursales, un 42% comenté que éstas pueden
mejorar ya que la mayoria de los casos las sucursales no estan bien distribuidas y su
publicidad es escasa (ver graf. 46), ademds de que les faltan equipo de computo, fax y

papeleria {ver Principio de Pareto).

Todo lo anterior afecta en la motivacién y buen desempefio taboral por falta de

herramientas de trabajo.

DIMENSSON DE ESTANDARES (PREGUNTAS 53-61)
Esta dimensién obtuvo la mas baja valoracién. 6.85, los aspectos que influyeron
determinantemente en ésta fue el estilo autoritario y la falta de capacitacién constante en

técnicas de venta {ver Diagrama de Ishikawa).

£1 autoritarismo se evidencia en que solo un 41% (ver graf. 59} opina que la evaluacién
que se hace de su trabajo no es atinada segln los entrevistados, por que no tienen las
herramientas adecuadas para desemperiarse correctamente; COmo  ya vimos la empresa no
tiene los planes para alcanzar metas y objetivos establecidos, de forma tal que no se pueden

tener elementos razonables para evaluarlos.

En cuanto a capacitacién se refiere el 63% coincide en que la capacitacién en el momento
de ingresar a la empresa fue satisfactoria (ver graf. 66), debido quiza a que la mayoria de 1@s
asesofes tienen menos de | afo en la comunidad-empresa (75%). pero el restante 35%
manifiesta que esa capacitacion ya no les es util y que en el momento de ingreso a la
organizacién secial no les sirvié mucho, lo que en general manifestaron los asesores es la
posibilidad de que la capacitacion sea de forma permanente, ya que sélo se lleva a cabo la
capacitacion para preparari@s cuando ingresan a la organizacién social pero es la Gnica que
se les proporcioha, ya (ue tampoce se les brinda una induccion a su puesto, e€sta
capacitacién puede contemplar cursos de técnicas de ventas, trato al cliente y actualizacion
de estos. Con todo lo anterior se necesita crear una cultura de capacitacion en la comunidad-
empresa, donde se brinde la oportunidad de ser capacitadores a 1@s propi@s asesores sobre
la base de sus experiencias y cursos tomados dentro o fuera de la empresa. esto raeria un

resultado pravechoso al interior de la empresa incrementando sus ventas. disminuyendo la
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rotacién de personal, motlvando la identidad y responsabilidad de 1@s emplead@s y

originando un clima aboral satisfactorio que propicie todos estos elementos.

DIMENSION DE CONFLICTOS {PREGUNTAS 62-65)
Esta dimensién con valoraclén de 7 se puede reafirmar lo que se dijo al principio del
andlisis: La falta de compromiso por parte de la mayorfa de los entrevistados a tomar una

posicién definida con respecto a la forma de dirigir de la comunidad-empresa.

Ya que a lo largo del instrumento, comentan sobre las irregularidades que hay entre las
dreas administrativa y de ventas y de que la estructura jerdrquica obstaculiza las vias de
comunicaclén entre estas dreas; sin embargo afirman en un 57% que el estllo de la
comunidad-empresa para arreglar los conflictos de los trabajadores es conclliador (compérese
graf. 11,55,63-65.) de lo anterlor podemos deducir que hay un temor a represalias y una falta
de disposicién por parte de la comunidad-empresa para solucionar los conflictos entre las

areas.
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2.8 EXPLICACION DEL DIAGRAMA ISHIKAWA

Kaoru Ishikawa maneja el concepto de control total de la calidad de acuerdo a su dmbito
cultural, menciona que ésta debe aplicarse en toda la organizacién, no solo significa la calidad
del producto, sino también debe existir en la direccién, en la organizacién por si misma y del
ser humano, es asi como surge el Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa y Efecto,
también conocido como Diagrama de pescadgpermite seleccionar las causas que ofiginan el
problema, es decir la causa principal a analizar. Posteriormente, se deben generar datos para
confirmar si realmente es la causa del problema en cuestion; y sf la que seleccioné no lo es, se

elige otra y asi sucesivamente.®

Para efecto de este trabajo se adapto el diagrama, el cual representa la situaclén del clima
laboral, consta de sels espinas principales, las cuales representan las dimenslones manejadas
durante la Investigacién, de estas se desprenden las causas que generan el clima laboral

existente en la Gerencla General de Ventas.

Es por ello que como herramienta del diagnéstico este diagrama es un procedimiento en
el que representamos de forma clara y practica las carenclas y problemas que se desprenden
de cada una de las seis dimenslones contenidas en el clima laboral detectado en la Gerencla

General de Ventas.

2 FLORES, Robledo |ests.” Manual de disefio e implementacién de programas de capacitacidn y desarrollo def factor humano™,
Diplomado: “Planeacién y Administracién de Recursos Humanos™, Centro de Educacién Continlia de la Escuela Naclonal de
Trabajo Social. Universidad Naclonal Auténoma de Méxlco. México, D.F.. 2001, pp.56




Significado de colores
LTO RILSGO)]

2.8.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

RECOMPENSA ESTRUCTURA, METAS Y OBJETIVOS

Jerarquia diflculta el alcance
de objetivos y metas

Objetivos y ! N
metas desfasados

— P Falta de manuales

Falta de un proceso
de reclutamiento y
selecclén

Falta de comunicacién

y cooperacién entre Falta de sentido

de pertenencia
)

La direcclén no
se Involucra en
conflictos nl en

las sciuclones

No se discuten los

problemas Mala imagen p fal:a de perfil de liderazgo
T — externa 5
Inadecuada S ———
distribucién
en las Falta de Faita de proceso de toma de declislones
sucursales respaldo laborat e R ———
E——— ————
CONFLICTOS RESPONSABILIDAD E IDENTIDAD

RELACIONES Y COOPERACION



A1-

2.9 EXPLICACION DEL PRINCIPIO DE PARETO

Pareto, Vilfredo (1848-1923), economista y socidlogo italiano, intenté establecer una

teoria de los sistemas sociales que permitiera explicar su estabilidad.

Desde hace mucho tiempo, la denominada Ley de Pareto ( la Regla 80-20: “£/ 80% de fos
problemas son generados solo por tin 20% de las causas’) se ha establecido en la escena
econdmica como una ley empirica que nadie se puede explicar, pero a la vez como una
excelente herramienta para entender e incluso predecir muchos fenémenos. La regla del 80-
20 de consumo puede ser identificada en cada industria y en cada mercado, por lo que
muchas empresas crean sus productos y estrategias de ventas basadas en este principio, este
permite identificar porcentualmente el impacto que producen las causas en la organizacién

por lo que es necesario contar con datos relacienados con fa incldencia de las causas.

Los diagramas de Pareto. Se usan cuando se necesita descubrir o mostrar la importancia
relativa de datos o variables (problemas, causas o condiciones) y pueden examinar el cémo, el

qué, el dénde, el cudndo y el por qué de la(s) causa(s) de un problema. ®

Considerando la utilidad de este principio, se empleo para el andlisis y propuestas

establecidos por |@s encuestad@s en los comentarios del ditimo iterm del instrumento.

La aplicacién del principio a dichos resultados fue la siguiente:

Se enlistaron todos los comentarios.

Ordenar de forma descendente de acuerdo al grado de incidencia.

Determinar los porcentajes de acuerdo a los resultados obtenidos.

Se realiza la suma acumulativa porcentual.

Se indican los porcentajes tomando en cuenta los primeros hasta llegar al 80%.

Ese 80% que representa el 20% de las causas originadoras del problema, al resolverse
éste, entonces se resolveran todos los problemas. ( Aclarando que no se resolverd en
un 100% los problemas}.

R WN -

* FLORES Robledo Jesds.” Manual: Enfoques y Teorias sobre la Organizacién®, Diplomado: “Planeaclén y Administracién de
Recursos Humanos™, Centro de Educacién ContinGa de 1a Escuela Nacional de Trabajo Social. Universidad Nacional Auténoma de
México, México, D.F., 2001, pp.52




2.9.1 APLICACION DEL PRINCIPIO DE PARETO

Aplicado dnicamente al item 66 (comentarios adicionales).
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Nimero Acumulado
Respuestas de Porcentaje { porcentual
incldencia
1.Capacltacién: Técnicas de ventas, Relaciones Humanas 36 17% i7
2.Equipo de trabajo: Fax, computadora, mobtliario, 18 8.5% 255
apeleria.
3.Mejorar la comunicacién entre las ireas de la empresa. 17 8% 33.5
] 4.Establecer condiciones de seguridad e higiene. 14 7% 40.5
5.Mal trato administrativo a los cllentes. 14 7% 47.5
Ei/\ejorar publicidad en las sucursales, 14 7% 54.5
7.Trabajo en equlpo entre administracion y ventas. 12 6% 60.5
8.Agilizar el proceso de reclutamiento y seleccién. 7 3% 63.5
9.Aprovechar los locales. 7 3% 66.5
10.Agilizar trAmites administrativos. 6 3% 69.5
11.Involucramiento de la Direccién con el personal. (5] 3% 72.5
12 Eliminar favoritismos. 6 3% 75.5 |
13.0Organizacién. - 5 2% 77.5
14.Establecer perfiles de puesto. 4 2% 79.5
15.No conocen organigrama. 4 2% 81.5
16.Planes definidos de trabajo. 3 1% 82.5
?I.Programas pago. 3 1% 83.5
18.Mas puntos de venta. 3 1% 84.5
19.Establecer programa de induccién. 3 1% 85.5
20.Profesionalizacidn, 3 1% 86.5
21.5ueldo base. 3 1% 87.5
22.Uniformes. 3 1% 88.5
23 _Mayor iluminacion en las sucursales, i 1% 89.5
14.Fondo de Ahorro. 2 1% 90.5
25.Aplicacién del cuestionario. 2 1% 91.5
26.Promocion de puestos. 2 1% Q2.5
27, Establecer politicas. 2 1% 93.5
28 Mas vendedores. 2 1% 294.5
29.Mejorar supervision. 2 1% 95.5
30.Desaparecer individualismo. 2 1% 96.5
31.Area privada para los asesores. 1 .5% 97
32.Incentivos. i 5% 97. 5
33 Atencién cliente. 1 5% 98
34 No promociones. i .5% 98.5
35.No ser dependientes (De Guadalajara. 1 .5% 99
36.Mas oportunidad a las mujeres. [ 5% 99.5
37.Ayuda de transporte. 1 5% 100.00
I TOTALES 214 100% [00%
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CAPITULO 11l PROPUESTAS
3.1 PROPUMESTAS GENERALES

3.1.1 CREACION DE UNA GERENCIA GENERAL DE RECURSOS HUMANOS: Esta Gerencla debe estar
integrada por las siguientes dreas: relaciones laborales, planeacién, organizacién y evaluacién
de programas, seguridad e higiene, némina, operacion y logistica, investigacion, reclutamiento
y seleccién de personal y capacitacién. De esta forma se manifestard la debida atencién por
parte de la direccién al bienestar de sus trabajadores contribuyendo a mejorar la distribucién

de funciones especificas de cada drea.

3.1.2 CAPACITACION PERIODICA: El objetivo de la capacitacién en la comunidad-empresa es
colaborar aportando a la misma, personal debidamente adiestrado y desarrollado en
habilidades especificas para que desempefien sus funciones habiendo previamente
descubierto las necesidades reales de la empresa. Ya que muchos de los problemas que 1@s
trabajadores afrontan se deben a la falta de conocimientos o al mal encauzamiento de los
mismos, toda organizacién saclal, como es natural; esta sujeta a un sin nimero de situaciones
que pueden resolver a través de la capacitacién. Este proceso lo debe de llevar a cabo la

Gerencia General de Capacitacion.

3.1.3 IMPLEMENTACION EN LA COMUNIDAD-EMPRESA DE TECNICAS DE DETECCION DE NECESIDADES:

Se refiere a las carencias que I@s trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de manera
adecuada dentro de la Organizacién Social. Por tanto, la deteccidén de necesidades de
capacitacién y adiestramiento debe ser un estudio comparativa entre Ia manera apropiada de
trabajar y la manera come realmente se trabaja. Este proceso lo debe de llevar a cabo la
Gerencia General de Capacitacién conjuntamente con la Gerencia de Organizacién, Evaluacion

y Seguimiento.

La importancia de la deteccion de necesidades de capacitacion tiene las siguientes

ventajas como:

% Proporciona la informacién necesaria para elaborar o seleccionar jos cursos 0 métodos
de capacitacién que la Organizacién Social requiere. Se pueden proponer algunos
métodos como: programas de induccién o de crientacion, adiestramiento en el
puesto, reuniones de trabajo, rotacién de puestos. cursos en aula, paquetes
didacticos, programas de lecturas y cursos por correspondencia.
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e

+ Elimina la tendencia de capacitar por capacitar. S6lo cuando existen razones vdlidas se
justifica impartir capacitacion.

“+ Propicia la aceptacién de la la capacitacién, al satisfacer problemas cuya solucién més
recomendable es la de preparar mejor al personal, evitando asi que la capacitacién se
considere, una solucion que se puede aplicar a cualquier problema.

%+ Asegura en mayor medida, la relacién con los objetivos, los planes y los problemas de
la comunidad-empresa y constituye un importante medio para la consolidacion de los
recursos humanos y de la organizacién.

% Genera los datos esenciales para permitir, después de varios meses, realizar
comparaciones mediante un seguimiento de los indices de produccién, quejas,
desperdicios, etcétera.

Las Técnicas de Deteccion de Necesidades de Capacitacién pueden ir desde una simple
pregunta formulada por escrito u oralmente, por ejemplo: ¢{En que tareas presentan
deficienclas sus subordinados originadas por la falta de conocimientos, habilidades y
actitudes, y qué problemas operativos manifiestan?, hasta un complejo disefio de

investigacion. Las técnicas que pueden Implementarse parala DNC en la empresa son:

TECNICAS DIRECTIVAS!

.'

"

Entrevista.

Observacién.

Cuestionario. . e
Lista de verificacién de las tarjetas.
Inventario de habilidades.

Pruebas de desempefio.

‘.

o

..

»,
o

..

!

-
o

TECNICAS PARTICIPATIVAS:

.'

> Entrevistas.

» Reuntones de grupo tipo corrilios.
» Comités.

» Tormenta o lluvia de ideas.

...

o

3.5.4 IMPLEMENTAR Y FOMENTAR 1A CULTURA DE CAPACITACION DENTRC DE LA EMPRESA: Lo que hace
que en una Organizacién Social exista la capacitaciéon, es que el lider, empresario o directivo,
ejerza el liderazgo junto con las personas que tiene autoridad y toma de decisiones; todos

elios deberdn ser el modelo para crear una cultura de capacitacién que se adecué al mandato
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legal y constituclonal' ademds de fomentarlo, se va a Impartir en tanto haya quien interprete
adecuadamente este mandato, se comprometa con &1 y lo haga realldad, pero e! que debe
hacerlo es el lider formal de la comunidad-empresa, tanto la Direccién General, como los
gerentes generales de cada division deben llevar a cabo este proceso siendo permanente y

evaluado constantemente por la gerencia de Organizacién, Evaluacién y Seguimiento.

Para crear en una comunidad-empresa una verdadera cultura de capacitacidn debe

visualizarse esta funcién como:
a) “Una filosofia de trabajo™, la capacitacién debe ser verdadera filosofta de trabajo.

b) Debe basarse en necesidades reales, no Inventadas ni artificlales, para esto se requiere de
un diagndstico.

¢} Debe tener tecnologia avanzada, en México todavia tenemos grandes retos a este
respecto, debemos avanzar para mejorar continuamente la calidad de 1a capacitacién.

d) Todos, sin excepcién, deben estar involucrad@s en la tapacitacidn, no solo el
departamento responsable o la direccién de relaciones Industriales o de recursos
humanos.

e) La capacitacion debe ser permanente o continua, no debe ser por periodos esporadicos,
no debe estar de moda como desafortunadamente muchas veces ha estado.

f) Debe ser para todos, desgracladamente en México la capacitacién es fragmentada y muy
parcial, existe la tendencia de dar capacitacidn sélo a ejecutivos, nos olvidamos de los
supervisores, y en el nivel trabajador estd muy abandonado en esta materia a pesar de la
disposicién legal que en esta materla existe.

Una cultura de capacitacién bien arraigada en la Organizacién-Social serd un elemento
fundamental para dar soporte a todo programa orientado a crear o fortalecer el sentlido de
compromiso del personal, camblar actitudes y constituir un lenguaje comin que facllite la

comunicacién, comprensién e integracién entre empresari@s, directivos y trabajadores.

3.1.5 IMPLEMENTAR LA CULTURA ORGANIZACIONAL. La cultura organizacional en la empresa se
refiere al sisterna de valores, creencias y normas comunes producto de la interacclén de las
funciones directivas y el entorno de la organizacién. Es por ello que para implementar este

proceso es necesario primero impulsar el liderazgo y basarse en un diagnéstico previo. La

e Constltuclén Politica de los Estados Unldos Mexicanos, Titulo sexto . Art. 123 Frac. XIIE, edltorlal Porrda, 119 edicién, 2000,
pp. 147
Ley Federal del Trabajo, Capltulo Nl bis; Articule 153-A, editorlal 5T y PS, 81 edicién, 2000, pp.915
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adaptacién de este proceso debe ser llevada a cabo por la Gerencia General de Recursos
Humanos, por medio de la Gerencla de Organizacién, Control y Seguimlento de Programas y

difundida a todas las areas y gerencias de la comunidad-empresa.

La organizacién social debe considerar 5 elementos bdsicos para Implementar la
cultura organizacional:
“ Conocimiento de las capacidades administrativas y técnicas.
% Datos sobre los recursos materiales como el equipo, instalaciones, tecnologia, capital.
% Procesos humanes, es decir, la planeacion de los recursos humanos y politica-social.
< Kl posicionamiento estratégico entendido como la serie de valores, actitudes y normas de
comportamiento e interaccion en la cormnunidad-empresa.
% La forma en que la organizaclén se configura, los sistemas de Informacién y

administracién que usa la flexibilidad con que se manejan.

También, la comunidad-empresa debe entender con claridad y segulr los siguientes

criterios a seguir para establecer con éxito la cultura organizacional:

.

» Direccidn: Debe establecer objetivos con una planeacion a corte y mediano plazo,

fomentar la estructura de organizaciéon y mantener una imagen favorable de [a empresa.

D)

» Delegacién: Se debe motivar el fomento de toma de decisiones.

&

» Responsabilidad: Entender con claridad qulen es responsable de qué, sin lagunas entre

responsabilidades.

&

¥ Control: Se debe vigilar el desempefio comparidndolo con objetivos y pardmetros reales.

»
C

¢ Eflciencia: Aprovechar todos los recursos, se deben lograr los obletivos y metas
establecidos optimizando tecursos y reduciendo costos.

% Adaptacién: Se debe tener la capacidad para responder a un entorno cambiante,
innovando y resolviendo con prontitud los problemas.

< Sistemas sociales y expectativas personales: Mantener las condiciones optimas de ermnpleo

para conseguir el compromiso {identidad} de los miembros de la comunidad-empresa.

Tomando en cuenta los criterios menclonados. El equipo propone un modelo de

implementacién para la cultura organizacional, dicho modelo esta basado integramente en la
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obra: "Administracién por Valores”, del autor Ken Blanchard; partiendo de un proceso que

consta de 3 fases planificadas a mediano plazo:

FASE 1. ACLARAR LA MISION Y LOS VALORES: Se deben establecer los valores que van a impulsar la
estrategia empresarial asi como el orden de prioridad de estos y definir la misién de la

empresa, es decir, que es y que espera llegar a ser la meta que persigue.

FASE 1l. COMUNICACION: Se debe transmitir el mensaje, valores y misién en toda la empresa,
4rea y gerencia, por medio de la accién propia de cada miembro, por medio de carteles,
volantes, placas, sefalamientos, etc., que sensibilice a cada uno para que se identifique
plenamente con la filosofia organizacional que ha adoptande como modo de trabajo y

también como forma de vida.

FASE Iil. ALINEAR: Ordenar las practicas y conductas de [a organizacion basandose en el
compromiso con la misién y los valores, para asi poder asegurar la compatibilidad con estos
y con las prioridades y las correspondientes metas de rendimiento, por medio de la
resolucién de conflictos con la ayuda de un mediador imparcial, de ser posible externo a la
empresa. Apoyandose en instrumentos de medicién y evaluacién como lo son las entrevistas

dirigidas, formales e informales, las observacion, los reportes, juntas y reuniones.

3.1.6 ACTUALIZAR EL INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS PERIODICAMENTE: Es necesario un
andlisls conciso de datos, para determinar la necesidad especifica y el tipo de capacitacién
necesarlos. Si un inventario de recursos humanos tlene que servir de base para planificar la
capacitacion, es necesario tener cierta informacién bésica sobre I@s trabajadores de sus
funciones y Erayectoria. Por tanto, se requiere un perfil actual y potencial det colaborador. Para
la creacién y actualizacién de un inventario de recursos humanos el cual debe ser elaborado y
supervisado por la Gerencia General de Capacitacién por lo menos cada quince dias debido al
giro de la empresa y al elevado indice de rotacion en ventas, para llevarlo a cabo  se
requieren de los siguientes datos:

13 Namero de trabajadores en la categoria.
2) Namero de trabajadores que se necesitan.
3) Edad de cada trabajador.

4) Nivel de habilidad individual.

5) Nivel de conacimiento individual.




6} Actitud de cada trabajador frente a su trabajo y frente a la empresa.

7) Nivel de funcionamiento individual: calidad y cantidad.

8) Niveles de habilidades y conocimiento individual para otras tareas.

9} Posibles sustituciones para este puesto fuera de ta comparfia.

10} Posibles sustituciones para este puesto dentro de la comparifa.

1 t}Tiempo de capacitacidn que se necesitard para posibles substituciones.
12} Tlempo de capacitacién que se requiere.

13)Faltas de asistencia.

14)Movimientos de personal en un tiempo dado.

15) Especificacién del trabajo.

3.1.7 DIFUNDIR LA FILOSOFIA ORGANIZACIONAL A TODA LA EMPRESA: Para que el trabajador pueda
identificarse con el destino de su comunidad-empresa, que implica conocer su misién, metas,
estrategias y objetivos de corto y mediano plazo, asi como los objetivos particulares o
contribuclon individual que habrd de aportar a los propdsitos Generales de Organizaclén
Social y el cdmo esta utiliza diferentes métodos para que el trabajador se identliflque
plenamente con el que hacer de la comunidad-empresa y se sienta parte de ella, es necesario
elaborar una serle de estrategias y actividades contenidas en un programa especifico
tendiente a reforzar la Identificacién trabajador-empresa. Esta parte de la sensibilizacién al

personal debe estar implementada por la Direccion General y cada una de las Gerencias.

3.1.8 FOMENTAR EL LIDERAZGO: La responsabilidad principal de esta mistica de trabajo y esta
actitud de verdader@ empresari@ estd en los altos niveles de la organizacion social. La
creatividad e Innovacion s! bien son un requisito Indispensable para que las organizaciones
puedan mantenerse en un ambiente de competitividad, excelencia y renovacién ante el
cambio, también requiere de una atmésfera de trabajo creada desde la cipula de las
organizaciones, a través de la misma se genera un profundo y verdadero interés en el personal
porque, su empresa sea ganadora, el ambiente laboral es de una alta satisfacclén y de un
compromiso auténtico, por parte de todo el personal, crear un ambiente ganador es sin duda

uno de los principales retos de los lideres de empresa.

Fomentar el liderazgo en la comunidad-empresa debe ser un proceso permanente y se
debe implementar a través de definir 1a situacion de los seguidores del lider ya que asi se
reconocera el estilo administrativo que prevalece y asi se podrd establecer el estilo de
liderazgo que mds convenga a la organizacién social. El equipo propone la implementacién

de programas de desarrollo de liderazgo situacional ya que este se basa en un lider que
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apoya, ofrece reconocimientos y escucha en forma activa las propuestas e inquietudes
ademas de facilitar la resolucién de problemas. La implementacién, evaluacién y continuidad
de este proceso la tendr a su cargo la Gerencla General de Recursos Humanos a través de su

Gerencia de Organizacién, Control y seguimiento de Programas.

Cada programa debe contener estrategias tendientes a desarrollar en los lideres clertas
capacldades Indispensables para el desempefic de funciones de su drea y de toda la
empresa, también deben considerarse las variables que intervienen en la dindmica de la
comunidad-empresa tales como la relacidén entre los lideres y subordinados, los recursos con
los que cuenta la empresa, la tecnologia, las necesidades y personalidades de cada

subordinade y la cultura organizacional de la comunidad-empresa,

Las estrategias pueden ser:

P

o

Medir las actitudes y el grado de interés por las tareas y personas.

Motivar al lider por las relaciones.

Motivar las relaciones reciprocas entre los que dirigen y los dirigidos.

Mostrar la importancia y ia calidad del trabajo del lider y de sus subordinados.

Fijar normas de alto desempefno y comportamiento para el lider y sus subordinados ya
que esto los anima a seguir su ejemplo.

Sensibilizar sobre la importancia del trabajo en equipo.

Mostrar la importancia de la socializacién.
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Las capacidades consideradas principales a desarrollar son:
Capacidad de aceptar a las personas como son.
Para abordar las relaciones y problemas en términos del presente.
Para tratar a sus subordinados con atencién y cortesia.
De confiar en otros.
De seguir adelante sin necesidad de buscar la aprobacién constante.
De realizacién.
De adaptacién.
Mantenerse siempre alerta.
Obligacién.
Confianza en é mismo.
Sociabilidad.
Atributos fisicos ¥ personalidad.
Conocimiento.
Manejo de conflictos.

-
o

503

-’
e

o
o

o,
X3

+,

»,
..

e

.l

-,
*!

»
L]

)
x3

b

T
e O

”,
L

o,
o




-50-

3.1.9 DAR A CONOCER A TODO EL PERSONAL DE LAS GERENCIAS Y AREAS LA ESTRUCTURA JERARQUICA DE
LA COMUNIDAD-EMPRESA: Esto es con la finalidad de que 1@s trabajadores tengan conocimiento
de la distribucién fisica del personal en la organizacién, de sus funciones y el nimero de los
hiveles Jjerarquicos. Este proceso lo debe dar a conocer el gerente de cada sucwrsal y/o
puntos de venta ademas de la Gerencia General de Capacitacién en su curso de induccion a la

comunidad-empresa; por medio de recorridos, manual de induccién y manual de bienvenida,

3.1.10 PLANTEAR ESTRATEGIAS PARA DISMINUIR LA ROTACION DE PERSONAL: El ausentismo esta muy
ligado a la percepcién de un clima laboral malsano, cerrado o autécrata. Ya que si por razones
diferentes a las de enfermedad, el empleado sufre demasladas presiones, molestlas o
insatisfacciones, en este caso el empleado tendrd una tendencia a retirarse por algunas horas
o algunos dias para tomar un respiro y reducir la tenslén. Por tales circunstancias se deben
impulsar programas encaminados a minimizar el elevado indice de rotacién de personal y de
ausentismo, como mejorar las relaciones laborales, reconocimiento a los logros alcanzados en
forma econdmica y moral, celebrar reuniones Informales, periddicas con el objetivo de elevar
el nivel de comunicacién y cohesién entre administrativos, asesores y directivos, forentar
actividades recreativas y de esparcimiento. Estas estrategias deben ser elaboradas y puestas

en marcha por un equipo confermado por uno o dos miembros de cada Gerencia.

3.1.11 IMPLEMENTAR EVALUACION DEL RENDIMIENTO: ESTANDARES. La evaluacién del rendimiento
debe basarse en la apreciacion sistemdtica de un subordinado segin el trabajo cumplido,
segin sus aptitudes y las otras cualidades necesarias y esenciales para la buena ejecucién de
su trabajo. Esta evaluacién se lleva frecuentemente tras la entrevista entre el supervisor y
subordinado y debe integrarse por observaciones de rendimiento de este dltimo en funcién de

critetios establecidos por un formulario.

Las oportunidades de promocion, la ambigledad de papeles, los mecanismos de
comunicacién y de motivaciéon representan dimensiones del clima que pueden provocar
frecuente y facilmente la frustracidén ya que estos crean obstdculos en el alcance de los fines

que se fij6 el trabajador.
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Un proceso de desarrollo Integral de personal debe contemplar, por definicién, las
multiples necesidades de recursos humanos de la organizacién, para el corto, mediano y fargo
plazos y debe constituirse en politica de la empresa, el buscar afanosamente la satisfaccién de

dichas necesidades proporcionando la oportunidad de desarrollo al personal de la propla

organizacion.

Por esta razén, deben Implementarse planes de reforzamiento y renovacién de personal
para niveles medios y supertores, con profesionistas dispuestos a participar en los programas
institucionales de formacién ejecutiva; estos planes deben ser revisados y actualizados
anualmente por las gerencias generales a pastir de las necesidades determinadas en la
planeacién estratégica de [a empresa y se deberd explorar culdadosa y objetivamente las
posibilidades de realizar transferencias y/o promociones Internas para ocupar un sitio dentro
de este programa, para tal efecto, en nuestra propuesta principal Evaluacién de 360°

planteamos un Instrumento para evaluar el rendimlento de los gerentes.

3.1.12 MEJORAR LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD E HIGIENE: La importancia que una organlzacion
social le da a los programas seguridad e higlene en el trabajo es un indicador del tipo de clima
que puede existlr intramuros. El clima de una comunidad-empresa tlene una tendencia a
humanizarse en la medida en que ésta se interesa por la seguridad y la salud de sus
trabajadores; el clima no se centra solamente sobre la produccién sino también sabre el factor

humano.

Como estrategias para implementar un proceso continuo de seguridad e higiene

proponemos que:

-
3

% La direccién se sienta personalmente implicada en los programas de seguridad en el
trabajo y le da una importancla particular a las reglas de seguridad, que considere
como una parte integral del sistema de produccién,

% El personal responsable de la seguridad e higiene tiene un status muy elevado y se
incluye un programa de formacién en seguridad y/o en higiene en el entrenamiento
inicial de tod@s I@s trabajadores.

< Las fuentes de comunicacién entre la direccién y sus trabajadores estan muy bien
articuladas y sufren poca o ninguna distorsién.

% La maquinaria y los lugares de trabajo tienen muy buen mantenimiento,
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% Las tasas de rotacion de |@s trabajadores tenderan a ser mas bajas en la medida en
que éste proceso sea permanente.,

% Fomentar actividades recreativas y de esparcimiento.

3.1.13 MAS Y MEJORES METODOS Y MEDIOS DE PUBLICIDAD Y PROMOCION COMO:

** Hacer mds vistosa la forma en que se exhiben los productos.

* Decorar todas las sucursales con fotografias, maquetas, etc.; de productos que se
ofrecen,

% Elaborar mantas vistosas y de vivos colores.

<+ Mejorar la distribucién de la informacién en los volantes y tripticos de cada sucursal.

La requisicién de estos materiales la debe llevar a cabo la gerencia de logistica.
3.1.14 PROPORCIONAR LOS SUFICIENTES EQUIPOS MATERIALES A CADA SUCURSAL PARA EFICIENTAR SU
TRABAJO TENIENDO A LA MANO LO NECESARIO PARA EFECTUAR SU TRABAJO DE UNA FORMA OFORTUNA Y
EN BUENAS CONDICIONES, EQUIPOS COMO:

< Computadoras: minimo tres por sucursal.

<+ Folletos, dipticos y tripticos: los necesarios en cada sucursal. -
*Fax: uno por sucursal.

<> Impresoras: dos por sucursal.

¢ Calculadoras: indispensable, una por Asesor.

++*Maquinas de escribir: una por sucursal.

“*Papeleria en general: la necesaria en cada sucursal.

<+Internet en cada una de las computadoras.

“+Actualizaclones y cotizaciones de otras agencias.

Todo llevado a cabo por el departamento de logistica, del drea de Recursos Humanos.

3.1.15 MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE TODAS LAS GERENCIAS Y AREAS DE 1A COMUNIDAD-

EMPRESA, QUE CADA AREA CONOZCA DE TODAS LAS DEMAS:

*,
o

Funciones y actividades.

Metas.

Objetivos generales y particulares.

Objetivos Inmediatos.

Organigrama de cada departamento o drea,

Conocimiento de trimites internos para asf poder orientar mejor a I@s clientes.
Incrementar el acercamiento de los directivos con todo el personal.
Reconocimiento moral al buen desempefio de su trabajo.

)
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Una buena estrategia al respecto, es la implementacién de reuniones quincenales ¢
mensuales con representantes de cada drea o gerencia con la finalidad de discutir sobre
problemas y carencias en cada una de ellas; motivando asi la discusion abierta de las

necesidades en ja empresa y planteando alternativas reales de solucién en donde todos |@s
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miembros participen activamente en dicho proceso. Asf como un mayor Involucramiento de
los directivos en una forma participativa y flexible, en el reconocimiento a los aportes del

personal y en el logre de sus objetivos.

Otra estrategia practica es elaborar programas que contengan actividades tendientes a
mejorar las relaciones personales y laborales entre |@s asesores, administratives y directivos
por medio de celebrar reuniones informales entre tod@s /@s miembros asi como de fomento

en actividades recreativas y de esparcimiento.

3.1.16 ELABORACION DE MANUALES

Son necesarios para llevar a cabo una organizacién racional durante el proceso de
organizaclén y aplicacién de estos segin las necesidades de la empresa y de cada gerencia.
Por ello es imprescindible su elaboracién y actualizacion periddica ya que de ello se deriva las
funciones y actividades de cada puesto y drea. La elaboracién de cada manual es
responsabilidad de cada una de las gerencias asi como hacer de su conocimiento y prictica a
los miembros de cada una de estas. Cada rmanual es diferente, nosotros proponemos,
basandonos en los resultados obtenidos y haclendo notar que al momento de concluida la
investigacidn la comunidad-empresa no cuenta con ningunc de los manuales antes
mencionados, la creacién de manuales de organizacién, de politicas, de procedimientos y de

induccién.

Brevemente describimos los puntos para la elaboracién de cada uno, haciendoe mencidn
en que se debe tener la participacién de todos los miembros de cada area para la realizacidn

de estos.

INDICE DE MANUALES:

& indice.

< Misién, vision y valores {filosofia organizacional de la empresa).

%+ Objetivo y antecedentes.

< Cada seccidn debe llevar la fecha en que se termine, se corrija, se emita y quede
vigente.

< Debe contener nombre de las personas que intervinieron en el manual.

% Daebe llevar instrucciones para hacerlo mds entendible.

< Debe, si es necesario, complementarse con gréficas,
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Manuales de Organizacién: Debe contener los detalles mds importantes de la

3o

..

.
L

’.

b

.0

3

»
2,

..

%

-
X

-,

Je

.O

'S
o o

organizacion; generalmente incluyende declaraciones de funciones, la finalidad de cada

elemento de la organizacién y por ditimo, glosario de términos. Ademds:

Indice.

Mision, vislon y valores (filosofia organizacional de la empresa).
Objetivos generales.

Paoliticas que tienen que ser de tipo general.
El glosario de términos administrativos.
Nombre de dreas, departamentos y puestos.
Responsabilidades de los altos niveles.

Debe contener funciones.

Cartas de organizacion.

Descripcidn de puestos.

Descripcién de actividades.

2. Manuales de Politicas y Procedimlentos: Deben tener gran valor dentro de la

comunidad-empresa, ya que estos criterios generales deben orientar la accion del miembro

de la empresa, dejando los a jefes campo para la toma de decisiones y estas deben quedar

fijadas claramente por escrito, si va a tener influencia en toda la organizacién o solamente en

una gerencla, seccién o departamento. También deben ser conocidas por todo el personal y

en los niveles donde han de ser aplicades asi como también debe verificarse que exista un

coordinador e interprete para la aplicacién de estos manuales tanto de politicas como de

procedimientos.

a)

b}

Politicas:

..

..
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Presentaclon.

Base legal.

Responsabilidad del gerente y/o subgerente.
De control intetno.

Procedimientos:
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Presentacién.

Base legal.
Procedimiento.
Ambito de aplicacién.
Responsable.
Actividad.
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5. Manuales de induccién: Debe partlr de un proceso estratégico, dindmico, a través del cual
se proporciona informacién sobre la organizacién: como politicas, reglamentos, derechos,
obligaciones, servicios y, acerca del puesto; como funciones, responsabilidades, politicas
internas, etc., con el fln de ayudar a que el nuevo elemento se introduzca, integre, incorpore y

adapte, de una manera mas facil y raplda a su trabajo y a la empresa.

Toda empresa requiere de un manual de induccién el cual debe contener los sigulentes

apartados:

Historia de la organizacién,

Sus objetivos.

Horarios, dias de pago, etc,

Articulos que produce o servicios que presta.

Estructura de la organizacién, localizando el puesto en cuestion.
Politicas de personal.

Prestaciones.

Ubicacién de servicios: comedor, consultorio médico, etc.
Reglamento interior de trabajo.

Pequeno plano de las instalaciones.

[nformacién general, que pueda representar interés al nuevo empleado.
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3.1.17 IMPLEMENTAR ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS: Debe elaborarse como  una
descripcién sistemnética del puesto, que ayuda a Identificar sus caracteristicas esenciales y
para traducir estas caracteristicas por escrito y que sirve para proporcionar los datos
esenciales para la evaluaclén de puestos y para su descripcidn en el inventario de recursos

humanos, asi como para implementar los programas de capacitacion basados en la DNC.

También es necesario contar con una actualizacién permanente ya que con base a esta se
elaboran los manuales de organizacién, politicas y procedimlentos y de induccién asi como el
proceso de reclutamlento y seleccidn de personal. Este proceso debe ser elaborado,
implementado y evaluado por la Gerencia de Reclutamiento y Seleccién conjuntamente con la
Gerencia de Organizacién, Evaluacién y Seguimiento de programas. A continuacion

describimos los elementos para elaborar una adecuada descripcién y andlisls de puestos:

Componentes de la descripcion de puestos:
A. Datos generales: la Informacién que permita locallzar al puesto, tanto en la estructura

de la organizacién como fisicamente en las instalaciones de la empresa. Asimismo, se
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solicita precisar el nombre y puesto del jefe Inmediato y los horarios a que se halle

sujeto el ocupante del puesto.

Descripcién genérica: Una vez hecha la descripcién pormenorizada de las funciones,

serda mds sencillo poder describir genéricamente el puesto, o sea, definirlo. Dadas las
dificultades que entrafia elaborar y definir, se propone estandarizar la funcién o
funciones basicas del puesto, atendiendo a cuatro aspectos fundamentales:

La unidad, grupo, articulo o personal afectado por la funcién.
El sistema, procedimiento técnica utilizado.

El objetivo o funcion de la razén.

Observaciones.

Descripcién analitlca o especifica: Descripclén detallada de las funciones que debe

realizar en el puesto. Su agrupacién o clasificacién puede hacerse de acuerdo a
criterios de importancla, frecuencia, cronologia, etc. Es la descripcién detallada de las
actividades del puesto; se pueden clasificar: -

Actividades normales: Siempre.

Actividades periédicas: Siempre que comienza y se ciefra un cicio, mensual, semanal,
etc.

Actividades eventuales: A veces,

Requerimientos del puesto: Relacion de los requisitos que deberd satisfacer la
persona que ocupe el puesto; normalmente éstos se encuentran ordenados de
acuerdo a una serle de factores los cuales pueden ser:

Experiencia: Es necesarlo establecer sl es indispensable la experiencla, deseable o no
necesaria, en el puesto estudiado.

Capacitacion: Definir el tiempo requerido.

Responsabilidad: En la direccién de la persona, puede ser directa, aquella que tiene el
gerente general sobre las actividades de los gerentes departamentales, y las Indirectas,
la que tiene el mismo gerente sobre las actividades de 1@s subordinad@s de sus
gerentes.

Condiclones de trabajo: El ambiente de trabajo como iluminacién, atmésfera, etc.
Riesgos: Accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

E. Perfil del puesto: Datos personales del interesado a cubrir el puesto como:

< Edad.
% Sexo.
“+Estado civil.
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*:-garacteristicas fisicas.

< Areas de conocimiento.
svEscolaridad.
<Experiencia laboral.

% Conocimiento en.
“Habilidades personales.
< Generalldades.

Utilizaclones:

.
g

Sirve comoe elemento primario de estudios de evaluacion de puestos.
Para encauzar adecuadamente el reclutamiento.

Como ayuda para la seleccién objetiva de personal.

Para fljar adecuados programas de capacitacién y desarrollo.
Como base para posteriores estudios de calificacién de merltos.
Para fines contables presupuéstales.

Para determinar montos de finanzas y seguros.

Para efectos organizacionales.

Para estructura de sistemas de higiene y seguridad.

Para fines de supervisién.

Para sueldos y salarios. i

Para posibles sistemas de incentivos.

Para la planeacién de recursos hurnanos.
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Como instrumento en auditorias administrativas.
Como técnica iniclal de una mejor administracion de recursos humanos.
Para orientar u obviar discusiones de contratacién, tanto individual como colectiva.
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3.1.18 MEJORAR EL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL: El reclutamiento y
seleccién de recursos humanos debe ser un proceso permanente, mediante el cual una
organizacién reiina solicitantes de empleo, de manera oportuna, econdmica, y con suficlente
calidad y cantidad este proceso debe ser llevado a cabo por la Gerencia de Reclutamiento y

Seleccién de personal, el cual debe basarse en la descripcion y andlisis de puestos.

En el caso de Autcfinanclamiento Total S.A. de C.V., con una estructura ya definlda se
necesita establecer una estrategia de reclutamiento y seleccién. Esta se puede requerir en dos
Casos:

1.- En el momento en que la empresa tenga que cubrir determinades puestos con eiementos
especiales, entrenados o con alguna preparacién especifica

2. Cuando existe, cOMo en este caso, una rotaciéon constante de personal, provocada por
causas externas o internas a la organizacién social.
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Sin embargo, para comenzar la funcién de reclutamiento, es importante estudiar el anélisis
de puestos, ya que sinc se conocen los detalles de cada puesto no se localizaran personas
que puedan desempefiarlo. La funcién de reclutamiento debe llevarse a cabo mediante un

programa permanente y sistemadtico que contemple dos propdsitos:

1.-Establecer un procedimiento para prever de personas a la funcién de seleccién, en nimero
suficiente y con la calidad adecuada para todas las plazas vacantes en todos los puestos de la
organizacién.

2.-Establecer y mantener actualizado un sistema permanente de planificaclén de recursos
humanos, a efecto de prever las necesidades de personal a corto medianoe y largo plazo.

Las estrategias y planificacién de recursos humanos, de fuentes de reclutamlento y de
evaluacién y retroalimentacion de la funcién de reclutamiento deben incluir aspectos sobre los
procedimientos a utilizar para reclutar, los detalles sobre tlpos, costos y criterios relacionados
con las fuentes de reclutamiento a emplear, asi como la periodicidad y los sistemas a utilizar
para evaluar y retroalimentar la funcién de reclutamiento. Para una mayor eficacia en el
reclutamiento es determinante la participacion con que hayan sido previstas las necesidades;
esto permite escoger el mejor personal disponible en el mercado de trabajo, planear e iniclar
los programas de entrenamiento en tiempo oportuno y cubrir las vacantes con anticipacion

solicitada.

En la actualidad las técnicas de seleccion de personal tienden hacer menos subjetivas y
mas refinadas: determinando los requerimientos de los recursos humanos, que permitiran
allegarse a I@s candidat@s idéneos para evaluar la potencialidad fisica y mental de @s
solicitantes, asf como su aptitud para el trabajo; utilizando para ello una setle de técnicas,
como la entrevista, las pruebas psicoldgicas, los exdmenes médicos y otros medios. Para tal
efecto, establecermnos los elementos que la empresa debe contemplar para llevar a cabo de

una manera eficiente el proceso de reclutamiento y seleccién de personal.

Reclutamiento:
% Requisicién de puesto.

% Busqueda de solicitantes capaces de cubrir la vacante.
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Establecer las fuentes de reclutamiento: sindicatos, archivo, recomendaciones,
promociones o transferencias, profesionales o educativas, asoclaciones profesionales,
bolsa de empleo, agencia de colocaciones y puerta a la calle.

Establecer los medios difusién que se utilizaran para dar a conocer el puesto vacante:

anunclos en publicaciones, desplegados, anénimos, radlo, television y boletines.

Seleccién:

Recepcién de solicitante o entrevista previa: se pretende conocer del solicitante de
manera general, los aspectos més evidentes en cuanto a apariencia fisica, facilidad de
pala‘bra y expresividad verbal.

Solicitud de empleo: aqui se capta Informacién personal, escolar y laboral del
solicitante a fin de hacer identificable su adecuacién a la plaza vacante.

Informacién general personal y documental: datos generales, como nombre, edad, etc.
Escolaridad, idiomas y cursos de capacitacion y desarrollo.

Aspectos o antecedentes laborales.

Datos familiares.

Referencias.

Maquinaria, herramientas y equipo que maneja.

Participacién social y tiempo libre.

Informacion general: otros ingresos, dependientes econédmicos, expectativas, etc.
Observaciones: comentarios acerca del candidato qtlles en la toma de decisiones y en

el proceso de entrevista
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3.1.19 PROPUESTA PRINCIPAL PARA LA DIMENSION DE ESTANDARES E INSTRUMENTO.
La razon principal por la que se escoglé dicha dimenslén fue por ser la que tiene mds baja

valoracidn (6.85) registrada en el diagnéstico cuantificable.

La propuesta se basa en un instrumento denominado evaluacién de 360°, ' esté consiste
en recabar informacion sobre un individuo, la cual se recoge de I@s trabajadores que estin a
su alrededor y mds activamente laboran con €I, es decir sus superiores, sus companer@s, e!
mismo, sus subordinad@s y en ocasicnes I@s cllentes extern@s. En esta evaluacién se
valoran conductas, habilidades y competencias de I@s individuos y esta orientada al
desarrollo de competencias, permitiendo encontrar elementos que ayuden a incrementar o
mejorar el desempeno o bien se puede describir como una manera sistematizada de obtener
opiniones de diferentes individuos, respecto al desemperio de una persona en particular, de
un departamento o una organizacién y que nos ayuda a mejorar su desempefio y con elio
maximizar los resultados de las compadia. En otras palabras, podriamos declr, que esti es
una forma de evaluar que rompe con el paradigma de que “el jefe es la Unica persona que
puede evaluar las competencias de sus subordinados” pues ahora también se toma en cuenta

la opinién de cotras personas que le conocen y lo ven actuar,

Para poder realizarlo se deben elaborar cuestionarios base, en funcién de entrevistas que
se realizan al personal de la comunidad-empresa, esto nos ayuda a abordar con més aclerto
los posibles problemas que detectamos en las entrevistas y pueden ser:

a) Entrevistas con la direccién para redefinir y revisar la misién y los objetivos de la

Organizacién Social.

b) Entrevistas individuales a |@s trabajaclores para recabar informacion sobre sus ideas de
la comunidad-empresa.

¢) Grupos de trabajo que aporten posibles soluciones a las necesidades de la comunidad-
empresa.

Ventajas

< [El sistema es mas amplio en el sentido que las respuestas se recolectan desde varias
perspectivas.

% La calidad de la informacién es mejor.

11 Evaluacion de 360° httpiiwww latinamericanjobs.com, http:/fwww.arearh.com/rhivfeedback360.htm, hitp:/fwww.pignc-
Ispl.com/forums/evaluation/messages/52.html.
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D3

# Complementa las Iniciativas de administracién de calidad total at hacer énfasis en 1@s
clientes internos, externos, y en los equipos.

% La retroalimentacién de 1@s comparer@s y |@s demds podra incentivar el desarrollo
de |@s trabajadores.

Desventajas

% El sistema es mds complejo, en términos administrativos. Al combinar todas las
respuestas,

2,

% Laretroalimentacién puede ser intimidatoria y provocar resentimientos si el trabajador
siente que quienes respondieron se “confabularon”.

% L@s trabajadores pueden coludirse o “enganar” al sistema dando evaluaciones no
vdlidas.

% Quizd haya opinlones en confiicto, aunque puedan se precisas desde los respectivos
puntos de vista.

%+ Para funcionar con eficacia, el sistema requlere capacitacién.

Modo de aplicacién
La Gerencia General que sugerimos lo aplique es la de capacitacién, puesto que los

resultados que arrojara el instrumento estardn intimamente ligados al desarrollo del personal,

es asi que el departamento puede crear los planes necesarios.

1. Se necesita asegurar la confidencialidad y el anonimato de 1@s participantes, ademds
de remarcar la importancia de la objetividad en sus contestaciones. L@s participantes
deberdn autoevaluarse, El jefe directo o lider del equipe estard incluido.

2. Aplicar una prueba piloto para ver ¢dmo reaccionan diferentes personas al nuevo
sistema y para ajustar no sé6lo el cuestionario, sino también el proceso de devolucién
de los resultados en el nivel personal e institucional.

3. Implementar el sistema poco a poco, comenzando por aquellos sectores donde se
prevea que habrd menos resistencia o incorporindolo disfrazado como parte de
alguna actividad de capacitacion. De esta forma se podrd construir la conflanza
necesaria para lograr respuestas sinceras y de aceptacion a las criticas recibidas con
caracter constructivo.

' FORMA DE CALIFICAR

El instrumento esta dividido en dos dimensiones, por una parte habilidades y por la otra

actitudes; estas constan de once enunciados cada una (22 total); cada enunciado tiene cinco

opciones con valores de 2, 4, 6, 8y 10.
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Se puede obtener la evaluacién por enunciado, por dimensién y por instrumento de forma
individual, pero ademds por sucursal y de manera general.

<+ De manera Individual
Por Enunclado.- Se obtiene al sumar las respuestas de un enunciado en particular de todos

los instrumentos aplicados, se divide el total por el nimero de instrumentos.

Por Dimenstén.- Se suman por separado todas las opciones, de acuerdo a su valor (todos
los 2, todos los 4,...) de la dimensién, después se suman los totales {de los 2, mas los 4, mas
los 6...}, esto para obtener un total de respuestas, este se divide entre cada uno de los totales
de las opciones (2, 4, 6, 8, 10), para obtener un valor de cada opcién, al final se suman estos
cinco valores y la calificacién mas elevada es 1.0, la cual es la evaluacidn final; para pasarla a

una escala de a 2 al 10, esta evaluacién final se multiplica por diez.

Por Instrumento en su totalidad.- Se realiza el mismo procedimiento de la evaluacién por
dimensién, s6lo que se toman en cuenta todas las respuestas de todos los cuestionarios o

instrumentos.

<+ De manera Grupal y General
Por Sucursal.- Se toman en cuenta todos 165 resultados por individuo en su calificacién
general.

General.- Se toman en cuenta todos los resultados de las sucursales.
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M4
6 30

Este instrumento esta dirigido a evaluar gerentes de sucursales.

»

Objetivo: Obtener la retroalimentacién necesaria para tomar las medidas pertinent

e 3

el fin de mejorar el desempefio y dar a la gerencia la informacién necesaria para tomar

cisiones en el futuro,

Habilidades y Actitudes

ESCALA DE VALOR | DESCRIPCION
EVALUACION
E. Excelente 10 |E evaluado es un ejemplo a seguir y su actuacién es™
) deseada.

S. Sobresaliente 8 |La actuacién es superlor a la requerida para el desarrollo del|
puesto.,

T.S. Totalmente 6 |Cumple satisfactoriamente con los requerimientos del puesto.

satisfactorio

A.S. Apenas 4 |E evaluado presenta dreas que deberd mejorar.
Desempeno inadecuado requlere de ayuda en su desempeno.




Habilidades

I. Trato personal: amabifidad, cortesia y forma de comportarse con los asesoress
los jefes y sus compafieros de trabajo. :

2. Iniclativa: habilidad para iniciar actividades y asumir la responsabilidad per s
mismo sin esperar instrucciones de su jefe.

[ S (SN

VA

3. Tiempo de respuesta: rapidez para atender los requerimlentos de los asesoras,
ordenes de sus jefes y ayuda a sus companeros.

ado de urgencia del trabajo

4. Jerarquizacion: de su trabajo: habllidad para ptiorfzar en orden de jmportancia y|
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5. Segulmiento: habllidad para dar seguimiento a los asuntos hasta su solucién o
reporte a sus jefes.

6. Relaciones interpersonales; habilidad para tratar a las personas y entender sus
puntos de vista y necesidades.

7. Actltud de servicio: Interés mostrado en atender las necesldades de sus
comparneros y del personal y en resolver sus problemas,

8. Puntualidad y asistencia: cumplimiento con la asistencia y con los horarios de su
jormada de trabajo.

9. Cumplimiento de tareas: habllidad para desarrollar su trabajo en forma eficiente y
en el tlempo establecido para el logro de las metas de la sucursal.

10. Calldad de resultados: habilidad para realizar su trabajo y actividades con
precisién y conflabllidad sin necesidad de supervisién periédica, ya que es dificil
que presente errores.

11, Aprovechamiento de material y equipo: procura aprovechar adecuadamente el
equipo y material que le son encomendados, sin descuidar la calldad de sus
resultados y el desempefio de sus actividades

. Evaluacién: estimacion global de resultados de las tareas y habilidades.
‘Responsablilidad: compromiso que se tiene de cumplir eficientemente con la
ealizactdn de sus tareas.

Oportunidades de promocién: desarrollo profesional y personal en la empresa.

tica de desempefio: apreciacién que se hace de las funclones y actividades
e?i’eallm en $u puesto.

dndares para medir el desernpefio: observaciones y evaluaciones basadas en

ardau productlvldad

tid de’ ;ooperaclén interés mostrado en ayudar a su grupo de asesores y
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CONCLUSIONES

El Trabajo Sociai enfoca su atencién a la relacién entre I@s sujetos y su problematica
social. Lo que no excluye de ninguna manera al ambito empresarial, ya que bajo esta
perspectiva a la empresa se le visualiza como una comunidad donde interactia el factor
humane, elemento basico en la empresa, con herramientas dentro de un espacio fisico,
englobandoe aspectos sociales(familia, educacién, comunidad, cultura, hdbitos, costumbres y

valores); econdémicos {relaciones productivas) y psicolégicos{relaciones humanas).

Tomando en cuenta los anterlores aspectos se desarrollan las sigulentes conclusiones,
mismas que se fundamentan en la interpretacion y andlisis de resultados, ademds de Incluir

las propuestas planteadas por el equipo, y el porque de Trabajo Social en el ambito

empresarial.

Es necesario aclarar que se parte del hecho de que la comunidad-empresa,
Autofinanciamiento Total, S.A, de CV., tiene sclo dos afios de existencia, no asi de
experiencla, puesto que recordemos que nace de la fragmentacién de una empresa de
autofinanciamiento con 23 afos de vida; ahadiremos también que por su edad se enfrenta a
cambios administrativos importantes. Es por ello que en el momento en que se inicia la
investigacién hasta que concluye, ésta organizacion social experimenta transformaciones, esto
es que se comienza a realizar manuales, descripciones de puesto, deteccién de necesldades,
programas de segurldad y de capacitacion. Es Importante remarcar que donde se centra la
investigacién, la Gerencia General de Ventas, es un ambiente donde la competencla impera,
dicha razén es determinante para los resultados obtenidos del clima laboral, ya que resuitaria
dificll esperar una valoracién 6ptima en cuanto a este aspecto se refiere, ademas de existir

una alta rotacién de personal, la cual no se ha podido controlar.

Por lo tante, podemos mencionar que la valoracién otorgada(7.32) por I@s asesores,
gerentes y supervisores a través del Instrumento aplicado, no es un indicativo de que la
empresa esté en crisls, mas blen muestra que la mayoria de |@s entrevistad@s se encuentran
satisfech@s, y que un 30% aproximadamente estin en un proceso de adaptacién o de

involucramiento. Sin embargo, el clima existente puede mejorar, esto claro abordando
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principalmente los aspectos donde se encontraron mayores dificultades o deficiencias,

derivado del andlisis realizado conforme a los autores presentados.

De ahi que uno de los aspectos que merece prioridad, segin I@s encuestad@s es el que
tlene que ver con la forma en como I@s asesores perciben el énfasis que pone la comunidad-
empresa sobre las normas de rendimiento, ya que segin comentan, en su mayoria, se les ve
cOmo meros Instrumentos para obtener ganancias, dejando de lado el aspecto humano, el
cual esta plasmado en la filosofia de la empresa, lo que indica que no se esta llevando a cabo

eficazmente ésta.

Otro factor que merece la atencidén es el que tlene que ver con la forma en como se
resuelven los conflictos, en este aspecto tlene mucho que ver la falta de comunicacién entre
dreas, en este caso la administrativa y ta de ventas, originando autoritarismo en muchos de

los casos.

Con lo que respecta al aspecto fislco de las sucursales, muchas de ellas no tienen una
adecuada distribucién, faltan mesas, sillas, fax, computadoras y papeleria; su publicidad no es
llamativa e incluso no se distinguen a simple vista. Las medidas de seguridad son precarias,
no hay botiquin de primeros auxillos, ni extintores. Lo que produce deStontento entre I@s

asesores por considerarlo un descuido por parte de la direccién.

Otra falta de atencién hacia @s asesores, es la Inexistencia de capacitacién constante en
cuanto a técnicas de ventas se reflere principalmente, ya que solo se les capacita una vez a lo
largo de su permanencia en la comunidad-empresa y esta equivale a una mera presentacién

del producto que venderan.

Ademds se pudo notar durante las entrevistas, de acuerdo a los resultados obtenidos y la
observacion, una vulnerabilidad en la poblacién, ya que existe un miedo a la represion, esto
se observa en la incidencia constante de la opcién “medianamente”, lo que Indicaba la falta
de compromise a tomar una posicién definida aunque se les habia especificado que el

cuestionario era totalmente anonimo.




-67-

En vista de lo anterior y fundamentando en todos los resultados obtenidos, bien podernos
decir que al momento de la aplicacion del instrumento el factor humano estaba descuidado,
y que por lo tanto la empresa-comunidad no deberia perder de vista que este factor es el
principal para su existencia. Por lo tanto es esencial el implementar programas que cubran las
necesidades que les permita laborar en el mejor ambiente posible a I@s asesores,
supervisores y gerentes de la comunidad-empresa. Por lo que sugerimos las siguientes

propuestas.

1. Creacién del departamento de Recursos Humanaos.

2. Capacitacién periédica, derivada de una adecuada deteccion de necesidades.

3. Crear una cultura de capacitacién.

4. Actualizacién periédica de del inventario de Recursos Humanos.

5. Difundir la filosofia organizaclonal a toda la empresa.

6. Fornento de liderazgo.

7. Dar a conocer al personal todos los departamentos, dreas y la estructura jerdrquica de
la empresa,

8. Plantearestrateglas para disminuir la rotacion del personal.

9. Evaluacién del rendimiento: estindares.

10. Mayor involucramiento de los directivos.

1 1. Mejorar condiclones de seguridad e higiene.

12. Elaboracién de programas tendientes a mejorar las relaciones personales y laborales.

13. Tener mis y mejores métodos, medios y promociones de publicidad.

14. Proporcionar material suficiente a cada sucursal.

£5. Mejorar comunicaclén entre las areas de la empresa.

16. Haboracion de rmanuales.

17. Elaboracidén de descripciones de puestos.

18. Mejorar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal.

19. Propuesta principal: Evaluacién de 360°, misma que es detallada en cuanto a su
propésito, aplicacion y ventajas, que esta tendrfa al aplicarse en la Gerencla General de
Ventas, ademas de disefiarse un instrumento dirigido para evaluar a los gerentes de las
sucursales.

£s importante sefalar el enriquecimiento obtenido a lo largo de la investigacién y
realizacién del presente trabajo, pues ademas de que se nos permitié poner en prictica los
conocimientos adquiridos durante la carrera y el diplomado, sirvi6é también para demostrar la
importancia de que trabajo social se encuentre inmerso en una comunidad-empresa, pues su
visién orientada a lo social permite darle fa importancia al factor humano desde un punto de
vista equilibrado, ademds de Intervenir en la investigacién, planeacion, organizacién,
evaluacién y seguimiento que se necesitan en ia administracion de una organizacion social.

Esto mediante la atencién a los problemas y necesidades a traves de alternativas de solucion,
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lo que es el resultado del trabajo presentado, que permitird a la comunidad-empresa mejorar
en varlos aspectos. Por lo que podria ser mucho mds benéfico, el que estas alternativas se
implementaran, ya que con esto se verificaria si lo propuesto contribuye a un mejoramiento
del clima laboral existente en la Gerencia General de Ventas. Ademdas de que se comprobaria
la eficacia del trabajo social empresarial. Por lo que se deberia tener un seguimiento, control y

evaluacién de estas alternativas de solucién.

Como sugerencia para enriquecer y darle continuidad al trabajo realizado, se podria
aplicar el instrumento de clima laboral de manera constante por el departamento de
Organizacién, Evaluacion y Seguimiento y en especifico por un trabajador social, para asi
contrastar los resultados que se obtengan con los ya establecidos, siempre y cuando se hayan
implementado las propuestas y asi determinar el impacto que tuvieron o siguen tenienco
estas y si es necesario replantearlas o trabajar en otros aspectos. Lo anterlor conllevaria a

darle proyeccién al Trabajo Social Empresarial.
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GLOSARIO

A

ACTITUD: Tendencia del comportamiento afectivo, regida por el conocimiento que un

individuo tiene respecto a hechos, personas, situaciones o instituciones.

ADIESTRAMIENTO: Accién tendiente a proporcionar, desarrollar yfo perfeccionar las
habllidades motoras o destrezas de un individuo, con el propésito de incrementar su

eficiencia en su puesto de trabajo.

APTITUD: Potencialidad del individuo para aprender; condicién o serie de algunas

caracteristicas que le permiten adquirit entrenamiento especifico, un conocimiento o una
habilidad.

C

CAPACITACION: Acci6n tendiente a proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las aptitudes de
una persona con el propdsito de prepararla para que se desempefie correctamente en un

puesto especifico de ffabajo.

CLIMA LABORAL: Se refiere al ambiente o atmésfera Interna total de una empresa, es decir, la
percepcion que el trabajador tlene de la estructura y procesos que ocurren en su medio

laboral.

COMUNIDAD-EMPRESA: O también llamada Organizacién Social, se busca que la empresa
tenga impacto en el desarrollo comunitario y territorial, a través de la vinculacién de la

organizacién con los individuos de la comunidad.

CONFLICTOS: Es el sentimiento que tienen I@s miembros de la Organizacién Social, tanto
pares como superlores, de aceptar las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y

solucionar los problemas tan pronto surjan.
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CONTENIDO EDUCATIVO: Determinacién del contenide o material de educacién para la
capacitacion.

CULTURA DE CAPACITACION: Modelo que debe seguir todo lider, empresario o directivo para

Crear una educacién continua dentro de la empresa.

D

DESARROLLO ORGANIZACIONAL: Aplicacién de medidas adecuadas y encaminadas a
mejorar el ambiente de trabajo y con ello optimizar los recurses de la empresa materlales,

logisticos y humanos.

DIAGNOSTICO: Petmite analizar y determinar las situaciones que se presentan en la empresa,
sobre la base de la informacién vy los datos. En esta etapa se delimitan y jerarquizan los

problemas y necesidades estableciendo asi prioridades de las situaciones existentes.

DIMENSIGN: Rubro que indica los grados de libertad en cuanto a actividades, funciones y

responsabilidades de I@s miembros de una comunidad-empresa en ella.

DISENO DE UN PROGRAMA: De acuerdo a las caracteristicas que presenta la empresa, se
determinan opclones para la solucidén de los problemas en un tiempo determinado,
considerando los recursos disponibles y seleccionando dreas de atencién y estrategias de

acctén.

E

EJECUCION DE UN PROGRAMA: Una vez que han sido aceptados o elegidos los programas a
desarrollar y asignades los recursos que seran utilizados, se procede a la aplicacidn de los
mismos, cumpliendo con las actividades, procedimientos, metas y objetivos que se

establecieron.
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ENCUESTA DE CLIMA LABORAL: Es un procese de evaluacién que proporciona a la direccién
de una empresa Informacion sobre el estado de ésta, identificando problemas actuales y

potenciales en distintas reas.

ESTANDARES: Es la percepcién de I@s miembros acerca del énfasis que pone la organizacion

sobre las normas de rendimiento.

ESTATUS: Este aspecto se refiere a las diferencias jerdrquicas (superiores/subordinad@s) y a la

importancia que la organizacién le da a estas diferencias.

ESTRUCTURA-METAS Y OBJETIVOS: Representa la percepclén que tienen 1@s mlembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos trdmites y otras limitaciones a

que se ven enfrentados en el desarroflo de su trabajo.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL: Abarca los sigulentes elementos: La envergadura dei
controt administrativo la dimensién y el tamafio de la organizacién el nimero de niveles
jerarquicos la relacién-dimensién de una unidad/ departamento sobre el nimero de
unidades/departamentos, especlalizactén de funciones, centralizacién/descentralizacién de la
toma de decisiones, normalizaclén de los procedimientos organizacionales, aspecto formal de
estos procedirﬁlerffos y grado de interdependencia de los diferentes subsistemas; en general

corresponcle sobre todo a la organizaclén fisica de los componentes de una empresa.

EVALUACION DEL DESEMPENO: Se basa en la apreciacion sistemdtica de un subordinado
seglin el trabajo cumplido, segin sus aptitudes y las otras cualidades necesarias y esenciales

para la buena ejecucién de su trabajo.

F

FILOSOFIA ORGANIZACIONAL: Este factor se refiere a la implicacién y participacién de I@s
trabajadores en los objetivos de la organizacién e Implica la mision “esta es la razén de ser de
la empresa”, visién “aquello donde se desea llegar como organizacién” y los valores “son
cualidades morales con que se distinguen y caracterizan 1@s trabajadores de una

organizacion”.
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H

Habilidades: Conocimiento o destreza necesarios para ejecutar las tareas proplas de una

organizacién.

IDENTIDAD: Sentimiento de pertenencia a la organizacién siendo un elemento importante y
valioso dentro del grupo de trabajo. En general la sensacién de compartir los objetivos

personales con ios de la organizacién,

INFORMACION Y ANALISIS DEL DIAGNOSTICO: Proceso de comunicacién global que Incluye
la presentacién de los resultados de la Investigacién, proporclonando la discusién critica, la

reflexion y el andlisis de los problemas que se presentan en la empresa.

L

LIDERAZGO: Habilldad que debe poseer un directivo para conseguir que sus subordinad@s

trabajen para alcanzar un objetivo comdn.

N

NECESIDADES DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO: Se refleren a las carencias que I@s
trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de manera adecuada, dentro de la

organizacion. -

P

PERFECCIONAMIENTO: Se dirige sobre todo a los ejecutivos permite la adquisicion de
habllidades necesarias para cumplir las funciones de gerencia en cada uno de los niveles de la

jerarquia administrativa.




-73.

PERFIL SOCIOLABORAL: El contexto en el que el trabajador se desenvuelve; es una
descripcién sistematizada de las caracteristicas sociales y laborales que inciden en el

desempeno del trabajador como 1a familia, cultura, economia, habilidades y destrezas.

R

RECOMPENSA: Corresponde al sentimlento que tienen [@s miembros sobre la adecuacién del
reconocimiento recibido por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la Organizacién Social

utiliza mas el premio que el castigo.
RELACIONES LABORALES: Tipo y atmésfera social que se observa dentro de la organizaclén

RELACIONES-COOPERACION: Las relaciones son las percepciones por parte |@s miembros
de la comunidad-empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de
buenas relaclones sociales, tanto entre pares como entre Jefes y subordinados. La
cooperacion es el sentimiento de |@s miembros de la comunidad-empresa sobre la existencla
de un espiritu de ayuda por parte de los directivos y de otr@s miembros de las distintas areas

y del grupo.

RESPONSABILIDAD: Es el sentimiento que tlene el miembro de la or-ganEacién acerca de su

autonomia, en fa toma de decisiones relaclonadas a su trabajo.

ROTACION DE PERSONAL: Es una forma de dimensién parcial y temporal que se da cuando el
empleado sufre demasiadas presiones molestias o insatisfacciones, en este caso, ei empleado

tendra una tendencia a retirarse por algunas horas, dias, o ausentarse definitivamente.

S

SEGUIMIENTO: Es la continuidad de la capacitacién, ya que esta es una actividad dindmica y
no se puede limitar a un curso, sino que debe continuarse a un lugar de trabajo, con el fin de
retroalimentar el contenido del curso y obtener un mejor aprovechamiento lo que se impartlé

en el mismo.
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SUPERVISION: Conjunto de técnicas sisteméticas que permiten que las organizaciones
controlen y organicen la accién de planear y dirigir sus recursos con el fin de lograr los

objetivos deseados

T

TECNICAS PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION: Son fuentes de
informacion que constituyen sefales basicas respecto a las dreas, los puestos y las personas
que conviene investigar con mayor profundidad y en las cuales puede ¢ no encontrarse

necesidades de capacitacidn,

TEORIA DE SISTEMAS: Se basa en la premisa de que el comportamiento de los subordinados
es causado en parte, por €l comportamiento administrativo y por las condiciones
organizacionales que estos percibe y, en parte, por sus informaciones, sus percepciones, sus
capacidades y sus valores la reacclén de un individuo ante cualquier situacién siempre estd en

funcién de la percepcién de esta.

TOMA DE DECISIONES: Pensar cuidadosamente y seleccionar una o mas posibilidades; en
esta se analiza de que manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los
niveles jerarquicos en general evalila la informacién disponible y utilizada en las decisiones
que se toman en el interior de la organizacién, asi como el papel de ios empleados en este

| proceso,

TRABA]O SOCIAL EN EMPRESAS: E! Trabajo Social centra su quehacer en lo social, en la
relacién entre I@s sujetos y necesidades o problemas sociales. Dicha profesién interviene en
una basta gama, siendo uno de ellos el empresarial; a partir del enfoque que plantea que los
problemas y necesidades soclales determinan la productividad, ya que considera la empresa

como una Qrganizacién Social e incluso come una comunidad.

@

@: Modismo empleado universalmente que engloba ambos géneros (masculino y femenino)

en una palabra, ejemplo: las y los trabajadores- I@s trabajadores.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
EscuELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL
AUTOFINANCIAMIENTO TOTAL, S.A. DE C.V.

OBJETIVO: CONGCER EL CLIMA QORGANIZACIONAL EXISTENTE EN LA GERENCIA GENERAL DE VENTAS DE

AUTOFINANCIMIENTO TOTAL, S.A. DEC.V.

DATOS GENERALES

Nivel de Puesto: Gerencla{ )

Trabajador { }

Antigiedad enla Empresa: -6meses( )6mesesa-tafo( )la3danos( )
3-7afos( )7omdsafos( )
Sexo: M ) F{ )
Edad: -20( )entre 20-24 ( )25-29( )30-34( )
35-3G( 140-44( ), 45-49( ) +49( }
Nivel de escolaridad: Secundaria
Preparatoria

Carrera Técnlca

Profesional

Posgrado




-76-

L. ESTRUCTURA, METAS, OBJETIVOS ¥ VISION DE LA COMUNIDAD-EMPRESA
1.- Las metas u objetivos de esta organizacién para su funcionamiento son:

Muy Gtiles 4 3 2 1 © Indtiles
2.- Las metas u objetivos de esta organizacion representan un desafio:
Muy alto 4 3 2 1 0 Muy bajo
3.- La empresa, para alcanzar sus metas, tiene planes:
Muy blen definidos 4 3 1 1 0 Muy mal definidos
4 - En general, las metas u objetivos en esta organizacién son:
Muy audaces 4 3 12 1 0 Muy timidas
5.- Esta organizacién es:
Muy eficaz en el desarrollo 4 3 2 1 0 Muy ineficaz en el desarrollo
de su personal para que de su personal para que ocupe
puestos mayores ocupe puestos mayores

6.- La actual estructura jerdrquica de la empresa hace:

Muy facil conseguir 4 3 2 1 0 Muy dificil consegulr
las metas u objetivos las metas u objetivos
de la organizacién de la organizaclén

7.- La actual estructura jerarquica de la empresa hace que la coordinacion de esfuerzos sea:
Muy facil 4 3 2 1 0 Muy dificil

8.- Los limites de autoridad de los ejecutivos y trabajadores de esta empresa resultan:
Muy definidos 4 3 2 1 0 Muy indeflnidos

9.- Cuando existe una vacante entre los puestos, el reclutamiento dentro de la organizacién
es, en general:
Muy activo 4 3 2 1 0 Nulo

10.- En su casojcémo sintié el proceso de reclutamiento?
Muy Adecuado 4 3 2 1 0 Muy [nadecuado

11. RESPONSABILIDAD E IDENTIDAD

11.- La libertad de accién que tiene el personal de esta organizacién para producir los
resultados que se esperan de sus puestos es:

Muy armplia 4 3 2 1 0O Muy limitada

12.- Su actual puesto significa para usted un desafio:
Muy grande 4 3 2 1 0 Muy pequehio
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13.- Para tomar decisiones, su superlor consulta regularmente los puntos de vista de sus
subordinad@s:

Siempre 4 3 2 1 O Nunca
14.- La toma de decisiones en esta empresa tiende a ser:
Muy innovadora 4 3 2 1 0 Muy conservadora

15.- La toma de decisiones en esta empresa tiende a ser:
Muy oportuna 4 3 2 1 0O Muy retardada

16.- Las decisiones que se toman en esta empresa se basan en informacion:
Muy Adecuada 4 3 2 t 0 Muy [nadecuada

17.- Las decisiones se toman en el nivel donde se tiene la informaclén:
Siempre 4 3 2 1 0 Nunca

18.- Considera que su departamento es Innovador y busca nuevos y mejores métodos de
trabajo:
Siempre 4 3 2 1 0 Nunca

19.- Piensa que la empresa ha llevado a la practica su principio de “darle poder de compra a
la gente que no o tiene, fomentando el habito del ahorro”
Muy bien definide 4 3 2 1 0 Muy mal definide

20.- En general, la imagen que proyecta la empresa a I@s clientes es:
Muy buena 4 3 2 1 0 Muy mala

21.- Con relacién a su medio, esta empresa puede ser calificada como:
Lider 4 3 2 r 0 Seguidora

22.- Esta empresa €s actualmente un negocio:
Excelente 4 3 2 1 0 Muy malo

23.- En su opinién la posibilidad de que esta empresa llegue a ser lider o contine siéndolo
es:
Muy alta 4 3 2 1 O Muy baja

24.- Cuando hay vacantes para los puestos importantes, se toma en cuenta a la gente
competente de la empresa para ocuparlos, en una medlida:
Muy Activa 4 3 2 i 0 Nula

25.- En los préximes cinco anos el futuro de la empresa sera:
Mucho mas exitoso 4 3 z 1 0 Mucho menos exitoso

26.- En general, como sitio para trabajar calificarfa a esta empresa como:
Muy buena 4 3 2 1 0 Muy mala
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27.- El puesto que tlene en la organizacién:
Le gusta mucho 4 3 2 | v No le gusta

28.- £n forma realista y viendo tode en conjunto, al comparar esta empresa con la
competencia (servicio, calidad, prestigio, ambiente) cree que son:
Los primeros 4 3 2 1 0 Las dltimos

1II. RECOMPENSA Y DESAFIO
29.- Los incentivos que esta organizacién concede a su personal resultan:
Muy buenos 4 3 2 i 0 Muy malos

30.- Las oportunidades que ofrece esta empresa para la realizacién y el desarrollo persenal
son: :

Muy abundantes 4 3 2 1 0 Muy escasas

31.- Su remuneracién total en efectivo, tomando en cuenta el trabajo que realiza, le resulta:
Muy satisfactoria 4 3 2 1 0 Muy insatisfactoria

32.- Las promesas que hace su jefe las cumple:
Siempre 4 3 2 1 4] Nunca

33.- Dentro de esta empresa se estimula la critica constructiva en forma:
Muy amplia 4 3 2 1 0 Muy limitada

34.- Alas personas se les juzga por sus resultados:
Slempre 4 3 2 i 0 "Nunca

35:- La-empresa reconoce, sus logros:
Slempre 4 3 2 1 0 Nunca

36.- Su trabajo le permite, superarse:
Siempre 4 3 2 1 0 Nunca

37.- El logro de sus objetivos de trabajo, es su mayor motivacion:
Siempre 4 3 2 1 0 Nunca

38.- Su trabajo le ha permitido alcanzar sus objetivos personales en una medida:
Muy amplia 4 3 1 1 0 Muy limitada

30.- En este momento tas oportunidades de tener un puesto de mayor jerarquia son:
Muy altas 4 3 2 1 0 Muy bajas

IV. RELACIONES Y COOPERACION [HIGIENE ¥ SEGURIDAD)
40.- Respecto a las condiciones de seguridad e higiene del lugar en donde trabaja (limpieza,
medidas de prevencién de incendios, etc.) son:

Muy eficaz 4 3 2 1 0’ Muy ineficaz
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41.- Respecto a las condiciones fisicas en las quﬁrabaja {ventilacién, iluminacion, espacio de
trabajo, etc.) se siente:

Totalmente satisfecho 4 3 2 1 4] Totalmente Insatisfecho

42.- La comunicacién con otras personas del mismo nivel que el suyo, tiende a ser:
Muy buena 4 3 2 1 0 Muy mata

43.- 5u jefe inmediato y sus colaboradores trabajan realmente, como un solo equipo.
Siempre 4 3 2 1 0 Nunca

44.- Siente que las comuntcaciones internas para el desempefio de su trabajo son:
Muy utiles 4 3 2 { 0 Indtiles

45.- Para I@s trabajadores de esta organizacién las relacicnes de trabajo entre los puestos
(suyo y de otr@s) es:
Existente 4 3 2 1 0 Inexistente

46.- Considera que su jefe cuenta con la confianza y respeto de la gente de su departamento:
Siempre 4 3 2 1 0 Nunca

47 .- En esta organizacién las Areas tienen un conocimiento de los objetivos y metas de las
otras &reas:
Muy blen definida 4 3 2 t 0 Muy mal definida

48.- La comunicacién de los niveles superiores hacia usted es:
Muy blen definida 4 3 2 1 0 Muy mal definida

49.- Para producir con éxito sus resultados usted, recibe de sus jefes un apoyo:
Muy amplio 4 3 2 1 0 Muy limitado

50.- La cooperacién entre las distintas dreas de la empresa es:
Muy blen definida 4 3 2 1 0 Muy mal deflnida

51.- La informacion que tlene de las cosas que suceden en otras dreas de la empresa y que
pueden influir en el desempefio de su trabajo es:
Muy adecuada 4 3 2 1 0 Inadecuada

52.- Las relaciones con sus companer@s van mdés alld del horario de trabajo
Siempre 4 3 2 1 0 Nunca

V, ESTANDARES
53.- En general las oportunidades de promocién dentro de la organizacién, son:
Existentes 4 3 2 1 0 Inexistentes

54.- Siente que la evaluacién que la compaiia, hace de su trabajo es:
Muy atinada 4 3 2 I 0 Nada atinada
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55.- En esta empresa se responsabiliza directamente al drea de los resultados dltimos que
logran o dejan de lograr en sus puestos, en forma:
Muy justa 4 3 2 1 0 Muy injusta

56.- Las medidas o estandares que se usan para medir el desernpefic personal de los
trabajadores ejecutivos son:

Muy claras 4 3 2 1 0 Muy confusas

57.- En esta organizacién la exigencia a |@s trabajadores por un alto desemperio es:
Muy Alta 4 3 2 i 0 Muy baja

58.- Desde su punto de vista el estilo que tiene la Direccion, para el logro de sus objetivos es:
Muy participativo 4 3 2 1 0 Muy autoritario

59.- En su opinién cuando en la empresa se critica el desempefio de alguna persona se hace
de manera:

Constructivo 4 3 z 1 0 Destructivo

60.- En su opinién cuando en la empresa se critica el desemperio de alguna persona se hace
de manera:
Con toda la informacién 4 3 2 1 0 Sin la informacién

61.- En su caso, los efectos de la capacitacién han sido:
Muy Gtil 4 3 Z 1 0 Inutil

VI. CONFLICTOS
62.- En esta organizacién se estimula la discusién de los conflictos o dificultades, en una
forma:

Muy amplia 4 3 2 1t o Muy limitada

63.- Su jefe se mantiene constantemente informado de los problemas del departamento y
busca preverlos.
Siempre 4 3 2 I 0 Nunca

64.- El estilo de ia empresa para arreglar conflictos de sus trabajadores es:
No arbitrario 4 3 2 1 0 Muy arbitrario

65.- El estilo de la empresa para arreglar conflictes de sus trabajadores es:
Conciliador 4 3 2 1 0 Impositivo

66.- Comentarlos adicionales

Gracias




NIVEL DE PUESTO

GRAFICA 1
Gerente |Asesor | Supervisor
10 54 1

B Gerente [JAsesor M Supervisor




-82-

Fi

wria
FIN
AUTOS®

D ERGCE o =rn

) GRAFICA 2
ANTIGUEDAD

-6 Meses |6 Meses A 1 Afio|De | A3 Anos|De 3 A 7 Anos|+ De 7 Anos
25 25 12 1 i

-6 Meses

06 Meses a 1 ano
HPe 1 a 3 anos
EDe 3 a 7 anos

Bl + De 7 anos

2% 3%

El 76.9% representa menos de un ano, lo que significa un alto indice de rotacién y falta de
conocimiento de la estructura organizacional de la empresa, esto originado por una falta de
descripcién de puestos aunado a la falta de un departamento de reclutamiento y selecclén de
personal. En contraste sdlo un 4.6% tiene mas de tres afos pero a pesar de eso su
conocimiento sobre la estructura de la empresa es parcial.
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GRAFICA 3

Masculino jFemenino
40 28

OMasculino Femenino

59%
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GRAFICA 4

- de 20 Anos

+ 20-24

25-2

9|30-34|35-39]40-44|45-49 ]| +de 49

4

20

12

- DE 20 ANOS
-+ 20-24
El25-29
030-34
=35-39
240-44
845-49

B + DE 49

11%

En su mayoria el drea de ventas se integra, por trabajadores jévenes, siendo un 69%, por tal
motivo es de tipo eventual su colaboracién en la empresa por deberse a factores como seguir
estudiando y no proyectar un futuro en la empresa, afectando su sentido de pertenencia.
Todo esto es resultante de que se acepta a todo tipo de trabajador joven sin experiencla y
estudiantes, personal maduro que se le dificulta conseguir empleo, debido a su edad.
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GRAFICA 5

NIVEL DE ESCOLARIDAD

Secundaria | Preparatoria JCarrera técnica]Licenciatura|Postgrado

1 26 6 32 0
@ Secundaria O Preparatoria
HCarrera técnica G Licenciatura
H Postgrado
0%

9%

Se reafirma el hecho de que la mayorfa son trabajadores jévenes, que continGan estudiando
por ello el alto indice de rotacién y poca responsabilidad incrementandose el interés por la
recompensa y limitando su objetividad en cuanto a la forma de evaluar su desempeno.
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1.- Las metas u objetivos de esta organizacién para su funcionamliento son:

4
Muy qtiles

’ 3
Utiles

2
Medianamente

1
Poco Gtiles

0
Totalmente iniitiles

35

i5

i0

3

2

04 Muy atiles

B3 Utiles

B2 Medianamente

1 Poco ttiles

E0 Totalmente initiles

15%
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1%

<
.

23% N

23

54%

Un 77% de i@s trabajadores afirman, que las metas y objetivos que tiene la empresa para su
adecuado funcionamiento sen muy ttiles. Algunos lo atribuyen al volimen de productos que
venden y a su crecimiento en cuanto a puntos de venta.
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2.- Las metas u objetivos de esta organizacion representan un desafio:

4 3 2 1 0
Muy alto |Alto |Medio | Bajo [Muy bajo
36 i7 o 1 2

04 Muy alto [El3 Alto H2 Medio K1 Bajo EO0 Muy bajo

55%

Y 26%

El 82% considera que los objetivos presentan un desafio importante para el crecimiento de la
organizacién, en contraste un (8% consideran un bajo desafio.
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3- La empresa para alcanzar sus metas tiene planes:

O3 Bien definidos
&2 Medianamente
E 1 Poco definidos
0 Mal definidos

6%

25%

25%

4 3 2 1 0
Muy bien |Bien definidos |[Medianamente |Poco definidos Mal
definidos definidos

20 16 I6 4 9

B 4 Muy bien definidos

N\

N\

\\\\\\&\\\\\\\\

Esta grafica muestra que un 55.5% visualiza las expectativas de crecimiento de una forma
positiva y el 44.5% restante, considera que los planes de la Comunidad-Empresa para alcanzar
sus metas estin desde medianamente hasta mal definidos.
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4.- En general las metas u objetivos en esta organizacién son:
4 3 2 1 0
Muy audaces |Audaces |Medianamente | Timidas | Muy timidas
28 7 19 7 4
4 Muy audaces 3 Audaces 2 Medianamente
1 Timidas B0 Muy timidas
11%
29%
6%
1% ™ T
43%

Un 54% percibe positivamente las metas y objetivos, contrastando un 46% que no las
consideran lo suficientemente audaces en comparacién con la competencia.
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5.- Esta organizacion es:
4 3 2 1 0
Muy eficaz en el Eficaz [Medianamente | Poco | Muy ineficaz en el
desarrollo de su eficaz| desarrollo de su
personal para que personal para que
ocupe puestos ocupe puestos
mayores mayores
13 12 27 3 10

14 Muy eficaz en el
desarrollo de su
personal para que
ocupe puestos
mayores

E3 Eficaz

E2 Medianamente

H t Poco eficaz

B0 Muy ineficaz en
el desarrollo de su
personal para que
ocupe puestos
mayores

Una parte considerable, es decir, un 62% considera que, la organizacién no cuenta con una
planeaciéon adecuada para impulsar el desarrollo del perscnai.
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6.- La actual estructura jerarquica de la empresa hace:

4 3 2 1 o
Muy facil conseguir las |Facil |[Medianamente | Dificil] Muy dificil conseguir
metas u objetivos de la las metas u objetivos
organizacién de la organizacion
15 17 23 4 6

N4 Muy facil conseguir
las metas u objetivos
9% de la organizacion

M 3 Facil

2 Medlanamente

O 1 Dificil

& 0 Muy dificil
conseguir las metas
u objetivos de la
organizacion

Un 51% manifestd que la actual estructura jerrquica dificulta en que la organizacién consiga
' sus objetivos y metas de forma adecuada y el restante 49% considera que la actual estructura
jerarquica hace desde facil, hasta medianamente alcanzar las metas y objetivos.
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7.- La actual estructura jerarquica de la empresa hace que la coordinacién de
esfuerzos sea:

4 3 2 1 0
Muy facil |Facil | Medianamente | Dificil | Muy dificil
8 17 25 10 5
B 4 Muy facil B 3 Facil 2 Medianamente
I Dificil N O Muy dificil
8% 12%

26%

39%

Un 62% de I@s entrevistad@s manifesto que actual estructura jerarquica no permite que haya
una adecuada coordinacion de esfuerzos, mientras que un 38% opina que se les facilita.
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8.- Los limites de autoridad de los ejecutivos y trabajadores de esta empresa
resultan:

4 3 2 1 0
Muy definidos | Definidos | Regularmente | Indefinidos | Muy indefinidos
definidos
31 (] 7 5 i1

O 4 Muy definidos

3 Definidos

@12 Regularmente definidos
B 1 Indefinidos

M 0 Muy indefinidos

17%
8%

t93
4

44

seneve
serabts

ittt AT7%

§

El 65% de I@s asesores reconocen los limites de autoridad dentro de su sucursal y solo al 25%
les resulta indefinidos, es probable, segin comentaron algunos, de los entrevistados, porque

son de nuevo ingreso.
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9.-Cuando existe una vacante entre los puestos, el reclutamiento dentro de la

organizacion es en general:

4 3 2 i 0
Muy activo |Activo | Medianamente | Poco |Nulo

18 17 i5 7 8
B4 Muy activo
O3 Activo
M2 Medianamente
1 Poco
0 Nulo

12%

Yy

CILT LI rrry, HLIISIII I s,

I/t//”/,////f//ﬂ{{é;l/// ;!

_______

26%

La mayoria de i@s asesores, el 54% comentd que el reclutamiento dentro de la empresa es

activo, y solo un 46% lo ubica entre medianamente a nulo.
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GRAFICA 15

3

16

HO Nulo
13%

.

tié el proceso de reclutamiento?

P

Oomo sin

19

a4
Muy adecuado |Adecuado | Medianamente |Inadecuado |Nulo

4 Muy adecuado [13 Adecuado

E 1 Inadecuado

e

10.- En su caso {C

Para muchas personas 46%, el reclutamiento no fue adecuado ya que afirmaron que el nivel

de seleccion es bajo.
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GRAFICA 16

1. RESPONSABILIDAD E IDENTIDAD

11.-La libertad de accién que tiene el personal de esta organizacién para producir
los resultados que se esperan de su puesto es:

4 3 2 1 0
Muy amplia |Amplia jMedianamente | Limitada | Muy limitada
33 15 8 2 7
14 Muy amplia E3 Amplia 2 Medianamente
B 1 Limitada 70 Muy limitada
51%
11%
3%
7 'gg 57 é::ﬁ) ‘; BRI,
0120002000 2‘;’ ‘:‘ Ty
927392532002
12%

23%

La mayoria de I@s asesores, un 74% consideré que se les da una amplia libertad, para
desempedar su trabajo.
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GRAFICA 17

12.- Su actual puesto significa para mi un desafio:

4 3 2 1 0
Muy grande |Grande |Medianamente | Pequeno |Nulo
32 16 S 7 i
004 Muy grande 3 Grande B2 Medianamente
1 Pequeiio M 0 Nulo
11% 2%

A

N

o /‘
1 ////////////////////* '

El 74% afirma que su trabajo representa un gran desafio, seglin comentaron, porque no tiene
los medios para alcanzar los objetivos.
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13.- Para tomar decisiones su superior consulta regularmente los puntos de vista
de sus subordinad@s:

4 3 2 1 0
Siempre |Casi siempre |A veces jCasi nunca{Nunca

25 22 7 1 10

04 Siempre 3 Casi siempre 2 A veces

Bl 1 Casi nunca B0 Nunca

34%

Para tomar decisiones el 72% manifesté que su superior consulta frecuentemente su punto de
vista y un 28% expresé que este proceso extraordinariamente se presenta.
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14.- La toma de decisiones en esta empresa tiende a ser:
4 3 2 1 0
Muy Innovadora|Innovadora |Medianamente | Conservadora Muy
conservadora
13 8 10 12 22
M 4 Muy innovadora

3 Innovadora

2 Medianamente

1 Conservadora

00 Muy conservadora

15%

La toma de decisiones en la empresa desde el punto de vista de 1@s asesores y gerentes en
un 52% manifiestan que es de tipo conservadora, en tanto que un 46% reconoce que esta es
innovadora.
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15.- La toma de decisiones en esta empresa tiende a ser:

4 3 2 1 0
Muy oportuna |Oportuna | Medianamente |Retardada jMuy retardada
It 13 16 6 19
E4 Muy oportuna M3 Oportuna 2 Medianamente
£l 1 Retardada 00 Muy retardada

20%

25%

Un 37% expresa que la toma de decisiones en la empresa tiende a ser oportuna, aunque un
63% expresa que es de tipo retardada en relacidn con la competencia.
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16.- Las decisiones que se toman en esta empresa se basan en informacién:

4 3 2 1 0
Muy adecuadajAdecuada |Medianamente |Inadecuada {Muy inadecuada
17 19 11 7 i1

&4 Muy adecuada
03 Adecuada

H 2 Medianamente
B 1 Inadecuada

M0 Muy inadecuada

17%
o : 26%

29%

Las decisiones que toma la empresa de acuerdo a los resultados obtenidos, se basan en
informacion adecuada en un 55% y en informacion inadecuada en un 47%.
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17.- Las decisiones, {Se toman en el nivel donde se tiene la informacién?:

4 3

2 1
Siempre

Casi slempre |A veces
o 22 21

0
Casi nunca|Nunca

5 8

N4 Siempre &3 Casi siempre 12 A veces
B 1 Casinunca B0 Nunca

12% 14%
8% L

: F 3 , 34%
32% S N

El 48% manifesté que frecuentemente las decisiones se toman en el nivel donde se tiene la
informacion, en tanto que el 52% expresd que solo a veces s¢ lleva a cabo este proceso.
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18.-Considera que su departamento es innovador y busca nuevos y mejores
métodos de trabajo:

4 3 2 1 0
Siempre |Casl siempre |A veces |Casi nunca |Nunca
30 17 9 3 6
004 Siempre E13 Casi siempre B2 A veces

1 Casi nunca E&10 Nunca

46%

Mayoritariamente |@s entrevistad@s consideraron que su departamento es frecuentemente
innovador y en busca de mejorar sus métodos para realizar su trabajo en un 72%; en tanto
que el 2B% consideré que extraordinariamente se implementa esta bisqueda e innovacion.
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19.- Piensa que la empresa ha llevado a la practica su principio de “Darle poder
de compra a la gente que no lo tiene fomentando el habito del ahorro™:

4 3 2 1 0
Muy bien | Bien |Medianamente | Mal | Muy mal

45 10 6 3 i

04 Muy bien

B 3 Bien

Q2 Medianamente
1 Mal

H 0 Muy mal

9% 5% 2%

La empresa tiene el principio de dar poder de compra a quien no lo tiene, fomentando el
habito del ahorro dicho principio, manifestaron 1@s entrevistad@s se ha llevado a la practica
consecuentemente en un 85% y en un 5% manifestaron que este principio se puede mejorar.
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20.- En general la imagen que proyecta la empresa a I@s clientes es

0

1

E24 Muy buena
B3 Buena

2 Medianamente

01 Mala

B 0 Muy mala

2

23

3

15

4

Muy buena|Buena|Medianamente | Mala |Muy mala

24

2%

3%
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21.- Con relacion a su ramo esta empresa puede ser calificada como:
4 3 2 1 0
Lider| Ocasionalmente |Medianamente Ocasionalmente Seguidora
lider seguidora
27 14 14 4 6
B4 Lider
3 Ocasionalmente lider
[0 2 Medianamente
1 Ocasionalmente seguidora
B0 Seguidora
9%
41%

22%

£l 63% de I@s asesores y gerentes entrevistad@s coinciden en que, la empresa con relacién al
ramo en el que se desenvuelve, puede calificarse como lider y el 37% la ubica como
seguidora.
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22.-Esta empresa es actualmente un negoclo:

4 3 2 1 0
Excelente | Bueno |Regular |Malo | Muy malo
37 13 14 1 0

04 Excelente [@3 Bueno [M2 Regular E1 Malo B0 Muy malo

 af

eu“m\\\,m\l\ \l\ﬂl\\\“\\m N\\\\“\\II\WU{I}L

|

bueno a excelente, aunque un 23% expresd que es un negocio de regular a malo.

L@s entrevistad@s manifestaron con ur 77% que la empresa es actualmente un negocio de
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23.-En su opinién la posibilidad de que esta empresa llegue a ser lider o continué
siéndolo es:

4 3 2 | 0
Muy alto{Alto {Mediano |Bajo | Muy bajo
28 20 10 3 4

=4 Muy alto £3 Alto E2 Mediano 1 Bajo HO0 Muy bajo

3% 6%

La posibilidad de que la empresa continde © siga slendo lider segin nos manifestaron 1@s
entrevistad@s es alta en un 74% y un 26% piensa que esta posibilidad es baja.
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14.-Cuando hay vacantes para los puestos importantes se toma en cuenta a la
gente competente de la empresa para ocuparlos en una medida:

4 3 2 ] 0
Muy amplia {Amplia {Medianamente |Poco amplia |Nula

16 17 12 9 10
H 4 Muy amplia
O3 Amplia
H2 Medianamente
1 Poco amplia
0 Nula .

16%
- 14% ;3 25%
gattiidiiins i
19%
26%

Con un 52% I@s asesores y gerentes expresaron que en una medida amplia se toma en
cuenta a la gente competente para ocupar puestos importantes en la empresa, aunque un
47% manifestaron que estas oportunidades las reciben en forma limitada.
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25.-En los préximos cinco aios el futuro de la empresa sera:

4 3 2 1 0
Mucho mas Exitosa|Medianamente Poco Mucho menos
exitosa exitosa exitosa
32 23 4 3 3

E4 Mucho mas exitosa

M 3 Exitosa
B 2 Medianamente
O 1 Poco exitosa

B 0 Mucho menos exitosa

49%

Con respecto al futuro de la empresa en los préximos 5 afnos, un 85% expresd, que serd
mucho mds exitoso y un 15% lo vistumbra como menos exitoso.
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26.- En general como sitio para trabajar calificaria esta empresa como:

4 3 2 1 0
Muy buena |Buena |Medianamente | Mala {Muy mala
28 23 12 i i

H1 Mala

N4 Muy Buena O3 Buena
0 Muy mala

Ed 2 Medianamente

18%

*--4 L&

2% 2%

b

if

1 43%

El 78% slente a la empresa como sitio para trabajar bueno, en tanto que un 22% lo califica

como un mal sitio para trabajar.
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27.- El puesto que tiene en la organizacién:

4 3 2 1 0
Me gusta mucho |Me gusta |Medianamente | Me gusta poco|No me gusta
40 28 6 0 1
04 Me gusta mucho

4

3 Me gusta

Medianamente
0

]

Me gusta poco
No me gusta

0%

En general el 89% de |@s asesores y gerentes manifestaron que les gusta el puesto que tiene
en la organizacién y minimamente un 1 1% expresé que le es satisfactorio su puesto.
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28.- En forma realista y viendo todo en un conjunto, al comparar esta empresa
<on la competencia (servicio, calidad, prestigio, ambiente etc.) usted cree que
son, con la empresa:

4 3 2 1 0
Los primeros |Los segundos |Los terceros |Los cuartos |Los dltimos
15 28 18 1 3

&4 Los primeros
03 Los segundos
2 Los terceros
B 1 Los cuartos
B0 Los ultimos

2% 5%

7y
e
%
rTies
A
%
o
4
{

vy

23%

28%

ve
&

42%

Comparando a la empresa con la competencia en cuanto a servicio, calidad, prestigio,
ambiente y atencién al cliente |@s entevistad@s sitdan a la empresa, con un 66% entre los
primeros lugares de las organizaciones dedicadas a este ramo y 34% la sitda entre los terceros
y dltimos de la competencia.
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29.-Los Incentivos que esta organizacién concede a su personal resultan ser:

4 3 2 1 LH
Muy buenos {Buenos | Medianamente jMatos | Muy malos
26 19 15 2z 3
04 Muy buenos 3 Buenos 2 Medianamente
3 1 Malos £ 0 Muy malos

Los incentivos que la organizacién concede a su personal resultan ser, segin lo manifestado,
buenos en un 69% y malos en un 31%.
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30.-Las oportunidades que ofrece esta empresa, para la realizaclén y desarrollo
personal son:

4 3 2 1 0
Muy abundantes | Abundantes |Medianamente | Escasas | Muy escasas

16 26 14 4 5

4 Muy abundantes

CJ 3 Abundantes

H 2 Medianamente

H 1 Escasas

0 Muy escasas

8%

6%

2%

|-||E:xﬂ:#
i
HE

39%

El 65% expresé que las oportunidades que se ofrecen en al empresa para su realizacion y
desarrollo personal son abundantes, aunque un 35% sefialé que estos incentivos son escasos.
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31.- Su remuneracién total en efectivo tomando en cuenta el trabajo que realiza,
le resulta:
4 3 2 1 0
Muy Satisfactorio |Medlanamente | Insatlsfactorio Muy
satisfactorio satisfactorio insatisfactorio
31 20 11 | 2
E 4 Muy satisfactorio
43 Satisfactorio
B2 Medianamente satisfactorio
B 1 [nsatisfactorio
000 Muy insatisfactorio
2% 3%

47%

Un 78% esta satisfecho con su remuneracion en efectivo seguido a este porcentaje se puede
atribuir a que much@s desean un salario fijo con prestaciones, por que no todos los dias

venden.
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32,- Las promesas que hace su jefe las cumple:

4 3 2 1 0
Slempre | Casi siempre ]A veces |Casi nunca|Nunca
34 14 13 2 2
BH4 Siempre M 3 Casi siempre 2 A veces
01 Casi nunca fll 0 Nunca

22%

El 74% comenta que su jefe cumple con las promesas que hace y solo un 26% comento que
sus jefes no cumplen.
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33.- Dentro de esta empresa se estimula la critica constructiva en forma:

4 3 2 1 0
Muy amplia | Amplia |Medianamente jLimitada | Muy limitada
24 12 11 4 14
4 Muy amplia 3 Amplia (32 Medianamente
B 1 Limitada . 0 Muy limitada

Un 54% opina que hay critica constructlva ampliamente y solo un 46% comenta que existe de
medianamente a muy limitada.
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34.- A las personas se les juzga por sus resultados:

4
Siempre

3 2 1 0
Casli siemipre {A veces | Casi nunca |[Nunca

48

12 3 0 2

R4 Siempre.
1 Casi nunca

33 Casi silempre 2 A veces

O 0 Nunca

74%

e
Poiod
-8,
et
+

*h e,

-t
*

1
5%
0%

3%

5

18%

L@s asesores en un 92% estan de acuerdo con que se les juzga por los resultados que
producen pero en el aspecto monetario, es declr, por las gananclas que le producen a las

comunidad-empresa.
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35.- La empresa reconoce sus logros:
4 3 2 1 0
Siempre | Casi siempre | A veces |Casi nunca|Nunca
38 17 6 0 4
04 Siempre 3 Casi siempre B2 A veces

H 1 Casi nunca £10 Nunca

0% 9%

Un 84% de l@s asesores concuerda en que la empresa reconoce sus logros de forma
monetaria, ya que si venden, entonces se les una comisién.
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36.- 5u trabajo le permite superarse:

4 3 2 1 0
Siempre |Casi siempre |A veces |Casl nunca|Nunca
42 18 4 0 1
@4 Siempre O3 Casi siempre 72 A veces

H 1 Casi nunca E 0 Nunca

64%

0%

Un 92% de |@s entrevistad@s concuerda en que su trabajo les permite superarse en sentido
monetario en la mayoria de las veces y el 8% restante comenta que solo en ocasiones o
nunca, este se debe segln comentaron, a que como no tienen sueldo fijo tiene que
administrar muy bien sus ganancias. '
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37.- El logro de sus objetivos de trabajo es su mayor motivacion:

4 3 2 i 0
Slempre |Casi siempre |A veces [Casl nunca jNunca
45 13 4 | 2
(04 Siempre B3 Casi siempre 2 A veces
B 1 Casi nunca E O Nunca

69%

3% 2% 6%

El logro de sus objetivos de trabajo es su mayor motivacién en un 89% de los casos. Es
necesario notar que esto es debido a que si en un lapso de 3 meses no venden son

despedid@s.
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38.- Su trabajo le ha permitido alcanzar sus objetivos personales en una medida:

4 3 2 1 0
Muy amplia |AmpliajMedianamente | Limitada jMuy limitada
28 20 14 z 1
54 Muy amplia O3 Amplia M2 Medianamente
E11 Limitada M 0 Muy limitada

|\N\|ﬂj}ymn

El 74% comentd que su trabajo les ha permitido alcanzas objetivos de forma amplia a muy
amplia y un 26% dijo que _de manera medianamente a muy limitada.
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39.- En este momento las oportunidades de tener un puesto de mayor Jerarquia
son:

4 3 2 1 o
Muy altas |Altas | Medianamente | Bajas | Muy bajas
10 16 28 5 6
B4 Muy altas &3 Altas {12 Medianamente
O 1 Bajas B0 Muy bajas
[+}
9% 15%
8%
‘ | = Oy
RN RIS ! 25%
wu\
43%

El 40% de I@s entrevistad@s comenté que tiene posibilidades de ascender de puesto.
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40.- Respecto a las condiciones de seguridad e higiene del lugar en donde trabaja
(limpieza, medidas de prevencién de incendios, etc.) son:

4 3 2 1 0
Muy Eficaz | Eficaz |Medianamente |Poco eficaz |Muy ineficaz
11 t4 14 10 16

24 Muy Eficaz

3 Eficaz

02 Medianamente
E 1 Poco eficaz
E0 Muy ineficaz

24%

22%

En esta gréfica es notoria la insatisfaccidn de I@s asesores (61%), con las condiciones de
seguridad e higiene; ya que en muchas de las sucursales comentaron que no cuentan con las

minimas normas de seguridad.




GRAFICA 46

41.- Respecto a las condiciones fisicas en las que trabaja (ventilacion,
iluminacion, espacio de trabajo, etc.) se siente:

4 3 2 1 0
Totaimente Satisfecho|Medianamente | Insatisfecho Totalmente
satisfecho insatisfecho
20 17 12 8 8

O 4 Totalmente satisfecho
3 Satisfecho

2 Medianamente
11 Insatisfecho
10 Totalmente insatisfecho

32%

Es notorio que solo el 57% de |@s entrevistad@s esta satisfecho con las condiciones fisicas

en las que trabaja.
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42.- La comunicacién con otras personas del mismo nivel que ¢l suyo tiende a ser:

4 3 2 1 (4]
Muy buena |Buena |Medianamente |Mala | Muy mala
33 17 o 5 1
04 Muy buena B3 Buena 2 Medianamente
1 Mala #l 0 Muy mala
8% 2%

50%

El 77% de I@s asesores tiene una buena relacién con personas del mismo nivel.
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43.- Su jefe inmediato y sus colaboradores trabajan realmente como un solo
equipo.

4 3 2 1 0
Siempre | Casi siempre |A veces | Casi Nunca]Nunca
2] 22 17 2 3
4 Siempre 3 Casi siempre 02 A veces

M1 Casi Nunca EO0 Nunca

3% 5%

34%

En un 66% se trabaja en equipo la mayoria de las veces.




GRAFICA 49

44.- Siente que las comunicaciones internas para el desempeio de su trabajo son:

4 3 2 1 o
Muy dtiles | Utiles JMedianamente |Poco ftiles | Initiles
40 16 6 1 2
04 Muy datiles 3 Utiles 2 Medianamente

M1 Poco utlles 0 Inutiles

3% 2%

] 86% de K@s asesores considera importante la comunicacién dentro de su sucursal, y el
restante 14% dice que no lo son.
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45.- Para 1@s trabajadores de esta organizacién las relaciones de trabajo entre
los puestos (suyo y de otros) es:

4 3 2 1 o
Existentes | Ocasionalmente |[Medianamente Poco Inexistentes
existentes existentes
20 21 12 4 8

H 4 Existentes

03 Ocasionalmente existentes
B2 Medianamente

i1 Poco existentes

B0 Inexistentes

18%

&>

Wy s 2399 04

g
S

33% i 31%

Unicamente el 63% de I@s entrevistad@s manifiesta, tener una relacién laboral con personas
de otros puestos.
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46.- Considera que su jefe cuenta con la confianza y respeto de la gente de su
departamento:

4 3 2 1 o
Siempre |Casi siempre |A veces JCasi nunca jNunca
39 14 7 I 4
04 Siempre & 3 Casi siempre 2 A veces

B 1 Casi nunca 00 Nunca

59%

El 81% de 1@s asesores considera que los gerentes de su sucursal cuentan con la confianza y
el respeto de @s demds asesores.
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47.- En esta organizacién las ireas tienen un conocimiento de los objetivos y
metas de las otras areas:

4 3 2 1 0
Muy bien Bien Medianamente Poco Muy mal
definido definido definido definido

14 13 11 3 24

[E 4 Muy bien definido [13 Bien definido
M 2 Medianamente E 1 Poco definido
0 Muy mal definido

17%

En esta grifica es muy notorio, el hecho de que solo e 41% de I@s entrevistad@s tienen
conocimiento de los objetivos y metas de otras dreas.
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48.- La comunicacion de los niveles superiores hacia usted es:

e S
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4 3 2 | 0
Muy bien Bien Medianamente Poco Muy mal
definida definida definida definida

25 14 10 10 6

N4 Muy bien definida [13 Bien definida
32 Medianamente @ 1 Poco definida
£ 0 Muy mal definida
15%
22%
15%
I
E.. -#.g. E
9%

Un 60% de I@s entrevistad@s comenté que, la relacién con su jefe es buena.

39%

S
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49.. Para producir con éxito sus resultados usted recibe de sus jefes un apoyo:

4 3 2 1 0
Muy amplio | Amplio |Medio | Limitado | Muy limitado
33 15 7 5 5
F4 Muy amplio 03 Amplio M 2 Medio
1 Limitado 30 Muy limitado
- 8% 8%

Sélo un 73% de I@s entrevistad@s manifesté sentir apoyo de sus jefes de forma simplemente
amplia.




30.- La cooperacion entre las distintas areas de la empresa es:

N
Wl .
GRAFICA 55

4 3 2 1 0
Muy buena |BuenaMedio|Mala|Muy Mala
6 12 21 7 19

EH4 Muy buena (I3 Buena [02 Medio @1 Mala B0 Muy Mala

33%

18%

El 72% de |@s entrevistad@s
empresa es muy mala.

1T
T

11%

9%

29%

manifesté que la cooperacion entre las distintas dreas de la




-136-

AUTO
‘F W
AUTOS

GRAFICASG DERDE_ LB R

51.- La informacién que tiene de las cosas que suceden en otras dreas de la
empresa y que pueden influir en el desempeito de su trabajo es:

4 3 2 1 0
Muy adecuada | Adecuada |Medianamente |Inadecuada | Muy inadecuada
15 i1 10 11 18
G4 Muy adecuada B3 Adecuada 2 Medianamente

Bt Inadecuada 00 Muy inadecuada

o
28%
L filnin L)
: 23%
.. ,“
1 v
KL ';.'}1 L f’ .111 A4 ;'A 777897]
575 g 52955527 A A ARAAAS, 4
GSLeesees st sarssnersy A .
; ¢4 ‘;1 2% 24447 sas242 -
’ AL AT s
Lree 550240553255 Z %
257 15%%
55555 f}?' 2%
ety !
= 5 ,5&.
o, -
17% : - -~ 17%

15%

La informacion sobre otras areas de la empresa y que puede influir en el desempefio del
trabajo del asesor es inadecuada en 60%.
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52.. Las relaciones con sus compaier@s van més alla del horario de trabajo:

4 3 2 1 0
Siempre {Casi siempre |A veces |Casi nunca |Nunca
14 16 13 10 12
El4 Siempre B3 Casi siempre 12 A veces

B 1 Casi nunca NO Nunca

Las relaciones de amistad fuera del horario de trabajo segun lo expresade por un 54% no
existen.
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53.- En general las oportunidades de promocién dentro de la organizacion son:

4 3 2 1 0
Existentes Ocasionalmente Medianamente Poco Inexistentes
existentes existentes
15 11 25 4 10
4 Existentes N 3 Ocasionalmente existentes
12 Medianamente 1 Poco existentes

0 Inexistentes

15%

~ Las oportunidades de promocién dentro de la organizacion son poco existentes en un 60%.
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54.- Siente que la evaluacién que la compaiia hace de su trabajo es:

4 3 2 1 0
Muy atinada | Atinada |Medianamente |Poco atinada|Nada atinada
15 22 16 4 8
04 Muy atinada &3 Atinada 2 Medianamente

M1 Poco atinada B0 Nada atinada

La valoracién que |@s asesores consideran que se hace de su trabajo es atinada para 57%,
aunque cabe destacar que un 43% estd en desacuerdo con la evaluacién que se hace de su

rendimiento.
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55.- En esta empresa se responsabiliza directamente al area de los resultados
dltimos que logran o dejan de lograr en sus puestos, en forma:

4 3 2 1 0
Muy justa|Justa|Medianamente | Injusta | Muy injusta
20 17 12 7 9
04 Muy justa {43 Justa

Gl 2 Medianamente B 1 Injusta
B 0 Muy injusta

11%

31%

Un 57% opina que la responsabilidad que se le asigna a su drea de los resultados que logran o
dejan de lograr 1@s entrevistad@s se hace en forma justa.
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56.- Las medidas o estandares que se usan para medir el desempeio personal de
I@s trabajadores y ejecutivos son:

4 3 2 1 0
Muy claras |Claras |Medianamente | Confusas | Muy confusas
22 14 13 7 9
&4 Muy claras 3 Claras
—12 Medianamente B 1 Confusas
B 0 Muy confusas
11%
. =i: :EE o (4%
20% ﬂ !
::i__x_,j__
= \ T

22% R T/ | B i s 339,

Un 55% opirz que los estandares para medir su desempefio son comprensibles, pero cabe
destacar que Jn 45% manifiesta que las escalas no son muy claras.
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57.- En esta organizaclén la exigencia a I@s trabajadores por un alto desempeiio
es:

4 3 2 1 0
Muy Alta |Alta |Medianamente | Baja | Muy poca
20 23 16 2 4
4 Muy Alta 03 Alta E 2 Medianamente
1 Baja B 0 Muy poca
25%

A un 66% coincide en que en la empresa la exigencia a I@s trabajadores por un alto
desermnpefio en su trabajo es mucho.
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58.- Desde su punto de vista el estilo gue tiene la direccién para el logro de sus
objetivos es:

4

3 2 1 0
Muy participativo | Participativo |Medianamente |Autoritario | Muy autoritario

14 15 1 9 16

W 4 Muy participativo @ 3 Participativo

0 2 Medianamente 1 Autoritario

0 Muy autoritario

23%
3Et, 17%

&
AL

14%

Desde el punto de vista de 1@s entrevistad@s, el estilo de la direccion es autoritario en un
55% y medianamente participative en un 45%.
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59.- En su opinién cuando en la empresa se critica el desempeno de alguna

persona se hace de manera:

4 3 2 1 )
Constructivo Poco Medianamente Poco Destructivo
constructivo destructivo
i5 20 13 4 i3

24 Constructivo
2 Medianamente
00 Destructivo

El 3 Poco constructivo
B 1 Poco destructivo

31%

6%

En opinion de 1@s entrevistad@s en la empresa se critica el desempeno de manera

constructiva en un 54%.
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60.- En su opinién cuando en la empresa se critica el desempeino de alguna
persona se hace de manera:

4 3 2 1 0
Contodala Con la Con poca Con Sin ia
informacitn informacién | informacién | informacién | informacion

necesaria necesaria no necesaria necesaria

13 15 19 7 I

04 Con toda la informacion necesaria
B 3 Con la informacion necesaria

B2 Con poca informacion

1 Con informacién no necesaria

B2 0 Sin la informacion necesaria

17%

Un 57% opinan que cuando en la empresa se critica el desempefo, se basa sin la informacion
necesaria.
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61.- En su caso, los efectos de la capacitacion han sido:

4 3 2 1 )
Muy dtiles | Utiles | Poco itiles |Poco Indtiles | Indtiles
27 15 12 2 9
04 Muy utiles N3 Utiles El 2 Poco itiles

M 1 Poco Initiles FI0 Inidtiles

23%

Los efectos de la capacitacién de acuerdo a los resultados obtenidos fueron en un 65% itiles.
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62.- En esta organizacién se estimula la discusién de los conflictos o dificultades
en una forma:

4 3 2 1 0

Muy amplia |Amplia |Medianamente | Limitada | Muy limitada
11 22 14 7 11
B4 Muy amplia 03 Amplia

N2 Medianamente E 1 Limitada
B0 Muy limitada

L@s entrevistad@s expusieron en un 51% que en la empresa estimula fa discusidon de
conflictos en forma amplia, paraddjicamente un 49% afirmd que la discusion de tales

conflictos es limitada.
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63.- Su jefe se mantiene constantemente informado de los problemas del
departamento y busca preverlos.

4 3 2 1 0
Siempre |Casi siempre |A veces |Casl nunca |[Nunca
34 15 7 6 3
04 Siempre 3 Casi siempre 2 A veces
B 1 Casi nunca B0 Nunca
52%

Et 75% exteriorizé que realmente su jefe se mantiene informado constanternente de los
problemas que surgen en su departamento, asi como también preveerlos.
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64.- El estilo de la empresa para arreglar conflictos de sus trabajadores es:

4 3 2 1 0

No Ocasionalmente no |Medianamente | Arbitrario Muy
arbitrario arbitrario arbitrario

11 24 14 5 11

M 4 No arbitrario

[13 Ocasionalmente no arbitrario
2 Medianamente

1 Arbitrario

0 Muy arbitrario

17%
g 17%

8%

22%
36%

El estilo que tiene la empresa para arreglar los conflictos que se suscitan entre sus
trabajadores es, en un 54%, no arbitrario.
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65.- El estilo de la empresa para arreglar conflictos de sus trabajadores es:

4 3 2 1 0
Conciliador | Mayoria de las veces |A veces |Poco conciliador | Impositivo
13 24 {4 3 11
M 4 Conciliador 03 Mayoria de las veces
N2 A veces 1 Poco conciliador
=] 0 Impositivo

Ei estilo que tiene la empresa para soluclonar conflictos existentes entre sus trabajadores es
preponderantemente conciliador hablando de 57%.
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