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TITULO 

ldentrf1cac1on de factores que influyen en· la rotación de· personal_ operativo en una 

empresa de serv1c1os y una propuesta. para su disminución. 
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OBJETIVO GENERAL 

ldent1f1car los factores que influyen en la rotación de personal operativo en una 

empresa de serv1c1os 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

, ldent1f1car las repercusiones que genera una elevada rotación de personal 

,. Sens1b1l1zar a ros d1rect1vos sobre los problemas que causa un alto indice de 

rotac1on 

, D1sm1nu1r el exceso de rotac1on de personal operativo en una empresa de 

sef"VICIOS 
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HIPÓTESIS 

Con la correcta 1dent1ficac1on de factores que influyen en la rotacion de personal 

operativo se dara la d1sm1nuc1on de la misma 

VARIABLES 

V1= ldent1f1cac1on de factores 

V~= Rotac1on de personal 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En esta empresa de serY1c1os. prevalece la problemat1ca de un alto indice de rotación 

de personal operativo. quienes son realmente los que con sus act1V1dades mantienen a 

Jos clientes satisfechos. es decir son ellos quienes se encargan de que las oficinas. 

estancias. patios. áreas verdes. pasillos. sanitarios. ventanas. persianas. etc .. de las 

diferentes empresas con las que tenemos un contrato establecido. se encuentren 

limpias en el tiempo especificado. Sin embargo. esto no es posible debido a Ja rotación 

antes mencionada. por que es d1fic1I contar y mantener el factor humano necesano 

para realizar las ac11v1dades correspondientes Y esto se debe en la mayoria de los 

casos al trato que reciben por parte de sus supel"Vlsores. lo cual ocasiona que el 

empleado haga sus actividades sin interés. 

¿Al detectar los factores que influyen en la rotación de personal operativo se 

logrará su disminución? 

IV 
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INTRODUCCIÓN 

Hoy en dia los temas mas destacados respecto a la administrac1on en general son los 

que se refieren al factor humano el cual es primordial para que una organización 

pueda in1c1ar. ·desarrollar y mantener su productividad: para permanecer dentro de un 

mercado global con alta competencia. Para esta organización en estudio. su pnncipal 

obstáculo es la rotación de personal. per¡udicando el ambiente organizacional que es 

relevante en la baja productividad y calidad, ya que al no contar con él numero de 

trabajadores necesanos la calidad en el serv1c10 y el producto disminuye. 

El factor humano es relevante para que la empresa logre sus objetivos y permanezca 

en el mercado. reconoc1endose el traba¡o que desempeñan en todos los niveles, 

directivo. tecnico y operativo 

El pnnc1pal ob¡et1vo de este traba¡o es 1dent1f1car los motivos que influyen en la rotacion 

del personal y captar la atenc1on necesana de la alta d1recc1on para que la 

organ1zacion se de cuenta de lo grave de este problema y se com¡a. contando asi con 

personas que se comprometan con su traba¡o y lo desarrollen con un sentido de 

pertenencia 

Especificamente. se detectaran las causas que onginan la rotación de personal 

operativo en esta empresa de servicios y se dara una propuesta para la d1sm1nución 

de este 

Por lo cual en el capitulo 1 se habla del concepto de rotación de personal, de sus 

causas. sus efectos. que tipos existen, cómo puede ser medida. de cómo se calcula el 

indice de rotacion de personal y los costos que genera la misma. 



En el capitulo 2 se comenta el concepto de ambiente organizac1onal. de clima 

organizac1onal. de ambiente de traba¡o. asi como los medios mas comunes que 

influyen en él. también hacemos mención de la detección de necesidades basandonos 

en las teorías de Maslow. Alderfer. McClelland y Hezberg: Señalando ademas que es 

el estrés organ1zacional. las fuentes que generan el mismo y sus efectos. por ultimo 

hablamos de la satisfacción en el traba¡o y los efectos que causa 

En el capitulo 3 se desarrolla el concepto de medición. de instrumento de medición. 

que es la escala de Llker1. como se elabora. su forma de aplicación y el cuestionano 

que se va a aplicar para nuestro traba¡o 

Y la parle ultima en donde se genera el caso practico se aborda los antecedentes de la 

empresa para la cual se esta realizando este traba¡o. el diagnóstico llevado a cabo. y 

para finalizar las propuestas que pretenden disminuir la rotacion del personal 

Teniendo presente que el exito de las medidas determinadas se vera 1nfluenc1ado por 

dos factores uno es la actitud par1ic1pativa de los traba¡adores. y él otro las 

circunstancias en que se encuentre la organ1zacion 
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1. ROTACIÓN DE PERSONAL 

Muchas veces cuando hablamos o escuchamos comentar de rotacion de personal. 

independientemente de la organización que se trate. lo asociamos con costos. gastos. 

errores de la empresa. en la cual no están valorando a su personal. que no se 

encuentran satisfechos con su trabajo, con su horario, con su remuneración, hacemos 

infinidad de suposiciones 

De tal forma cabe mencionar que no siempre es asi, ya que en ocasiones la rotación 

de personal es necesana. porque la empresa sólo esta cambiando. canjeando. 

renovando. por otro más tuene. mejor en aspectos que para ella son 1mponantes para 

desarrollarse, y que me¡or manera de hacerlo con el personal que es donde lo 

necesitan Es decir un simple mantenimiento y equilibno del sistema 

1 .1 CONCEPTO 

Enseguida citaremos algunos conceptos de diferentes autores· 

"Es la fluctuacion de personal entre una organización y su ambiente". (Ch1avenato, 

1986) 

"Retiro permanente voluntano o involuntano de una persona de la organización". 

(Robb1ns 1996! 

"La rotacion de personal es la medida de los empleados que, por la razón que sea se 

separan de la empresa· (Blancas. 2000) 

En otras palabras lo define como el intercambio de personas que ingresan y que salen 

de la organizacion 

3 
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Asi, podemos definir como rotación de personal al ingreso o egreso de personal en la 

organización por voluntad del trabajador o por iniciativa de la empresa 

"La rotación de personal es una expresión directa de la 1nsat1sfacc1ón o sat1sfacc1ón 

que los empleados sienten acerca de sus puestos y la compañia para la cual traba¡an". 

(Ch1avenato. 1986) 

Es decir el simple descontento con el empleo. es una de las causas para que se den 

las separaciones de la empresa 

Y lo que ong1na este descontento son diferentes factores como la deficiente 

comun1cac1on y supe1V1s1on la 1nsegundad del empleo. los salanos. las prestaciones 

que otorga la empresa la falta de oportunidad de desarrollo y mayores 

responsabilidades 

Lo cual se ve refte¡ado en la falta de 1nteres por realizar sus actividades. asi mismo en 

algunas ocasiones comienza a disminuir la produccion o servicio. aunque se cuente 

con el personal necesano 

1.2 CAUSAS DE LA ROTACIÓN 

En este aspecto mencionaremos que eXJsten dos tipos de causas. una de ellas cuando 

se 1n110lucra la organ1zac1on o internas y la otra cuando son cuestiones del trabajador o 

externas 
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Causas externas: 

Son los empleados los que toman la decisión de de¡ar la organizacion. si realmente 

son ellos los que se quieren retirar y la empresa no quiere 

Es asi que este tipo de renuncias por denvarse de innumerables circunstancias. 

s1tuac1ones. adversas a la empresa aún son mas complicadas de detectar. ademas de 

ser las mas costosas económicamente 

Entre algunas otras podemos mencionar la facilidad de transportarse al centro de 

trabajo. la distancia que eXJste del domicilio del traba¡ador al centro de traba¡o. las 

oportunidades de empleo en el mercado de traba¡o. la oferta y la demanda que existe 

en el mercado. la d1screpanc1a de sueldos en diferentes organizaciones. pero en un 

mismo puesto 

Causas internas o de la empresa 

Como ya comentamos estas son las que realmente sólo incumben a la orgarnzac1on y 

algunas de las mas importantes son 

La polillca de reclutamiento y selecc1on de recursos humanos. la de beneficios de la 

organ1zacion la salanal de la organizacion la moral con que cuenta el personal. las 

oportunidades de crecimiento (segun aspiraciones del traba¡ador). las cond1c1ones 

f1s1cas ambientales en el area de traba¡o el tipo de supervision empleado sobre los 

traba¡adores el tipo de relaciones humanas que se desarrollan. etc 

5 
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Aunque también existen y es necesano comentar las causas meramente personales 

de los empleados. para dejar su trabajo y las cuales son las complicadas de controlar. 

por que dentro de ellas se encuentran el meioramiento de sueldo. por ello buscan otro 

puesto dentro de otra organización. las transferencias de puesto o de centro de trabajo 

a una distancia considerablemente lejana de sus dom1ci11os y que ya no les reditúa 

econom1camente. el que ellos se cambien de domicilio. querer continuar estudiando. 

enfermedades repentinas. etc 

Luego entonces. con una correcta investigación de estas causas podemos detectar en 

donde se encuentran las fallas y corregirlas. cabe hacer referencia a lo que 

Ch1avenato comenta también al respecto: 

"La rotacion de personal no es una causa. sino un efecto. la consecuencia de ciertos 

fenómenos localizados interna o externamente en la organización sobre la actitud y el 

comportamiento del personal" (Ch1avenato. 1986) 

1.3 EFECTOS DE LA ROTACIÓN 

Una vez que ya revisamos los fenómenos internos y externos de la rotación, y 

comentamos que la rotacion es un efecto de estos mismos; también estos se dividen 

en dos 

Efectos Estab1hzadores 

La rotación de personal no sólo proporciona estabilidad a la organización con los 

ingresos y egresos. sino que inyecta nueva sangre y energia a la misma. 
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Es decir la empresa permanece en movimiento. en desarrollo en relac1on al personal. 

por que los trabajadores que egresan por motivos como lo es la salud o la edad son 

reemplazados por otros mas fuertes. jóvenes y con muchas ganas de realizar las 

act1v1dades encomendadas 

Ademas la movilidad interna es importante, ya que cuando existen promociones o 

ascensos que llenan las necesidades de los trabajadores se pueden resolver conflictos 

internos y las transferencias hacen posible una mejor relación entre los compañeros y 

asi formar un buen equipo de trabajo. 

Efectos lnestab1hzadores 

Pero asi corno la rotac1on de personal min1ma es un buen sintoma de la organización, 

cuando las separaciones ocurren por cualquier motivo. los compañeros que todavía 

son parte de ella deben de estar preparados a las pérdidas 

Es asi que cuando se observan las perdidas de compañeros valiosos de equipo sin 

¡ustif1cac1on n1 motivo comienzan a sentir un ambiente inseguro. con rumores. chismes. 

y ya no se esfuerzan por ser los me¡ores n1 por su efic1enc1a. por que ya se dieron 

cuenta que si salieron los que consideraban buenos elementos. en cualquier momento 

les puede suceder a ellos. hasta onllartos a la separación por su voluntad 

Pero tamb1en cuando se habla de un nuevo miembro en un grupo de trabajo deben de 

1nterven1r todos los interesados Aun cuando se deba a una transferencia, por que si él 

observa un descontento o un desacuerdo por parte de sus nuevos compañeros. se 

tendra la segundad de que no sera capaz de continuar con ese ambiente, hasta 

desertar 
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1.4 TIPOS DE ROTACIÓN 

Como ya antenormente hemos mencionado algunos tipos de rotación. ahora 

enumeraremos los mas importantes y daremos una breve explicación de lo que son 

para que queden mas claros: 

1. ADQUISICIONES Esto es la contratación por pane de la organización de nuevos 

traba¡adores o tamb1en se puede hablar de recontratac1ones de traba¡adores que ya 

laboraron alguna vez ahi. pero que la empresa no tiene ningún inconveniente en que 

regresen a prestar sus servicios 

2. SEPARACIONES Generalizando es la suspens1on o terminación del empleo. que a 

su vez se subdivide en 

A) Despido Esta dec151on es tomada por la organ1zac1ón ya que se encuentran 

1nsat1sfecnos con el desempeño. la conducta o la actuación del empleado. esta 

deos1on esta en consecuencaa su¡eta al ¡u1c10 previo del registro del empleado 

Aunque s1 esto ocurre antes de que se cumpla su periodo de· prueba (normalmente 

son 30 dias) no hay mayor problema. por que no existen ningunos derechos de 

empleo 

Cabe agregar que las renuncias forzadas son meramente despidos. pnnc1palmente en 

los escalones supenores 

8) Renuncaas Son egresos de personal por 1nic1at1va de ellos mismos 
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C) Reajustes. El empleo termina por ordenes de la empresa. tal vez por que el puesto 

va a desaparecer o por que debido a una demanda insuficiente se dará una 

reducción en los empleos 

0) Retiro o Muene. 

1.5 INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN DE LA ROTACIÓN DE 

PERSONAL 

Uno de los instrumentos mas utilizados para poder medir la rotación de personal. de 

tener un mejor control. es la entrevista de salida que tiene como pnnc1pal Objetivo 

identificar a fondo las causas o factores por los cuales el trabajador decide abandonar 

la orgarnzac1on 

Se realiza ya que el empleado haya presentado su renuncia y por medio de la cual se 

desea obtener una expresoon ab1ena. sólida. concreta. sincera. por que no se siente 

presionado no comprometido. por que ya no penenece a la empresa. 

Esta entre111sta se lleva a cabo con tiempo (el necesano). habilidad y respeto. por que 

s1 el traba1ador se percata que no llene sentido. él pensará lo mismo de sus 

respuestas y entonces no se obtendran los resultados deseados 

Se aplica a tOdos los empleados son excepciones. sin importar las causas. para 

obtener una visoon mucno mas amplia de lo que está onginando la rotacion en la 

organ1zac1on 
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Contiene preguntas importantes que ofrecen datos del traba¡ador desde su fecha de 

ingreso hasta la fecha de su renuncia. como lo es abordar sobre su vida dentro y fuera 

de la organización, conocer su desarrollo y desempeño 

Algunas preguntas pueden ser: 

¿Qué imagen tiene de la empresa? 

¿Cómo perc1b1ó en general su ambiente de relaciones interpersonales en su grupo 

de traba¡o? 

¿Cómo considera el traba¡o personal de los supervisores? 

¿S1 tuvo necesidades de capacitación? 

t,Oué def1c1encias considera que tiene la organización. en aspectos como 

prestaciones. polit1cas. etc ? 

t,Cómo son las relaciones que sostienen supervisores y jefes con sus 

subordinados? 

t,Cons1dera s1 existe comunicación en ambos sentidos? 

t,Oué le parec1a su horano de traba¡o? 

¿Cual es el pnncipal motivo por el cual abandona Ja empresa? 

t.Oue opina del sueldo que percibia? 

t,Oue op1nion llene de su ¡efe 1nmed1ato? 

t,Si estaba satisfecho con las actividades que realizaba? 

Opin1on del ambiente de traba¡o en el que se desarrollaba. 

Op1nion sobre la oportunidad de desarrollo dentro de la empresa 

Para un me¡or aproveehamiento de esta información recabada. se graf1can o tabulan. 

puede ser por puesto o sección. departamento. segun como le sea mas necesano a Ja 

organizacion para una me¡or localización de Jos problemas. 
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Aunque es también necesano e importante que la empresa obtenga del traba¡ador 

algunos aspectos que el no percibe. como por e¡emplo· 

Datos personales (edad. estado civil. d1reccion. sexo. nivel de estudios. 

expenenc1a laboral). para fines estadisticos 

Fecha en que ingreso el empleado 

Como fue su disciplina. puntualidad. as1stenc1a. 

Cuales fueron los resultados en sus examenes de selección 

Como fue su desarrollo en sus capacitaciones 

Cual fue su desarrollo desde su ingreso hasta su egreso. 

Estos datos tamb1en se deben tabular de manera que en un tiempo deterrrnnado. se 

pueda saber la frecuencia de su ocurrencia 

Algo que es muy importante resaltar respecto a dicha entrevista. es que él traba¡ador 

no puede n1 debe ser obligado a responder lo que no quiere. él tendrá toda la libertad 

de hacerlo urncamente con las preguntas que asi lo desee 

La paciencia y el tacto son muy necesanos en la persona que reahza la entrevista de 

salida. ya que el empleado que esta abandonando la orgarnzacion no tiene la 

obligacion de dar explicaciones y la persona tendra que saber como abordarlo para 

que no se sienta amenazado 

A traves de esta recop1lac1on de inlorrnac1on con la entrevista de salida y de otras 

fuentes se puede llevar a cabo un estudio s1tuacional de la organ1zacion y de su 

ambiente para evaluar los electos de la polit1ca de recursos humanos desarrollada y 

que de esta manera se pueda determinar las mod1f1caciones pertinentes. para obtener 

nuevas estrategias que permitan me¡orar estos efectos sobre la rotación de personal. 
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Esto nos permite realizar una evaluación constante y efectiva en base al 

funcionamiento de la política de recursos humanos, en cuanto a los proced1m1entos de: 

;.. Reclutamiento y selección: 

;.. Sueldos o salanos ¡ustos; 

:, Integración del personal recién contratado: 

Entrenamiento. 

Relaciones formales o informales con los trabajadores; 

8enef1c1os sociales. 

Mantenimiento de d1sc1phna y organización; 

H1g1ene y segundad del traba¡o. 

Evaluación del desempeño. 

MoV1m1ento planificado de personal. 

Luego entonces esto es realmente eficiente cuando se alcanzan los objetivos. para lo 

que fue hecho. ademas que es de gran 1mponanc1a saber como se utilizaron los 

recursos disponibles para alcanzarlos 

Cuest1onano de Post-Sahda 

Este instrumento es menos ut11 que la entreV1sta de salida. por que no se permite una 

comunicac1on real a fondo y ademas por que el empleado piensa que ya no tiene 

obhgacion n1 razon de ser el estar dando esta informac1on. considera que es pérdida 

de tiempo. por que es algo que a el ya no le preocupa 
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1.6 CALCULO DEL ÍNDICE DE ROTACIÓN DE PERSONAL 

El calculo del indice de rotación de personal está basado en el volumen de entradas y 

salidas de personal en relación con los recursos humanos disponibles en cierta área 

de la organización. dentro de cierto periodo de tiempo y en términos porcentuales 

La ecuacion que recomendamos para medir el indice de rotación de personal es la de 

ldalberto Ch1avenato y es la s1gu1ente: 

indice de rotac1on de personal = A + D x 100 

2 

EM 

donde 

A = adm1s1ones de personal en el área considerada dentro del periodo considerado 

(entradas). 

D = desvinculaciones de personal (tanto por 1nic1abva de la empresa como por 

1n1ciat1va de los empleados) en el area considerada dentro del periodo considerado 

(salidas). 

EM = efectivo medio del area considerada dentro del periodo considerado Puede ser 

obtenido por la suma de los efectivos existentes en la 1nic1ac1on y en la f1nahzac16n del 

periodo. d1vid1da entre dos 
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La rotación de personal expresa siempre un indice porcentual. que define el porcentaje 

de los empleados que circulan sobre el número medio de empleados. en el área y en 

el periodo considerados 

La rotación de personal debe ser calculada en función del volumen de recursos 

humanos disponibles. y no simplemente en función de entradas o salidas. 

Por e¡emplo 

S1 consideramos el area de producción en un periodo de tres meses: 

A= 20 

D= 8 

EM=' 220 

Sustituyendo 

Indice de rotaCK>n de personal= 20 + 8 X 100 

2 

220 

Indice de rotac1on de personal = O 063% 

Se tiene un O 063% de rotac1on de personal en el area y penado considerados 

Hay otros autores que no creen necesano 1nciu1r las entradas de personal en el cálculo 

del indice. pero el resultado obtenido esta disfrazado debido a que no se esta 

considerando los ingresos de recurso humano a la organización y asi se altera el 

volumen de personal con que se cuenta 

, .. 



También existen otros puntos de vista en los cuales sólo se limitan a considerar las 

salidas de recursos humanos por motivos personales del trabajador. y no se ocupan 

de las situaciones prop1c1adas por la empresa y con esto el indice de rotación 

pennanece paretal y no penn1te un enfoque mas amplio del problema 

Es asi que podemos decir que en una organización. cuando el resultado del calculo 

del indice es de cero es ilógico en la practica ya que entonces se encontraría en un 

estancamiento total y no es deseable, pero de lo contrano un indice de rotación 

elevado tampoco lo es. y estaríamos hablando de un estado de fluidez. 

1.7 COSTOS DE LA ROTACIÓN 

En la mayoría de las empresas las separaciones evitables o transferencias 

1nnecesanas producen costos 1niust1ficables. no sólo en valores humanos sino también 

en dinero 

Como ya hemos comentado un exceso en la rotación de personal. cualquiera que sea 

su motivo angina vanos problemas a la organización a los cuales se les debe dar la 

atención necesana. por que s1grnf1ca pérdida de dinero, por ello mencionamos algunos 

de los costos mas comunes 

1.7.1. COSTOS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN 

,. Gastos de procesamiento de solicitud del empleado. 
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¡... Gastos de mantenimiento del departamento de reclutamiento y selecc1on (salanos 

del personal de reclutamiento y selección por entreV1star al solicitante. preparación 

de registros necesarios. matenal de oficina. establecimiento de una nueva cuenta 

en la nómina) 

Gastos en anuncios de periódicos, rotulados, material de reclutamiento, honoranos 

de empresas de reclutamiento. 

1.7.2 COSTOS DE INTEGRACIÓN Y ENTRENAMIENTO 

,. Gastos por el tiempo de los supervisores e instructores para la capacitación. 

entrenamiento y desarrollo. 

,. Gastos por una actuac1on deficiente que ongina roturas. desechos y desperdicio de 

matenales en el penodo de aprendizaje: 

,. Gastos por la perdida en la ef1c1enc1a del equipo de trabajo mientras los 

trabajadores se acoplan al nuevo empleado. 

,. Gasto ong1nado por el exceso en sueldo o salano pagado al nuevo empleado 

sobre su valor 1n1cial para la empresa. 

,. Costo por el tiempo extraordinano de los empleados para mantener el nivel de la 

produccion o servicio hasta que el trabajador es reemplazado o gasto por la 

perdida en la producc1on o servicio en el intervalo en que se retiro el empleado y 

hasta que el nuevo esta debidamente entrenado 

Probables costos por accidentes ya sea del nuevo empleado o de los demas. 

mientras se esta llevando a cabo el entrenamiento 
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Sin embargo los departamentos de personal. en general pueden contnbu1r a la 

d1sm1nucion de la rotación de personal colaborando activamente en la tarea de que los 

empleados logren sus ob¡ellvos. ya que s1 esto sucede se benef1c1a tanto la 

organizacion como él. 
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2. AMBIENTE ORGANIZACIONAL 

En ocasiones se dice que una organización debe ser un lugar donde existen personas 

responsables. comprometidas. motivadas, optimistas que nos conducen al logro de 

ob¡et1vos. pero esto es desde un punto de vista ideal. 

Sin embargo s1 somos realistas. esto ocurre muy pocas veces por lo menos durante un 

penado considerable 

Por que muy a menudo se presentan situaciones problemáticas que obviamente llegan 

a ser negativas. como por e¡emplo las cond1ctones de traba¡o. estrés organizacional. la 

sat1sfacc1ón en el traba¡o. entre otras las cuales dificultan que se pueda continuar con 

un ambiente favorable para la empresa 

2.1 CONCEPTO 

Hablar de lo que es el ambiente organizac1onal es un tanto dificil. por que se tiene una 

gran vanedad de ambientes. esto depende del puesto que se tenga dentro de la 

¡erarqu1a 

Aunque cabe hacer menc1on que el ambiente que se tenga a nivel supenor. deterrn1na 

las caractenst1cas del 1nterrned10 y este a su vez afecta al de la base. por lo cual es 

idóneo que se establezca desde el pnmer nivel mencionado 

Por lo tanto podemos decir que ambiente organizaaonal se refiere al con¡unto de 

caractenstJcas del lugar de traba¡o estas son perc1b1das por los empleados de ese 

lugar y sirven como fuerza pnnctpal para influir en su conducta en el traba¡o. 
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A continuación descnbiremos la clasificación compuesta de seis vanables de los 

factores ambientales por Rensis Likert y Jane Gibson Likert. 

1. Flujo de comumcacion. ¿A qué grado están enterados los subordinados de la 

reahdad organizac1onal? ¿A qué grado los superiores son sensibles a los 

mensajes? t,Reciben los subordinados la información suficiente para reahzar bien 

su trabajo? 

2. Prácticas de toma de decisiones. ¿Participan los subordinados en el proceso de 

toma de dec1s1ones? t,Se estan aprovechando los conoc1m1entos de todo el 

personal en cada uno de los niveles existentes? 

3 Interés por las personas e:, Formula la organización las actividades de trabajo de un 

modo sensato. mostrando un mteres por el bienestar del individuo? 

4 Influencia en el departamento '-Tienen los supervisores de nivel baJO y los 

empleados que carecen los subordinados alguna influencia en su departamento? 

5 Idoneidad tecnolog1ca .:.Se adoptan con rapidez equipos y métodos 

perfeccionados? 

6 Mot1vac1on e:. Trabajan con entusiasmo las personas de la organización. para 

alcanzar tanto recompensas 1ntnnsecas como extrinsecas. y los alienta la empresa 

a esforzarse de esta manera? 
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2.2 CLIMA ORGANIZACIONAL 

Todos sabemos de la 1mportanc1a que tiene el clima organ1zac1onal. pero comienza la 

dificultad cuando se quiere hablar de lo que es el término ya que varian desde factores 

organozac1onales puramente objetivos. como estructura. polit1cas y reglas. hasta 

tnbutos percibidos tan sub1et1vos como la cordialidad y el apoyo 

Son embargo a cont1nuac1on veremos algunos termines de diversos autores 

Forehand y G1lmer descnben el clima organozac1onal como: "El coniunto de 

caracterost1cas permanentes que descnben una organización, la d1st1nguen de otra. e 

influyen en el comportamiento de las personas que la forman". (Dessler. 1979) 

Y ellos mencionan cinco vanables estructurales objetivas como las mas útiles para 

descnb1r dicho clima 

Tamaño 

Estructura organozac1onal 

Comple11dad de los sistemas (numero de componentes y número y 

naturaleza de las interacciones entre ellos) 

Pauta de liderazgo 

Direcciones de metas 

Para Lo!wln y Stnnger "El clima organ1zac1onal son los efectos sub1et1vos perc1b1dos del 

sistema formal el ·est110· informal de los gerentes y otros importantes factores del 

medio en las actitudes creencias valores y mot1vacoon de las personas que traba1an 

en una organozacion espec1f1ca" (French. 1991) 
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Es decir. es una variable interpuesta. es la manera como el empleado ve su clima. 

como puede influir tanto en su satisfacción como en su rend1m1ento. entre una amplia 

gama de vanables orgamzacionales (estructura. estilo de liderazgo. etc.) y las 

vanables del resultado final (rend1m1ento. satisfacción. etc.) 

"El clima orgamzac1onal es la atmosfera que existe en una compañia. especialmente 

con respecto a la salud y la comodidad en general de los empleadas·. (Sikula. 1983) 

Con los terminas antenores podemos decir que el clima orgamzac1onal son las 

percepciones que los empleados tienen de la organización y el entena que se hayan 

generado de ella en términos de autonomía. estructura. recompensas. cons1derac1ón. 

cordialidad. apoyo y apertura 

Es necesano comentar que existen causas 1mpor1antes del clima orgamzac1onal. ya 

que no todas las personas estan convencidas que esto no es relevante. algunos 

supel'V1sores lo ven como algo 1ntang1ble y subjetivo que no tiene relación con el 

trabajo. mas bien lo detectan como relaciones humanas que se asocian con la 

estructura orgamzacional social e informal. pero que no son determinantes para las 

operaciones efectivas De tal manera la mayoria de los gerentes estan interesados en 

el chma orgamzac1onal por razones econom1cas (pesos o centavos) o humanist1cas 

Cuando se cuenta con un buen clima orgamzac1onal se puede reducir el numero de 

accidentes de los empleadas. el tiempo perdido. el ausent1smo. el grado de 

desperdicio. lo cual nos lleva a una mayor cantidad de unidades de producción y 

menos efectos en las mismas es decir los trabajadores que se encuentran contentos 

son los mas productivos y eficientes 
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Todas las personas tienen derecho a ser tratadas con respeto. amabilidad y dignidad 

tanto en el trabajo corno fuera de él. 

El clima organizac1onal puede ser medido mediante respuestas que otorguen los 

empleados de la organizac1on a cuest1onanos que se refieren a: 

Estructura Corno consideran Jos traba¡adores las restncciones en el grupo, 

reglamentos. proced1rn1entos, cuantas reglas. etc. 

2 Responsab1hdad Corno se sienten de ser su propio jefe 

3 Recompensa Las recompensas recibidas cuando realizan un traba¡o bien hecho. 

polit1cas de prornoc1on. el pago ¡usto por su labor 

·'· ' 

4 Riesgo 51's1enten nesgo y que los desafian 

5 Calor. 51· consideran s1 existe compañensrno. los grupos sociales informales y 

amistosos 

6 Apoyo 51 perciben d1spos1c1on para ayudar de Jos gerentes y Jos empleados 

7 Estandares Que tanta importancia perciben de ob¡et1vos y estandares de 

desempeño 1mpilcitos y expilotos 

8 Conflicto 51 consideran que los gerentes y otros empleados quieren escuchar 

diferentes opiniones es decir si los problemas son abiertos 

22 

-. 



9 Identidad S1 realmente se siente que pertenece a la organizac1on y que es un 

miembro de un equipo de trabajo. 

2.3 AMBIENTE DE TRABAJO 

Para que los empleados se sientan a gusto en su trabajo. también es importante 

cuidar el ambiente en el que estan desarrollando sus actividades. En algunas 

situaciones pueden carecer de alguna otra cosa menos importante. pero s1 realmente 

las instalaciones se encuentran en buen estado. tienen una buena vent1lac1on. 

llum1nac1on. el mob1liano es cómodo. el ruido es minimo. espacio necesario para 

desplazarse ellos pOdran perc1b1r que cuentan con el ambiente necesano para realizar 

su traba¡o por que se sienten contentos en su lugar de traba¡o 

Por lo tanto puede ser posible que independientemente del mismo traba¡o el ambiente 

en el traba¡o ong1ne una fatiga anormal que nos lleve a consecuencias graves para la 

organizaoon 

Por tal motivo a cont1nuac1on explicaremos los aspectos mas comunes del medio 

visual aud1t1vo y atmosfenco donde se realiza el traba¡o 

La llummac1on 

Los defectos V1Suales que se llegan a descubnr en los empleados en cierto grado es 

considerable por que puede ser el motivo de que realicen sus act1V1dades mas lentas. 

mal. e 1ndus1-.e se requiere de esfuerzo ad1c1onal 
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Es muy probable que para mejorar notablemente la ef1c1enc1a de los empleados es 

mediante un programa el cual pueda detectar y corregir tales defectos. por que con 

ello se puede d1sm1nu1r las 1nas1stenc1as. las reclamaciones de los productos. además 

de reducir la rotacion y la proporción de accidentes 

Intensidad En este caso son muy vanables los requenmientos 1ndustnales respecto a 

la cantidad de luz que debe otorgarse a las superficies de trabajo segun sea el caso. 

por ejemplo depende mucho de la naturaleza de la labor que ejecuta Por lo general 

cuando se realiza el trabajo con objetos de gran tamaño. donde la prec1s1ón no es 

1nd1spensaole se reQu1ere de menor lium1nac1on. que cuando se trabaja con objetos 

pequeños. es decir que requiere de mayor ex1genc1a visual 

Pero no existen requenm1entos def1n1t1vos de 1luminac1ón para labores especificas en 

determinados ambientes laborales. por que no se puede generalizar en la 1ntens1dad 

sin tener conocimiento de los factores que pueden actuar de consumo con la 

1ntens1cad como 

Otras caractenst1cas de la llum1nac1on. como puede ser la compos1c1ón del 

espectro la cant1daC de luz refle¡ada y el resplandor 

2 Caracterist1cas de las labores visuales. donde se encuentra inmerso la naturaleza 

del traoa¡o y el contraste que existe entre el ob¡eto del traba¡o y la base donde se 

cesarrolla y 

3 Todas las vanantes ce los factores fls1cos sociales y personales que influyen para 

el cesempeño cel traoa¡o 
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Distribución y reflexión de la luz. Todos hemos expenmentado el malestar visual que 

se siente cuando se lee bajo la luz directa de una lampara. donde es la única 

iluminación, cuando cambiamos la vista a los lados donde no esta muy iluminado. la 

pupila se dilata. esto en exceso causa fatiga. ademas de producir afecciones en los 

o¡os Por lo cual se recomienda que se distribuya bien la luz en todo el campo visual 

Cuando se cuenta con resplandor se tiene que eliminar las superf1c1es altamente 

reflectoras del campo visual y utilizar pantallas adecuadas en las lamparas 

El Color 

El ulll1zar el color apropiado es muy probable que proporcione una atmosfera laboral 

más agradable. segura y eficiente. lo cual se puede obtener pintando el equipo y los 

lugares de trabajo. 1nd1cando las zonas de peligro. equipos de 1ncend10 y segundad. 

proyectos de trafico. que la reflex1on de la luz no tenga resplandor. que el empleado 

tenga un descanso cuando aparte la vista de su trabajo. que se tenga la debida 

atención en los elementos crit1cos del campo visual 

Obviamente lo mas recomendable respecto al color es que sea agradable para los 

empleados. ya que el color de los techos y paredes del lugar del trabajo puede 1nflu1r 

tanto para otorgar condiciones Visuales adecuadas como malestar De tal manera que 

los colores como el verde o azul oscuro (fnos y tranquilizadores). rojo (cálido y 

excitante) o cafe son de reflex1on baja. los colores crema. blanco o marfil reflejan gran 

cantidad de luz. pero esto ya se determina dependiendo de cada s1tuac1on. 

El ruido 

Para que este aspecto se pueda valorar es necesano tomar en cuenta tanto el 

rend1m1ento del empleado (product1V1dad) como los insumos (o energia) y asi lograr o 

mantener un nivel de product1V1dad determinado 
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Es decir, detectar si la adaptac1on a ciertos ruidos les exige a los empleados un 

esfuerzo adicional como para poder mantener la product1V1dad. lo cual puede producir 

fatiga, ésta a su vez un desagradable ambiente de traba¡o. en úlllmas consecuencias 

cambio de empleo y mayor probabilidad de accidentes o de lo contrano si no les· causa 

mayor problema no tendna gran 1mportanc1a 

Ahora bien los sonidos vanan tanto en tono. volumen y calidad y es asi como 

dependiendo de este con¡unto de variantes se puede determinar s1 son sonidos 

agradables o deseables y desagradables e indeseables. son éstos últimos los que 

generalmente se les denomina en la practica ruido 

Como es ya sabido el ruido produce un aumento de tensión muscular y del 

metabohsmo. los cuales se detectan inmediatamente después de que comience el 

ruido. postenormente declinan indicando un esfuerzo menor. después de un penado 

durante el cual se adapta al ruido el traba¡ador 

Es importante mencionar que el ruido no afecta directamente a la productividad en 

cuestJon a la proporcion del traba¡o. mas bien incrementa la frecuencia de las faltas 

espontaneas de atencion lo cual ongina cierta clase de errores humanos 

En casos en que el ruidO es oastante desagradable por su continuidad y tono puede 

provocar hasta la perdida del oido claro tambien tiene que ver la salud. la edad y la 

susceptibilidad de cada individuo Si esto ocurre. la organizacion debe pagar una 

compensaoon no sin antes 11enficar los factores de intensidad y el penado que estuvo 

expuesto el empleado al ruido 
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La música 

En lo que a la mus1ca se refiere s1 eXJsten opiniones personales. ya que sucede 

frecuentemente que no a todo trabajador le agrada escuchar mus1ca mientras esta 

trabajando y para otro le es más confortable. 

La mus1ca puede resultar favorable cuando las labores son en un c1cio corto y 

altamente repet1t1vas. es decir que no se utilicen considerablemente las habilidades del 

traba¡ador. no absorbe su atención y además le resulta monótono: lo cual puede 

ayudar a la satisfacción del empleado por que le parece una d1stracc1ón agradable y 

que pasa el tiempo con mayor rapidez 

Por el contrano cuando las labores son mas comple¡as y que necesitan de una mayor 

atencion de los traba¡adores. generalmente se llevan a cabo sin ninguna d1stracc1on 

Temperatura y Vent1Jac1on 

La vent11acion es un aspecto importante a considerar en la industna a causa de la 

relacion que existe entre este factor ambiental y la product1V1dad. la proporcion de 

accidentes y el desperdicio 

Para que se pueda determinar una temperatura adecuada se debe tomar en cuenta la 

comb1nacion de los efectos sub¡et1vos de temperatura. humedad. aire en movimiento y 

la ciase de traba¡o que se desempeña 
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2.4 DETECCIÓN DE NECESIDADES 

Otro aspecto importante de comentar son las necesidades que tienen los empleados 

se tiene que prestarle la debida atención a esto, ya que s1 no son bien perc1b1das. el 

traba¡ador puede caer en el estrés orgarnzac1onal. en la 1nsat1sfacc1on en el traba¡o y 

hasta el pensar en salir de la organización, por que sus necesidades no están siendo 

cubiertas 

Dado que resulta muy posible que los empleados individuales tengan necesidades 

diferentes y ademas que estas varien en distintos momentos. Jos adm1n1stradores 

deben empezar por d1agnost1car las necesidades de sus traba¡adores. despues 

1dentlf1caran Jos medios de satisfacer las necesidades 1nd1V1duales 

Por tal mot1110 se tiene que poner mueho cuidado en detectar que es Jo que Jos 

empleados estan necesitando 1nd1vidualmente y determinar s1 realmente la 

orgarnzacion se los esta proporcionando y ellos no lo están valorando o por el 

contrano la organ1zac1on ni lo habia perc1b1do 

Cabe mencionar que una necesidad es carecer de algo 

Para efectos de nuestro traba¡o revisaremos las teorías de las necesidades de 

diversos autores y daremos comienzo con la Jerarquía de las necesidades de Maslow· 

Abraham H Maslow nos presenta una forma muy sencilla de concebir las 

necesidades de una persona Estas necesidades humanas no son de igual 1ntens1dad 

y surgen en una secuencia def1n1da En su ¡erarquía centra su atención en cinco 

niveles y ordena a las necesidades desde las de niveles más ba¡os y más básicos. 

hasta Jos niveles mas altos como se muestra a cont1nuacion 
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Jerarquía de necesidades de Maslow 

Preponderancia de necesidades La necesidad inS'áti~fecha- inmédiata inféríor se 

conV1ene en la necesidad mas potente y significativa_·; · 

Las necesidades hs10/og1cas Son las necesidades verdaderamente bas1cas de 

alimento agua aire sueño cob1¡0 y sexo o la capacidad para cuidar a los h1¡os del 

empleado y la cobenura de gastos med1cos u odontolog1cos Ocurre mas a menudo 

que las prestaC10nes que satisfacen a estas necesidades 1nduyan una amplia 

cobenura para la atencion de la salud. asi como servicios y subs1d1os para el cuidado 

de infantes 
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Las necesidades de seguridad y protección. Es el interés de la persona por disfrutar de 

segundad o protección Hablando de segundad física. como la prevención de un 

entamo laboral pehgroso: y de segundad económica. la garantía de no ser despedido 

o la ex1stenc1a de un confortable plan de retiro. 

Estas necesidades se concentran en los problemas ligados al uso intensivo de las 

pantallas de terminales y de las consecuencias del humo secundario en el centro de 

trabajo 

Algunas organizaciones tratan de satisfacer estas necesidades de segundad 

implementando programas de segundad, que incluyen comités de vigilancia y 

supervisión corporativa estncta para el uso de matenales peligrosos Otras ejercen 

polit1cas que prohiben fumar dehm1tan con lineas de colores los lugares pehgrosos. 

La segundad ademas de evitar los peligros en el trabajo debe hacerse responsable de 

la protecaon laboral a corto y largo plazos 

Las necesidades de penenenc1a y amor Se refieren a el 1nvolucram1ento social en el 

trabajo (amistades y compañeros compatibles). situaciones laborales y no laborales. 

Todos dan valor a las relaciones interpersonales y buscan la 1nteracc1on con los 

demas 

Las necesidades de valonzac1on Incluyen las de est1mac1ón y estatus. as1 como las 

sensaciones individuales de valla y aptitud La sensación de aptitud. que se denva de 

la aprobac1on de los demas concede estatus Algunas personas que tienen esta 

necesidad desean que se reconozcan sus logros. obtener los simbolos matenales del 

eXJto como un nombramiento de ejecut1110, reconoetm1ento público o grandes oficinas. 
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Otras qu1za quieran demostrar competencia y mentes. crearse fama como personas 

con un alto desempeño. dominar su trabajo. Se esfuerzan por mostrar su ef1cac1a 

personal 

Las necesidades de real1zac1on personal Se concentran en el deseo de la persona por 

crecer y desarrollar su potencial al max1mo. es decir. ser todo lo que se es capaz de 

ser. el pleno empleo de las propias habilidades La persona quiere autonomía. 

responsabilidad retos. la oportunidad de ser creativa Y aunque para Maslow es dificil 

satisfacer estas necesidades. los administradores pueden dar la oportunidad de que 

las personas aprendan en el trabajo y que crezcan en lo personal por medio de 

capac1tac1on y mayores desafíos 

La sat1sfacc1on de las necesidades preponderantes Maslow decía ·que la necesidad 

1nfenor 1nsat1sfec:t1a se volv1a preponderante. es decir. la necesidad pnmana o central 

de la persona· (Gordon 1997) 

Esta Jerarqu1a que Maslow propone nos hace saber que las personas tienen 

necesidades que quieren satisfacer y que las necesidades gratificadas no son tan 

ponderosamente motivadoras como las 1nsat1sfechas. es decir. que los trabajadores 

se sienten mas motivados por lo que necesitan en un deterrninado momento. que por 

la recepoon de lo que ya tienen en una mayor cantidad 

Esta jerarqu1a ha tenido un gran impacto y ofrece ideas útiles para motivar a sus 

empleados lo cual nos da como resultado que ahora los administradores pueden 

encontrase en me1ores conc:t1oones para 

ldentrf1car y aceptar las necesidades de los trabajadores 

Comprender que las necesidades de un trabajador difieren de las de otro 

Ofrecer sat1sfacoon a las necesidades particulares aun no solucionadas 
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,. Saber que otorgar mas de la misma retnbución se dementa la mot1vac1on. 

La teoría ERG de Alderfer 

Clayton Alderfer desarrolla una teoría de las necesidades denominada ERG (por las 

siglas de Ex1stence needs. Relatedness needs y Growth needs, lo que quiere decir en 

español necesidades ex1stene1ales. de relaciones y de crec1m1ento) y lo hace en tres 

tipos de necesidades 

El propone que a los traba¡adores les interesa pnnc1palmente satisfacer sus 

necesidades de ex1stenc1a las cuales incluyen factores fls1olog1cos y de segundad. 

como son las cond1c1ones físicas de traba10. la segundad en el traba¡o y Ja 

remunera cien 

Las necesidades de relac1on que son las de pertenencia y amor. e implican la 

comprens1on y aceptae1on de las personas que se encuentran alrededor del traba¡ador 

tanto en el traba10 como fuera de este 

Las neces1daoes oe cree1m1ento que son las de valonzac1on y reahzac1on de personal 

de Maslow incluyen tamb1en el deseo de autoestima como de autorreahzac1on 

Tamb1en el afirma como Maslow que las necesidades 1nsat1sfechas motivan a la 

persona y opinaba que la sat1sfacc1on de las necesidades de orden supenor hace que 

aumente la 1mportanc1a de estas 

Las drterenc1as personales respecto a las diversas necesidades estaran encaminadas 

a d1ferene1as en el nivel de desarrollo del 1nd1viduo. as1 como a d1ferene1as en las 

expenene1as de grupo 
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La teoria de la tncotomia de necesidades de McC/elland 

David Mccféuand y sus colaboradores buscaban la respuesta al éxito industnal relativo 

de dist.1ntos paises. ¿por que Estados Unidos tiene mas eXJto que algunos paises de 

Áfnca?, y atnbuyen tal éxrto a la constancia de la necesidad de logro que caractenza a 

los administradores de los paises del pnmer mundo 

También desarrollan su teoría en tres necesidades 

La necesidad de logro Es el 1nteres de la persona por alcanzar obiet1vos y mostrar su 

competencia o maestna Con un grado considerable de esta necesidad el 1nd1viduo 

puede d1ng1r su energ1a a finalizar una tarea rap1do y bien. 

La necesidad de afillac1on Es semeiante a la necesidad de pertenencia de Maslow y a 

la necesidad de relaciones de Alderfer. se concentra el afecto. amor e 1nteracc1ón con 

la sociedad 

La necesidad de poder Es el eiercer control en el trabaJO personal o en el de otros 

Para McClelland es posible enseñar a los indMduos a que aumenten su necesidad de 

logro y por lo tanto meiorar su desempeño 

Las personas pueden mostrar cada una de sus necesidades en forma cubierta o 

encub1ena 

El motivo de diagnosticar el nivel de cada una de las necesidades. es saber como 

motivar a la persona 
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A cont1nuaaon presentamos algunas preguntas que hacen posible 1dentofícar la 

necesidad de logro, la necesidad de afíhac1ón y la necesidad de poder· 

¿Le gustan las s1tuaaones en que usted personalmente debe encontrar la soluaon 

de los problemas? 

2 c. Tiende a f11ar metas moderadas y corre nesgas moderados. bien pensados? 

3 ¿Quiere obtener onformaaón especifica del grado en que esta funcionando? 

4 ¿Dedica tiempo a analizar cómo avanzar en su carrera. como desempeñar meior 

su traba10 o como lograr algo importante? 

So su respuesta fue s1 a las preguntas 1-4. entonces es probable que tenga gran 

necesidad de logro 

5 e.Busca usted empleos o sotuacoones que le ofrezcan la oportunidad de establecer 

relaaones soaales? 

6 e.Piensa con frecuenaa en las relaciones personales que toene? 

7 e.Considera usted que las oponoones de otros son muy importantes? 

8 c. Trata de restaurar las relaaones rotas? 

So su respuesta fue so a las preguntas 5-8. entonces es probable que tenga gran 

necesidad de afohaaon 

9 c. Trata de influir en los demas y de controlar1os? 

10 e.Busca usted posoaones de hder en los grupos? 

11 e.Le gusta convencer a otros? 

12 e.Lo peraben otros como alguien franco. vigoroso y exigente? 

So su respuesta fue si a las preguntas 9-12. entonces es probable que tenga gran 

necesidad de poder 



La teoría de los dos factores de Herzberg 

En esta teoria Fredenck Herzberg y sus colaboradores quieren elevar la sat1sfacc1on 

laboral y la desarrollan en dos topos de elementos 

Los motivadores son las caractenst1cas del contenido del puesto. entre las cuales se 

encuentran el traba¡o s1gn1f1cat1vo. reconoc1m1ento de logros. sent1m1ento de 

real1zac1on. mayor responsabilidad oportunidad para crecer y progresar. el trabaio en 

si. autoestima y autonom1a. ellas satisfacen las necesidades de orden supenor y a su 

vez se presenta la sat1sfacc1on laboral En conclus1on so aumentan los motivadores él 

1nd1voduo motivado pendra mayor esfuerzo y obtendra me¡ores resultados Para que 

aumenten los motivadores de una tarea los administradores. sólo tendran que cambiar 

la forma de realizarla. as1 las personas podran disfrutar de autonomia. responsabilidad 

y creatividad 

Y los factores de h1g1ene que son las caracterist1cas del contexto del traba¡o. como son 

tas polit1cas de la organozac1on y tas costumbres. las cond1c1ones laborales. las 

prestaoones. pos1oon los sueldos y salanos y las relaciones interpersonales 

Cuando estos se me¡oran d1sm1nuye la 1nsatosfacc1ón de los empleados con su 

s1tuac1on laboral. ademas de que los motivadores tienen impacto 

Cabe mencionar que so los factores de h1g1ene no hacen que las personas hagan un 

esfuerzo por lo menos deben estar en un novel considerable para que los motivadores 

puedan otorgar consecuenoas pos1t1vas 

Según Hezberg el gerente trata de d1smonu1r la 1nsat1sfacc1ón y al mismo tiempo 

aumentar la sat1stacoon es deor. so se me¡oran las cond1c1ones laborales no 

aumentara la mot1vaoon de los empleados porque sólo reducirá la onsatosfacc1ón. son 

incrementar la sat1stacoon 
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2.5 ESTRÉS ORGANIZACIONAL 

Ya en estos tiempos por mult1ples circunstancias se escucha hablar muy 

frecuentemente de estrés y Ja mayoría de las personas se refieren a esto como al 

agotamiento. fast1d10. abumm1ento. presiones que están sintiendo. perc1b1endo del 

medio que les rodea 

Cuando mencionamos esto. pero que está ocumendo dentro de una organozac1on 

tenemos que darle Ja debida atencmn por que entonces los empleados ya no estan 

laborando con Ja naturalidad o el 1nteres deseado. sino más bien ya realizan sus 

act1v1dades por que no tienen otra altemat1va. Jo cual conduce a dañar su desempeño 

laboral o su salud 

Aunque. es practtcamente oneVltable que se presente el estres en el traba¡o en muchas 

labores 

A contonuac1on citaremos algunos conceptos de estres organozac1onal de diferentes 

autores 

"El estres es consecuencia de una respuesta general frente a una acc1on o una 

s1tuac1on que reclama exigencias f1s1cas y ps1co1og1cas especiales sobre una persona· 

(Hellnegel. Slocum Woodman 1999) 

A esas ex1genc1as f1s1cas y ps1colog1cas del ambiente que generan el estres se les 

denominan agentes estresantes los cuales detallaremos mas adelante 

"Es el termino genenco que se aplica a las presiones que la gente expenmenta en la 

Vlda· (OaVls 19991 
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Es deClr el estrés organízacional es la interacción de una persona y del medio que lo 

rodea en su lugar de traba¡o. 

Desafortunadamente las personas que se encuentran con este problema se pueden 

sentir nervios o preocupación. no se relajan. no controlan su ira. recurren 

frecuentemente al alcohol o drogas. no cooperan: son los síntomas mas comunes. 

Ahora comentaremos cuales son esos agentes estresantes antes mencionados y los 

explicaremos detenidamente 
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Fuentes del estrés en el trabajo 

Agentes estresantes 

Carga de trabajo 

Condiciones del empleo 

Conflicto y ambigüedad 
de funciones 

Desarrollo de la carrera 
proles1o~al 

Relaciones interper50nales 

Comportamiento agresivo 

Conflicto entre el traba¡o 
y otras funciones 

Estrés 

Helf'M'9~ Don Slocum JOhn W WOOOm.an Rch•d W Componamiento organ'Z'ac1onal. lnl«nahonal Thomson 
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Carga de traba¡o 

El tener un exceso de traba¡o pendiente aunado de carecer de recursos y tiempo 

suficientes para hacer1o presenta para muchas personas una causa de estres 

Cuando las expenenc1as sobrepasan la capacidad de un gerente o un empleado para 

solucionar todas en forma adecuada es que existe sobre carga de funciones 

Por el contrano el contar con muy poco traba¡o genera también estrés. ya que el hecho 

de tener muy pocas cosas que hacer. produce abumm1ento. además de que se piensa 

que el tiempo pasa muy lentamente y que el dia laboral no va a terminar nunca. 

Cond1c1ones del empleo 

Las def1c1entes cond11:1ones de traba¡o son otros aspectos importantes dentro de los 

agentes estresantes es decir. la 1lum1nac1on defectuosa o excesiva. mucho ruido, 

contaminac1on del aire temperaturas extremas. el encarecimiento del matenal para 

realizar sus actividades espacios demasiado reducidos. son algunos eiemplos que 

ocasionan estres por lo tanto se detenora en forma muy marcada el desempeño del 

empleado 

A esto tamb1en se le puede agregar la necesidad que existe en ocasiones de recorrer 

grandes d1stanc1as para poder llegar al trabaio 

Conflicto y ambiguedad de funciones 

Los confüctos de funciones se producen con las diferentes expectativas de las 

funCJOnes de una persona en el traba¡o o las exigencias del mismo y la ambigüedad de 

funciones es cuando el empleado esta inseguro de los deberes y responsabilidades 

del empleo que le ha sido asignado 
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Muchos trabajadores sufren estas dos srtuac1ones. pero lo que afecta directamente a 

los gerentes es el confllcto de expectativas y la 1ncert1dumbre. 

Otros aspectos de las funciones de los empleados que puede generar estrés es la 

responsabilidad del comportamiento de los demas y la falta de oportunidad para 

part1c1par en las dec1s1ones importantes que afectan el trabajo. 

Desarrollo de la carrera profesional 

Se refiere a la planeac1on y el desarrollo de la carrera profesional. es decir. la 

segundad en el empleo. las oportunidades de desarrollo. los traslados y los ascensos. 

Es muy semejante a lo que sucede con tener mucho o poco trabajo. el empleado 

puede sentir estres por lo lento que se obtienen los ascensos o por el exceso con que 

se dan 

Las preocupaciones relacionadas con la carrera profesional se presentan con 

frecuencia cuando se reestructuran los puestos. los departamentos. los equipos de 

trabajo o las organizaciones completas. lo que nos da como resultado estrés 

Relaciones interpersonales 

El comportamiento de las personas en las organizaciones depende en la mayoria de 

los casos de los grupos 

Para que en la Vida organ1zacional las personas puedan lograr metas personales y en 

la orgamzacion es determinante contar con buenas relaciones de trabajo y la 

1nteraeeton con los compañeros subordinados y supenores. y s1 se carece de esto se 

produce el estres 
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Comportamiento agresivo 

Este comportamiento se puede dar en dos formas de violencia o acoso sexual El 

pnmero ocasiona daño fis1co o ps1cológ1co real a un empleado. y se observa 

product1V1dad mas baja y mayor ausent1smo 

El acoso sexual es el contacto o comunicación indeseada de naturaleza sexual 

Cabe mencionar que ambas ocurren con frecuencia. que se les tiene que otorgar la 

debida atenc1on y enfrentar con firmeza para solucionarlas y no evadirlas 

Conflicto entre el traba¡o y otras funciones 

Una persona desempeña muehas funciones en la vida. pero solo una pane de ellas se 

relacionan con el trabajo a su vez estas presentan ex1genc1as encontradas que son 

fuentes de estres Es log1co que el trabajo solo resuelva algunas de las metas y 

necesidades de una persona 

Las otras metas y necesidades tal vez no compaginen con las metas de la carrera 

profesional lo cual lleva a una fuente de estres 

Obviamente cuando ex1s1e estres repercute en efectos negativos dentro del ser 

humano los cuales pueden ser efectos ps1colog1cos que se pueden percibir por la 

aceleracion de los latidos del corazon. tens1on muscular ataques de calor y trio. 

pres1on anenal alta desordenes gastrointestinales d1f1cultades resp1ratonas. sudor 

Los efectos emocionales se pueden detectar con el func1onam1ento intelectual 

deficiente resent1m1ento hacia la supef'V1s1on y descontento en el trabajo. depres1on. 

nef'V1os1smo ira menor autoestima 1mtab1lidad. ansiedad 
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Y los efectos sobre el comportamiento que se observan por excesos en el uso del 

alcohol y otras drogas. menor desempeño, dificultades en la comunicación. tasas altas 

de accidentes. comportamiento 1mpuls1vo. ausent1smo 

Es importante señalar que para el comportamiento organizac1onal estos efectos del 

estres en el trabajo tienen 1mplicac1ones considerables 

Ahora bien a los efectos adversos de las condiciones de trabajo en que los agentes 

estresantes son 1neV1tables y no hay fuentes de satisfacción en el trabajo y alivio del 

estrés se le conoce como desgaste por el trabajo 

El cual contiene por lo general tres componentes 

,,. estado de agotamiento emooonal. 

despersonal1zac1on de los 1nd1V1duos (se trata a los 1nd1V1duos como objetos) y 

sent1m1entos de ba)Os logros personales 

EXJste mayor desgaste por el trabajo cuando las ocupaciones se caractenzan por el 

contacto directo y =nt1nuo con personas que necesitan ayuda 

Los empleados que desafortunadamente sufren este fenomeno presentan algunas 

caractenst1cas comunes como son 

Cuentan con una cantidad considerable de estres como resultado de los agentes 

estresantes relaoonados con el empleo 

Tienden a ser personas que alcanzan sus logros automot1vandose e idealistas. 

Buscan metas inalcanzables 
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Una combinación de ciertas características indiVJduales y s1tuac1ones del traba¡o nos 

conduce al desgaste !)Oí el traba¡o. 
"< 

Lo que produce .el agotamiento físico, mental y emocional son las condiaones de ,,, , 

traba¡o mónótonas y estresantes aunado a las expectativas o ambiciones irreales. 

2.6 SATISFACCIÓN EN EL TRABAJO 

La sat1~tac0on en el traba¡o no siempre existe en todos los empleados. 

desáfortunadamente por muchos aspectos y lo cual es determinante para que realicen 

bien sus act1..,;dades y para que perduren en la organización 

51. bien es cierto muchos de los factores que influyen en la sat1stacc1on en el traba¡o se 

"encuentran ba¡o el control de los gerentes. tamb1en es cierto que los 1nd1V1duos son 

diferentes en cuanto a su d1spos1c1on personal cuando se incorporan a las 

organizaciones 

Ahora veremos el concepto de sat1sfacc1ón en el traba¡o de algunos autores 

·es un con1unto de sent1m1entos y emociones favorables o desfavorables con el cual 

Jos empleados consideran su traba¡o· (OaVJs. Newstron. 1999) 

"La sat1stacaon en el traba¡o es la actitud general hacia el traba¡o o hacia un empleo" 

(Hellnegel 1999> 

Por lo tanto POdemos dear que Ja sat1sfacc1on en el traba¡o es una actitud afectiva. 

una sensaaon de relativo agrado o desagrado por el traba¡o 
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La satisfacción o insatisfaccion en el trabajo se presenta a medida que un empleado 

obtiene cada vez mas infonnación sobre su centro de traba¡o . 

. < .: ":'.:. "·;~< : 
Aún asi, la s~tisfac:l:lón en el traba¡o es dinamica, ya que se puede desvanecer aún 

mas rapid~·d·e:,ii..q~e'.5~ desarrolla. Como las necesidades de los traba¡adores pueden 

vanar rep0ri11namerite los gerentes no pueden establecer las condiciones conducentes 

a una a11~\~;Í~t~é:'~ió~ ni desentenderse de ellas después Por ello los gerentes 

tendrán que estar observando la actitud de sus empleados, semana a semana. mes 

tras mes. año tras año. 

Obviamente como todas las personas somos diferentes las fuentes de satisfacción y 

descontento del traba¡o varian en este sentido 

Pero las fuentes que se consideran detenn1nantes para muchos empleados incluyen 

las caractenst1cas de las condiciones de traba¡o. el grado de actividad lisica necesana. 

la naturaleza de los compañeros de traba¡o. el reto del traba¡o. los tipos de estimules 

que otorga la organizacion el grado de interes de las labores para la persona 

Tambien la satislacc1on en el traba¡o depende de 

Expectativas S1 se espera que el traba¡o sea estimulante y no le es. entonces se 

estara insatislechO pero s1 por el contrano el traba¡o es lo que esperamos. entonces 

sera min1ma la insatislaccion 

Autoevaluac1on S1 se considera la misma persona generalmente satislecna. entonces 

no pOdra reconocer que su traba¡o lo esta fastidiando Si es una persona alegre. se 

vera en la actitud hacia su traba¡o 
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Normas sociales El empleado considera que si las personas que él respeta 

consideran que su traba¡o es bueno. sat1sfactono o le hacen saber que lo que él hace 

es 1mponante. entonces es probable que se sienta satisfecho 

Comparaciones sociales S1 todos los amigos del empleado tienen traba¡os mas 

estimulantes que el de él. entonces él se sentirá mas insatisfecho que s1 todos se 

encontraran en las mismas condiciones 

Relación insumo/resultado En este caso el trabajador se sent1ra sat1sfeeho con su 

traba¡o dependiendo de como perciba la relación entre lo que él apona (insumo) y lo 

que se obtiene (resultado) S1 trabaja duro (insumo) y no logra terminar lo que 

intentaba realizar (resultado) se sent1ra menos satisfecho que si se hubiera contentado 

con hacer muy poco esfuerzo Esto también ocurre en el aspecto econom1co s1 el se 

ha adiestrado por un tiempo para capacitarse para su trabajo y resulta que le pagan 

muy poco. entonces se sent1ra menos satisfecho que s1 se hubiera adiestrado poco 

Compromiso El empleado tiene oponun1dades de trabajo para escoger. el se decide 

por uno. esto lo lleva a adqu1nr un compromiso libremente. entonces no podra 

reconocer que no es sat1sfactono. por que sena igual a adm1t1r que no hizo una buena 

elecc1on Su sentido de compromiso (Y la sat1sfacaon resultante) sera mas fuene si su 

decis1on es bien conocida entre sus amigos 

tlus1ones S1 el empleado escucha hablar mucho de la paga, el considerara que 

realmente es importante S1 la admin1strac1on da publicidad a un programa de 

ennquecim1ento de funciones. el creera que es 1mponante y se sent1ra desilusionado s1 

el programa no responde a tal publicidad 
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3. INSTRUMENTOS DE MEDICIÓN 

En toda invest1gacion que realicemos tenemos que aplicar un instrumento de med1c1on 

para que puedan ser medidas las vanables que vienen inmersas en las h1pótes1s y 

aunque no exista una h1pótes1s. se pueden medir las vanables que sean de nuestro 

interes 

Por lo cual se tiene que determinar quienes van a ser medidos. es decir los su¡etos u 

ob1etos de estudio una vez que se define la unidad de analis1s se delimita la poblacion 

que se va a estudiar y con la cual se van a obtener los resultados. la poblac1on es el 

coniunto de todos los casos que co1nc1den con una sene de ind1cac1ones 

La muestra es un subgrupo de la poblac1on y para hacer una selecc1on de ésta. se 

debe delimitar las caractenst1cas de la poblac1on en cuanto a contenido. lugar y en el 

tiempo 

Existen dos tipos de muestras 

Las muestras probab11ist1cas que son esenciales en los diseños de 1nvest1gac1on por 

encuestas donde se pretende generalizar los resultados a una poblacion con la 

caractenst1ca que tOdos los elementos de la poblac1on tienen al inicio la misma 

probabilidad de ser elegidos para ello se necesita determinar el tamaño de la muestra 

y seleccionar los elementos muestrales en forma aleatona (tombola o tabla de 

numeres random1 

Y las muestras no pr0bab1hs11cas tamb1en son llamadas d1ng1das. pues la eleccion de 

su1etos u 001etos depende del entena del 1nvest1gador 
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3.1 CONCEPTO 

En este caso comenzaremos por describir el concepto de medición: 

"Es el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores empincos" 

(Hemandez. 2000) 

Y por consiguiente consideramos que es de gran 1mportanaa saber que es un 

instrumento de medición para postenormente poderlo aplicar de la me¡or manera 

Y es aquel donde se descnben datos observables que comprueban verdaderamente 

los conceptos o vanables que tiene en mente el investigador 

La conf1ab1hdad siempre debe de existir en un instrumento de med1aón ya que esto 

nos permite que se aplique cuantas veces sea necesano al mismo su¡eto u ob¡eto que 

arro¡e los mismos resultados 

Lo mismo sucede con la validez y es que el instrumento cualesquiera que sea. debe 

medir lo que realmente queremos medir, es decir no se puede adm11Jr que se mida 

algo s1m1lar o pareado a lo que queremos medir. sino lo que es 

Realmente es casi 1mpos1ble que una med1aon sea perfecta Siempre se llene un 

grado de error. pero se procura que este sea el min1mo posible 

El autor Hemandez Samp1en nos presenta la formula bas1ca con la que conceptuahza 

la med1cion de cualquier fenomeno 

X =t +e 
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Donde 

·x· representa los valores observados (resultados disponibles). 

•t" son los valores verdaderos. 

·e" es el grado de error en la med1c1on 

Por lo tanto s1 no existe error de med1c16n ¡·e" es igual a cero), el valor observado y el 

equivalente son equivalentes 

Lo cual se puede observar asi 

X= t +O 

X= t 

ObVJamente esto representa una medición ideal Pero entre mayor sea el error al 

medir . el valor que observamos (con el que nos basamos) se aleia mas del valor real 

o verdadero 

Como ya hab1amos mencionado la conf1abihdad es un requisito que debe incluir 

cualquier instrumento de med1c1on. y ahora veremos que existen vanos proced1m1entos 

para su calculo las formulas que se utilizan producen coef1c1entes de confiab1hdad, 

estos a su vez pueoen oscilar entre O y 1 

El coeficiente O s1gnif1ca nula conf1ab1hdad y 1 representa un máximo de conf1ab1hdad 

Cuanto mas se acerque el coeficiente a O existe un mayor error en la med1cion 
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Los proced1m1entos mas comunes para calcular la conf1ab11idad mediante un 

coeficiente son· 

a) Medida de estabilidad (confiabilidad por test-retest). En este proced1m1ento se 

aplica un mismo instrumento de medición dos o mas veces a un mismo grupo de 

personas. despues de un penado determinado Si la correlación entre los 

resultados de las dos o mas aplicaciones es altamente positiva. se considera como 

confiable al instrumento 

Cabe mencionar que el penado entre una aplicación y otra del instrumento. es un 

factor a considerar. por que si este es corto las personas pueden recordar aún como 

contestaron la pnmera ocas1on y pueden parecer mas consistentes de lo que son y si 

es largo pueden influir cambios. lo que puede ocasionar confus1on en la 1nterpretac1ón 

del coeficiente de la confiabilidad 

b) MetOdo de formas allemat1vas o paralelas Se utilizan dos o mas versiones 

equivalentes al instrumento oe med1cion que se empleo. estas son s1m1lares en 

contenido durac1on instrucciones etc . se aplica a un mismo grupo de personas 

en un penado cono La conf1ab11idad del instrumento existe s1 la correlación entre 

los resultacos de las aplicaciones es s1gnif1cat1vamente pos1t1va Las diferencias de 

las respuestas deben ser pocas entre las aplicaciones 

e) MetOdo de mitades oarttdas (spl1t-halvesJ Este metodo solo requiere de una 

apllcacion de la med1c1on El con1unto total de 1nd1cadores se divide en dos mitades y 

las puntuaciones de ambas son comparadas El instrumento es confiable s1 las 

puntuaoones de ambas mitades estan fuertemente correlacionadas 
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Es importante comentar que entre mayor sea el número de indicadores que contenga 

un instrumento, mayor es la confiabilidad, pero también es dependiendo la s1tuac1on en 

la que nos encontremos. por que puede en ocasiones provocar cansancio 

Una vez que ya revisamos como se puede calcular la confiab1l1dad. ahora Yeremos las 

formas de calculo para la validez y son las siguientes 

1) La vaflcJez de contenido Es necesano e 1nd1spensable revisar como ha sido 

utilizada la vanable por otros 1nvest1gadores. en base a esto se realiza un universo 

de 1nd1cadores posibles para medir la vanable y sus d1mens1ones Se revisa con 

los 1nvest1gadores que conocen la vanable para ver s1 el universo es exnaust1vo 

Se seleccionan los indicadores ba¡o una estncta evaluación 

S1 la vanable esta compuesta por d1Yersas facetas. se extrae una muestra 

probab11ist1ca de indicadores. se puede realizar al azar o estratificada Se aphcan los 

indicadores se correlacionan las puntuaciones de los 1nd1cadores entre si (deben 

existir correlaciones altas. esencialmente entre indicadores que miden una misma 

d1mens1on1 y se hacen estimaciones estadist1cas para conf1nnar si la muestra es 

representativa 

Son vanos los coeficientes los que se necesitan para llevar a cabo este calculo de la 

validez de contenido 

21 La validez cJe entena Esta es mas sencilla de realizar. ya que el investigador sólo 

correlaciona su med1cion con el cnteno y ese coeficiente se considera como 

coef1c1ente de validez 
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3.2 ESCALA DE LIKERT 

Para objeto de nuestro.estudio lo mas apropiado sera ut1hzar el método de Likert Que 

fue generado por Rensis Likert a pnncipios de los años treinta. pero no por ello se 

considera obsoleto. sino mas bien es un enfoque populanzado y vigente 

·consiste en un coniunto de items presentados en forma de af1rmac1ones o juicios ante 

los cuales se pide la rea=on de los Sujetos" (Hemandez. 2000) 

Es decir. se externa cada afirmación y el suieto tiene que expresar su reacción ante 

ella eligiendo uno y solo uno de los cmco puntos de la escala. Se le asigna un valor 

numenco a cada punto De tal manera que se obtiene una puntuacion respecto a la 

af1rmacion que haya dado el su¡eto Al finalizar se suman las puntuaciones en relacion 

a todas las afirmaciones que hayan echo para obtener una puntuac1on total 

D1Chas af1rmac1ones cahf1can al ob¡eto de actitud que se quiere medir. es 

recomendable que no excedan de veinte palabras y solo deben expresar una relac1on 

1og1ca 

Es de gran 1mportanc1a comentar que si se marcan dos o mas opciones el dato es 

1nval1do Ademas oe que el numero de respuestas debe ser el mismo para todas las 

afirmaciones 

La d1reccion de las af1rmac1ones puede ser favorable o pos1t1va y desfavorable o 

negativa y con ello se puede sat>er como se cod1f1can las a1tema11vas de respuesta 

As1 que si la af1rmac10n es pos1t1va entendemos que es favorablemente el objeto de 

actitud y cuanto esten mas oe acuerdo con la af1rmacion los Sujetos. sera mas 

favorable su actitud 
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Lo mismo sucede con la af1rmac16n desfavorable o negativa 

Hablando del número de categorias o respuestas que se deben emplear para la escala 

de Líkert. es dependiendo de la s1tuacion en la que nos encontremos. por que s1 

contamos con encuestados que tienen poca capacidad para d1scnminar. seran 

suficientes dos o tres categonas. pero s1 es lo contrano que cuentan con capacidad 

para d1scnminar y con un elevado nivel educativo. lo mas recomendable sera utilizar 

seis o siete categonas 

3.3 FORMA DE ELABORACIÓN DE LA ESCALA DE LIKERT 

Una vez que ya tomamos en cuenta las cons1derac1ones que debe contener una 

escala de Llkert veamos como se elabora 

En general una escala de Liken se elabora formulando af1rmac1ones para ello no existe 

un numero determinado solo las que se consideren necesanas para poder cahf1car al 

ob¡eto de actitud y se presentan a un grupo piloto para obtener sus puntuaciones en 

cada af1rmaoon 

Dichas puntuaciones se correlacionan con las puntuaciones del grupo a toda la escala. 

y las af1rmaoones cuyas puntuaciones se correlacionen s1gnif1cat1vamente con las 

puntuaoones de toda la escala se seleccionan para integrar el instrumento de 

med1oon 

Cabe señalar oue debemos estar seguros oue las af1rmac1ones y las categorías o 

respuestas seran comprendidas por los encuestados y que a su vez tendran la 

capacidad de d1scnm1nacion reouenda Esto se detecta con la prueba piloto 
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3.4 FORMA DE APLICACIÓN DE LA ESCALA DE LIKERT 

Ya que tenemos lista la escala de L1kert. esta se puede aplicar en dos formas bas1cas 

La pnmera es denominada autoadm1n1strada y se lleva a cabo con la entrega de la 

escala de L1kert al suieto. el cual selecciona una y sólo una categoria respecto a cada 

afirmac1on. la que me¡or interprete su reacción. 

La segunda forma es la entreV1sta. la realiza un entreV1stador leyendo las afirmaciones 

y categonas al encuestado y marca lo que este conteste. de tal forma que no puede 

ex1st1r confusiones ya que s1 las hubiere. el entreV1stador las puede aclarar al 

momento 

Cuando se lleva acabo esta forma es necesano realizar una tal')eta donde se registren 

las categonas o respuestas que la tendra en sus manos él entrevistado 

3.5 CUESTIONARIO 

Tomando en cuenta la 1nformacion antenor a continuac1on presentamos el cuest1onano 

que se aplicara ae acuerdo a la escala de Llkert 
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Las afinnac1ones que a continuación se describen. son con las que algunas personas 

estan de acuerdo y otras en desacuerdo. De la manera mas atenta le pido por favor 

las conteste segun este de acuerdo usted con cada una de ellas 

El ambiente de traba¡o de esta organ1zac1ón es el adecuado. 

Totalmente de acuerdo 2. De acuerdo 3. Ni en acuerdo. ni en desacuerdo 

4 En desacuerdo 5 Totalmente en desacuerdo 

2 El pago es in¡usto con respecto a mis actividades desempeñadas 

Totalmente de acuerdo 2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 

4 En desacuerdo 5 Totalmente en desacuerdo 

3 El trato de los supervisores con los operanos es el correcto 

Totalmente de acuerdo 2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 

4 En desacuerdo 5 Totalmente en desacuerdo 

4 El trato de los gerentes con supervisores u operanos es grosero 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 

5 La carga de traba¡o es d1stnbu1da equitativamente 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 

6 La distancia de m1 dom10110 al traba¡o es corta 

Totalmente de acueroo 

4 En desacueroo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 



7 Generalmente es reconocido m1 desempeño 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2. De acuerdo 3. N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 

8 Las act1V1dades que reatizo no las considero repet1t1vas. 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 

9 Tengo oportunidad de desarrollarme dentro de ta organización 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3. N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 

10 No considero necesario se me proporcionen incentivos 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 

11 Desde m• ingreso a ta empresa me proporcionaron et uniforme de traba¡o 

completo 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 

12 Por to general nunca nos hace lana material y herramienta de traba¡o 

Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 

5 Totalmente en oesacueroo 

13 Siempre he recibido m1 salario semanal sin ningun retraso 

Totalmente de acueroo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 

5 Totalmente en oesacueroo 
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14. Considero que el chma organizac1onal no es el adecuado para que pueda 

desarrollar mis actividades. es decir no me encuentro comedo en el area de 

traba10. ademas de que influye en m1 salud. 

1. Totalmente de acuerdo 

4 En desacuerdo 

2 De acuerdo 3. Ni en acuerdo. n1 en desacuerdo 

5 Totalmente en desacuerdo 
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ANTECEDENTES 

Brillollm, S A de C V es una empresa que se dedica al se1"V1c10 de limpieza a oficinas 

instalada en el D1stnto Federal fundada en el año de 1994. sin embargo es importante 

mencionar que sus 1n1cios fueron desde 1992 cuando uno de los socios contrató al que 

actualmente es el supel'Vlsor de personal de limpieza quien ya contaba previamente 

con cierta expenenc1a de servicios en este ramo 

La oportunidad pnnc1pal de trabaJO se presento cuando ofrecieron sus servicios a la 

empresa SIEMENS. S A quienes se sintieron satisfechos con el sel'VICIO bnndado 

De esta manera Bnllolim S A de C V en poco tiempo aumento a sesenta empleados 

y se unio a la sociedad un hermano menor del fundador 

En 1996 se generan la oportunidad de participar en un concurso para realizar el 

servicio de limpieza en otra empresa localizada en la ciudad de Manzanillo, Colima, y 

al ser ganadores del contrato los lleva a instalar una pnmera sucursal en ese lugar 

Para 1999 el crecimiento de esta organización se ve refle1ada con una plantilla de 

cuatrocientos empleados logrando obtener nuevamente un contrato bastante rentable 

con una compañia de alto prestigio en el estado de Queretaro. lo que hace que 

decidan abnr una segunda sucursal 
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Actualmente la empresa cuenta con quinientos traba¡adores. sin embargo podemos 

cons1derar1a desde la óptica adm1nistrat1va como familiar ya que las decisiones 

continúan siendo tomadas por tres socios lo que en algunas ocasiones obstaculiza a 

los demas empleados. pnncipalmente a aquellos que tienen alguna responsab1l1dad 

admin1strat1va para tomar dec1s1ones en su amb1to de competencia y que desde luego 

le 1mp1de ser mas efectiva 
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OBJETIVO 

Mantener siempre al 100% la calidad de limpieza en todas las áreas contratadas y con 

ello cumplir con la satisfaccion completa de nuestros clientes 
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DIAGNÓSTICO 

El pnnapal problema con que cuenta esta organizaaón es la rotac1on de personal 

operativo. y como ya se menciono antenormente ellos son los responsables de 

mantener limpias las of1e1nas en todo momento de las diferentes empresas con las que 

se tiene un contrato establecido. los que proporcionan la calidad al servicio. por lo 

tanto son pane fundamental dentro de la organizac1on para que se pueda llegar. al 

cumphm1ento de los ob¡et1vos 

Se pudo detectar mediante la observac1on que para la organizaaón ésta rotac1on de 

personal operativo causa vanos problemas de diferente tipo. pero pnmord1a1mente 

econom1cos. por atar algunos 

En pnmera 1nstane1a se encuentra el proceso de reclutamiento y selecc1on. ya que se 

mane¡an anunaos en penod1cos se contrata personal temporal para que repanan 

volantes en los lugares mas concumdos o cerca de las zonas donde se estan 

requ1nendo las vacantes la persona que reatoza las entrevistas a los aspirantes. 

examenes med1cos los tramites del seguro social. el curso de 1nducc1on a la empresa 

y al puesto 

A los empleados se les otorga uniforme el cual esta compuesto por casaca. pantalon y 

zapatos de suela ant1oerrapante 

Ademas de los onnumeraOles errores de los traba¡adores cuando se encuentran en el 

lapso oe adaptaoon par falta de coord1naoon comunocaoon con sus compañeros o 

simplemente por taita de concentraoon y accidentes de traba¡o ong1nados por la 

misma 1neJr¡>enenoa 
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Un aspecto importante de mencionar son las diversas empresas de serY1c1os de 

limpieza a oficinas que existen en la actualidad por que se tienen que considerar para 

la misma superación de la organización a la que nos estamos refinendo. de las cuales 

podemos mencionar las s1gu1entes Lava Tap. Prohm. San Rafael. Tap New Guante 

Blanco 

Estas organizaciones forman parte de la gran competencia en lo que a serY1c10 de 

limpieza a oficinas se refiere. las cuales luchan constantemente por ser líder en el 

mercado nacional 

Por estas razones. la expenenc1a y la 1nvest1gac1on realizada se puede detectar que es 

necesano que esta organizacion se encuentre en una superac1on constante para ser 

me¡or dia a d1a en su totalidad 

De tal manera es menester que los directivos tengan conoc1m1ento de los factores que 

influyen en la rotacion de personal operativo.· para que comiencen a dar soluciones a 

tan importante recurso para la empresa 

La organizacion desde sus 1nic1os de operaciones ha contado con este problema y al 

cual no la han dado la debida importancia 

Para determinar el 1nd1ce de rotación de personal operativo con que cuenta la empresa 

en la actualodad empleamos el calculo del indice de rotac1on de personal. por medio de 

la formula de ldalberto Ch1avena10 que se menciono en el punto 1 6 que es en funcion 

de las personas que entran y las que salen de la empresa. ademas de considerarse 

Jos recursos humanos con que se cuenta. y nos arro¡o los s1gu1entes resultados 
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indice de rotac1on de personal= A+ D X 100 
--2-

En donde 

A= 12 

D= 4 

EM= 500 

Sustituyendo 

EM 

indice de rotac1on de personal= 12 + 4 X 100 
-2-

500 

Indice de rotacion de personal= 1 6% 

Con la aphcacion de la formula da como resultado Que la empresa tiene un 1 6% de 

rotac1on de personal operativo 

Cabe mencionar Que no existe un numero Que defina el indice de rotac1on de personal. 

mas bien es cada s1tuacion en la Que se encuentre la empresa. dependiendo sus 

problemas y la misma s1tuacion externa del mercado 

Los datos Que se consideraron para llevar a cabo este calculo corresponden al mes de 

noviembre del año 2001 
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Para poder conocer los factores que influyen a la rotac1on de personal operativo se 

hace la aplicación del cuest1onano mencionado en el capitulo 3 5 de acuerdo a la 

Escala de Likert. el cual se aplico al personal que labora en la empresa 

Para determinar la muestra utilizamos el abaco de Yves Foum1s que nos perm1t10 

calcular fac1I y rap1damente Lo que se hizo es seleccionar sobre las escalas marcadas 

los valores corresoond1entes a p y e. se unen con una linea y en la 1ntersecc1on de la 

escalan encontramos el valor correspondiente a 150 que es el tamaño de la muestra 

el cual representan el 30% del total de la poblac1on y se realizo en el mes de 

noVJemt>re del año 2001 
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Los resultados obtenidos de la aplicación del cuesbonano son los siguientes· 

: No DE' 1 12. DE 1 3. NI EN 14. EN 5 

'PREGUNTA TOTALMEN iACUERDO i ACUERDO. 1 DESACUER . TOTALMEN 

. 1 

:2 
!3---·-

TE DE i 1 NI EN! DO TE EN 
. ¡ 

ACUERDO ! DESACUER DESACUER 

.DO DO 

18 126 '87 19 

111 '37 2 

;3 : 19 128 
4 ----- -·--· 118 27 ,2 :3 
5 

-5-----

7 
··5· 
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24 39 
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--·3-----4 
,¿9-·- , 1 

-,-4-------··--------··--
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34 
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51 

77 
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La forma de evaluar los cuestoonanos aplicados es de la s1gu1ente manera 



Las respuestas tienen el valor de acuerdo con el numero que aparece a su izquierda 

de tal manera que s1 para la pnmera af1rmac1ón todos tuvieran como respuesta 

Totalmente de acuerdo hubiéramos obtenido un total de 150 puntos que es una 

s1tuacion favorable de lo contrano s1 hubieran contestado todos Totalmente en 

desacuerdo obtendriamos un total de 750 puntos lo que es una s1tuac1on 

desfavorable. para lo cual una s1tuac1ón ni favorable. ni desfavorable son 450 puntos. 

es importante mencionar que dependiendo como se estructure la af1rmac1on (favorable 

o desfavorable) as1 sera su evaluación. nuestro resultado mostró 557 puntos. una 

s1tuac1on desfavorable 

Para la segunda af1rmac1ón las respuestas arro¡an una puntuación de 191 respuestas 

desfavorables 

Para la tercera se obtuvo un total de 725 puntos. respuestas desfavorables 

Para la cuarta se tuvo como resultado 190 puntos. respuestas favorables 

En la quinta dio como resultado 384 puntos. respuestas favorables 

En la sexta arro¡o 356 puntos respuestas favorables 

En la sept1ma se obtuvo 724 puntos. respuestas desfavorables 

Para la octava se tuvo como resultado 535 respuestas desfavorables 

En la novena dio como resultado 625 respuestas desfavorables 

Para la decima se obtuvo 683 puntos respuestas desfavorables 

En la decimo pnmera se tuvo 538 puntos. respuestas desfavorables 

Para la decima segunda se obtuvo 581 puntos respuestas desfavorables 

En la decima tercera dio como resultado 192 puntos. respuestas favorables 

Para la decimo cuarta se tuvo 585 puntos respuestas favorables 

Es decir que solo en las afirmaciones 5 6. 13 y 14 no se tiene problemas. pero en 

todas las demas se tienen que dar soluciones 
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Dentro de los tantos problemas que esta empresa en lo particular enfrenta y que es 

muy s1gnif1cat1vo para su propio desempeño es el alto indice de rotación de personal 

que se ha observado durante los dos ultimas años. razon por la cual me he dado a la 

tarea de hacer una 1nvest1gac1on a través de la 1nstrumentac1on de la aphcac1ón de un 

cuest1onano para conocer el sentir del personal que se encuentra traba¡ando en estos 

momentos. encontrando algunas respuestas que me llamaron poderosamente la 

atenc1on como por e1emplo que se da un maltrato de tipo vernal entre supervisores y 

traba¡adores que entre otras cosas ocasiona mucho malestar. pnnopalmente 

emooonal dentro de las cuadnllas asignadas a los servioos de algunas de las 

empresas que atendemos. otra de las respuestas fue que el empleado al no rec1b1r un 

reconoom1ento al menos vertial. que les sirva como estimulo. tamb1en puede ong1nar 

ba¡a en su rend1m1ento por fatta de mot1vac1on 

Es as1 como esta 1nqu1etud me lleva a hacer el presente traba¡o en el que ademas de 

realizar una evaluaoon a traves de la escala de Llkert. generar propuestas concretas 

para dar soluoon a algunos de los problemas que mas afectan a nuestro personal 

Por lo tanto y resumiendo esto se presenta una propuesta que engloba tanto la 

1dentrt1cac1on de factores que influyen en la rotaoon de personal operativo en una 

empresa de servicios como una tentativa de soluoon para su d1sm1nuoon 
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PROPUESTA 

Cabe mencionar que desafortunadamente no existe una estructura que perrrnta 

visualizar para cualquier traba¡ador los diversos niveles ¡erarqu1cos de la empresa 

motivo que tamb1en genera cierta confus1on tanto en sentido vertical como honzontal 

por lo tanto estoy partiendo con la propuesta de diseñar o al menos de representar 

graf1camente el organigrama que puede dar una me¡or vis1on para el desempeño de 

sus actividades de todos los traba¡adores 

Tamb1en estoy proponiendo la estructura de la vis1on. misión. y los valores. tomando 

como base el ob¡ettvo orgamzaoonal que tenemos desde el año de 1994 
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VISIÓN 

Llegar a ser úna em,presa líder a novel nacional con la calidad tanto en el se1"V1c10 como 

en el factor ~uma,nci. pr~P<lrcoonado. de¡ando saiosfechas. las ne~esod.adesde nuestros 

clientes 
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MISIÓN 

Ser una empresa lider en el servicio de limpieza a oficinas, sat1sfac1endo en su 

totalidad las necesidades del Cliente 
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VALORES 

Responsabilidad 

Esta orgarnzac1on es responsable de cumplir y responder con sus deberes y 

obligaciones ante sus clientes. empleados. proveedores. etc 

Por lo cual otorga tanto desarrollo económico como quinientos empleos en la 

actualidad 

Compromiso 

Nos comprometemos a proporcionar a nuestros clientes el sel'Vlc10 de limpieza a sus 

oficinas con calidad 

Lealtad 

Somos congruentes en lo que pensamos. decimos y hacemos y asi actuamos con la 

rectitud necesana 
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Con los resultados obtenidos del cuest1onano aplicado se representara gráficamente 

afirmac1on por af1rmac1on para proporcionar propuestas en cada una de ellas 

1. El ambiente de traba¡o de esta organización 
es el adecuado 

Respuestas Puntos , . Totalmente de acuerdo 
2. De acuerdo 18 
3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 26 
4 En desacuerdo 87 
5 Totalmente en desacuerdo 19 

8a1liEI llece bc:ti:¡oceesta ay:¡ iza:iá1 
ESelai:Dat> 

19 18 
02 O:aiatb 

o 3 N enéll.Bd:l ri en 
d:snmD 

D 4 Encea:iatb 

o 5 10arm1een 
d:snmD 

Como ya se nab1a mencionadO antenormente esta af1rmac1on muestra una s1tuac1on 

desfavorable para e: personal par lo tanto se sugiere Que se supervisen todas las 

areas en dende se esta otorgandO el servicio de limpieza para conocer la ventilación. 

1lum1nacion la temperatura y Que el ruido Que exista sea el agradable o deseable. una 

vez hectio esto prop0rc1onar lo necesano 
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2. El pago es 1n¡usto con respecto a mis 
act1V1dades desempeñadas 

Respuestas 
1 Totalmente de acuerdo 
2 De acuerdo 
3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 
4 En desacuerdo 
5 Totalmente en desacuerdo 

Puntos 
111 
37 
2 

8 pago es iriusto con respecto a nis 
actividades desei 1pefedas O 1. Tdarre1e ce 

éDHCb 
02cecn.e00 2 

e 3. N en aiatb. ri 
en cEsa:::latb 

[14. En cEsa:l.aOO 

o 5. Tct:i 1 e te en 
ci:s:D..ac:b 

Esta s1tuaoon es desfavorable por lo que es necesano llevar a cabo una evaluaoon 

del desempeño ademas de que se haga una me1or supervis1on de personal para 

comprobar que realmente esten haciendo las cosas que dicen que hacen los 

traba1adores en su 1omada de trabaJO. asi poder tomar una dec1s1on sobre su salano 
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3 El trato de los supel'Vlsores con los operanos 
es el correcto 

Respuestas Puntos 
1 Totalmente de acuerdo 
2 De acuerdo 
3 N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 3 
4 En desacuerdo 19 
5 Totalmente en desacuerdo 126 

8 trato de los~ con los 
qaaios es el conecto 

3 

128 

O 1. Tc:tamrtecE 
a::iaOO 

o 2 ce a::ia00 

o5 Tc:tamrteB1 
cis:o..eti:l 

En este caso es muy e111dente el descontento de los traba¡adores con respecto al trato 

Que reciben oor pane de sus supel'V1sores es as1 que esto tiene posible soluoon s1 se 

1mpanen constantemente cursos de direcc1on y supel'V1s1on a los supel'Vlsores. para 

Que se les fuera haciendo conciencia de que no por Que se encuentren en un puesto 

mas alto que los operanos tienen derecho a maltratarlos o faltarles al respeto. s1 no 

todo lo contrano apoyarlos cuando lo necesiten. escudlarlos. y los mas 1mponante que 

e><1sta el respeto mutuo 



4 El trato de los gerentes con supervisores u 
operanos es grosero 

Respuestas Puntos 
1 Totalmente de acuerdo 118 
2 De acuerdo 27 
3 No en acuerdo. no en desacuerdo 2 
4 En desacuerdo 3 
5 Totalmente en desacuerdo 

B trato de los gen::t &:s cai 

sa..pwisaes u_,qJera1ios es 9csero 
o 1. Taarraiece 

2 a::i.atD 

118 

o 2 ce éKl.BOO 

O 3. N 01 éD..Ef'CD, ri 
01cEscn.et:b 

o 4. Enci9sa:l..atb 

o 5. Tdal ra1eai 
cEsoo.sOO 

Se puede observar oue el problema de actitud hacia los subordinados 1n1cia desde los 

gerentes entonces sena necesario que se comience desde ellos con la 1mpart1cion de 

cursos de doreCCJOn y supervisoon para que una vez que los supervisores tengan un 

buen trato de parte de los gerentes ellos puedan hacer los mismo con los operanos 
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5 La carga de traba¡o es d1stnbu1da 
equ1tat1vamente 

Respuestas 
1 Totalmente de acuerdo 
2 De acuerdo 
3 N1 en acuerdo no en desacuerdo 
4 En desacuerdo 
5 Totalmente en desacuerdo 

Puntos 
24 
39 
69 
15 
3 

La carga de trab1<> es clstrit:Uda 
ecµtativa1e-te 

15 3 24 

!J 1. Tciarer1ece 
a:imb 

02D9a:imb 

¡::; 3. N 61 aieth, ri 
61 ci:soo..at:b 

= 4. En ci:sa::tetb 

o 5. Tcia r er1e61 
cj:s:naoo 

Respecto a la carga oe traoa10 los empleados consideran oue no existe problema 
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6 La d1stanc1a de m1 dom1cilio al traba¡o es 
corta 

Respuestas Puntos 
1 Totalmente de acuerdo 36 
2. De acuerdo 52 
3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 43 
4 En desacuerdo 8 
5 Totalmente en oesacueroo 11 

La cista lcia de rri da 1 icilio al~ es 

corta o 1. Tdah'erte oo 

~CZ~ ... :v.~ . .:~--..:!r::-! ~ .:.,...:5:,.}'1,p'"J,.:.: ..... .,.._ .. 

52 

oo.ado 
D2~co.aOO 

O 3. N en a::u:rcti. ri 
en desaa.aOO 

o 4. En desao.atb 

o 5. Tctarnrte ai 

desa:l.erOO 

Los traba¡aoores manifiestan Que no consideran un problema la distancia Que eX1ste 

oe su domacillo al traoa¡o 
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7. Generalmente es reconocido m1 desempeño 

Respuestas 
1 Totalmente de acuerdo 
2. De acuerdo 
3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 
4 En desacuerdo 
5 Totalmente en desacuerdo 

Puntos 

6 
3 
2 

139 

Gs e31 emes reca IOCicb ni 
desE!l1-pero 

3 

O 1. Tdartaiec:E 
cn.ercb 

o 2 09 a'.l.Btb 

O 3. N 61 éll.at:b, ri 
enc:Esa:l.m:b 

D 4. En c:Esa::l.eOO 

O 5. Ttt::i t e1e 61 

cEsa:l.m±> 

Este aspecto es muy 1mponante ya que los empleados consideran que no son 

reconocidos por su desempeño es necesano que se bnnde un bono mensual 

s1gnif1cat1vo a un traoa¡ador de01do a su alto desempeño por cada contrato que se 

tenga ademas de que se haga vert:>almente y por escnto como puede ser un diploma 

donde se not~1que el alto desempeño del traba¡ador. y asi se lograra que dia a dia se 

esfuercen por hacer me¡or su traoa¡o 
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B. Las actividades que realizo no las considero 
repet1t1vas 

Respuestas Puntos 
1. Totalmente de acuerdo 
2. De acuerdo 24 
3. N1 en acuerdo. ni en desacuerdo 63 
4. En desacuerdo 17 
5 Totalmente en desacuerdo 46 

Las a:tividades CJ.E reaim no las 
cxrasidero tqaitivas CJ 1. Tctar re ted:? 

aim:b 
02cero..a00 

O 3. N en ro..atb, ri 
aici3sa::1Hc:b 

o 4. Enciasa:l.at:b 

o 5. Tctátetem 
cEs:nati:> 

Para oue el personal no consoaere sus actMdades repetitivas el supervisor tiene que 

realizar un recomao por las areas donde se realoza la limpieza y de esta forma hacer 

una rotaoon de areas de traba10 para que las personas ademas de que hagan cosas 

distintas aprendan a hacer de todo topo de lompteza y no les parezcan monótonas 
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9 Tengo oportunidad de desarrollanne dentro 
de la organizac1on 

Respuestas Puntos 
1 Totalmente de acuerdo 
2. De acuerdo 
3 N1 en acuerdo ni en desacuerdo 
4 En desacuerdo 25 
5 Totalmente en desacuerdo 125 

m ao de la agar ifi:Dón 

125 

o 1. Taarefec:E 
cnatiJ 

02D9cnam 

05. Tctarefeen 
ci:snm:b 

Es muy notable que los traba¡adores en esta organ1zac1on no tienen la pos1b1hdad de 

desarrollo para lo cual es importante que se tome en cuenta las necesidades de 

reahzaoon personal de crec1m1ento de logro. ademas de otros aspectos como lo es la 

respensab1ltdad la expenenoa la as1stenc1a. la puntuahdad. el desempeño. la 

d1spon1b1hdad la actitud para que aquellas personas que 10 demuestren tengan el 

derecho de ser ascend1aas y no asciendan a personas por que son sus amistades. o 

por que ya tienen tiemoo en la empresa sin merecerte 

Y de esta forma se puede obtener me¡or calidad en el sel'Vloo de hmp1eza y una buena 

relaoon entre suoel'Vlsor.operano BO 
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10. No considero necesano se me proporcionen 
1ncent1vos 

1 
2 
3 
4 
5 

Respuestas Puntos 
Totalmente de acuerdo 
De acuerdo 
N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 8 
En desacuerdo 51 
Totalmente en desacuerdo 91 

N:> considero necesario se rre 
poporcior En in:enivos 

8 

~51 
91"" 

~-.~,:: •• I r..ri • • • · 

o 1. Td<itre1eda 
éD..Bt:b 

D 2 CS a::tat:b 

D 3. N 01 a:iaOO, ri 
en cEsa::i.at:b 

o 4. En dasca.aID 

D 5. TOO:* t e1e 01 

cEsa:l.a'Cb 

Los traba¡adores consideran oue necesitan incentivos y esto se puede realizar de 

acuerdo a un plan de incentivos donde se tome en cuenta pnnc1palmente Ja as1stenc1a. 

ta puntualtdad et desempeño para Que de esta forma se obtenga la cooperacion tanto 

del traba¡ador como de ta organ1zacion y se vean favorecidos ambos 
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11. Desde m1 ingreso a la empresa me 
proporc1onaron el unifonne de trabajo completo 

Respuestas 
1. Totalmente de acuerdo 
2. De acuerdo 
3. N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 
4 En desacuerdo 
5 Totalmente en desacuerdo 

Puntos 
20 
16 

84 
30 

D!:ic.e ni il gE!Da la e 1 pesa rre 
pq:ndaea1el uifa11em~o 

a:n1*to o 2 ce CD.HCt> 

O 3. N B1 aJ.etb. 
ri EJl d:snm:b 

o 4. 81 d:snm:b 

Las respuestas a esta af1rmaoon son desfavorables. y es un aspec1o muy importante 

que la mayona de las veces no lo consideran asi. sin embargo el que el personal 

cuente con el uniforme completo durante su ¡amada laboral d1sm1nuye pnnc1palmente 

los accidentes esto a su vez hace Que no existan costos por los mismos. Que no haya 

ausencias de personal y ademas proporciona una imagen a la organizac1on 

Por lo tanto para que tampoco se generen gastos por la hechura de los uniformes. se 

tiene Que hacer del conoc1m1ento del nuevo traba¡ador que cuando el se retire de la 

empresa tendra que entregar el uniforme completo o de lo contrano se le descontará 

de su salano y as1 siempre se le podra proporcionar uniforme al personal. por que lo 

estan de110l111end0 o lo estan pagando 82 



12. Por lo general nunca nos hace falta matenal 
y herramienta de traba¡o 

Respuestas Puntos 
1 Totalmente de acuerdo 3 
2 De acuerdo 4 
3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 34 
4 En desacuerdo 77 
5 Totalmente en desacuerdo 32 

Por lo ge1 eral n.m nos hace falta 
11 aer ial y hena ria Gi de trabajo 

77 

o 1. Tdéjretece 
cn.aOO 

o 2 ce a:i.at:b 

o 3. N en aim:D. ri 
enci:soo..a'cb 

o 4. En ci!:a:l.m:b 

os. Tciéjretem 
ci=sllm:b 

Es deor Que el personal no cuenta con el matenal y herramienta necesano para 

realizar sus actMdades considero que esto se soluciona si el gerente de servicios que 

es quien realiza tas cotizaciones y tiene conoc1m1ento del suministro de matenal y 

herramienta realice un registro por servicio para que se les proporcione quincenal o 

mensualmente y de esta manera no exista ni desperdicio ni faltante. ademas de que 

este control lo lleve con1untamente con cada supervisor de cada servicio 83 



13. Siempre he rec.b1do m1 salano sin ningún 
retraso 

Respuestas Puntos , Totalmente de acuerdo 129 
2. De acuerdo 11 
3 N1 en acuerdo n1 en desacuerdo 3 
4 En desacuerdo 3 
5 Totalmente en desacuerdo 4 

3 

o 1. Taarreeeda 
cnat:b 

02 [Scnsrcb 

os. TaarreE:en 
cEscn.m:b 

Respecto al pago los traba¡adores no tienen ningun descontento. ya que lo rea!Jzan en 

el d1a espec1f1cado 
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14. Considero que el clima orgamzac1onal no es el adecuado para 
que pueda desarrollar mis act1V1dades, es decir no me encuentro 
cómodo en el area de traba¡o. ademas de que influye en m1 salud 

Respuestas Puntos , Totalmente de acuerdo 
2 De acuerdo 
3 N1 en acuerdo. n1 en desacuerdo 44 
4 En desacuerdo 77 
5 Totalmente en desacuerdo 29 

1 Qxisidero ~el clire agarizacional 
; no es el adecuado para~ p leda 
! desarrollar n'is actividades O 1. Tciarra1ece 

éD..S"Cb 
o 2 ce a::i..at:i::> 

O 3. N 61 a::i..at:b, ri 
eicEsa:l.at:b 

o 4. En ci3sa:l..at::b 

77 

El clima organ1zaoona1 con el que cuenta Ja orgamzac1on es favorable para Jos 

empleados entonces no se considera que exista algun problema 
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Otra propuesta que me parece importante y ademas útil para poder detectar los 

factores que influyen en la rotac1on de personal operativo de esta organizac1on. es el 

aplicar el cuesuonano de salida. por que es evidente que cada momento y s1tuac1on 

son diferentes. por lo tanto asi también van cambiando los factores y esto penm1te 

conocenos en diferentes penados 

CUESTIONARIO DE SALIDA 

La organizacion con 1ntencion de me¡orar en lo que a Recursos Humanos se refiere le 

pide de la manera mas atenta su part1c1pac1ón para responder a este pequeño 

cuest1onano que su contenido sera conf1denc1al 

Favor de ma·r~(:~_i;i'uria cruz (Xl su respuesta 
:::S.·~" .. , 

Mouvos de separaC:.on 

A PERSONALES 

) Satano 

) Problemas fam1hares 

) Distancia de su hogar al traba¡o 

l Otro empleo 

l Problemas de salud 

l Pens1on o 1ubllac1on 

l Seguir con estudios 

l Camboo de res1oenc1a 

l Otras expectativas 

) Matnmon10 86 



B INTERNOS 

) Renuncia sohc1tada 

) Renuncia voluntana 

) Resc1s1on de contrato 

J Termino de contrato por tiempo determinado 

) Despotismo de supel'Vlsores 

J Horanos 1ncompat1bles 

) Prepotencia de supenores 

) Exceso de traba10 

) Falta de reconoc1m1ento en su desempeño 

) Falta de compañensmo 

) Ambiente fis1co 1naprop1ado 

) Desagradable ambiente labOral 

) Acoso por pal'1e de compañeros 

) Exceso de horas de traba¡o 

) ActMdades demasiado rut1nanas 

) Falta de matenal para realizar su traba¡o 

) Falta de opo1'1un1dades de desarrollo 

) Acoso por pal'1e de ¡efes 

) Falta de 1ncent1vos 

J Falta de la libre e><Pres1on 

J Autontansmo 

En caso de no encontrarse su respuesta antenormente favor de comentarla ___ _ 
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C. En caso de haber renunciado voluntanamente. contestar lo s1gu1ente 

) Otra oferta de trabajo con meior sueldo 
> .. ~: .. _-, ' ' 

) Maltrat_o por ¡jane de supervisores o supenores 

) Desagradable.ambiente de traba¡o 

) El horárÍo n~ Íe permite continuar con estudios 

) Ab~;ndo de sus actividades 

.>Otra.oferta de traba¡o con oponunodad de desarrollo 

O Faitor de contestar los s1gu1entes enunciados. 

1) 

So(. J No( ) 

2) Me explicaron claramente las tareas y responsabolodades de mo puesto 

So t J No( ) 

3) Mo supervisor vigilaba y asesoraba mo desempeño 

So< l No( J 

4) Cuando tenia errores mo supervisor me los hacia saber ob1et1vamente 

So ( l No( l 

5) EXJstoa una buena relaoon con mo ¡efe inmediato 

No( ) 88 



6) Existía la hbre expresion 

Si ( ) No( ) 

7) Tomaban en cuenta mis comentanos con respecto al ámbito laboral 

SI ( l No( ) 

Bl Mi sueldo era ¡usto de acuerdo con mis act1v1dades. 

Si( l . .-. :."·_·,·.No(:) 
~ :,. >" '';! :; ,"1 > /~< <-/' 

9) Las actividades que re;;iJ1zaba me"p~~~¿°iarÍ 'ruÚrianas 

....... ¡ -< (~~·('é) 
·-~y· _)·..1' .. '"'.~~:_;:: :·, · .. 

1 Ol Siempre co'nie con ~I materi~I i:iecesi~o par~ 'r~ahzar m1 traba¡o 

"S1 ( _)_ .. 

11) La d1stnbuc1on de la carga de traoa¡o era equitativa 

S1 ( No( ) 

121 Rec1b1 la caDaotac1on necesana para poder realizar m1 traba¡o 

No ( l 

13) Me siento orgulloso de haber laOorado en esta empresa 

S1( No( 1 

14) Recomendana a mis conocidos que 1a0oraran aqu1 

No( ) 

- .... ~. r.:::.:.. :--: : .· 
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CONCLUSIONES 

Una vez terrmnado este traba¡o donde se abordo tan importante tema de la rotac1on de 

personal operativo en una empresa de servicios. puedo concluir que es necesano que 

se le de la debida atenc1on. ya que para las organrzac1ones les es muy favorable que 

cuenten con un minrmo de indice de rotac1on de personal. es decir que los 

traba¡adores permanezcan en ella de manera sat1sfactona y esto es red1tuable para 

ambos 

Como lo pudimos percibir a lo largo del presente traba¡o se tiene que llevar acabo de 

manera constante una revis1on de como se encuentra el personal en su area de 

traba¡o que es lo que esta necesitando en un determinado lapso. ser empát1cos con 

nuestro personal y mientras los traba¡adores se sientan contentos con su traba¡o no 

ex1st1ra el problema de que quieran salir de la organrzacion 

Es importante comentar que entendemos por rotac1on de personal al ingreso o egreso 

de personal en la organ1zac1on por voluntad del traba1ador o por in1c1at1va de la 

empresa y nuestra intene>on es d1sm1nuir el atto 1nd1ce de rotac1on de personal 

operativo de la empresa de servic.os estudiada. partiendo de nuestra h1potes1s de que 

si se realiza una correcta 1dent1f1cacion de factores que influyen en Ja rotacion de 

personal operativo proporcionamos propuestas concretas ciaras y aplicables se 

obtendra con toda segundad una d1sminuc1on en la misma 
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Con el cuest1onano que les fue aplicado a los empleados de la organizac1on se pudo 

detectar que no se encuentran satisfechos en su traba¡o por múltiples motivos como 

son el maltrato que reciben por parte de sus supervisores y gerentes. no se sienten 

bien retnbu1dos por su traba¡o. no reciben reconoc1m1ento por su desempeño. n1 

incentivos. consideran repet1t1vas sus actividades, no se pueden desarrollar dentro de 

la organ1zac1on y por lo tanto no pueden aspirar a mas, no cuentan con el matenal 

necesano para realizar sus act1v1dades y se sienten inseguros respecto a los 

accidentes por no contar la mayoría de las veces con el uniforme completo 

Para lo cual es menester sens1b1lizar a los directivos de los problemas que se generan 

por el alto indice de rotac1on de personal, ya que los gerentes tendran la capacidad de 

soluc:ionar1os solo se trata de poner1e un poco de mas atenc1on al personal. de que se 

sientan motivados·> cóntentos con su traba¡o y en con¡ unto Juchar por ser los me¡ores 
'' .•. ¡/. -

De tal manera se· tienen que considerar las propuestas dadas antenormente y que se 

apliquen de la me¡or manera para reducir al min1mo la rotación de personal operativo. 

ya que esto es posible si se genera una conc1enc1a a todos los empleados que 

realmente son una parte fundamental para la organizac1on y que la sientan como suya 

proporcionando reconoc1m1ento a sus tareas alentandolos para que d•a con d1a 

realicen me¡or su traDa¡o 

Para ellos tamb1en es vital que sean escuchados. que sean tomados en cuenta y hasta 

hacenes criticas constructivas para solucionar los problemas que se pudieran suscitar 

desde el tonoo de esta forma obtener el max1mo de sus hab1hdades. capacidad y 

conocimientos y puedan tener la oportunidad de desarrollarse dentro de la 

organizac1on 
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Cabe mencionar _que existe una gran competencia dentro del mismo giro de esta 

organización. y para que se pueda mantener y sobrevivir. el medio exige que los 

resultados con respecto a calidad. segundad y eficiencia siendo los me¡ores cada vez 
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