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Presentacion

El frabajo que a confinuacién se expone, es resullado del proceso de
tilulacién de la Licenciatura en Trabajo Social sumado a los conocimientos
adquiridos en el Diplomado en Planeacién y Administracion de Recursos
Humanos, que se concreta en un trabaojo recepcional de investigacién y
que pretende ser una propuesta de intervencion del drea empresarial, asi

como de desarrolio organizaciona! para instituciones.

La finalidad de la investigocidn consistié en el disefio de una propuestia de
intervencion para forlalecer los factores de éxilo y mejorar los puntos
criticos de la empresa, con base en la elaboracién de un diagnéstico
organizacional.

Dicho diagnéstico se obtuvo de Adminisiracién de Negocios y Desarrollo
Humano. S. C., empresa que se dedica g ofrecer servicios de consultoria, a
fravés de la comparacién y andlisis de la informacidén obtenida de los
directores y empleados de la empresa.

Elinterés de aplicar el proceso de investigacion. en esa institfucion, consistié
en realizar una evaluacidon a una organizacién dedicada a la consultoria,
donde el equipo investigador. haria lo mismo, y tanto los producios como
la propuesta de inlervencion, podran enriquecer a la empresa.
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Las dreas de Intervencion que incluye la investigacién, son propias de lo
profesion de Trabajo Social. considerando tanto el desarrollo humano
como de las organizaciones, tales como: procesos administrativos,
infraestructura, filosofia, comunicacién, mofivacién, trabajo en equipo,
relaciones laborales, satisfaccion en el rabajo, evaluacién, probtematica,

politicas y procedimientos de la empresa.

Para comprender el orden de la investigacion, se expone la forma de
organizacién de la misma. En primera instancia, se muesira el proceso
melodolégico que siguid el equipo de Trabaqjo Social; después, la
contexiuglizacién de la empresa. para posteriormente, describic o

fotalidod de las técnicas aplicadas.

A parlir de este momento, los resullados de las mismas. se dividen en las
respuestas proporcionadas por los directivos y 10s empleados, de tal forma
que se pueda conocer la vision de coda uno de estos. Para concluir con el
diagndstico general de la empresa.

Por dltimo, se presenia una propuesia de inlervenciéon, que permila
contribuir al forfalecimiento de los factores de éxito y atender los puntos
crilicos de la organizacién, con la tinalidad de optimizar a la organicacion

de manera integral.

La propuesta que se hace, concibe un proceso a mediono piozo, ya que
su integralidad. considera abarcar la tolalidad de la organizacidn, por lo

cual, solamente se expone de forma general.

De tal manera. que la investigacidn, sugiete ser ung propuestc inr.c-adora

paro el Trabaojo Social Empresarial, y que se pone o consideracion.
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Factores situacionales

A lo largo de la investigacion realizada por el equipo de Trabajo Social
al interior de Administracién de Negocios y Desarrolio Humano S. C., se
presentaron algunas situaciones que influyeron en el desarrollo y
resultados de lo misma. De fal manera, que es imporiante mencionarios

para comprender su efecto.

Una de elias es que la direccidon de la organizaciéon mosttd apertura
para conocer la propuesta de trabagjo y dio la autorizacién para el
desarrollo de la misma. Se tuvo apoyo paro el uso de las instalaciones y

de algunos recursos materniales y humanos de ésta.

También se encontrd que los directivos de lo empresa han estado
cursando una maestria en adminisiracion de las organizaciones, lo cual
ha generado beneficios a favor de la empresa que no causaron ningun
efecto en el presente trabajo. Contrario a ello, durante la intervencién
del grupo de Trabgjo Social, se tueron elaborando los procedimientos

odministrativos que no estaban documentados.

Otro situacién presentada. fue la polatidad en la proporcion y manejo
de la informacién otorgada por fos directivos a causa de la diferencio
entre sus perfiles profesionaies. Ya que uno ae ellos tiene formacién en el
area contable, mientras que el otro en el Grea social: esto contribuyé a
que los datos fueran ditetentes y hasta confradictorios, y que
posteriormente fueron validodos con algunas técnicas y ofras fuentes

de informacion,
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Por otro lado, es necesario mencionar que uno de los integrantes del
equipo de Trabajo Social, es empleado de la organizocién, situacion
que combind factores positivos y negativos, ya que se focilitd la
obtencién de informacién y se debatieron los resultodos para
enriquecer el andlisis de ios datos obtenidos. Sin embargo, tuvo que ser
excluido de aigunas octividodes para que no se modificaran 105
objetivos,

Por Ulfimo, como una estrategia utilizada para integror el diagndstico
general de Administracion de Negocios y Desarrollo Humano S. C., se
realizé un faller de evaluacidn organizacional, donde se presentaron

diversos foctores que alteraron la dindmica.

Lo falla de compromiso de los directivos para convocor a 10
empleados ocasiono que solo asistiera el 46% de ia poblacion fotal,
debido a que la invitacion a gicho taller fue hecha por el colaborador

que también es miembro del equipo y no por ellos.

A causa de un problemo de comunicacién se generd inconformidod en
los directivos de ia empresa por no asistir al taller, puesto gue éste
estaba disetado Unicomente para los empleados. Asimismo, durante
éste, hubieron interrupciones de los directores y de los propios
participantes para atender actividades de su frabgjo.

A razén de que el grupo era pequeno, se requirid de que algunos
expositores intervinieran en una de las técnicas a fin de realizario,
situacion que modifico el resultado otiginal de la misma.

s
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Con el objetivo de compiletar la informacién recabada en el taller, se
aplicaron posteriormente 1os instrumentos utilizados al resto del personal,
sin que se cubriero totalmente este punto, y oquellos que fueron

contestados le dieron una inferpretacion imprecisa a las instrucciones.

Ademds de que los poarticipantes externaron su preocupacion de
represalias ante la posibilidod de que los directivos identificoran el
origen de las respuestos.
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Justificacion

Las microempresas en la aclualidad se han incremeniado de forma
aceleradal, siendo eslo relevante para el desarrollo econdémico y social
del pais. por su capacidad productiva y por la gran contribucién para
generar empleos?, respectivamente. En su mayoria. se tratao de empresas
que no cuentan con capital suficiente para la adquisicion de maquinaria y
equipo de allo tecnologia. organizacién adecuada. ni con una clara
planeacién de sus objetivos, ya que nacen de asociaciones familiares o de

lazos de amistad, basando su direccion en el conocimienio empirico.

Las microempresas concenlran el 20.56% de la poblacién
econémicamente activa [PEA} del pais. lo que se traduce en 20,998.000
rabajodores que dependen de ellos?. Una cantidad importante de factor
humano que debe ser vislo no solomente como fuerza de frabgjo. sino
como ente social con capacidades, dindmica y necesidades que hacen
precisa la infervencion de Trabajo Social, al considerar éste Ultimo en su
intervencidn como fundamento el desarollo individual, de grupo y de

comunidad como fuente principal del progreso.

' Encuesto Nacional de Mictonegocios (ENAMIN]. www .sips.gob.mx
? Principates indicodores de empieo urbano. INEGL www inegi.gob.mx
3 gstadisticas loborales. STPS. www.stps.gob.mx
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El Trabajador Social por su formacion mullidisciplinaria, cuenta con las
herramientas y habilidades para participor en el drea empresarial e
investigar los formas de organizacidn que se generan (relaciones
interpersonales, estruciura, filosofia, etc.), con la finalidad de generar

procesos de desarrollo que impacten en una mayor productividad.

Con los conocimientos adquiridos a través de la Licencialura en Trabajo
Social y el Diplomado en Planeacion y Administracién de Recursos
Humanos, se permite tener una perspectiva integral de las necesidades y
problemadatica social de la empresa para brindar opciones de solucién. La
primera, al formar prolesionistas con una melodologia ciemifig:a para
sistemalizar los procesos sociales que intervienen en toda organizocion. El
segundo, proporcionando los elementos indispensables para el manejo y

aplicacién de técnicas de odministrocion de recursos humanos.

Elinterés del equipo de Trabajo Social por contribuir con una propuesio de
intervencién organizacional para la optimizaciéon de la empresa, surge en
alencién a la onalogia que mantiene el giro de ésta con la profesion y
porque al mismo tiempo ofrece un cumulo de experiencias practicas que
emergen al intervenir directamente en el colidiano deber empresarial,
ademds de que favorece la observacion cercana del desafio al que se
enfrenta fodo profesional en el mercado laboral y. en particular, anaglizo el
desemperfo que aclualmente fienen los Trabojadores Sociales en las

empresas.
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Asimismo, este frabajo permite ampliar la perspectiva que tienen tanto
personas ajenas a la profesion como los mismos egresados, de las
funciones y actividades que puede realizar el Trabajador Social en las
empresas y asi, reducir paulatinamente el paradigma  asistencialisia que se

liene del quehacer profesional.

La administracion de recursos humanos, por sus caracleristicos e
imporiancia en el desarollo de las organizaciones, permite al Trabajo
Social demosirar su potencial e incursionar en la competencia laboral en
sus diferentes areas.

Con base en lo anterior, el equipo de Trabagjo Social, considera que el
acervo producido por el Seminario de Areas Sustantivas en Diplomado y el
Trabajo Final de Investigacidn, originan el fundamento de un proyecio
innovador para una erpresa de asesoria infegral de recursos humanos,
conformada por frabajadores sociales principalmente, y en donde se
desarrolien programas que contemplen la intervencion del Trabajador
Social en las siete Greas en que suele dividir lo administracion de Recursos
Humanos. las cuales son: reclutamiento y seleccion. inclusion, sueldos y
salarios. prestaciones sociales. capacilacion, seguridad e higiene y

relaciones laborales.

Asimismo y partiendo de la premisa de que Trabgjo Social busca el
desarrollo del individuo, el grupo o la comunidad, se vislumbra la
posibilidad de que éste parlicipe en Greas que se enfoquen o la
planeacién que genere el desanollo organizacional y sus infegrantes, por

medio de la intervencidon multidisciplingnao.
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Marco teodrico

La investigacién realizada en Administracién de Negocios y Desarrolio
Humono, S.C., comprende una serie de coracleristicas de tipo tedrico -
metodolégicas que le don fundamentocion y validez.

Primeramente, es necesario considerar, que la presente investigacion es
de tipo social. 1o cua! significo que es un estudio gplicado a un

fendmeno social que involucra a seres humanos y organizaciones,

Sus caracteristicas principales son: de nivel descriptivo, de cardcter

cuglitativo, y finalidad aplicada.

Entendiendo por una investigacién descriptiva, aquella que describe 105
elementos y caracteristicos de la realidad, establece diagnésticos y las
relaciones de causa - efecto, en los fendmenos investigados: pretende
corregir determinados efectos y genera como resultado. el
plonteamiento de los elementos que permilirgn explicar el problema. Su
objetivo es obtener un panorama mas preciso de g magnitud del
problema o situacion, jerarquizor los problemas y derivar estrategias

operativas.

Por otro lado, el caracter cualitativo deviene, del sentido y significado
que fiene 1a informacidon obtenida de las acciones sociales. explica los

datos estadisticos y muestra los caracteristicas de 10s mismos.

La finglidad aplicada de esta investigacion, se refiere conocer pora
hacer, tiene un fin practico, es deci, de proponer soluciones concrefas
para la atencién del problema.
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Es por ello, que esta investigacion se presenta como una aproximacion
o la redlidad de la organizacion, donde se integren las causas - efectos

de la problemdtica orgonizacional para poder intervenir en ella.

Se fundamenta principalmente en el estuctural funcionalismo
entendido, como una estructura compuesta de distintos elementos ¥
donde lo que sucedao en alguna de las partes influye en las demads y
altera el fodo!. Cada una de las partes fiene una funcidn con respecto
a lo findlidad de! sistema, y su respuesta afecta o lo fotalidad.
Aplicondo esta teoria a la empresa. se puede decir que la situacién
actual de cada una de los partes que la componen, influye en la

tolalidad de la organizacion.

El método estructural se niega a trotar jos elementos de uno tolalidad
como entidades independientes. La estiuctura no es s&lo una entidod
de fendmenos solidarios, de modo fal que cado uno depende de los

ofros y 1o que es a causa de tas relaciones que existen entre ellos.

Por oo lodo. ¢! Trabgjo Social. tiene como objetivo fundamental, el
desarrollo integral de individuos, grupos, comunidades y organizaciones,
o portir de I intervencion metodoldgica propic de la disciplina. Dichas
coracteristicas y la multidisciphnariedad de la profesién, permiten ol
Trabojador Social, intervenir en todas las esferas de la sociedad a partir
de una investigocion, elaboracion de un diagndstico, planeocién de tas
alternativas de solucién, ejecucién y evoluacion de tas mismas. De tal
manera que el campo de intervencion de éste profesional, contempla

SU Qccion en 'as empresas.

} Pegro Chaverz Calderon. Historia ae las Doctrings Filosdlicos. Reimpresidn (15921
México, Alhombra Mexicona POgs. 249 - 271,
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Propiamente, en lo esfera empresarial el Trabajador Social interviene
con la finalidad del desarrolio, tanto de la orgonizacidn como de su
componenie principal, el individuo. Trabajo Social Empresarial invesfiga,
diagnostica y contextualiza problemas y necesidades de la empresa, de
lo estructura vy de los trabajadores desde una perspectiva integral.
Pretende generar procesos de desarrollo, a través de programas de

atencidn social y estructural que impacten en la productividad?.

Por Ultimo y aunado a lo anterior, el Desarrollo Organizacional, como
modelo de desarolio de las organizaciones, complementa los objetivos
del Trabajo Social aplicado a ias empresas, ya que busca aumentar la
eficiencia de lo organizociéon a través de intervenciones planeadas en
los procesos organizacionales. utilizando conocimientos de ta ciencia y

el comportoamiento de los individuos?.

Se presenta a consideracion el siguienie trabagjo. el cual muestra uno de
los olcances que puede lograr Ia infervencion de Trabajo Social of
interior de las emptesas. en los niveles mds allos de sus estructuras
jerérquicas, en donde se realiza Ia planeacion y la busqueda del
desarrollo.

2 Trabojo Social en Emprescs. ra, Ed. México. Escuela Nocionot de lrabojo Social,
UNAM. Pégs. 2- 12,

3 Corlos Augusto Augieoc Camarena. ABC de! Desaolo Orgenizacionoi. 1999,
Reimpresidn. México. Editoriol Tritas Pdgs. 10-30
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Marco referencial

Este apartado, hace referencio ol objeto de estudio, sus caracteristicas
generales, ubicacion y fiempo, con la finalidad de contextualizar el
lugor donde se realizd Ia investigacién.

UNIVERSO. La presente investigacién se realiza en la empresa llamada
“"Administracién de Negocios y Desarrollo Humano, S.C.",
compuesia por 2 directivos y 14 empteados.

LUGAR. La empresa se encuentra ubicado en Av. Eulalia Guzmdn
No. 126, 3er. Piso, Col. Santa Mario la Ribera, C.P, 06450.

TIEMPO. La presente investigocidén abarca de agosto de 2001 hasta
diciembre de 2001.
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Metodologia

Es necesario, en primera instancia, comprender que la metodologia, es
una estralegia, que se apoya de la oplicacién de métodos, técnicas,
herramienias e instrumentos de validez cientifica, que permite guiar el
proceso de invesligacion, de tal manera, que dicha investigacion sea lo

mas objetiva posible.

El presente trabajo se desorrolld o partir de técnicas e instrumentos
ufilizados en la disciplina de Trabajo Social, con lo finolidad de
garantizar el efectivo cumplimiento del objetivo de 1a investigacion.

Su objetivo consiste en el disefio de una propuesta de intervencion para
fortalecer los faclores de éxito y mejorar los puntos criticos de la
empresa, con base en lo elaboracidn de un Diagndstico

Orgonizacional.

Como parte del proceso de intervencion de la organizacion, se

reglizaron una serie de pasos que a continuacion se describen.

Después de haber comparado ia actividad econdmica de dos
empresas dilerentes, se acordd que la elaboracién de un diagndstico
organizacional en una empresa de consultotia seria muy interesante
poroc el equipo de Trabgjo Social, porque coresponderia @ ta porte
practica de lo teotio vista en el diplomado, de tal manera que se

decidié por ésta.

Cabe destacor, que a lo largo de lo elaboracion ael frabgjo. se aplicd
la observacidén. como una técnica bdsica de obtencidn y
comprobacion de lainformacién recabada a través de otras fuentes.
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Se inicié con una aproximacién, fase exploratoria de manera informal, @
partir de datos proporcionados por uno de los integrantes del equipo
que lambién colabora en lg empresa y de la presenfacion del equipo
de Trabgjo Social con los dirtectores de la misma, quienes platicaron

acerca de la organizacién y del interés por el trabajo.

El grupo de Trabajo Social fue presentado o las diferentes éreas de la
organizacién y los directores solicitaron colaboracion con el equipo,

para la efectiva reolizocién de la investigocion.

Desde este momento, se disedaron instrumentos de recoleccién de
datos, ol mismo tiempo, que se obfenia informacion documental
referente o su filosofio, servicios con 10s que cuenta y las actividades que
realizon las distintas areas de Ia empreso, lo cual generd la integracién
de los anlecedentes histéricos y un diognostico preliminar de la

organizacién (Situacion Actual).

Dentro de estos instrumentos se encuentta, un cuesfionario como guia
para realizor una entrevisia general de la organizacién, Los resultodos
de dicha entrevista, permitieron detectar los indicadores cloves o

investigor con mayor amplitud.

Por lo que se elabord una entrevista sistémica, que fue respaldodo
también con un cuestionario de pregunias cemadas e intencionadas.
Con esta entrevista, se buscaba identificar el nivel de eficacia de la
operacion de Administracién de Negocios y Desarollo Humano, S. C.,
desde la visidon de los directores de la empresa.

A su vei, g sstematizacidn de esto entrevista manifestd los Greas de
éxito y puntos criticos de la organizacién, asi como la situacion de las
relaciones loborales e interpersonales y el rabagjo en equipo.
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Se disefd un taller de evaluacion orgaonizacional, por el cual se
conoceria la situacién octual de o empresa. a partir de la visidn de los
empleados y donde Unicamente ellios parficiparian.

Dicho taller, se conformd de diferentes técnicas que adaptadas a las
circunstancias requeridos, permitiian obtener informacion estratégico,
respecto al desarrollo 'y operacidon de g orgonizacion. Entre los
indicadores, que se tomoron en cuenta, se encueniran: la filosofia
organizacional, comunicacion, evaluacién, problematica, trabajo en
equipo, planeacidn, satistaccion laboral. infraestructura y procesos

administralivos.

El andlisis y comparacidn de la informacién total obtenida a través de
diferentes fuentes, origind la integracién del Diogndstico General de
Administracién de Negocios y Desarrolio Humano, S. C., y con ello
fundamentar propuestas que permitan la optimizacion de la empresq,
para fortalecer los factores de éxito y mejorar 1os puntos criticos de la
organizacion y de sus integrantes.
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Actividad econdmica

£l sistema econdmico de un pais se constiluye con el conjunlo de
actividades econdmicas orieniadas a satistacer las necesidades externas e
internas de su sociedad. Dicho sistema econdémico se divide en tres
seciores que lo hacen operativo.

El sector primario comesponde a la extraccién de la materia prima,
considerada a partir de la pesca, agricultura, gonaderiq, y sitvicultura. En el
sector secundario, se comprende la transformacién de la materia prima, es
decir, la industria. Y en el sector terciario, se ubica. la distribucion,

comercializacion y los servicios.

Los servicios entendidos como organizacién y personal deslinados a
safisfacer las necesidades de individuos y organizaciones. Por ello,
Administracion de Negocios y Desarrollo Humano, S.C. es una
orgonizacion, que se ubico como una empresa de servicios, dentro del

secior terciario, lambién llomado de servicios.

Dichos servicios corresponden a lrabajos de consulloria en diferentes dreas.
Consultoria entendida como entidad dedicada a asesorar empresas.

En su acta constitutiva, Administracién de Negocios y Desarrolio Humano, §.
C.. expresa que su actividad comercial o giro econdmico consiste en la
prestacion de servicios profesionales de asesoria y consultoria en los
aspecios de organizacidn y administracion de empresas. relaciones
industriales. capacitacion y seleccidn de personal. investigacién de
soivencia. finanzas, computacion, contabiidad y comercializacion en

general.
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Antecedentes de la empresa

Administracién de Negocios y Desarrolio Humano S. C.; es una empresa
constituida legalmente como tal el mes de diciembre del ano 2000, la
cual consiste en la prestocion de servicios de asesoria y consultoria,
teniendo una experiencia acumulada entre su personal direclivo de

mas de diez afos en las dreas contable y de recursos humanos.

Hugo Eduardo Mosqueira Rojas, licenciado en psicologia por la Escuela
Nacional de Esludios Profesionales ihztacala de la UNAM y José
Guadalupe Salazor Pacheco. contador publico por la Escuela Superior
de Comercio y Administracion del IPN, se conocen en el afo de 1995,
cuando ambos comparlen las mismas instalaciones aungue en
diferentes empresas. Hugo Mosqueira dedicdndose como consultor
asociado del despacho denominado PRAXIS Asesores Corporativos S.C.,
del doctor Pablo Moch Liferman en oficinas de la ovenida Eulglia
Guzmadn, mientras que José Salazar se desempenaba en el despacho
denominado Consulioric en Administracidon de Negocios, entidad
confable y finonciera que llevaba lo contabilidad al despacho del Dr.
Moch!,

Decidieron unir su experiencio adquinda a fravés de la realizocién de
diversos proyectos, que coda uno por su parte, desarollaron, para
fundar una firma que pudiera dar servicios de consultoria en las &reas

de Recursos Humonos y de Contabiiidod.

Asi, el 20 de octubre de 1999 deciden formaiizar una asociacién, en ia
que en un prncipio comporten los gastos que se generaban en o

operacién.

' Hugo Aosquero. Monuoi de Procecimeentoy ce AGmunitraciin de Negocios y
Desanone Humane. $C. 2001 Pag 7-9
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En su iniclo, Administracion de Negocios y Desarrollo Humano
{denominada Consultoria en Administracién de Negocios} contaba con
los dos socios y 4 colaboradores. asi como un local de oficinas y 10
empresas como clientes; entonces los ingresos, durante los primeros
meses de operacidn se destinaban a cubrir los gastos fijos como renta,

teléfono, luz y sueldos del personal.

Desde su formacion, la organizaciéon se conforma por dos Direcciones,
las cuales estan divididas de la siguiente manera:

Direccién operativa

Tiene a su cargo las coordinaciones de Reclutamiento y Seleccién,
Poligrafia e Investigaciones Socio-laborales; asi como los servicios de
Pruebas Antidopping. Evaluacion del potencial [Assesment Center) y
Capacitacién.

Direccion administrativa

Coordino la Gerencia Contable y los servicios administrativos y
contables ¢l interior y exterior de la organizacidn, como son:
focturacién, cuentas por cobrar y por pagar, altas ante la Secretario de
Hacienda y Crédito PUblico, ndminas, y criterios paro establecer sueldos

y salgrios.

Paralelamente, en el orgonigrama también ocupa el cargo de Director
General simplemente para efectos de personalidad juridica. por lo que
respecta a la estructura administrativa, ambos directivos fienen plena
copocidad en lo toma de decisiones.
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Fllosofia de la empresa
Misién

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con un enfoque
mullidisciplinario en tas dreas contables. odministrativas, financieras,
fiscales y de recursos humanos con una orientacioén a la productividad y
competlitividad, utilizando alta tecnologia tanto en equipo humano
como en sistemas de informacion.

Valores

< Integridad y confidenciolidad
< Actitud de servicio
< Protesionalismo y compromiso

» Respeto y cumplimiento

» Rentabilidod




entsunam 23

Administracion de Negoclos y Desarrollo Humano, §. C.

Organigrama

Drreccién General

l
[ ]

Direccién Operativa Direccion
Administrativa

Gerencio -
‘ l Contable
Coordinocion Coordinacién Coordinacién
r Reclutamiento Poligrafia Socio - laborales
Auxiliar ]
Contable
—{ Asesor de Recursos .
HuMAnos Capturista
Becario A
Trabojo Socia
. Précticas Sopqne B
Profesionales Técnico®

* No es personal fijo, ocude periddicamente pora dar mantenimiento al equipo de
cémputo
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Estructura organizacional

La informacién que a continuacién se presenta, se encuenira dentro del
Manual de Procedimientos de la organizacion, la cual fue retomada, sin
modificacioén alguna.

En esle apartado se muestran las aclividodes que se realizan en la
empresa, los objetivos y responsabilidades para el personal administrativo y
operativo.

Lo empresa se compone de dos dreas generales, Que son; recursos
humanos y confabilidad, mismas que se subdividen en los diversos
servicios. De la primera se desprenden: reclutamiento y seleccién,
poligrafia y socio ~ loborales. Y del drea de contabilidad: asesoria
coniable.

Lo maxima auloridad en la empresa es lo Direccién, quien tiene la
responsabilidad de la supervisidn de los servicios que se proporcionan, que

a su vez estdn organizados a fravés de gerencias y coordinaciones.

Por su parte, los coordinadores tienen la responsabilidad de las actividades
y el personal, del @rea a su cargo.

Direccidn general

* Revision y negociacién de contratos y propuestas con los clientes.
« Integracidon y andlisis de los informes estadisticos y descriptivos
mensuales de la administracidn y operaciéon del negocio.
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« Coordinacién de las funciones administrativas y operativas de cado
dreq.

o BUsqueda de nuevos clientes,

o Aulorizacién de los acuerdos econémicos con los colaboradores,
forma de pago, montos, elc.

« Formulacién y aprobacién de politicas administrativas y operativas.

o Autoriza despidos y contralaciénes.

Tiene a su cargo:
v Asistente secretarial
v Direccion administrativa

v Direccidn operativa
Direcclén administraliva

« Formulacidn y aprobacion del programa de presupuesto anual.

« Realizacién del plan de negocio y resullados esperados de forma
anual.

* Avulorizacién de documentacidn, cartas, informes, efcétera; para el
cobro al cliente.

* Aulorizacion de documentos para pagos diversos.

« Relacion con autoridades y dependencias involucradas en framites y
procedimientos operalivos, licitociones, permisos, etc.

« Define politica de comisiones de venta y pago.

« Auloriza los pagos conrespondientes a las obligaciones fiscales.

« Control de activo lijo.

« Desarrolio de plan comercial y seguimiento de ventas.

« Desarrolio, promocion y venla de proyecitos.

« Planeacioén financiera y créditos.




entsunam 26

o Contratacién de Servicios de soporte (sistemas)

‘s Aprobacién de presupuesios de operacidn por cada drea,
definicién de ventas y punto de equilibrio

* Avuloriza y define las politicas de compras y pago a proveedores.

* Define polilica de comisiones de venta y pago.

Tiene a su cargo:
Gerencio de contabilidod.

Direccion operativa

o« Comunica las especiflicaciones técnicas operativas del servicio
conlratado a las dreas involucradas.

o Aprobacién de los manuales de operacion.

+ Desarrollo de los proyectos solicitados.

e Promocién y ventas de los servicios.

» Validacién de los producios de los servicios.

o Integracion de informes de resultados.

« Coordinacion con clientes sobre los servicios solicitados.

« Aprobacion de programas de capacitacion para el personal.

+ Define politica de calidad en el servicio.

« Asegura la difusion de los procedimientos acordados con el cliente.

« Revisa procedimientos periddicamente p‘oro verificar la efectividad

del mismo.
Tiene a su cargo:

v Coordinacion de reclutomiento y seleccidon
v Coordingcién de poligratia
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v Coordinacién de socio-laborales
v Venias

Gerencia contable

¢ Alencion administrativa y operativa de las necesidodes de los
clientes en los servicios de contabilidad y finanzas.

* Realiza el resumen de presupuesto.

e Recepcidn de documentos y pago a proveedores.

+ Informacion contable.

s Conciliacién saldos de banco e inversiones.

¢ Informe fiscal y pago de impuestos

s Elaboracién de cheques, pago de ingresos a colaboradores y pago
de comisiones por ventas.

¢ Control de seguros.

s Facturacién y seguimiento de cobro a clientes.

* Manejo de fondo fijo para gastos menores

o Envio al banco de depdsitos de cobranza y control de ios mismos @
través de informes y relaciones de cheques y electivo.

» Veriilicacidn de depdsito de clientes.

+ Control de facturacion conforme a las politicas.

« Conltol e inveniario de compras.

+ Tramites de personal ante SHCP, sistema de pago electrdnico, elc.

« Pago oportuno de impuestos de los clientes.

Tiene o su cargo:
v Asistente contable
v Mensgjero {(cobranza y irdmites generales)

v Soporte técnico
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Coordinacién de reclutamiento y seleccién

* Atencién persondlizoda de los requerimientos del cliente por el drea
de reclulamiento y seleccion integral.

+« Control de informes y expedientes de personal conlratado por el
cliente.

* Aclualizacion de cartera de personal.

s Induccién al personal de nuevo ingreso para el drea y atencién de
las necesidades de becarios y practicas profesionales.

* Conlrol de requisiciones de personal, perfiles de puesto.

+ Control de los formatos de trabgjo: solicitud. pruebas, protocolos,
hojas de respuestas, etcélera. Es su responsabilidad maniener el
stock necesario para la operacion.

¢ Coordinacién de cilas del candidato con el cliente.

* Coordinacién de los apoyos y asistencias a las juntas de intercambio.

* Participacion en ferias de empleo. coordinando toda la logistica
para participar en el evento.

* Resguardo de las propuestas de trabajo acordadas con clientes y
prospectos.

¢ Promocién de los servicios en los eventos donde se parlicipe: ferias,
juntas, contacto directo, capacitaciones, etc.

e Confro! y resguardo de informes y material confidencial de Ila
empresa y los clientes.

« Cumplimiento del proyecto ofrecido al cliente: garantias, petfi del
candidato, fiempos de respuesta. calidad de la informacion
presentada. efc.

¢ Resguardo de los materiales originales de pruebas, libros, protocolos,
elc.

« Capacitacion técnica continua de los colaboradores.
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+ Preparacién quincenal de reporte de resullados: coberfura de
vacantes y vacanties existentes.

o Clerres semanales de facturacién conforme coberura de las
vacantes existentes.

¢« Coordinacion con proveedores externos para bolefinar o publicar
vacantes bajo autorizacién.

« Enlrega de informes al clienle explicando resultados de manera
personalizada.

o Deberd supervisar que las dreas de soporte (poligrafia. estudios
socio - laborales} cumplan con la entrega de informes dentro de los
tiempos de respuesta acordados con el cliente.

o Es su responsabilidad levaniar el perfil de puesto con el clienle, asi
como la firma de conformidad del mismo adicional a la qutorizacién
por escrito de la propuesta o conirato de servicios.

+ Deberd dar un seguimiento de los candidalos y del servicio valorado
con el cliente a través de un check fist de calificacion.

« Parficipard en presentaciones de servicios hasta el cierre de veniaq,
apoyara la explicacién de proyectos con prospecios, deberd
atender cualquier necesidad identificada por el drea de ventas o
telemarketing.

o Debera pariicipar y coordinar las juntas o comités de valoracion con
las &reas de socio - laborales. asi como poligrafic para la integracion

de los estudios o entregar al cliente.
Tiene a su cargo:
v Asesor de recursos humanos

v Becarios
v Praclicas profesionales
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Coordinacién de poligrafia:

* Control y seguimiento de los proyecios de evaluacién poligrafica.

« Es responsable del control y resguardo de las propuestas de servicio
del drea.

« Deberd dar seguimiento explicito de los acuerdos de valoracién,
investigacion y seleccidén definidos por el cliente haciendo especial
énfasis a los pardmelros que requiere el cliente.

« Deberd participar en las presentaciones de ventas o demosiraciones
de servicio que se requieran en la prospeccién y fases intermedias
incluyendo el cierre de venla.

* Esresponsable del mantenimiento y operacién del poligrafo.

e Esresponsable de los insumos y accesorios que requiere el poligrafo,
debe programar la compra oporiuna de papel, formatos. finta,
reemplazo de accesorios.

« Debe mantener el instrumento poligrético en perfectas condiciones
de limpieza.

+ Debe llevar acabo la melodologia de aplicacién de la técnica:
explicacién. autorizacidon, entrevisia, colocaciéon de aditamentos.
preguntas y comenfarios de cierre. Asi como mantener a su
resguardo tos documentos por cada cliente cuando menos 2 afios.

» Asistir en el lugar y hora acordada para prestar los servicios.

« Enfregar los informes de resultados en los estandares de calidad y
tiempo definidos en el manua! de operacion del area.,

« Participar en evenios de capaocitacidn para el Grea. asi como
administrar la informacion y metodologia de las técnicas actuales y
futuras en relacion con el uso y aplicacién Jde poligrato.

o Participar en la seleccion y caprocitacion de nuevos colaboradores.
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« Manlener aclualizado el archivo de documenios, literatura, casos,
estudios, bajo orden y conlfidencialidad.

« Deberd parlicipar en los juntas o comilés de valoracion integral de
candidatos.

o Es su responsabilidad informar al cliente y direccién sobre los
candidatos de alto riesgo de manera inmediala para tomar las
medidas o decisiones correspondientes.

Tiene a su cargo:

v Poligrafistas
v Capturisia

Coordinacién socio - laborales

No existe informacién documentada en el Manual de Procedimientos de la
organizacioén.
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Técnicas e instrumentos utilizados
y resultados obtenidos

Este capitulo integra la totalidad de técnicas e instrumentos utiizados
para la elaboracion del presente trabgjo. Coda una de ellos, fue
debidomente justificados. puesto gque proporcionaron informacion
cuanfitativo y cualitotiva de la organizacion, 1o cual permitié disenar y

fundamentar el Diagnéstico General de ta empresa.

Los técnicas fueron disehadas para obtener informacidn de los
siguientes indicadores: procesos administrativos, infraestructura, filosofia,
comunicacion, motivacion, frabagjo en equipo. relaciones laborales,
satisfaccidon en el trabajo, evaluacién, problematica, politicos y
procedimientos de lo emptesa. De esta manero se obtuvo una visidn

generol de lo empresa.

Cabe destacar, que en su mayoria, éstos mecanismos de recoleccion
de informacion, corresponden a procesos de investigacion social, lo que
les da vobidez metodolégica, y su flexibilidad, respondic a las
necesidades propias de o investigacion.

A continuocion se presentan, las diferentes técnicas e instrumentos
aplicodos. consideragndo  e! objetivo de cada uno de ellos, su
fundamento tedrico - metodoldégico. la utiidad y andlisis enfocado a lo

investigacidn, asi como los resuitados obtenidos en cada uno de ellos.

También es importante mencionar, que se encuentran enlistados por
orden de aplicocidn, de acuerdo o cada uno de los pasos

contemplados y establecidos con antetioridad.
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Con el fin de obtener informacién real y objetiva de la organizacién, se
planed conseguir datos por parte de todos los integrantes que
componen la empresa, pora conformar un diogndstico general de la
siftuaciéon actual y real de Administracion de Negocios y Desorrollo
Humano.

De tal manero, que los técnicas se dividieron pora ser aplicodas a los
directivos y a los empleados. de forma seporada. Las técnicos
oplicadas a los directivos fueron: 1o entrevista y 1o entrevista sistémica.
Mientras, que para obtener la informacion de los empleados, se disend
un taller, que mas adelante se explicard.

En cuanifo a las técnicas de cuestionario, investigacidn documental y
observacién, no sélo se utilizaron en esta etapa. ya que por su utilidad
fueron un apoyo importante o lo largo del tfrabgjo.

1. Observacion

Consiste en el registro objetivo, sistemdatico, vdlido y confiable de
comportamiento o conducta manifiesta. Puede utilizarse como

instrumento de medicidn en muy diversas circunstancias. !

La observacién es una trayectona de elaboracién de un saber, ol
servicio de finalidades multiples que se insertan en un proyecto global
del hombte pora describir y comprender su  enforno y los

acontecimientos que aili se desarrollan.

Se presta también perfectamente al andlisis reflexivo sobre la manera

en que el hombre implicade en la vida social, elabora sus saberes.
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El caracter sistemdtico de la observacidn permite oblener con
regularidad la recoleccion de datos objefivos y ordenados; de to!
manera, que si se realiza el seguimiento de esos comportamientos
observables y aconfecimientos significativos pueden también
converiirse en medios paro el estudio de problemas no direciamente
perceptibles. Al actuor asi, la observacion se ve menos obligada o
concentrarse en las coracteristicas individuales de los agentes vy a
inferesarse mas por las acciones y los interacciones entre los agentes
observados, asi como por su significado social en el contexto en el que

se producen.

Como estrategia de investigacién social, lo observacién genera doble
resullado; por un lado ayuda a responder las interrogantes de los
investigadores y por el ofro, ancliza y propone a parlir de dichas
respuestas.

Utilidad

£l trabajo del observador que inferesa a ésta investigacién se concreta
mediante exposiciones orales y escrilas sobre 1o que ha sido observado,

A lo largo de los resultados y andlisis de éste frabojo, se expresan los

resullados obtenidos de la observacion.

Lo observacidn como técnica. fue utiizada por el grupo de Trabgjo
Social, que reqlizd lo investigocidn en Administracién de Negocios y
Desarrollo Humano, $.C.. también como una forma de comprobacion y

reforzamiento de los demas estrotegias aplicadas.

' Goode. Wiiam J.. Theages de inveyhgasion fociol . ea Trias, menco. 1976 op.148-
154
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Permili6 complementar lo informacién adquirida a fravés de otras
fuenles e incluso. obtener datos no considerados en ofras técnicas. Tales
como octlitudes, expresiones no verbales. comparacién de lo escrito
con lo observado, efc.

Denlro de los actitudes que se mencionan anteriormente, se encontrd
resistencia a la participocion, diferencios personales enifre los

companeros, agresiones no verbales entre el personal, efc.

Por lo que es imprescindible, mencionar ésta técnica como una de las
mas importantes y constantes del trabojo que se presenta.

2. Investigacién documental

Consiste en recoger, sintetizar, organizar  y comprender los
conocimientos adquiridos de fuenfes escritas, para fundamentar

cualquier investigacion. Resulta ser ademas, el primer paso para eflo.?

Bl investigodor empieza haciendo ocopio de noticias sobre libros,
expedientes. informes de laboratorios, documentacién de archivo o de

trabajos de campo tekcionados con el tema de interés. o

Los materiales que ratan de la materia o tema en genercl, incluyen en
un copitulo o en parralos sueltos, conceptos relativos al tema
seleccionado por los investigadores, que les facilitarg situor su tema en
un panorama de conocimientos mas amplios. El segundo paso. consiste
en reunir informacion especiolizada en el tema que lo contemplan en su

totalidad © en aspectos muy especificos.

2 De lo Torre Vatar Erregte, “Lie! an” ed. Ao Grawe P MéaKO,

1988, p. 35
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Utilidad

La investigacién documental, fue para el equipo de Trabajo Social, una
de las primeras técnicas oplicadas en el proceso de la investigacién. Se
tuvo una aproximacion a la empresa, con los documentos escritos de
Administracion de Negocios y Desarrollo Humano, S.C., ademds de la
consulta bibliogrdfica y hemerografica sobre Trabagjo Social, Trabajo
Social Empresarial v Organizacional,  Administracién, Desarrollo
Organizacional y técnicas utilizadas.

Por ofra parte, para valerse de informacion actual, se realizd consultas a
articulos en revistas y periddicos, asi como la revisidn de material

disponible en la red de internet.

3. Cuestionario

Es un instrumento para recolectar datos. Consiste en un conjunto de
preguntas respecto a una o mds variobles 0 medir, que puede aplicarse

de manera escrita v oral. 3

Cada cuestionario obedece a diferentes necesidades y problemas de
investigacion. Lo que origina que en Cada caso. el tipo de pregunios
sea diferente [pueden ser abiertas, cerradas o ambas en el mismo

cuestionarno).

En ocasiones solo basta una pregunta para recolectar la informacién
necesaria sobre la vanable o medy. en onas es necesario elaborar

varigs preguntas para verificor la consisiencia de los respuestas.

3 Briones Gulermo. “Mefoonsy Ternioe s ~ 32000 por0 igy Cang: i
ed. Trios, Méwzo, 1992 1 85-¢
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No hay reglas que establezcan el tamafdo del cuestionario; éste
dependerd del nimero de variables y dimensiones a medir, pero es
recomendable que no sea muy largo. ya que paro las personas puede
resuliar tedioso contestorlo y en olgunos casos puede negarse o
responder,

Utilidad

El cuestionario fue empleado como uno hetramienta de recoleccion de
datos de forma escrito en diferentes técnicas y estrategias aplicadas en
éste trabagjo. Permitid recabar informacién que de no haber sido por
escrito y en algunos casos de manerac andnima, no hubiera sido posible
obtenerlo. Ademds, la flexibilidad de su estructura, es decir, el poder
contar con preguntas abierlas, cenadas, de respuestas muiltiples,
etcétera, dio lugar a que pudiera adaptarse a las necesidades de lo
Investigacion, puesto que era indispensable en algunas ocasiones,
profundizar en los aspectos relevantes y/ o confirmar datos antes

adquiridos.

4. Entrevista

La entrevista de investigacion es una conversacion entre dos personas,
un enfrevistador y un entrevistado, drrigida y registrade por el
entrevistador: este Ullimo tiene como objetivo favorecer la produccién
de un discurso lineal del entrevistado sobre un tema definido en el

marco de una investigocion. 4

Se encuentra ol alcance de todos aquellos que quietan usaria Como
herromienta de investigacidn, no tiene restricciones y por ello. resulio

atractiva para muchos investigadores. puesto que se puede adecuar a

treats. Dophne, "Lo entrev3ta Perfecta e Par Mexco. Mewso, 1588 p 119
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los entrevistados fanto como ol tema, y por ello, la informacién que
proporciona es amplia y cualiiativa,

Como instrumento de la investigacién social, la entrevista resulta ser un
mecanismo mds cualifotivo que permite obtener y confirmar
informacién, ademds de enriquecer la proporcionada por ofras vias.
{Anexo 1}

Resultados

La informacidn obtenido a porlir de ésta técnica, consistid en datos
proporcionodos por g direccion, para conocer la visidon de éstos con
respecto a la organizacién. De ésta monero, el equipo de Trabojo Social
podia contar con una aproximacion mas directa con la institucién y
conocer los problemas mas sentidos de ta Direccidn, Desde entonces, se
tendtia un indicodor clave para guior la investigacion a reglizar.

Los enlrevistados mostraron en diversas ocasiones semejonzas y también
grandes diferencias y contradicciones en cuanto a la informacién que

proporcionaron.

A pesor de tener documentado la tilosofic de lo empresa. los enfoques
dados son diferentes; no tienen obietivo cualitativo de ia misma. Los
objelivos como fales, son expresados en metas y 1o mision es
considerada de diferenle manera, un enfogue es mas cudlitalivo,

mientras que el olro es Mmas cuantitativo.

En cuanto a la vision. se contempla desde una consolidacion y
superacion en el mercodo, hasta la supervivencia de la empresa y
recuperacion de lo nverhtdo aunque nO  eas!a  ganancia. Lo
documentacion de los procedimientos y la planecciéon de las dreas
{proyectos). no es de utilidod para los drectores. £l monual que reolizan
acluaimente, coresponde @ un trebojo de maestrio. que reaiizan
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ombos directores en Administracién de Negocios, mds que de la
preocupacién real de documenior la informacién. Consideran que ser
précticos y empiricos les da mayores resultados, ya que asi se atienden y
resuelven los problemaos inmediatos que hasta ahora se han presentado
Yy que no han detenido lo operacidn de la empresa. Ademds,
mencionan que existen situaciones del trabajo que no pueden ser

previsibles y por ello no es funcional.

En cuanto a los recursos humanos, éstos consideran que los empleados
no estan completamente compromelidos con su trabgjo y con lo
organizacidén. Por un lado. porque no existe responsabilidad ni calidad
en el frabgjo realizado y también, debido a tas condiciones laborales
que no son las mejores, sin embargo la justificacidon que oforgan los
directivos, es que éste trabgjo es una acumulacidn de experiencias
poara los colaboradores mas que uno expeciativo econdmica. Cabe
destocar. que Ias evaluaciones que se reclizan g los empleados, se

miden basicamente de forma cuantitativa.

En ocosiones. con datos de otras fuentes, se encontré que los servicios
que prestan no son los unicos confemplados en la organizacion, sin
embargo no son loy manifestadas por los arectivos: de estos servicios no

se fiene g infraestructura ni el personal.

Los problemas sentidos de la organizacion. segun los entrevistados, se
contemplan en dos indicadores estratégicos: los emplecdos y lo
situacidn econdomica de Administracidon de Negocios y Desomolio

Humano, $.C.
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5. Entrevista sistémica
Objetivo

Identificar el nivel de eficacia de lo operacidn de Administracién de
Negocios y Desarrollo Humano, . C., a partir de una entrevista dirigida,
desde la vision de los directores de la empresa, para integrar un
diagnéstico preliminar de la organizacién.

Descripcion

La entrevista sistémica, es también conocida como, método
comparalivo para el diagndstico empresarial. Y es un instrumento
integrado por un guién de entrevista con preguntas que inducen a
respuestas directas.?

Permite diagnosticar el nivel de eficacia con el que opera una
organizacion. Entendiéndose como el grado de efectividad en que se
encuentra la organizacién, con relacidn al fotal de su copacidad de
operacién.

Sus pasos son:

1. Identificacion de los subsistemas de la organizacion.

2. ldentificaciéon y negociacion con los responsables de los subsistemas.

3. Definicidon de reactivos y escola de calificocion.

4. Aplicacion y comparacion con el modelo ideal.

Revista Loborei de la Comara Nociono! de Comerc:o
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En donde subsistema es. oquello que representa una funcién
esiratégica para la organizacidn, es decir, el conjunto de actividades
que son imprescindibles para la éptima operacién de la misma. Esios
subsistemaos pueden o no estar en el organigrama.

La escalo de valores se compone de la siguiente manera:

Indicador cualitative | Catificacién numérica
!

“No hay no existe nada..."” ; 0

“Existe pero no sirve...” )

“Si hay. pero no funciona muy bien,.."

“Si existe, estd bien..."

“Si hay y muy bien,..”

w| & WN

“Si fenemos y funciona perfectamente...”

La evaluacién se realiza:

+» NUmero de preguntas de cada subsistema x 5 que es la calificacion

numérico masima = calificacién ideal

» lasumao total de calificaciones a las respuestas del subsistema =
calificacion real

+ Lo divisién entre la calificacion reat con la ideal, represenic el nivel
de eficacia de cada subsistema de la organizacion.

Nivel de eficacia = Cglificacién reat
Calificacion ideal
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Los resultodos de la entrevista sistémica aplicoda en Administracion de

Negocios y Desarrollo Humano, $.C., se describen a continuacion.

{Anexo 2)
Resultados
Subsistemas Callticacién Calificacién real Nivel de
ideal Direcclén |Direccién Promedio |eficocia
operaiiva | odministrative

Arec de poligratia | 20 8 17 1175 87.5%
Areo de 125 21 22 215 86%
socioloborales ,
Area contable i 5 E 4 4 4 e0%

% | !
Recursos 125 20 19 19.5 78%
Humanos
Direccion |30 20 25 225 75%
Estructura 15 6 12 e 0%
orgbnica
Area 25 9 19 14 56%
reciutomiento y
seleccion
Indicadores [ calificacién Coliticocién real Nivel de
ogregados a la ; Ideal Dlrecclién |Direcclén ] Promedio |eficacio
entrevista ‘; opetativa | administrativa t
Problemdtica 20 12 n 118 575%
orgonizaconol “ ;
Evaluacien 135 'S 23 e 5428%
orgonizacionat ; ‘
Tolales: 1200 125 152 1385|7047 %
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De acuerdo ala tablo de resultados de la entfrevista sistémica se puede
observar, que el drea con mayor calificacién, es la de Poligrafia, puesto
que es lo que reporia menor cantidad de problemas, y debido a que
sus resullados son “buenos”, segun la direccién de la empresa. Sin
embargo, debe considerarse, que es el servicio menos solicitado por los

clientes y que estd a cargo por una persona unicamente,

Continua el drea de sociolaborales. que a pesar de estar situada en
segundo lugar, de acuerdo a lo tablo de resultados, y ser el servicio mas

solicitodo de la empresa. es calficado como "buena™.

Se menciona que la informaciéon obtenida de éste servicio, responde
satisfoctoriomente o las necesidades de sus clientes y que el personal
del drea participa en aportar mayor informaciéon que la requerida por el
instrumento de recoleccion de datos. Pero en lo utilizacidon de otras
técnicas. el equipo de Trabajo Sociol, ha encontrado contradicciones
en cuanto a esta afirmacién, ya que segun los directivos, sus empleados

No son propositivos y solo se dedican a cumplr con los establecido,

El drea de contobhidad se encuentra valorada en el tercer lugar, de
acuerdo o los ditectivos. con relacidon a tas cuatro greas que componen
o lo organizaciéon de Administracion de Negoctos y Desarrollo Humano,
S.C. Tiene la denominacidn de "muy bien”, sin llegar a lo excelencia y,
también, debido a que hace folta planeocion de las finanzas. Empero.
el drea contable representa el servicio mas estable y constante de ig
empresa. ya que sus contratos, son de forma anual con las empresas, y

por ello los ingresos son periddicos.
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El drea calificada en dltimo lugar, es la de reclutamiento y seleccion,
enlendida asi por que sus resulfados son “regulares”, yo que no existe
especializacidon del servicio y no hay opfimizacién de los tecursos
humanos evaluados con anterioridad, ni canalizacion de los mismos o

olras empresas donde si cubre el perfil,

Por ofro lado, lo direccién opina que los recursos humaonos con los que
cuenta la emptesa son los adecuados al frabagjo que readlizan, que el
ambiente loboral es ' muy bueno”. A pesar de ello, los empleados no
estdn tolaimente comprometidos con o empresq, ni satisfechos con el
frabajo que reclizan y no todos tienen claros sus funciones y

responsabilidades.

Lo estructura organica de Administracidn de Negocios y Desarrolio
Humano, S.C., esid considerado en un 60% de su nivel de eficacia,
debido a que los ¢greas que componen la empresa frabajan de manera
coordinada, porque asi esta establecida la estructura pero no de torma
cualitativo, es decir, no se aplica en la realidod. Por otra parte. no existe
una planeacion odecuada de las areas, las funciones se van gjustando

a las necesidades de tos clientes y g los servicios solicitados.

Lo entrevista sistémica fue aprovechoda, también, para recolectar
informacidn sobre lo evaluacidn y problematica general de la empresa,
puesto que dicho instrumento se mide cuantitativamente y es uno
valoracién de los directivos de la empresa, lo cua! permite confirmar ©

desechor datos obtenidos con anteriondad.

En cuonto o lo protiemdtica de la empresq, se presentd, que "casi
siempre” los problemas son getectados por los direciores de fa mismo y
que “"algunos veces” 105 empleaaos les hacen saber de algunas
situaciones criticas. En estos casos. 1oy problemas se atienden de

manera inmediata para que 1o atecte el rabgjo y particuiarmente con
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los involucrados, sin llegar o generalizar el problema con el resto del
personal. También, se reconoce que algunos de los problemas de la
organizaclén se deben a actitudes del personal, lo que afecta el trabajo

tanto interno como externo.

Respecto de los problemas en generol de lo empreso, uno de los
directivos la considera “bien”, ya que un 0% coresponde a los factores
de éxito y el 40% restante, se refiere a los punios criticos. £l otro director

prefirid omitir su respuesta.

Cuando se les pide evaluar lo operacidon de la organizacién, la media
de calificaciéon en todas las repuestas. indico que “si existe pero no
funciona muy bien™ y “bien", esto se interpreta como que los resultados
de las dreas no ofrecen un servicio 6ptimo en cuanto a calidad,
eficiencia en su frabgjo y servicio al cliente. Esto genera que el cliente
no quede completamente sotisfecho con el frabojo y que en pocas

ocasiones los recomienden con oras empresas.

Finalmente, la evaluacion obtenida corresponde a un 70. 47% del nivel
de eficacia total de la orgonizacion, Exponiendo que Administracion de
Negocios y Desarrolio Humano, $.C.. opera en una escala de “regular” y
que debe atender cuestiones de lo problemadtica al infetior de la misma,

y principalmente en los resultados que estan ofreciendo en sus servicios.




}
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4. Taller

Uno de los recursos utiizados en el proceso de investigacién en
Administracién de Negocios y Desarrollo Humano, S.C.. es el taller, el
cual se define como una técnico que integra la teoria y la préactice;
todo ello en un proceso activamente participativo y democrdtico, en el
cual, un grupo, porticipantes y coordinadores, tienen la oportunidad de
enlazor el sentir, el pensar y el hacer, g ravés de fareas y ejercicios de

innovaciéns,

Tanto el taller como las mismas actividodes que lo componen, son
flexibles a cambios. para adaptarse a las necesidades y objetivos pora
el cual esté delineado.

Entonces, se disend un laller constituido por varias técnicas, con el
objetivo de obtener informacién de los empleados respecio o la
situacidn  actual de la empresa y contrastardla con la  que
proporcionaron los directivos para integrar un diagnéstico general de lo
organizacién, denominado: “TALLER DE EVALUACION
ORGANIZACIONAL".

El taller se realizd paro obtener mas informacién a partir de diferentes
instrumentos, con una duracién de 4 hotas. el cual Incluye tecnicas de
rompimiento de hielo. de evaluacion, de diogndstico organizacional y

de conocimiento de lo fiosofia de la empiesa.

& A De Bovor N~ e Humontan. Buencs Arer 1S p 511
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Los indicadores de estas técnicas estan realizados para valoror
relaciones laborales, satisfaccion en el trabajo, procesos administrativos,
infraesiructura, fitosofia, comunicacién, motivacién, trabajo en equipo.
relaciones, evaluacion, problematica, politicas y procedimientos de
Administracién de Negocios y Desarrollo Humano, S.C.

La estructura del “Taller de evaluacion organizacional” fue la siguiente:

Técnica de animocién “Canasta revuelta”

Loterio de habitos y rutinas

Evaluacién diagnéstica

Exposicion de la filosofia organizacional

. Técnica de dibujo de Ia misién

Técnica de animacién “Los lanchas”

Lista de verificacion

Técnica para evaluor el trabajo en equipo: “Recursos desiguales”

0N s W

. Clima orgonizacionat
10.Técnica del desierto
11.FODA
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6.1, Técnica de animacién “canasta revuelta”
Objetivo

Generar un clima de confionza y esponfaneidad, a partir del juego,
para asi obtener la participacidn de los integrantes de la organizacién
duronte el taller.

Descripcién

Dentro de la teoria de dindmicas grupales. se encuentran las técnicas
de dindmicos de onimocién, que son utiizadas para desarrollar o
participacion al maximo y crear un ambiente fratemo y de confianza
enire los integrantes de los grupos.

Se recomiendo que deben utlizarse al inicio de una jornada o sesidén de
frabgjo para permitir io integracion de los patticipanies, asi como
después de momentos intensos y de cansancio, para integrar y hacer

descansar a los miembros.

Sin embargo, el abuso en los técnicas de animacién puede afectar la
seriedad de la jornada.

Entre estas, se encuentra lo técnica “Canasta Revuelta”, la cual consiste
en que lodos los participantes se formen en circulo con sus respectivas
sillas. €1 coordinador queda en medio det circulo y de pie.”

Se explico G los componeros que estén ¢ 1o derecha. que su nombre
serd "pina” (u otro fruta). y gque 1o0s gue estan o [a izquierda se lamardn

“naronjas’.

*Jecnicgs Poticogiy Q19 eSUCOSioN popyiar”. CEDEPO, ed Humantas.
Argentinc. 1989 0.1.7
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En el momento que el coordinador sefale a cualquiera diciéndole el
nombre de una de las dos frutas, l1os participantes denominados de la
frula mencionaodo, combian de lugar. El coordinador tiene Ia

oportunidad de ocupar algun lugor vacio.

Cuando el coordinador dice: "Canasta Revuelta”, todos deben
cambiar de asiento. La persona que estd al centro, debe oprovechar el
momento para ocupar un lugor y dejar a otro companero al centro.

La duracidn de o técnica fue de 10 minutos.

Resultados

Iniciolmente los porticipantes del foller se mostraron tensos vy
desinteresados ante la presencio de! grupo de Trabajo Social. Tomaron
asientos en lugares opartados de los que se hobia destinado pora
reqlizar la técnica. Entraban y salion de i salo pora realizor lobores
propias de su frabaojo. Fue necesatio exhortarios a tomar sus lugares para
poder dar inicio al faller, el cual tenia un retraso de 35 minulos con

respecto de lo horo sefialooa como inicio.

Se explicaron, tanto el objetivo del taller como las instrucciones para el
desanrollo de lo técnica de onimacon "canasta revuelta”, donde se
integroron el resto del equipo de Trebagjo Social. Se lievo o cabo un
ensayo para verificar que el desarrollo de la técnica fuera el adecuado

y poder alcanzar el objetivo.
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Durante el desarrollo de ésta técnica, los participantes se manifestaron
con agrado hacia ésta, comenzando a involucrarse en el desarrollo, 1o
que permitid disminuir 1o tensidon. De esta manera, se formé una
coriente de comunicocién y aproximacion entre los empleados y el
equipo de Tiabajo Social. se logrdé un ambiente de operfura y
disposicion para participar, 1o que permitidé dar paso a la siguiente

fécnica,

6.2, Loteria de habitos y rufinas
Objetivo

Identiticar la infegracidn del personal de la empreso a trovés, de que los
empleados senalen las caracteristicas generales de sus compaferos de

trabajo, por medio de la loteria.

Descripcidn

Utilizondo los mismas reglos del juego de I loterig, se preparan Idminas
donde se dibujan 12 cuadros del mismo tamano. Se proporciona una
farieta por coda porticipante donde se anolan 10s habitos y rutinas de

sus componeros de trobajo. dando diez minutos para ello. @

Posteriormente, el coordinador pasa ol frente a cada uno de ios
infegrantes del grupe para exponer sus habitos y rutings personales,
mientias los demds escuchan con atencion para pegar una estampo

en elrecuadro de las caracterishcas acertadas de sus companeros.

Lo octividad terming cuando todos los porhcipantes,  hayan
mencicnado sus habitos y rutings, y el participante que mayor aciertos

tenga. es el ganador.

sidem P. 270
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Por ofro lado. el coordinador observa actitudes, gestos, reacciones,
ante lo expresado por sus companeros, osi como las preferencias entre

los integrantes y la formacién de subgrupos.

El grupo enfrega las tarjetas de la loteria ol coordinador, ya que éstas
servirtbn pora verificar el conocimiento que cada individuo tiene
respecio a sus companeros y como corroborar cuanto se conocen
entre si.

Se cdlifica en una escala de acuerdo a lo observado por el coordinador
en las tarjetas y en la dinémica presentada durante el desarrollo de lo
técnica, se expresa de forma numérica.

Resultados

A lo largo de la técnica se observd que los participantes no fomaron en
cuenta 0 todos sus companeros de trabojo. para reglizar o descripcién
solicitada, se limitaron o los integrantes de su drea y/o amigos

personales, lo cual modificd 1os resuitados.

Hubo participacidn activa de todos los asistentes, mostrando
conocimiento superficial del comporiamiento, hdbitos y rutinas de sus
compaderos. sin llegar a profundizar en aguellas caracteristicas
personales y las relacionadas con las aclividades de trabajo.
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La técnica permitié observar, que lo retacién laboral es de respeto, sin
formar una interaccidn personal mas cercana; sin embargo, se presentd
una dindmica de comentarios agresivos cuando las personas mds
sociables, reaglizoban su presentacidn., donde se extendieron las

observaciones e incluso se 1ornd un ambiente de bromas y/o friccidn.

Tombién algunos participantes, consideraron a los directivos, en sus

descripciones. a pesar de que éstos no estaban presentes.

4.3. Evaluacion diagnéstica
Objetivo

Verificar si los empleados de Administracion de Negocios y Desarrolio
Humano, $.C., conocen la filosofio de la organizacién, o fin de identificar
si se aplico al interior de la misma.

Descripcion

Esta evaluacion se realizd con la oplicacién de un cuestionario, que
consistid de cinco preguntas abiertas, acerca de la filosofia
organizacional y el cual forma parte de un conjunto de técnicas
comprobatorias respecto a lo misidn, valores, objetivo v estructura de

Administracién de Negocios y Desarollo Humano, S.C.

Para tat efecto, inic:aimente se realizo la revisidn de teoria sobre el tema
de fitosotia orgonizacional. adema@s de consultar la propic de o
empresa. Con base en la informacién obtenida, se elabor¢ dicho
instrumento. Su aplicacion se realizé dentro del Toller de evaluacion
organizacional. de forma individual y anénima. {Anexo 3). la
codificacion de los respuestas obtenidas quedan de la siguiente

manera:

|
|
!
4
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1. sCUAL ES LA MISION DE LA EMPRESA?
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3. sCudles son los valores de la empresa?
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5. 5Cudl es su compromiso con lo empresa?

€1 28% o0e los  opiniones

coinciden en quo u

compromiso con la empreso es

Mejorar 1o calivgad en el ONO CONIESTO
tervicio, el 27% olirma que o}

OMEJORAR LA CALUDAD DEL
SERVICIO

Realizor tv trobajo con calidod.
Lo piimetg haoce referencio a!
181vIC10 ve reitan  como

Q p CIREALIZAR pai TRABA JO LO MEJOR

organizaci6n 1o 1egunda ey de POSIBLE

fermo porticular

OPOrER A SU DISPOSICION MI§
COHOTINIENIOS

En uvna iguoidoo del 8% e

QREALIZAR M1 TRABA IO CON
CALIDAD

encuentrgn las rejpueitasr de
“Reglizar m: taboje lo mejor

poyible” ¥ "Poner a W
aponcion mis conocimientoy”

Unag periono no confestd. (0
cual equivale al % que e
reptetentg en log grahica
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Resultados

La aplicacién de éste cuestionario se realizé previo a la
exposicién de ia filosotic de la empresa.

En este instrumento, el equipo de Trabagjo Social pudo
percalarse de que los colaboradores no tienen clara la
filosotia de la empresa. Durante el desarrollo del mismo, los
colaboradores, en su mayoria, manitestaron abiertamente

desconocer lo existencia de la filosofia de la organizacién.

En o misién predomina lo “"colidad en el servicio" como
elemento fundamental. Sin embargo. ninguno contestd

acertadamente en sy totalidod a esta pregunta.

Algunos de los valores que mencionaron, forman parte de lo
filosofio empresariol. No obstente, algunas persongs
expresoron sus propios vaiores y los cuoles consideran llevar a

cabo dentro de la empresao.

Ei objetivo tompoco lo tienen bien definido. Predomina la
opinidn de la “satisfaccidon del cliente”. Nuevomente, se

presentan respuestas escasas.

En cuonio al orgenigrama. cabe hacer mencidén que no se
esperoba que lo dibvjaran exactamente como es, dado el
desconocimiento que pudiese existir a cerca de la simbologia
que se utiliza para fal etecto. La mayoria distingue los dos
directivos que encabean a lo empresa, pero en algunos
casos no ubican la igucidad de niveles jerdrquicos que

ocupan.

i
i
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Asimismo, la mayoria conoce las cuatro Greas que conforman
la organizacién o por lo menos mencionan el nombre de los
coordinadores de cada 4rea.

Pese a la flexibilidad poro el andlisis de esta pregunta, se
encontrd, en particular, que a la osistente no saben donde
ubicaria y el 50% no lo representd.

También omiten en cinco ocasiones al asesor de
reclutamiento y seleccién. En 4 ocasiones, a los auxiliares de
conlabilidad, a las frabajadoras sociales y a lo capturista.

Tampoco tienen claro los nombres de los cargos. A laos
gerencias las nombran direcciones y a los coordinaciones,
gerencias. De las coordinaciones., ta de sociolaboroles la
nombran: “investigaciones socioecondomicas”, “sociolaborales

y socioecondémicos” e “investigaciones sociales y laborales”.

Por Ultimo., cado uno se siente comprometido de diferente
formo con la empresa. S$in embargo el 28% coincide en un
compromiso de equipo que es ¢! "mejorar la calidad en el
servicio”. El resto de los respuestas son  cOmMpPromisos

independientes.

6.4. Exposicion de la filosofia organizacional
Objetivo

Presentar ios elementos que infegran la misidn de una organizacién y 1os
valores que la figen. para que los coicboradceres identifiquen vy ejerzan

los propios la empresa.
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Descripcién

A fravés de una exposicion, y el apoyo de recursos visuales como
acetatos y proyector, se presenté de forma breve, 1o definicidn y los
elementos que componen la misidn de los organizaciones. Enseguida se
dio a conocer la mision de Administracién de Negocios y Desarrolio
Humono §.C.

Posteriormente se definid, lo que son los valores y se proporcionaron
ejemplos de ésios, finalizando con lo proyeccion de los valores de la
empresa.

8.5, Técnica de dibujo de la misién
Objetivo

Verificar 1o identificacidn e interiorizacidon de los empleados de
Administracién de Negocios y Desarrollo Humano $. C.. con la mision de
lo empresa a partir de un dibujo en el cual representen dicha misién,
para conocer de qQué manera dirige su accion.

Descripcion

La técnica consistio en elaborar un dibujo en el que se representaria de
manera grafica. la mision de lo empresa. escuchar de los empleados
que se entendia por ésta y la manera en que se lleva a la practica para

conocet si se cumpie o no.

Se formaron fres equipos de dos integrantes cada uno, distribuidos de
1al manera que los equipos fueran entre personas de diferentes &reqs y
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quienes no luvieran constante interrelacidn. Elaboraron el dibujo que
posteriormente explicarian a los demds equipos.

Resultados

Lo diversidad de disciplinas que existe en Ia orgonizacidn, muesira las
diterentes formas de ver la misién. Se encontrd que las personas de las
disciplinas sociales, eran las que mostraban liderazgo. mientras que 1o

mayoria de los empleados asumid una actitud pasiva en esta técnica.

Se les facilitaba expresar de manera gréfico los ideas que tenion. sin
embargo, los resultados de la técnica mas que de interpretacién de la
misién, fueron de exponer a lo que se dedica lo empresa y los

compromisos y valores que se deben de tener.

6.6. Técnica de animacién “Las lanchas”
Objetivo

Observar la preferencia en lo agrupacion y seleccidn de equipos, @
través de un juego, para identificor los subgrupos conformados en ia
organizacion.

Descripciéon

Como anleriormente ya se habia mencionado. las técnicas de
onimacion sirven para relojar y hacer descansar a fos grupos, después
de uno serie de tareas o trabojos realizados. Por tal motivo, se empled ta
técnico de “Los lanchas”, que ademds de onimar, permitiria ubicar la
composicion de 10s subgrupos que se presentan en Administracién de
Negocios y Desarrollo Humano, §.C.
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Esta técnica se levd a cabo con 5 participantes del equipo de trabajo
de Administracion de Negocios y Desarrollo Humano, $.C., por lo que se
integraron 2 elementos del equipo de Trabajo Social.

Se explicd el procedimiento de ia técnica y se realizé un ensayo de
verificacién.

Dicha técnica consiste en que todos los participantes, recomendable 15
personas, se ponen de pie. El coordinador cuenta la siguiente historia:

"Estamos navegondo en un enorme buque, pero vino una tormenta
que estd hundiendo el barco. Paro salvarse, hay que subirse en unas
lanchas solvavidas. Pero en cada loncha sélo pueden entrar (se dice un

nUumero) personas”. !

El grupo tiene entonces que formar circulos en fos que esté el numero
exacio de personas que puedon entrar en cada lancha. Si tienen maés
personas © menos, se declara hundida la lancha y esos participantes se

fienen que sentar.

Inmedialamente se cambia el nimero persongs que pueden entrar en
coda fanchag, se va eliminando a los “ohogados™ y osi se prosigue hasta
que quede un pequenc grupo que seran los sobrevivientes del

naufragio.

Resultados

Duranie el desartollo se observd una clara tendencia a la formacién de
patejas integrados siempre con fas mismas personas. Dichas parejos. se
complementaban con ofrofs) elemento(s] que se integrabaln} por
propio interés. De tal manera que, en varios 0casiones, no se percataron

tigem. P.112
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de que el numero de integrantes que se agrupaban era diferente al que
se les pedia que formaran.

AUn cuando los elementos de las parejos se enconfraran en lugares
distontes u opuestos, porque cada que se formoban subgrupos se
volvian a colocar en su lugar iniciol, en todo momento prefiieron
olcanzar a su pareja “favoritg”, en vez de agruparse con Ias personas
que fenian mds préximas. Entendiendo que el coordinador no elimind a
los porticipantes “ahogados”, debido al pequedo nimero de asistentes

al toller.

El fiempo de duracién de la técnica fue de 7 minutos, con una
diferencia de menos 3 minutos con lo ploneado. puesto que se tenia
contemplado un mayor nUmero de pcricipantes.

La ventojo observado en ésta técnica, fue el nomero impar de
elementos con el que se infegraba el grupo, ya que permitid la

divisién en subgrupos igualimente integrados por un numero impar.

Por otro iodo. las desventgjas observodas en lo técnica fueron el
tamafo del grupo que porticipd en elia y la in‘ervencion de 2 personas
del equipo expositor, ya que esto inhibig y dificultd distinguir Claromente

los preferencics en la formacién de subgrupos.

4.7. Llsta de verificacion
Objetivo

identificar los valores individuales de los empleodos v los valores que se
tienen en la organizacién, pare determinar la identidad que existe con
los mismos y la manera en gue influyen en su desarrollo profesional y

laboral.
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Descripcién

Esta técnica consiste en que uno o varios sujetos dan su opinién por
escrifo sobre algin asunto, anotando simplemente una marca o un
nUmero en los lugares que se les indica y de conformidad con lo que se
considera existente.

En unao lista de palabras, que en este caso fue, de valores, los
empleodos de la organizacion, verifican la existencia de los mismos,
tanto o nivel personal, organizacional y de la direccidon de
Administracién de Negocios y Desarrolio Humano, S.C. Ademdés, los
porticipantes hacen anotfaciones de sus razones por las cugles

consideraban lo qusencio de éstos en algun nivel. (Anexo 4)

Resultados

Los valores que se consideraron en lo lista de verificacion, coresponden
a los valores universales, tanto individuales como organizacionales, de
tal manera, que abarcaron la totalidad de los mismos.

En los resultados. se encontrd que [os valores que se determinan como
propios de la organizocidn, no se cumplen completamente en el

desarrollo de las actividades.

Originalmente la técnica debia abarcar solamente los valores que
maneja lo filosofia de la organizacion. pero el haber incluido una lista
mayor. permitid identificar que sobresalen algunos otros que no son
considerados y que pueden influir positve o negativomente en la
empresa. De 1a! manera. que los resultados de ésta herramiento,

permitird a los directivos actuar en consecuencio.
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Elrespeto, es considerado el Unico valor que estd presente y con mayor
calificacion, en los tres niveles. También se considera que ofros valores
consolidados tanto en los empleados como de la organizacién son: el
servicio, compromiso y la honestidad.

Contratio a ello. valores tales como: eficiencia, creatividod vy
sensibllidod, son valores que los empleados caliicon como existentes

pero en menot medida.

Un aspecio importonte a considerar, es que lo puntualidad, es el valor
menos calificado en los tres niveles evaluados y con respecto a otras
fuentes de informacién, el tactor de la puntudlidod, se refiere no sélo a
la llegada de los empleados y directivos, sino también a la entrega de
los trabajos con los clientes.

Ofro valor a destocaor es la calidad que tiene baja calificacion, osi
reconocida por los propios trabajodores tanto de manera personal
como de la orgonizacion y de los directivos, 1o cuol muestra que existe
un problema. puesto que los servicios que otorga la empresa, son

reconocidos bao gste ingicador.

La satisfaccidn laboral de los empleados. también estd sitvada en una
escaola menor. Dicha situacidn, validoda con otras fuentes de
informacién, confiman que éstos quisieran otras condiciones de trabajo.

tales como: mayor ingreso, prestaciones, copacitacion, etcétera.
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4.8. Técnica para evaluar el frabajo en equipo: “Recursos

desiguales”

Objetivo

Observar la manera en que los empleados de Administracion de
Negocios y Desarrollo Humano S.C., interactvan al trabajor en equipo, a
partir de la técnica “"Recursos desiguales”, con el fin de indagar como
se da la colaboracién, participacion, comunicacidn e iniciativa entre
los empleados.

Descripcion

Se formaron tres equipos de dos integrantes cada uno, proporcionondo
un sobre por equipo con el siguiente contenido: 10

Sobre 1, Tres hojos de papel lusire color azul, reglo, 1Gpiz v lo indicacion
de reqlizar un rectdngulo de 12 cm. de largo x 8 cm. de ancho.

Sobre 2. Tres hojas de papel tustre color anaranjado, tijeras. pegamento
y la indicacion de elaborar una letra “T" de dos colores combinados de

40 x 60 cm.

Sobre 3. Ttes hojos de papel lustre cotor rojo, un idpiz, y lo indicacion de
elaborar una bondera de tres colores de 12 x 8 cm,

Se dieron las siguienies indicaciones al grupo:

10 Aceveds ibadel Alejonaro, "Aprender uaand”, Tome i, ed. Limusa, México 1589,
pi7s

|
|
i
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Deniro de cada sobre enconfrardn materiol y una farea a seguir, el
equipo que fermine primero y con exactitud serd el ganador. Ninguno
de los participontes podrd salir de la habitocién, no utilizaran material
adicional al proporcionado en los sobres.

Resultados

En primera instancia los equipos comenzoron a realizar las tarecs,
percaténdose de la falta de materiales, algunos miembros del grupo
buscaron entre sus objetos personales a pesar de la indicocién dada
con anlerioridod.

No se permilié que consiguieran materiales de otros lados. Cado equipo
tuvo una persona que tomo el liderazgo del mismo para poder realizor
la octividad. Durante el desarrollo de Ia técnica el grupo se comportd
de manera individualista, yo Que no hubo disposicién de prestar a sus
companeros materiales sobrantes para gue pudieran terminar sy tarea.
Primero trabojaron para lograr su objetivo v después se ocuparon del

trabajo de los demads y en olgunos casos. [0 segundo no sucedid.

La cooperacién del grupo tue minma con las personas ojenas al areo
donde frabgjan. Se encontraron algunas situaciones donde vanos de 1os
colaboradores no tienen buena retocion con los companeros. esto se
observé porque 1os participantes no estuvieron dispuestos o trabajar con
los personas que se les asignaron {se tratd ae formar equipos con
personal de diferentes areas). La comunicacidn entre equipos fue casi
nulo y fue momentos antes oe fingizor lo gctividad, cuondo  se
empezaron a pedir matenal al resto de 103 €QUIPOS PEro Con reserva y

hubo quienes escondian su material para que 10s demas no lo vieran

Al interior de cada equipo la garticipacion fue desigual. Un ntegrante
trabojd mas que el otro, mientras gue uno se preocupaba por realizar ia
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aclividad, el otro se encargoba de conseguir el material o en U caso,
redlizaba la doble funcidn. Siempre hubo una persona que guié y puso
mas esfuerzo en concluir la tarea asignada.

6.9. Clima organizacional
Objetivo

Conocer la percepcion que tienen los colaboradores de la organizacién
acerca del enforno y caracteristicas ambientales de la misma, y que

delinen su dindmica interna.

Descripcion

El clima orgonizacional se refiere ol ambiente o aimésiera interna totat
de una empreso, es decir, la percepcidn que el irabagjador tiene de io
estructura y procesos que ocurren en su medio laborol. De ahi, que el
clima organizacional refiejo la interaccién entre los carocteristicas

personales y orgaonizacionales. M

Esta técnica considera los diferentes factores de las organizaciones toles
como: liderazgo. tipos de diteccion, estuctura de o orgonizocién,
inferaccién, comportamientos en el tfiabojo, identificacion de

problemas. productividad, satistaccién laboral, ete.

Se realiza a partir de un cuestionario, que corresponde a una etapa del
proceso de evaluacion y que proporciona o la direccidén de la empresa,

informacidn sobre el estado de la misma.

" Chiavenglo Idaberto, Agministrocidn de Recurscs Hymanos. ed. MC Graw-Hil,
Colombia, 1999, p.119-121
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Las respuestas de acuerdo al instrumento, se presentan como uno
escala de valores que se dejan a juicio y consideracién de los
entrevistados.

Se entregé un total de diez cuestionarios, compuestos por 27 pregunias
cada uno y se les sugirid una lecturo cuidadosa de los instrucciones, en
los cuoles se mencionaba la importancio de la confidencialidad y el
compromiso con el anonimato de los respuestas. Aun con ésta
aclaracién, hubo quienes dudaron en responderlo argumentando que
los cuestionarios podian ser mostrados a 1os directivos y éstos a su vez,
reconocer la letro de cada uno de ellos. Por lo que se reiterd

enfdticamente la confidencialidad de dichos instrumentos.

Se establecid una duracién de diez minutos paro que contestaran los
cuestionarios y durante el desarrollo, se realizaron aclaraciones acerca

de la intetpretaciéon de olgunas preguntas. {Anexo 5)

A continuociodn, se exponen en forma grdfica, cada una de las

preguntos y los resullados que de ellgs se obtuvieron.
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e gcho'cé lo que se hace en otras dreas de frabajo?

B muy bien
Obien
Wreguiar
Wcasinoda
Wnodo

'

Todos los participantes manifiestan tener

conocimiento, aounque en diferente
gradgo, de lo que se hoce en el resto de

fas Greas.

Solo el 20% de los coloboradores afirman
conocer “muy bien” los actividodes que
se desarrollan en un area ditferente o la
que pettenecen,

2.- Cuéndo llega un nuevo trabajador. ses presentado con sus
comparieros y jetes?

Cinco de los porticipantes. que
representan el 50%. aseguraron
qQue “siempie” son presentagos.
mientras que un 40% optndé gue

“casi siempre”®.

> TnNIZTmCAmoS

Uno de ios participantes opind
que “nunco” son presentaaos 1o0s
nuevos integrantes de ia

organizacion

Osrmere

QICASI St mPRE

DICASI NUNCA

ONUNCA
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3.- sC6mMo es la comunicacién entre sus superiores y usted?

' Uy |

BUENA
0%

Lo comunicacién es
considerada pot un 0% de

Ios  coloborodotes como

"buena”. €I porcentaje
restanie opind de forma
dgividida, con g misma
proporcion del 20% cada
una, que dicha
comunicacién es “muy
buvena” y “regular".

Ninguno de fos
colobotadores considera

“moala” o "muy mata" lo

comunicacién en este

wantirin

4.- sToma en cuenta las opiniones y comentarios de sus comparieros?

5 personas Que porticipalon en |0
técnico oseguron qQue “casi siempre”
toman en consideracion oy comentarios
y opiniones de fus compofieros y 4
ateman que lo hacen “sempre”. Una
petsono enfateé que "no hay”
agichgs opiniongs y comentanos
por parte de sus compaferos

AunQue esle recctivo no se
encontraba en las opciones de
respuesta. se contempio gebido
¢ que uno persona lo expresd en

el ingttument!o Oplicoago.

xeaxmcOmm™

DO SEMPRE

OICASt SIEMPRE

B CAY NUNCA
QriunCA

BHO HAY
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5.- aSe Ie comentc al personal sobre los resultados de productividad de la

empresa?

DI SIEMPRE

O CASISIEMPRE
OCASINUNCA

CQINUNCA

Un  60% de los respuesias
obtenidas. indica que “casi
nunco” los directivos comentan
ol personal sobre los resultados
de ptoductividad.

El restonte 40%. expresa que
“casi siempre" se le comunican
ios resuitodos de productividad.

6.~ sAyuda a sus companeros para que hagan bien su frabajo?

Este gratico muestra que 5
personas de fos 10
colaboradores

encuestodos. oseveron que
“casi nunca” ayudan a sus

componferos.

Otras 4 opiniones dicen
ayudar “cali siempre y $0lo
| manitiesta que to hace

“siempte”

»rARmcAmE ™

101

OSIEMPRE

DCAS! SIEMAPRE

OCASI NUNCA

ONUNCA

i
:
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7.~ 3Cémo es el frato que usted da a sus compaiieros de trabojo y a su

jefe?
Un B80% de los encuestados
consideran dor "buen” lrato a sus
R componeros de trabajo y a su jele,
De::?:a’o: y solo el 20% restonte fo considera
Lo “muy bueno™.
'DIUENO
8>

8.- :Qué le parece la relacién de amistad, apoyo y comunicacién
que se da dentro de su 4rea?

Dos proporciones iguales de 4
personos. consideran “muy
buenao” y “regular” » CIMUY BUENA

respectivamente lc relccion

oue se do a! interior de su Grec B3UtNA

de trabojo. 2 colaboradores
consigeraton  como  "buena” OKEGUIAR

gicho reloc:on,

[s LXTYV

Se aavierte auiencic  de v
respuestos er ias opciones que
califican ge ~“moio™ y “muy
mala” la relacion de omistog.
opeYyo y comunicacion que se

aa aentio ae 193 grecs.

e gt eregs - —————
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9.- 3C6mo es el froto personcl de sus superiores hacia usted?

El 50% de ios colaboradores
que afrman recibir un trato

@MUY BUENO
“muy bueno" pot parte de

su jefe. El resto indica
B8UENO
que et tigto que

recibe es "bueno”.

{ETM En ningun caso. los
colocboradores

declaran recibir un
froto cohticado como

“rggulor” o "malo”.

10.- sCémo es la aclitud de su jefe cuando le da instrucciones para hacer

su frabgjo?

Las opiniones se dividen
enlre las olternotivas que

)
"
b afribuyen de “muy
: MUY BUENA
pbuena” y “buenc” o [ a
1 1 ]
: actitud que toman los 1 i
BUENA
gitectivos cuando 5 ' o
indicon insltucciones ae t .
N REGULAR
trobajo a suUs c ./ Q
|
colopborodotes. A 1
DOMALA
l/
Se advierte la ausencia |
! MUY MALA
de aqeclorociones Qque
. W
evalven ge “regulor’.
L]

“male” o "muy maia” la
achtud de HY) jete
cuanao les ga
inttrucciones paro hacet

sv rtabajo.
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11.- sQué tania confianza le tiene a sus superiores para

comeniarles problemas de frabajo?

Et 70% de los colaboradores
expreso tenetr “suficiente”
confianza a sus supetiores
pora comentar los problemas
de {robgjo

Un 10% de las respuestoy se
inchnan a considerar como
"poca” la conhianza que le
tienen o sus superiores. Y un
20% afirma tener “mucho™
confianza paro exteriorizar 1o

nrakRlamAar tantirka

12.- 3Ho dado alguna opinién para mejorar las cosas en el frabajo?

Cuatto personas ofirman que
"casi siempre” hon dado
glguna sugerenciao, yo seac a
cemponercs ¢ o sul jeles para
mejorqr et tfrabojo
desempefado.

3 oseguran que “"casi nunco”
hon godo alguno opinién. y 2°
ingican  Que "siempre” 10
hacen

un colaborodot declora
"nunco” hober daado aiguna
opiMén PO mejoror las cosas

en el 1ot 90

BISIEMPRE

OCASt

SIEMPRE

7

7

>_nETmCOA™mE -
2

7

gcCast
NUNCA

ONUNCA
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13.- sQUE TANTO TOMAN EN CUENTA SUS SUPERIORES LAS IDEAS U

OPINIONES QUE LES DA?

Qrue s

[« EE ST

El gréfico muestra que el 50% de
los coloborodores expresan sus
ideas u opiniones son tomados
en cuentc de forma "regular”,

£l porcentaje entre los
colaborodgores que consideran
que sus opiniones son “poco”
tomadas en cuento y |os qQue
consideran qQue se les ‘toma
“mucho” en cuenta. es igua! al
20% respectivamente.

Una traccibn minima de!
personal. representada por el
10%. que indica que sus igdeQs u
opinionegs “nunca” son tomodas

en cuento

14.- 2EL AMBIENTE DE TRABAJO ENTRE LOS EMPLEADOS ES DE
COLABORACION Y MUTUO APOYO?

El ombiente de Hobajo entre et
personal es considergao de
colabotacién ~casi siempre” pot
5 ae las 10 respuestos obtenidas.
1o que tepresenta ¢l 50% del fotal
de instrumentos aplicados.

Cuatio personas  evaluvan gue
“cay nuncg” el ambiente ey de
cooperacion Y solo una
manitiesta que el entotno de
frobojo  entre 1oy empleodos
“siempre” es de coleboracién vy

myluo apoyo

P ¥ LY LER

% SIEMPRE

DICASI SIEMPRE

4j‘ DCAS NUNCA

OHUNCA
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15.- sLE GUSTA LA ACTIVIDAD QUE REALIZA EN SU TRABAJO DIARIO?

En lo grafico se observa que
el 80% de los participantes
aseguren que su trobajo
diatio les gusta “mucho™.

El 20% restante. expreso que
lo que realizon les gusta
“regular®.

Ninguno de los
colaboradores expresd que
su trabajo cotidiono te guste
“poco” o “nada”,

16.- sCREE QUE PODRIA HACER MEJOR SU TRABAJO?

Siete estimon que “siempre™ podrian
hacer mejor su trabajo v 3 declaron i

SIEMPRE

Siete personos estmaon gque “sempre”
podnon hacer me;or su 1rabg;0 y 3 qQue

“cas siempee” 10 pOTNan Mesro’ !

BB CASt Se advlede la ausenclo de Informacidn
i Il
FRUNCA de colabotadores que consid ' que
- “casl nunca” o “nunca” podrion hacer
anuNCA i

mejor su frabajo. :




e nvt sunam ‘ . » 78
17.- 8SUS ACTIVIDADES VAN DE ACUERDO A SU
PREPARACION Y HABILIDADES?

El 50% considera que

exislie “mucho™ BMUCHO

concordancia, mientras

qQue el 40% la considero QREGULAR

“tegulor”. mpPOCO

BNADA

Un 10% de las opiniones.

cseveran que sus

actividades “"nunca” van @

de acverdo a 1Y

preparacién Y

habilidodes.

18.- sCOMO CALIFICA SU DESEMPENO EN LA EMPRESA?

4] 90% de los £ - ,Sr‘

colaborodores, R, ==

consideto “buena” sy (E; v [=

desempeho en lo g '

empreso. en tonto que 'c‘ '

una persona  oseguIo 1.

que es “muy bueno”. A [ = ENESEN
v

Se aprecio lo - [ RN
nevtencia de
respuestos ge “regulor”,

“mato” o "muy molo” su

desempenfio en le]

empreso
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19.- CREE QUE EL SUELDO QUE RECIBE ES JUSTO
PARA EL TRABAJO QUE REALIZAZ

E! 60% de los encuestados manifiestan

que el sueldo que perciben e

“regulor” equiporado con el trobagjo

que desempefian.

Se representa una igualdad del 20%
entre las opiniones de los empleados
donde el sueldo que perciben e

considercdo  “suficiente” y “poco”

iusto para el trabgoio aue realizan.

20.- 3QUE LE PARECEN LAS PRESTACIONES QUE LE DA LA EMPRESA?

Se observa en el grafico que el 30% del
personat especiicd que las prestacionss que
recibe son “muy molas”. en dos portes de!
10% cada una las colfica de “tegulares” y
“moias”, en un porcentgie mayor e
montiesta que este concepto  esta en el
1ongo de "buenas”,

£l 20% monitiesta aue este concepto

esla en el rango ae “"buenas”,

Tres persongs manidestaron que “no
hay" gichos prestaciones

Este reactivo no se encontrabac en
t{as opciones de respuesta. e
contemplo debido o que ie expresd
de manerg directa en el instrumento

oplicodo

T
BUENAS
£ Ix[SVINES
R
£ I
| o oam [ 215 TN N
1}
L——
‘[f £ o
| N
¢ .
: - Ore
R .
| _a
F [ AESRTEN
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21.- $HAY RECONOCIMIENTO POR PARTE DE SU JEFE INMEDIATO CUANDO
REALIZA DE MANERA SOBRESALIENTE SUS ACTIVIDADES?

RIS APRE

WA

Qas sbrsieg

O AS RNUNCA

Lo representacién anterior
apunta que el 50% de Ios
opiniones “Casi siempre”
obtienen reconocimiento
de sus superiotes cuando
cumplen de manerg
sobresaliente con H

actividades

Un 30% de las personas.
expresan que “"cosi nunca”
existe reconccimiento por
paorie de su jele inmedicto v
el 20% restonte, manifiesta

que “siempre” o hay.

22.- 3LE GUSTARIA QUE HUBIERA REUNIONES ENTRE COMPANEROS
PARA COMPARTIR EXPERIENCIAS?

Cinco de los
encuestodas. expresaron que

10 personas
“les intereso™ que hubleron
feuniones entre compoheros
porae compartit experiencias. A

tres "les interesa mucho™.

Dos portes del 10% cada una,
asequrtaron que "no fes
inteteta” ¥ que “les .3
ingiferente”™ la reolizacion de

aichas reunmiones.

P-OZmcOmew

P I I P

T

III8 -
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23.- 3TIENE EXPECTATIVAS DE CRECIMIENTO EN ESTE TRABAJO?

E ML AT

Tres personas olirmon que
“cosi siempre” 1os directivos
evalton el desempefo de
su trabojo, 2 indicon que
“siempre” lo  hocen, 2
aseguran que “cosi nunca”
hon sido evaluodos y 2 que

“nunca”.

Un colaborador  deciora

“desconocer” si 10}
directivos evalvan 1YY
ftabajo. Este vitimo

reactivo no se encontiaba
en las opciones de
tespuesta. se contempto
debido O gque lo persona lo
marufestéd en el instrumento

aplicado.

Los expectativas de
ciecimiento que tienen los
empieados de esta
orgaonizacién, son calificodos
en un 60% como “regulares”.
mientras que un 30%
considera qQue liene
"muchas” expectativas de
crecimiento.

Solo un 10% juzga Que no
existen expectativos de
crecimiento en el trabojo
Qque actucimente
desempeno.

24.- 3LOS DIRECTIVOS EVALUAN EL DESEMPENO DE

* SIEMPRE

DCASI NUNCA

O CASI SIEMPRE

77

S HO DESCONOCE

SUTRABAJO?

i
i



|
!
|
|
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25.- 3HA RECIBIDO ALGUN CURSO DE CAPACITACION POR PARTE DE LA

EMPRESA?
[ FRYXES]
[ B S R E XTI
[0 TSRV SNY
O a

de
empleados nunco ha recibido
un curso de capacitocion.
Esto o

Lo  gron moyorio los

oseguran  en  sus
tespuestas proporcionadas, las
cuales englobados
representan el %0% de la

organizaciéon,

Solo el 10% Indica que "casl

26.- $ESTARIA DISPUESTO A RECIBIR CAPACITACION
FUERA DE SU HORARIO DE TRABAJO?

doble. 9
ostar

En esto pregunto

personas aseguraron
dispuestos a recibir capacitaciéon
fuera de su norano de rabgjo. §
interés

argumentaron e} por

superacion  personal y 4 lo

manifestioron no  solo por el

interes perscnal. $ino parta
brndar un mejor setvicio dentro

ae la empresa.

Lc petsono que declard no estar
dipuesto ¢ recibir capocitocion

fuerc ae su horano de trobojo

3POR QUE?

PUNZMCcAomMmEu T

-

Q-4 NWhOODNDDO

nunco”™ ha recibldo olgin
curso de copacltoclén por
parte de la empreso.
S
a}X{e}
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27.- ENUMERE EN ORDEN DE IMPORTANCIA (DEL 1 AL 9} LOS PRINCIPALES
PROBLEMAS QUE EXISTEN,

1* LUGAR ZLUGAR ¥ [UGAR 4 LUGAR 5 LUGAR A* LUGAR 7 LUGAR P LUGAR # LUGAR

OFALTA DE MOTIVACION ONECESIDAD DE CAPACITACION

B CONFLICTOS ENTRE COMPANEROS O COMUNICACION INTERGRUPAL

W SISTEMAS DE TRABAJO WFALTA DE MANUALES DE ORGANIZACION
OSELECCION DEL PERSONAL OPROBLEMAS EN LA DIRECCION

la grafica represenfa el orden de importancia que los colaboradores
asigharon a cada problema expuesio en el instumento agplicado. Cabe
senalar que la representacion solo muestra la opcidon que obtuvo mayor
frecuencia. por lo que las restantes no se exhiben.

Por ejemplo, cualro personas asignaron el primer lugar en problematica a
la “comunicacion intergrupal™,  en sexto lugor se ubica la "falta de
motivacion®. “sistemas de trabojo” y “falla de manuales de organizacion”.
€l noveno y Ultimo lugar, fue designado a los “problemas en ia direccion”:

por cinco personas.
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Resvuliados

Indicadores:

= Comunicacion

= Relaciones interpersonales

» Idenfificacién con su frabagjo
s Motivaciéon

» Problemdtica sentida

Con base en las respuesias obtenidas en el instrumento del Clima
Organizaciona!l, se observa que la mayoria considero que existe una

buena comunicacidn enire companeros.

Esta se justifica a través del conocimiento que dicen tener todos los
colaboradores de to que se realiza en el resto de las dreas y porque en
general, declaran tomar en cuenta los comeniarios y opiniones que les

brindan sus companeros para mejorar su frabajo.

Sin embargo, resuita contradictono que uno de ellos atitme que dichos
comentiarios no existen. 1o que se reiterc en respuestas posteriores,
donde el 50% indica "casi nunca” ayudor a sus companeros pata que
realicen su trabgjo. Asimismo, destaca el hecho de que 40% de los
colaboradotes expresen aue el ambiente de trgbgjo “casi nunca” es de

colaborocidn y mutuo apoye y $6lo uno asegure que siempre o es,

Por otra parte, lo comuniCacion entre sus supernores y ellos es calificada
por el 60% como “buena’. La mayoria ge las veces 10s elementos de
nuevo ingreso son presentados ante el personal de lo empresa. No
obstante, mas de la mitad cping que “casi nunNca” se les comenta
sobre los resultados de productividad, lo que habla de que la

comunicacion en lined vertica! descendente es susceptible de mejora.
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Pese a que existe la comunicacién, ni la directiva ni 1os empleados se
ocupan del contenido, frecuencia y/o profundidad de la misma.

Es importante mencionar QUe en este indicador, ninguna de los
preguntas obtuvo mds del 50% de frecuencio en las respuestas
correspondientes al mdaximo rango superior, equivalente a los
calificativos de "muy buena”, "muy bien" y “siempre”, el cual seria el
ideal.

Respecto al tralo que los colaboradotes reciben de sus jefes y la actitud
que estos Ultimos demuestron, adn cuando indican ordenes, se
advierten opiniones paralelas en los valores de "muy bueno” y “bueno”.
En confraposicién al 20% de los empleados que manifiesta dor muy
buen troto a sus superiores; el resto lo califica de “bueno”. Lo que hablo
de lo presencio de unarelacion de respeto mas que de cordialidad por
porte de los colaborodores hacio 10 jefes y compaheros.

Desde un punto de vista mas personal, el 70% de los colaboradores
expresa tener “suficiente” contionza en sus superiores para comentat los
problemas de trabagjo {en el entendido que. de forma particular. no
todos sostienen una relacion abierta y cercana con los directivos de la
empresa). pero sélo un 40% de ellos. da alguna opinidén paro mejorar las

cosas en el mismo.

La mitad de los empleados agsegurc que cuando proponen ideas u
opiniones o sus superiores, éstos las toman en cuenia un tonto “regulor”
y s6lo dos opinan que son "muy fomadas en cuenia”, lo que pudiera ser
el origen de la poca participacién que anteriormente, monifiestan los

empleados.




entsunom ’ 86

De este indicador, se puede deducir que, aunque las relaciones
interpersonales son de respeto, la mayoria de los colaboradores. e
inclusive los jefes, se mantienen ol margen y se limitan a cumplir con sus
labores.

En referencia a lo identificacién con su trabajo, la mayoria de los
empleados refieren que les gusta "mucho" la actividad que realizan,
pero sbélo la mitad considerc que éstas van de acuerdc a su
preparacién y habilidades. El resto, que ofirmao que su octividad dioria le
gusta "medionamente”, comesponden con las respuestas que estiman
limitado y nula 1o relocién que encuentran entre o que reglizany su

preparacion.

A pesar de que en su autoevaluacion, el 90% califica su desempefo
como "bueno”, existe uno similiflud en las respuestas de empleados, [os
cuales creen que su desempeno puede ser mejorado, cungue en

diferente frecuencia.

Cabe destacar que una persona califica su desempeno como "muy
bueno” y al mismo tiempo juzga que podria hacer mejor su trabgjo. Elio

pudiera ser paraddjico o hablor de que se busca la excelencia.

En el indicador de identificacién con e! rabgjo, se encuenticn severos
vacios, posiblemente por la falla de agrado totol con las Iobores
desempefadas y, probablemente es un inconveniente Que se pudiera
detector y contener desde el proceso de reclylomiento y seleccién det

personal.

Un indicador no menos imgortante que 1os antencres y que se estimd
como parte de lg motivacion  es el aspecto de satistaccion con el
sueldo que se percibe. vy el cudl es caiificado por el 40% de los

colaboradores como "medianomente” justo para el trabgjo que realiza.




[ 4
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Et restante 40% de opiniones se divide en porcentajes equivalentes que
precisan que el sueldo que reciben es “poco” “justo" y “suficiente”,
respectivamente.

A pesar de que el equipo de frabajo social tenio conocimiento previo
de que no existen prestaciones para los empleados, por desempenarse
bajo el régimen de honorarios, se preguntd su opinidn a cerca de las
prestaciones que reciben, a lo cual sé6lo tres personas especificaron de
forma abierla, que no ias hay, mientros que el reslto se limitd o
seleccionar entre Ias opciones de respuesta que se les proporcionaron

eligiendo la mayoria los calificativos de "malas” y "muy malos”.

La conformidad con el ingreso econdmico, por ser un aspecto
frascendental, tiende a vincularse con las perspectivas de crecimiento
en el empleo. De eslas Ultimas, el 60% de los empleados de la
orgonizacién las tiene “medianamente”, el 30% tiene *muchas” vy sélo el
10% tiene pocas “expectativas” de crecimiento en su empleo actual, lo

que se asocia también, a la motivacion.

Asimismo, el directivo juego un papel muy importante en ia motivacién
del personal, sobre todo con acciones y actitudes que impulsen at
emplecdo al desarrolio dentro de la empresa. En este ospecto.
prevolece una tendencia del 70% de los coloboradores a manifestar
que “siempre” o "casi siempre” existe reconocimiento por parte de sy
jefe inmediato cuando realiza de manera sobresaliente sus actividades.
Sin embargo. estas demostraciones no son suficientes. paro considerar

la motivacién como un aspecto cotidiano en ta organizacion.

!
i
i
i
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En cuanto o evaluacién, la mitad de los empleados afirman que los
directivos “casi nunca” o "nunca” evalian el desempedio en su trabajo,
cuatro dicen que "casi siempre” y uno declara abiertamente que lo
desconoce. Esto refleja que no se fienen métodos ni instrumentos
especilicos para la evaluacion de 1os empleados, ya que de ser asi, ellos

sabrian certeramente cuéndo y ¢dmo son evaluados.

De igual manera., es significalivo el porcentoje que apunia al interés por
que se realicen reuniones entre compaderos para retroalimentacion y
veiificacion de logros, considerando éstas como sistema de evaluacién.
Pero, una persona asegura que le es indiferente si hay o no dichos

reuniones y a otra no le interesan,

La gran mayoria de los colaboradores nunca ha recibido un curso de
copacitacién por parte de la empresa, sin embargo estéan dispuestos a
recibirflo fuera de su horario de trabojo a excepcion de una persona.

Para finalizar, es importante mencionar que en la pregunta numero 27,
que hace referencia a la problemdtica sentida, las opciones a priofizar
se asignaoron para hocer viable su codificacién y graficacién. Sin
embargo se omitié la opcidn que permitiera expresar libremente [os
problemas sentidos por los empleados, lo cual limitd la posibilidad de

conocer su idea alrespecto.

En cuanto a problematica se refiere, en primer lugar ubicon lo
“comunicacién intergrupal”, o que ralifica la primer porte del andlisis

del cuestionario en donde destaca la deficiencia en la comunicacion.

Otto problema sentido. es la “falta de motivocion”, entendida como la
carencia del reconocimiento personal y profesional, y la percepcion

econdmica, por considerarse, ésta Gltima. insuficiente.
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Asimismo, a lo largo del proceso de investigacién, los colaboradores no
maonifestaron  abiertamente que existieran “conflictos entre
companeros” y contrario a ello, en este instrumento confidencial y

andnimo, se expresa como un problema de importancia.

Para el presenie trabgjo es imporianie verificar la existencia de una
esfructura organizacional planeada. y la cuol, de manero ideal, debiera
incluir manuales de organizacidén. Por tai motivo, este indicador fue
considerado en lg técnico, resultando que lo "falla” de éstos es un

problema pora los empleados.

También o seleccidn del personal , traducida a la copacided de cubrir
el perfil de los puestos que ocupan , se manifiesta como una

problematica, al ser considerada en varias ocasiones.
Por ullimo, 10s colgboradores expresan que oS problemas de estructura
y orgonizacion por porte de los directivos. repercuten en el Optimo

desanolio de las actividades de lo empresa.

6.9. Técnica de supervivencia en el deslerto

Objetivo

Indagar como se da lo comunicacién, a partir de la foma de decisiones
por consenso en el equipo de trabajo. para identificar como fluye lo
informocién en el ambiente laboral.

Descripcién

Esta técnica tiene varios objetivos precisos, que son:!

' Acevedo ibahez Alejandro. "Aprender Jugando 1”. ea. Limusa, Méxco 1999, p.118
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1. Medir hasta qué punto el hombre se ve exclusivamente por sl mismo
en una situacién critica de supervivencia,

2, Coémo se da la comunicacién en el caso mencionado,

3. Medi elliderazgo en un grupo, asi como la ftoma de decisiones.

Tiene una duracioén de treinfa minutos y se les dan instrucciones precisas,
tales como:

a} Se repartird una hoja de instrucciones a cada participante.
b) £l instructor deberd leer la informacidn que senala el problema al
que se enfrentan.

“Son aproximadamente los 10:00 a.m. de un dio de julio y usted acoba
de estrellarse en una avioneta bimotor en el desierto de Sonora al
noroeste de lo Republica Mexicona. Lo avioneta conteniendo los
cuerpos de! pilofo y copiloto estd complemente quemada; sélo queda
el ormazén. Nadie del resto de los pasajeros estd lastimado™.

“El piloto no pudo nofificar a nadie lo posicion exacta en que se
encontraban antes de ocurtir el accidente; sin embargo, por los paisgjes
que vieton antes de ocurrir éste, suponen que estan 105 kms. fuera del
curso indicodo en el pian de vuelo. Antes del accidente, el piloto les
informo que se encontraban a unos 120 kms. al sur de un pequeno
poblado, el cual era el lugat habitado mas cercano”.

“El lerreno donde se encuentran es plano o excepcion de unos cuantos
caclus y pitahayos. Et Gitmo reporte del tiempo indica que la
temperaturo alcanzord 43 C ° y ustedes estan vestidos con ropas ligeras,
como shorts. pantalones. camisos de manga corta. calcelines y

zapatos”.
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“Enire todos fienen un tolal de $35.50 en monedos sueltas y $950.00 en
billetes; un paquete de cigarros, uno pluma atémico y todos tienen
paivelo”,

Posteriormente, se entrega una lista de quince objetos, de los cuales el
grupo deberd tomor una decisidbn en equipo, es decir, en colaboracién.
Todos los miembros del grupo deberdn de tratar de llegar a una
decision de grupo. Por lo tonto, lo eleccidn de cada uno de los 15
objetos deberd ser acordada por todos y cada uno de los miembros del
equipo, anfes tomar la decisién definitiva. Dichos objetos son:

s Linterna (4 baterios)

+ Cuchillo {tipo navaja)

s Mopao oéreo seccional del Grea

« Impermeable de pléstico {gronde}

» Compds magnético

« Baumandmetro [instrumento para medir la presién sanguinea)
¢ Pistola calibre 45 [cargado)

¢ Paracaidas (rojo y blanco)

« Bofella con tabletas de sal (1000)

* Unlitro de agua por persona

¢ Unlibro titulado “Animales comestibles del desierto”
« Un par de tentes para el sol por persona

o Doslitros de vodka {180°)

¢ Un abrigo por persona

e Un espejo para cosméticos

Resultodos

Lo evaluacidn se realiza a escala. Se representa con el numero que
compruebe io observado durante Ia técnica expuesta.
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a) Comunicacién Evaluacién

No se escucharon ideas, 2 3 4 5 6 }lLacomunicaciénen el

todas fueron ignorados. grupo fue buena, todos

No hubo Intercambio de escucharon y

opinlones. respefaron las ideas de
otros.

b) Amblente

Hubo tensién y ansiedad 2 3 4 § 6 |Eambientetue

en el grupo, se sintieron agradable, de

femerosos de set cooperacidn, todos

atacados por los demaés. interactuaron con interés
y respeto hacia los
demads.

¢) Particlpacién

Cada uno tue 2 3 4 5 6 |Todosrespondieron alas

individualista, vio por sus necesidodes del grupo,

propios infereses. y sélo fueron participativos

se dedicoron o observar. aportando ideas para
mejorar los resultodos.

d) Empatia T

Nunca hubo " 2 3 4 5 6 [Fuemuylocillo

identificacion con algun
companero, de
momento existieron

enfrentamientos.

|
i

identificociéon con los
demas. hubo respeto
hocia todos y

compiension.

La técnica permitié

inicialmente, pora

aborcar maés alié del objetivo  planteado

ubicor

participacidn y ambiente.

indicadores

tales como empalia,
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Mdas alld de los objelivos que pretende la técnica, el equipo de Trabajo
Soclal, considerd que la aplicacion de ésta, permitiria ver la interacceiodn,
comunicacién, consenso y foma de decisiones en equipo para lograr
objetivos en comun, que en forma de juego, reflejarian los empleados
de lo empresa. Teniendo como resullodo fundamental, una
representocion de lo que sucede en la cotfidianidad del ambiente
laboral.

Lo empatia se presentd en el sentido de relgjaciéon del grupo, pues
consideroron la técnica como un juego, sin embargo, no se mostrd éste
indicador a evaluar. El consenso no se dio, las ideas fueron pocas casi
no hablabon para discuti, en momentos la comunicacién fue minima,
hubo personas que no participaron solo unos pocos opinaban; de cada
equipo uno expresaba una ideo y los demds la acataban, sin empezar
una discusion. Claromente se observd que si hay lideres dentro del
personal de 1o empresa que toman la iniciativa por el resto del grupo.
Los lideres son los jefes de cada drea ellos aportaron las ideos, se

comunicaron con maoyor facilidad, y organizaban el trabajo de todos.

£t ambiente fue de respeto pato con los companeros y de juego con

relocion ala octividad.
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6.11. FODA
Objetivo

Conocer la opinibn de los empleados sobre las fortalezas,
oporifunidades, debilidodes y omenazas de lo organizacién para
compararlo con la percepcidn de la direccion, lo que permitiré integrar
un diagndstico objetivo de la empresa.

Descripcién

FODA (fuerzas, oportunidades, debilidodes y amenazas), es un método
onalitico, que permite conocer las condiciones y caracteristicas que se
presentan en la organizocidon, con lo tinglidod de creor un plan
estratégico.

Este método tiene multiples oplicaciones y puede ser usado en
cualguiera de los niveles de una empresa y en diferentes unidades de
andlisis toles como mercados, lineas de produccion, corporacién,
empresas, division, unidad estratégica de negocios.

Su ondlisis permite examinar lo interaccidén entre los caracteristicas
particulores de un negocio y el entorno en el cual se compite. El FODA
deberd representar un estudio objetivo y realista para poder ser Util,
Cada sigla significa:

F = Fortalezas.

Son todas las copacidades, valores y cualidades con las que cuenta la

organizacion, es decir, fodo oquello que es Ulif y que o totalidad de la

empresa sabe hacer.
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0 = Oportunidades.

Son los factores extermnos que siendo aprovechados., pueden servir de
ayuda pora el desarrollo y crecimiento de la organizacion.,

D = Debilidades.

Representan los puntos débiles, es decir, lo que les cuesta hacer y que
por tanto, impide desarrollar y hacer crecer a la empresa.

A = Amenazas,

Son los factores que influyen sobre la organizacién y que de alguno
manera, pueden limitar el frobgjo que se realiza.

Para aplicarse, se enttega o cado porticipante, una hoja dividida en
cualro partes iguales, y cado uno de los cuadiantes titulado con el
nombre de lo sigla. Se explica en qué consiste cada uno de 1as letras y
se don ejemplos. Después, se da un tiempo considerable para ser
lenado por los asistentes, advittiendo la confidencididad y lao

importancia de que la informacidén proporcionada sea reat.

El mecanismo de evaluacion consisie en sélo considerar los indicadores

que ocupen mas del 33.3 %.

Resultados

Para sistematizar un FODA, es necesario refomar todas los respuestas
obtenidas y contabilizar el numero de veces que se repita . De ocuerdo
a la teorio, los indicadores representativos deben conesponder como
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minimo at 33.3% del total de las respuesias, para poder ser validodos. De
no ser asi, las opciones que no cumplan el requlsito, se eliminan.

En este caso, se consideraron todas las respuestas, debido a que la
poblacién participante provenia de las diversas Greas de lo
organizacién, y las respuestas que dieron abarca la percepcién de ellas
y con relacién al resto de la empresa.

Ademds, la mayorio de las respuestas no cubren el 33.3% que se
requiere pora ser validadas. y esto se debe, a que coda una de las
personas que realizaron esto técnica. dio respuestos diferentes, de tal
manerq, que casi no hubo repeticion de las misrnas. Y esto habla de los
diferentes indicadores que se presentan en la organizacién y que cada
miembro percibe de distinta manera.
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FODA
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Forlalezas

Oportunidades

Factor Humano {30%}.

El prestigio con el que cuentala
organizacion{20%).

La confianza que depositan los
directores al personal {20%).

Equipo de trabgjo joven {20%).
Experiencia en el otorgamiento de los
servicios por parte de lo direccién (20%).
Conocimiento del drea por parte de la
direccién (20%).

Recursos materiales {10%).

Los servicios que se ofrecen (10%)}.

Equipo de trabajo mullidisciplinario{10%).

s Promocién de los servicios (60%).

s Crecimiento de la organizacion (30%).

o Crecimiento profesional de ios

coloboradores {30%).

Personal con experiencia (20%).

Inversidn en tecnologia y materiales

(20%).

s Ofrecer calidad en el servicio (10%).

» Recomendaciones de los clientes o
otras empresas {10%).

o Olrecer otros servicios, de los cuales se
tienen las bases o estructuras (10%).

e Aportaciones y sugerencias del
personal (10%).

e Apoyo entre las dreas para fortolecer
cada uno de los servicios {10%).

Debilidades

Amenazas

e & o o o

Falta de capacitacién a los empleados
{70%).

Falla de comunicacién entre las dreas
{50%).

Ineficiencia en el servicio {30%].

No hay empatio entre et personal (30%).
Poco compromiso {20%}.

Mal servicio ol cliente (10%).

Falta de interés de la direccion por su
personal (10%}.

No existe evaluacidn real y objetiva por
parte de lg direccion (10%).

Trobgjo individualizado - no hay
coordinacion (10%).

Mala organizacion (10%).

o Compelencia con calidad y precios
mas bajos (70%).

¢ Lasituacidn econdmica actual que
podria llevar a la quiebra a la empresa
{50%).

« Los sueldos de los empleados {20%).

« Nose satistacenlas necesidades de los
clientes (20%).

s« Poco conocimiento de los servicios
especiolizados de recursos humanos
(20%).

« inconformidad del pernsonal con las
condiciones de trabagjo (10%).

« Problemas de ccmunicacion entre ta
empresay el chente (10%).

« Trabajo por temporados {10%).

« Pocaos ventas de los servicios {10%).

* lopérdido de clientes (10%).
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De acuerdo a los resultados oblenidos, se puede decir que enfre las
fortalezas con las que cuenta la institucion ésta: en primer lugar, et
factor humano y en seguida. el prestigino que tiene la empresa, el equipo
de trabojo joven, asi como la expcriencia y conocimiento de la
direccién y la confianza que estos le brindan ol personal.

Las oportunidades que fiene ia empreso para lo optimizacién de su
funcionamiento son: que se hago mayor promocién e impliciltamente,
venta de los servicios, asi como el crecimiento del negocio y el
desarrollo profesional de su personal.

Las debilidades de Administracion de Negocios y Desarrollo Humano,
S.C. comesponden, por orden de importancia, a la faolta de
capacilacién de los empleados, lo falta de comunicacion entre las
areas, lo falta de empatia entre el personal y la ineficiencia en el
servicio oforgado.

Los factores que amenazan la estabilidad de la organizacion se refieren
a que la competencia ofrece servicios con mayor calidad y precios mds
bajos. asl como la situacién econdmica que pudiera generor la quiebra
y cierre de la misma.

De tal manera, que los indicadores significativos que determinan las
fortalezas, oportunidades. debilidodes y omenazas de la empresa,
conesponden a la cafidad de los servicios, ol estado financiero,
promocion y venta de los mismos, capacitacién. motivacion asi como

de la respuesta de los empleadas para desarroliar su trabajo.

Esta técnicc permite o los directivos, fortalecer su diagnoslico
organizaciona!l a partr de ia visibn de los empleados y generar
alternativas de sofucidn en 10a0s 105 aspectos senalados.

]
i
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?
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Situacion actual

En éste capltulo se muestra la interpretacién y ondlisis de las técnicas
ulilizadas en el proceso de investigacion en Administracidon de Negocios
y Desamrollo Humano, S.C., oplicado de monera separada e
independiente tanto a directivos como a empleados de la
organizacién, cuyo producto. permite conocer la perspectiva de cada
uno de éstos en cudnto a la situaciéon actual de la empresa, desde su
propio visidn.

Perspectiva de los directivos

Este gportado fue integrado con la realizacién de una entrevisto de
informacion general de la empresa para conocer la situacion actual de
1o misma, a partir de la propio vision, y conocimiento de los directores y
personas esiratégicas, donde se consideraron indicadores tales como:
antecedentes, filosofia, estructura, situacidn  financiera, recursos
materiales, recursos humanos, clientes, problemdtica y evaluacién

organizacional. Los resultados son presentados a continuacién.

Filosofia

La misién ideal consiste en satistocer las diferentes necesidodes de 108
clienfes con un enfoque multdscipinaio en las Greas conloble,
administrativas, financieros y de recursos humanos con una otientacion
a la productividad y competitividod. utilizando alta tecnologia tonto en

equipo humano como en sistemas de informacion.

Sin embargo. consideran como misidn actual, lo sobrevivencio de lo
organizacién, en cubrir costos y gastos: es decir. estdn centrados en
empotar presupuestos sin ganar pero tampoco perder.
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La visidn de Administracidn de Negocios y Desarrolio Humono S. C., es la
de especializarse con relacidén a los Recursos Humanos para poderio
mantener duronte los préximos cincuenta afos en competitividad vy
rentabilidad.

Asimismo, se comentd que los principios se ubican de la misma manera
que los valores de lo empreso y son: integridad y confidencialidad,
rentabilidad, actifud de servicio, protesionalismo y compromiso, respeto
y cumplimiento. Dichos valores son considerados como una forma de
conductay convivencia que deben ser oplicados cotidianamente; en
cuanio a la comunicacién y coordinacion entre las dreas, orden,
calidad y entrega a fiempo de su trabajo. Ademds, los directores
consideran que los valores se observan en que los emplecdos estén a

gusto en su trabgjo y con el equipo con el que colaboran.

Por otro lado, la filosofia de la organizacién se presenta de manera
informal a los empleados. se les platica cuando éstos entron a frabajar y
es de forma muy general. De ta! manero, que se considera que los

empleados la han comprendido y se identifican con ella en un 50%.

El compromiso de los empleados para con la organizacion es el de
realizar el frabagjo, pero no hay inicictiva de ellos ni se involucran hasta
las Oltimas consecuencios y el compromiso de la empresa con los
empleados. es el cumplir con sus salarios, capacitacién. apoyo y trabojo

sin presion.

i
i
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Estructura

Los objetivos formates son:

« Consolidar los servicios que se ofrecen bajo un concepio de
especializacion con la eficiencia y calidad que los clientes esperan.

« Estar o lo vonguardia tanto en equipo humano como tecnoldgico
para cubrir estos servicios.

« Lograrlos presupuestos de operacion establecidos tanto en venta de
servicios y gasios, como en renfabilidad para los socios.

+»  Generar una vtilidad sobre la inversidn del 45%.
« Inctementar la faciuracion en un 35% respecto del ono 2000.

Los objetivos no esfipulados en el manua! de procedimientos, pero

proporcionados en la entrevista son:

« Desarrollar una cartera coutiva de 50 clientes ol terminor el afio 2001,

« Lograr el cumplimiento de los coloboradotes en cuonto a contidad
de trabagjo.

« Aumenlar la calidad en el servicio ol cliente, para osl disminuir costos

y tiempo de respuesta a los clienles.
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Ademds se menciond que existen objetivos por drea y que éstos se
encueniran en porcentajes de crecimiento, que se plantean de manera
anual y de esa formao se miden,

Para el afo 200! se habia pensado, como mela, un crecimiento del
25%, que no se logré por diferentes circunstoncios, enire ellas,
disminucién de la solicitud de servicios.

Administracién de Negocios y Desarrollo Humano cuenic con cualro
Greas: reclutamiento y seleccion, confabilidad, estudios
socioecondmicos y poligrafia.

Antes no tenic manuol de procedimientos pero a partir de este ono se
estd realizando. Se tiene el 50% del mismo. Consideran que para una
empresa de nueva creacidén es mads Util hacer los cosas practicas mas
que tedricas y que en la marcha o para respondet a sus necesidades se
van elaborando los manuales. Tampoco se tiene proyecios por cada
una de las dreas. Por ofro lado, no se tiene proyectado ofrecer nuevos

servicios.

Se les preguntd sobre las tortalezas y debilidades de la organizacion,
donde la respuesta fue lo presentacion de un cuadro FODA {fortatezas,
oportunidades, debilidades y amenazas} que realizaron como parte de
un trabajo de maestria que toman los drectores de lo empresa. Las
debilidades principales, son ia de no poder tomar rebajos grandes por
problemas de financiamiento de la operacidn y tener que abaratar
costos para ser competitivos.

Su visidbn en un oRo, es ubicarse en un plan de descrrollo y crecimiento,

pero por ahorq, es solo consolidar.
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- Situacién financiera

Las metas econdmicas se estimabon en 35% mds que el afo 2000. Las
ventos programadas para 2001, tenion la meta de $ 1, 869, 000. 00. De
las cuales, para el primer cuatimestre del oo ya se habian cubierto en
aproximadamente 80%. sin embargo, la disminucion de los clientes, ha
generado a lo largo del ano una ganancia por olgunos meses, y a los
meses siguientes hay grandes pérdidas, de tal manera que no hoy
ganancia alguna, pero tampoco hay perdida como para que atecte lo
estructura de la organizacion.

Las metas se plantean de forma anuol, se realizo uno evaluacion

comparativa por mes y por érea de lo planteado y lo logrado.

Hasta ahora, no se ha tenido problemas para financior 1o operacién,
sélo se han presentodo prestamos personales de los directores porque
los clientes se tordan en pagar.

El servicio mds solicitado es el de estudios sociolaborales, continua
reclutomiento y seleccién y por ultimo contobilidad y pofigrafia. El
servicio mas renfable, es el de contabilidod porque es permanente yo
que los contralos son anuales. Sin embarge, también se considero
rentable el de reclulamiento y seleccion porque la inversion que

requiere es lo minima.

Con relacion a los costos, se indica que éstos son competitivos. Estén
cotizados de manera estardarizada con relacion ¢ la competencia, ni
mds caros, ni mas baratos. Sin embargo, en los sociolaborales hay mds
baratos pero con menor calidad. Pero 10s costos varian por cliente y por
canfidad de trabgjo que se les solicita: dichas situaciones provocan que

los costos sean vorigbles y flexibtes.
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Presentan un problema en cuanto a la situacién financiera. Cuando se
les solicita un trabojo de grandes magnitudes no los pueden cubrir
debido a los altos costos de operacién, a menos que obtengan un
pago Inicial.

Recursos materiales

En cuanto a recursos materigles, se dice que los empleados cuentan
con los necesarios y suficientes, asi también en espacio fisico y equipo
de compulo. Se considera que las instalaciones estdn sobradas de tol
manera que hay capacidod para tener el doble de personat sin ningun
problema.

Los controles de los recursos materiales se centran en la recepcionisto
tanto de entrega de los mismos al resto de! personal, como de solicitud
cuando se estd en minimos. Se tiene estabilidod de los recursos de tal

manera. que no se ha preseniado la necesidad de porar la actividad.

Se contempla que los necesidodes matetiales son de papeleria porque
el gasto es grande: lineas telefénicos, una fotocopiadora y de un
poligrato mas modemo que se adapta ¢ un equipo de cémputo.

Por ofro lado. lo gerente de contabilidad, menciond que considero un
problema, la ubicacién de la empresa. ya que estd en una zona de alto
riesgo y eso genera desconficnzo o temor q los clientes, a los
candidatos y a ellos mismos como empleados. Por Ultimo, o empresa no

liene equipo de seguridod.

Recursos humanos

De monera idea!, el personal de lo orgonizacién pasaria por el érea de
reclutamiento y seleccidon pora cubrir con el proceso de seleccidn del
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mismo. Ademds de ser enirevisiodos con el que seria el jefe inmediato,
y con uno de los directores de la empresa, también realizarian baterias
psicométricas, estudio sociolaboral vy poligrafio. Pero se reconoce que
por lo menos, fres personas no han pasado por dicho proceso, y eso les
dio malos resultados.

No existe proceso de contratacién y el sistema por el que operan es el
de honorarios. De tal manera que tampoco hay prestaciones. Los
salarios se fijan de acuerdo al puesio que va a ocupar, lo experienciay
conocimientos del empleado, asi como de los criterios que fijen los
direclores.

Se gana de acuerdo al lrabgjo realizado, reconocen que los salarios no
son competitivos debido a la poca facturacidn de la empresa, pero
que hasto ahora no se tienen reclamos y que se les ha dicho al
personal, que este trabagjo o consideren como una escuela para
adquirir experiencia mas que como ganancia. Por oo lado, 10s niveles
de jefatura si estan contentos con su salario ya que si superan su meta
mensual, adquieren un bono exira. El salario se recompensa con o
apertura de horario, yo que si bien, hay un horario definido, el personal
no liene que cubrirlo si el rabgjo se ha concluido antes del mismo.
También se considera que hay el personal suficiente para la operocién
de lo empresa e inclusive ahora podria creerse que esta sobrado con

relacion a la cargo de trabajo de la institucion.

Sélo se da capacitacidn al nivel de jefaturas de ocuerdo a! grea en lo
que esté asignodo y luego éstos, dan la informacion a  sus
colaboradores, cuando hay cursos de actualizacién se les envia con

gastos pogados.
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Ltos miembros de la direccidn osumen diferentes responsabilidodes, de
tal manera que el Lic. Hugo Mosqueira se encargo de !a operacion de
la organizacién, es decir, los servicios que ofrece ta empresa. Por lo cual
revisa y autoriza los productos por entregar. Mientras que el Lic, José
Salazor se responsabiliza del drea contable: atender proveedores,
negociocién con clientes, pagos. compras vy visitas  de

relroalimentacion con los mismos.

Se considera que el ambiente laboral es agradable, sin conflictos y que
en caso de presentarse se confronta a fos involucrados para aclarar. La
comunicacién se califica con 8, es decir, buena y susceptible de
mejorar, pero faltaria pasar por el muy bueno y excelente. La

comunicacién sélo estd enfendida hacia el crecimiento de lo empresa.

Por ofra parte, la evaluacidén que se le realiza ol personal, es sobre ia
productividad, considerada como la entrega de trabajo a tiempo y con
el cumplimiento del mismo.

Por Ullimo, se tiene la flexibilidad de tomar en cuenta las iniciativas e
ideas de los empleados y que se presentan solamente de los lideres de
cado drea, de tal manera que se les escucha y si es una propuesto

viable se lleva o cabo.

Clientes

Con relocidén al tema de los clientes, la direccion administrativa
menciona que aclualmente se fiene una carlera de aproximadamente
40 clientes cautivos y 17 ocasionales. mientros que e! director operativo
dice conlor con 28 empresas como clientes, de las cuoles, 14 son

permanenies y 14 temporales. Se captan principalmente a partir de

T
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presentaciones personales por parte de los directivos y se apoyan de
envios de fax y comeos electrénicos.

Hoy dia, lao direccién de la empreso esta encaminada a captar mdés
clientes de tal manera que las acciones estén dirigidas a elio.

Se realiza seguimiento de los resultados ofrecidos ol cliente aunque no
de manera formal, se considera que en un 80%, ¢ través de visita al
cliente y via telefénica.

Los problemas que han tenido con los clientes se originan porque éstos
se escondieron para pagoar, o porque la empresa entregé resultados
con falta de calidod y o destiempo. De tal manera, que 10s han
enfrentado directomente con el cliente.

Problemdtica

Los problemas deteciados por parte de la direccidn, corresponden a la
folto de identificacidén, compromiso y actitud por porte del personal
para con el trabgjo y la organizacion. Ademas de los problemas
financieros para lo operacién de la empresa.

Se ha encontrado. Que el personal tiene erores constantes y muy
visibles en los resullados que entregan y que coresponden a 10s
productos que se don a los clientes. De tal manera, que lo intervencién
que ho tenido la direccion para gtacar dichos problemas, es o fravés
del despido de algunas personas, hablando con el personal y realizando

seguimiento del mismo.

Por otra parte, se encuentra que no existe un formato estandarizado

para enfregar los informes de coda dreo, por lo que se presentan
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problemas desde el formato hosta conlrodlcclén’ de la informacién final
oblenida.

La calificacién que se da al personal es “bien” {8). Por ofro lado, no se
ha encontrado conflictos entre personal, ni estos le han manifestado
problema alguno. El ombiente loboral es de respeto y cordialidad. Si

hay comunicacidn pero de manera informal.

Las necesidades actuales de la organizacién, es de tener mds clientes y
sus debilidades son: la productividod, falta de compromiso vy
negligencia.

Evaluacién

Los mecanismos de evaluacién se definen como la diferencia entre lo
presupuestado por drea y los resullados mensuales y de manerg
fimesiral. La productividad también se mide por el presupuesto.

Las reuniones de trabagjo se realizon basicamente entre los directores de
lo organizacidon cado semana. Con los empleados. no se realizan
reuniones de frabagjo como tal, se presentan cuando es cumpleanos de
olgunos de los integrantes de la organizacién o de convivencia y se
definen algunos cuestiones de la organizacion pero sin profundizor.
Ocasionalmente, se realizan reuniones por drea para definir trabgjo o

para atender problemas de la misma.

No se realizon reuniones con todo el equipo de frabgjo. paro no enterar
de los problemas a las demds dreas, yo que pora la direccion, no es
productivo hacerlo asi. Los problemas por drea se tralon de manera

confidencial.
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Por ofra parte, los clientes realizan o la organizacidn, evaluaciones
informales de retroalimentacién directo a través de pldaticas y via
telefénica, pero no hay instrumenios pora la misma, ni criterios de
evaluaciéon. Hace unos meses, se elabord un instrumento que se aplicéd
como muesira piloto, como porte del frobajo que realizan de maestria.

;
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FODA DIRECTIVOS®
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Fortalezas

Oportunidades

s Los servicios de conlabilidad y de recursos
humanos no pasan de moda. siempre se
requerirdn.

« Lo ofientocion al servicio.

* Procesos de actualizocioén y copacitacion
permonentes con fodos ios colaboradores.

¢« Elcompromiso y deseo de todo el equipo
humano de progreso tanto intelectual como
econdmico.

« Bagjarotacién de personal.

« Integracion de una imagen corporativa.

+ Cortera actualizodo de clientes cautivos y
polenciales.

s inlroestructura funcional: equipo, recursos
humanos, tecnoldgicos. etc.

o Expenencia y especiokzacion en los servicios.

« Copacidad instalcda para el crecimiento de
la organizacion.

s Copacidod de competir por precio y calidad
PO especiciizacidon en nueshios servicios.

¢ FHexbildod pora ofrecer g los clientes un
servicio integral o lo medido de sus
necesidodes posla variedad de servicios.

* Ausencio de documentos por escfito de
politicas de la organizacidn.

+ Desanolio de productos orientados o ia
capacitacion, ya que el cliente 103 solicita.

Debllidades

Amenazas

* Proceso de posiciongmiento en el mercado
* Poco tiempo de operocion practice

+ Bojo capital de trabojo pora financiar proyectos
grandes

* Inadecuado cumplmiento de estandgores de
tiempo de entrega.

+  No existe una estrategro comercial aefinido con
metas 0 mediano y jOrQo piao

*  NO se hon gocumentado Procesos

» Presencio de grandes grupos de empresa det
migmo gre. tanto nocionales como extianjeras

e Lo ubicacidn tisica de las instalaciones en una
zona de conficto e insegundod pora visitas de
los chentes

o Enuyn entorno de cnsis econdmica 10s servicios
externos son kos pRMeros en conceior como
medido emergente

* FODA Proporcionado por tos directivos




entsunam

mn

Cuadro comparalivo de respuestas de los directivos

Indicador Direcclén operativa Direcclén administrativa
Fllosolia
Visién. Llegor 6 especialzar sus servicios | Visidn, No fenen
de Recurios Humanos con copaciood
compethitivioad y tentobidad Valores. Integndod. respeto. octiiud de
1e7viCio. contdenciohdod. rentobindad,
Volores. Conldenciaload. honeshdad. | profesonalima. €ompromiso
conlonza, confhabihoad Cor0ad cumphrmento
Estructura
Oeblidades. Protiemas pata hnancar | Debilidades. Presentacion ge un FODA
proyectos granges
Objetivos. Son conuaeraacs como melas
Objetivos. Crear una cartera coutiva dn | fnancieros. generar ulidod ce! 45% e
S0 chenter ncrementor io tocturocion en 35%
Situacién
financlero Servicio mda rentoble. Reclu'omuento y | Sefvicio mdi rentable. Contabadod.
Seleccidn. porgue te inviette Poco
Problemas financieros. Ho hay. hon poaxIo
Problemas  financleror.  Sostener 1o |sotlenet 10 operoc:On de la empreia
operacién ge un chenrle Que pamerd
requicte el 181viCi0 y PARJ Qespuet
Recursos
mateticles Necesidades molerdales. Ln pobgraflo | Necesidoder matendier. FPopeicia v
nuevo Tienen N10iacones sCtranas de | tocopioaaa
tal monero Que POanan Cutvr & acbie
gel penonal 0Ctues
Recursos
humanos Reclutomienio y seleccién, £! peaonal| Reciviomienio y seleccidn. £ personat pasa
ocluo! o ha Pasndo comp-etarmente | por el rea gerec i tamento y sereccdn
DO 8l IYOCe30 08 K3 OrgonIosin
Confrotacién.  tio  erste  proceso  de
Contratocién. £3 un Ocueros ente etlcontoloc:on
SMpP'esdd y & Grectv G 03eMAIl A0 1A
enrovita con & Qua terG 1y e'e | Capocltocidn. le s 0 nve’ de e!aturos
nmeasto
Amblente lobota! Feioeto v Cordaiaad
Copachocién. E1 OperatvD  y  38:0 | COMCOTT COMD Dvena Cond
CUONJO &1 NeCena
Evoluochdn. 5 ray e Q'udC DN del penons!
Ambiente laborol. AQoaobe , 1 {sobre i3 rOdChva30d entend.oo como o
contic 101 entrega e *oro;e O her oo
Evolvockdn, 1o hay iniclativa del psnonal. 160 te presento por
porte g6 it et Ce el
iniciativo del personol NDrgy
Clientes Clientes. En 10101 100 28 14 hecoertet y ) Chentes. 40 Clertes
14 ocanonael
Problemdtica
Potsonol. Lemen wrores CONIONeY foa | Personol. N0 KOy [fCheermas COn of
o8 KentITOI" v COMEIOMIT Con i3 | pennond L1 coitcacon
empresa robwe 3 Qe oChtvd poro
reohor & HODAC
Evaluocién

1
|’ Evoluocién, 150 hay &vawOSKtn
i
!

tralvocién. Detraa como k gferenco
entre i CIONE030 XY e ¢ 108 reoa0s
PLONOMLC O3 ShtONID e B8 e
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Perspectiva de los empleados
Andilisis del taller * evaluacién organizacional”

£l objetivo del faller “Evoluacién Organizacional”, fue el de obtener
informacién de los empleados respecto o la situacién actual de fo
empresa y contrastarla con la que anferiormente proporcionoron los

directivos, para integrar un diogndstico general de la organizacion.

Consisti® en lo aplicacién de varias técnicos que consideroran
indicodores claves, y los cuales fueron: relaciones laborales e
interpersonales, salisfoccidn en el trabagjo, infraestructura, filosofio,
comunicaciéon, motivacién, trobojo  en  equipo, evaluacién,
problemética, politicas y procedimientos de Administracién de
Negocios y Desarolio Humano, 5.C.

Con la sistematizacién y ondlisis de coda una de estas técnicas, se pudo
obtener un panorama genera! e infegral de lo empresa. lo que permitid
construir el presente anadlisis, asi como el fundamentar y volidor el

Diagnéstico General de ta Organizacion.

Dicho toller se estructurd a parti de una serie de técnicas con
indicadores prederterminados que intentaban abarcar la tofolidad de
lo empresa y que pora reafimaros. intencionaimente fueron

incorporados a olras.

A pesar del numero de estas técnicas, se encontrd similitud en los
resultados: es decir. un ind.cador repetido en mds de unc técnica,
presentd 1o misma constanta con respecto los resultados de las demds
herramientas . A continuacion se expone el producto de este talier.
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Filosofia

Respecto a la filosofio de lo empreso, los empleados de Administracidn
de Negocios y Desorrollo Humano, $.C., manifiestan no conocerla. Esto
debido a que a sdlo dos integrantes de la empresa, tuvieron una
exposicidn informal de la misma, que les proporcionaron [os directivos.

Lo cual demuesira que los directores de la organizacién no difunden la
filosofia de lo misma y al no conocerla, los colaboradores no pueden

interiorizaria e identificarse con ésta y con la misma empresa.

Por oftro lado, cuando se les cuestiona por los valores de ta compania,
los empleados estiman que son los mismos que los universales, y que

algunos de sus valores personales son aplicados a su trabagjo.

Sin conocer certeramente los valores de la empresa, y aun sin estar
confemplados. éstos consideran que el valor mas aplicado es el del
respeto y el menos presente es el de la puntualidad. Respeto, ubicado
como el saludo entre compaderos. Puntualidod entendida no sélo en la
hora de llegoda, sino también como la elaboracién y entrega de los

frabagjos.

Un indicador fundamental de la organizacion es la colidad. y dentro de
los resultados del talier, se menciona su inexistencia. En contradiccion
con respuestas de otras técnicas. en ia cual suponen que la calidad es
una de las forfalezas. Sin embargo. o lo iorgo de los diferentes productos
obtenidos del taller y de otras fuentes de informacién, se puede afirmar,
que si bien existe el valor ce la calidad y se practica en el desarrolio de
las actividades. no se aplica en su fotalidad. ya que solo se queda en

intencion.
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Comunicacién

En cuanto a la comunicacién, ésta se remite al saludo y al trato de
asuntos relacionados con el trobgjo, sin mayor acercamiento e
interaccién enire los companeros. No existe retroalimentaciéon en ningun
sentido, de la informacién generada en cualquiera de las dreas, incluso
de la misma Direccién. Ademds de que, s6lo la relacion directa con los
altos mandos lo tienen los responsables de Grea, por lo tanto, los demas
empleados no cuentan con ia oportunidad de un acercomiento con

ellos; esto impide generar un clima de confionza.

Trabajo en equipo

Los trabajos se realizan de manera aisladg, de acuerdo al drea ¢ la que
se pertenezca, no hoy coordinacion enfre las mismas, lo que en
ocasiones genera que la informacién sea diferente y hasia

contradictoria.

Relaciones interpersonales

tos colaboradores expresaron de manera abierfa que no hoay
integraciéon del personal. Los componentes de la organizocion son
individualistas, no frabgjan en equipo @ menos de ser necesaro, no
existe colaboracion y mutuo apoyo entre ellos.

De tal maonera que ias relaciones interpersonales son inconstantes,
ademds reconocen la existencio de conflictos entre compaieros,

aunque no de grandes magnitudes.
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Satisfaccion en el rabajo

Como resultado de la observacion y los demdés datos recabados, se
encuentra, que por parte de los empleados no existe un sentido de
pertenencia interna y/o emocional con fa organizacion.

Conrelacién a lo identificacion que los empleados fienen con el trabajo
que desempefan, se puede concluir que no estén plenomente
satisfechos con las actividades que realizan, pues refieren que éstas no

van de acverdo del fodo, con sus conocimientos y habilidades.

Ademds de que solo se limitan o cumplir con las labores asignadas, no
hay involucramiento con la empreso, no hay iniciativa ni participacién
constante y completa del personal para optimizar los factores de éxito o
atender los puntos criticos. Aunque no es significativa, lo participacion

se presenta de uno que ofio empleqdo.

Por otra parte. como anteriormente se menciond, o calidad es un
conceplo contemplodo pero no oplicado por los empleados,
consideran que ésta debe ser mejorada por cada uno de ellos, ese es el
compromiso que tienen con ia empresa. Califican su desempedo como

bueno, aunque puede ser mejor, aseguren.

Motivacion

Creen que la participacién de los directivos en la moftivacion de 1os
colaboradores. podria ser favorable o su aesempefo y resultados. Pues
a pesor ae que existe reconocimiento del trabajo por parte de los jefes
inmediatos, es lambién necesario el de los directores. Ademds de
requerir incremento de!l ingreso econdmico, prestociones, etcéterq,
requieren de capacitacion para realizar mejor sus actividodes. asi como
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de reuniones de trabajo para retroglimentacion del mismo y de una
evaluacién del desempeno constante y manifiesta,

Problemdtica

En base a una serie de problemas preestablecidos por el equipo de
Trabagjo Social, la problemdtica que enumeran los empleados como
significativa, denfro de Administracién de Negocios y Desarrolio
Humano, S.C. son principaimente: folta de comunicocién entre Ia
comunidad, falta de motivacion, los conflictos entre compadieros, falta
de planeacidn, la mala seleccidn del persona! y problemas presentes en
la Direccién de la empresa. Problemas que han sido confirmodos a lo
lorgo de este andlisis.

Evaluacion

También se les solicitd la identificacién de los foctores de éxito y puntos
criticos de la organizacion, de acuerdo o su propia percepcion; aunque
cabe aclaror que estos indicodores son en ocasiones, contradictorios a
los resultados de otras técnicos y fuentes de informacion, y lo cual debe

comprenderse yo que lo autoevaluacién dificimente es real y objetiva.

Entre los factores de éxito o fortalezas ubicon: el factor humano que
compone la organizacién, lo juventud del equipo de frabgjo, lo
confionza que depositan los directores en los empleados. el prestigio
con el que cuenta la empresa. el conocimiento y la experiencia de los

direclivos en la prestacion ci2 los servicios.

Mientras que los puntos criticos de Administracidn de Negocios y
Desarrollo Humano, S.C.. son: falta de copacitacion ¢ los empleados.
talta de comunicocion entre las &reas. faltc de empatio entre el

personal, ineficiencia en el servicio, competencio con mayor calidad y
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precios mas bajos, la mala situacidén econdémica de la empresa, los
bojos sueldos de los empleados, el no satisfacer las demandas de los
clientes y el poco conocimiento de los empleados de los servicios
especializados de los recursos humanos.

1
i
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Diagnéstico general

Aqul se hard una refiexién de los resullados y andlisis de ia informacion
obitenida a partir de diferentes técnicas y herramientas utilizadas en esta
investigacién. La cual fue proporcionada, lanfo de directivos como de los
empleados, a parlir de su propia vision.

De tal manera, que se presenia dicha informacién de manera conjunia,
crilica y objeliva, lo que infegra el Diagnéstico General de lo empresa.
logrado por el equipo de Trabajo Social.

Después de la textualizacién del Diagnostico, lambién se presenta de
forma esquemdtica, detallando indicadores generales de la investigacion,
resultados y propuestas de solucidon para cada uno de elios. Asimismo, se
exponen punitualizadamente, los factores de éxito y puntos criticos de la
organizacion.

Los resuitados del Diagnéstico Administracién de Negocios y Desarrolio
Humano. $.C. se presentan a confinuacion.
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Es una empresa fundada hace dos anos aproximadamente que ofrece
servicios especializados de recursos humanos, los cuales son:

Asesoria Contable

N’

» Reclutamiento y Seleccién de Personal
» Poligrafia

Estudios Socioecondémicos

A i

Estudios Sociolaborales

A\

» Assessment Center
» Antidoping

La estructura de la organizacién cuenta con una direccidn general, que en
lo practica no existe fisicamente, ya que esld representada por la
direccion administrativa, lo cual impide la delimitacion de funciones y
jerarquias de los directivos. limitando su objetividad, porque ellos mismos

planean, ejeculan y evalvan.

En cuanio su estructura la empresa cuenta con una filosofia integral y
documeniada, encaminada al crecimiento de Adminstrocién  de
Negocios y Desarrollo Humano, 5.C.. a pesar de ello no se da a conocer a
los empleados. de igual forma sucede con su organigrama y los monuales
de procedimiento. Al no quedar especificadas y delimitadas las
aclividades de cado persona y el frabajo de las distintas areas. geneta

confusién entre el personal.

No liene definido una planeacién estratégica. Ia cual guie las acciones
cotidiangs de la empresa, porque hasta el dia de hoy han podido operar

de manera muy practico; ademas solo cuentan con un interés intrinseco
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por formar una asociacién comercial con fines lucrativos Unicamente y el
factor humano solo queda entendido como herramienia para lograrlo,
dejando a un lado el desarrollo prolesional e individual de cada persona.

Hoy que remarcar que los recursos humanos con los que cuenta
Administracion de Negocios y Desarrollo Humano, S.C. es una de sus
mayores fortalezas: es un equipo de trabagjo joven, que cuenta con
estudios a nivel profesional y que cubre las necesidades laborales que la
empresa requiere. Sin embargo se encontrd que los empleados cuentan
con un desinlerés por la mejora de su frabajo y falta de compromiso con la
empresa, lo cual repercute en sus labores diarias, no fienen moftivacion
personql, esto es, reconocimiento a su frabajo por parte de los directivos,
alguna recompensa por una actividad ferminada a tiempo. o alguna
frase de apreciacién respecto a sus labores: no hay incentivos es decir no
reciben algun estimulo por parte de sus altos mandos en compensacion de
su esfuerzo realizado en su trabgjo. no cuentan con prestaciones, ni

capacitacién por parte de la organizacion.

Los empleados no sienten satisfaccion laboral, esto se fraduce en un
frabajo de poca calidad, no se involucran de manera mds profesional y
responsable en las oclividades que realizan, lienen una comunicacién
deficienie en fodos los senlidos de la organizacion, sin refroalimentacion, y
no sienten la importancia de tener una participacion activa y propositiva,
porque ellos no han visto que sus ideas sean llevadas o cabo dentro de lo

empresa.

De igual forma no cuentan con evaluacion tanto interna como extema. Al
no contar con esla no pueden tener conocimiento del nivel de calidad de

servicio que ofrecen, de lo safisfaccion que el cliente obtiene de la
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empresa y de los acierfos que los directivos tienen dia con dia. Al interior
de la empresa los resultados se suponen.

De lo anterior, se puede inferir que el antecedente de los problemas y
necesidades que se originan en la empresa, hace referencia a que no
cuentan con una planeacién estratégica la cual guie los acciones de la
organizacién. Asi pues, al no contar con un plan de accién especifico que
permita aprovechar al mdximo los recursos (humanos, materiales,
financieros, efc.) con que cuenta cada drea., los directivos acluan de una

manera mas operativa son mas praclicos segun su experiencia personal.
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Factores de éxito y puntos criticos de “Administracién de Negocios y Desarrollo Humano $.C.”

Faclores de éxilo

Puntos criticos

e Competitividad

o Infrcestructura

« Equipo de frabgjo joven

» Prestigio de la empresa

» Experiencia y conocimiento de los directivos en el Grea
e Laconfianza que depositan los directivos al personat
e Servicios que olrece la empresa no pason de moda
* Servicio integral

* Variedad de servicios

* Bagjo rotocién de personal

« Imagen corporativa

* Respeto

« Recursos materiales suficientes

[ SS—

Faita de copacitacion of personal
Problemas en la comunicacion
Ineficiencia en el servicio
Situacién econdmica de lo empresa
Sueldos de los empleados
Competencia con mayor calidad
No satisfaccion ol cliente

No empatia entre el personal
Pocas ventas de servicios
Ubicacidn fisica de la empresa
Calidad

Puntuglidad

Disminucion de clientes

No hay planeacion
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Propuesta de intervencion

El olcance de la investigacién va mds allé de la obtencién de un
Diagndstico General, después de lograr el obtener un panorama general
de la siluacién actual de la empresa, el equipo de Trabagjo Social, propone
un programa inlegral de planeacién para atacar los puntos criticos de
Administracion de Negocios y Desarnollo Humano, S.C.. fortalecer sus
factores de éxilo y ayudar a generar un desempefio integral en todas sus
dreas para elevar el nivel de calidad de sus servicios y el desarrollo de todo

su personal.

Programa de planeacién empresarial

1. Naturaleza del programa

Ei presente programa pretende ser un curso de accién organizado para la
empresa Administracion de Negocios y Desarrollo Humano, S. C., la cual,

no cuenta con un sistema de planeacién estruciurado.

El programa se conforma de dos proyectos encaminados al éptimo
funcionamiento de la empreso, enfocdndose basicamente a la estructura
y los recursos humanos, permitiendo asi el desarrollo integral de lo

organizacién.
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2. Justificacidn

A lo largo de la investigacién realizada en la empresa donde se obtuvo
como producto, un diagnostico general de la misma, se identificaron los
factores de éxito y puntos crilicos. vy los cuales definen las dreas de
Infervencion. Asimismo, se focalizaron indicadores caracteristicos de la
operacién y la dindmica organizacional, mismos que sirvieron para priorizar

las necesidades sentidas.

Dicho diagndstico muestra que el tactor causal de la situacion actual de la
empresq, corresponde a la falla de planeacién; entendiendo por esto su
inadecuada aplicacion y en algunos casos, su ausencia, lo cual provoca

electos negativos en la administracién y operacién de la misma.

Es necesario que el proceso de planeacion se vea reflejado en beneficios
para la organizacidn, considerando el término como, el proceso por el
cual se obtiene una vision del futuro, en donde es posible determinar y

logror los objetivos medianie la eleccién de un curso de accidn.

Al ser lo planeacion, la ptimera etapa del proceso administrativo, su
presencia en cualquier lipo de organizacion se hace indispensable para
oplimizar su funcionamiento. Y también como de las funciones del
Trabajador Social se propone el presente programa. que derivarg en el
desartollo integral de la empresa, comprendiendo su estructura y el factor
humano que la compone.
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3. Politicas de ejecucién del programa

D Las estralegiaos y actividades que componen el presenie
programa, siempre estarén encaminadaos al desarrollo integral de
la organizacién.

. Las estralegias de operacién del programa serdn confidenciales
para el equipo de Trabajo Social.

D La operacion de este prograoma deberd regirse por lo planeado y
podré ser modificado Unicamente en base a la evaluacién del
mismo.

. La direccidn de la empresa se comprometlerd a facilitar los
recursos necesarios para la operacién del programa.

o A los directivos sélo les seran proporcionado los resultados del
programa.

4. Objetivos

General. Desarrollar un proceso de planeacion a parlir de estrategias
organizadas que conlleven al desarrolio integral de la empresa,

comprendiendo su esfructura y recursos humanos.

Especificos. Disenar un sistema integral de planeacién que permita a la
empresa el fortolecimiento de sus factores de éxito y la mejora de
sus punios criticos, a través del desarrollo de proyectos concretos.
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Elaborar diferentes proyectos de infervencién, fundamentados en
las iineas de accién identificadas en el diagnéstico general,

encaminados al desarrollo de la organizacion.

|
Replantear la estructura, a partir de lo ya establecido en los ‘]
manuales de procedimienios, para organizar la administracion de
la empresa comprendida como, la filosofia, organizacion y
planeacién.

Polencializar los recursos humanos, mediante un sistema de }
planeacion, que de forma equitativa proporcione satistaccion y

productividad reciproca entre la empresa y sus componentes.

5. Metas

« Disefor un proyecto por cada indicador identificado.

e Aplicar simulldneamente el 70% de los proyectos para

garantizar el logro de los objetivos de este programa.

s Al término de un ano, se enconfrardn en operacion, todos los
proyectos propuestos.

s Documeniar como minimo el 80% de los procedimientos

odministrativos y operativos que se realizan en la empresa.
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* Revisar en su fotalidad los procesos ya documentados para
realizar las adecuaciones necesarias, en un periodo de dos
meses,

s Incrementar en un 60% lo coordinacién y retroalimentacion
enlre las dreas para generar un aumento en la calidad y
produclividad de la empresa. (Reuniones e informes
integrales).

¢ Satisfacer en un 60% las necesidades de reconocimiento de los
componentes de lo organizacion.

6. Metodologia

Esle programa se desarnollard basdndose en las lineos de accién que se
presentan a continuacidn. Cabe aclarar que, en la formulacién del
diagnéstico general, los indicadores se subdividieron en generales y
parficulares para obarcar lo tolalidad de las dreas que conlempla la

organizacién,

Para efeclos de la operacion de este programa, los indicadores antes
mencionados nuevamenie fueron agrupados. pero ahora en categoria
generales. Sin embargo. esto no significa que no haya interrelacion y

dependencia entre fodos. quedando asi:
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Organizacion
Planeacién

Filosofia

Evaluacién

Recursos materiales
Recursos financieros
Evaluacién

ecursos humanos

Motivacion
Satistaccion
Compromiso
Iniciotiva
Comunicacién
Participacion
Trabajo de equipo
Capacitacién
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A continuacién, se presenta la metodologia en forma esquemdtica.

Metodologia
Etopa Estrategla Objetivo
1. Definicién de + Diognéstico Definir las lineas de accion

indicadores estratégicos

Orgaonizacionol
« ldentificacion de

estratégicas paro ta
operacionalizacién det

indicadores programa a portir del
Diagndstico Organizacional.
2. Disefo de proyecios Proyectos QOrganizor ias acciones

Recursos disponibles
Viabilidad
Aprobacion de los
directivos

atendiendo a los indicodores
estrotégicos. que permitan
foriglecer los métodos de
trabojo y operacion de la
emptesaq.

3. Priorizar la aplicacién
de proyectos

+ Jetarquizacion

s Deteccion de ventajas y
desventajos

e Seleccién

Priorizar ta aplicacion de los
proyectos pora cumplic con el
proceso bdsico de
administracidon y asi coordingr su
ejecucion.

4. Logistica

o Definicion de actividodes

« Diseno y eloboraciéon de
maleriales

* Asignacion de
1esponsobles

o Promocién y difusion

o Adquisicton de tecutsos

Organizar 103 recursos necesatrios
pora el desarolio de (cs
actividades comprendidas en
cada uno de 1os proyeclos.
para garantizar el cumplimiento
de las mismas.

5. Operaciony

e Desorrolio de las

Desarrolior Ios actividades.

seguimiento actividades establecidas previamente en loy
s  Cumplimiento de lo proyectos. dando seguimiento
programado en lo operacion de las mismas
« Adecuacion de ocuerdo | poara fortalecer los métodos de
alos necesidades y trabojo y operacion de la
circunstancias empresa.
presentadas durante el
desarrolic
¢ Registio de desanolio y
resultados
s Supervisién
6. Evaluacion s Andiisis de los resultados | Generar procesos objetivos de

« EBlaboracion de informes

+ Reuniones de
refroglimentacion

o Diseno y aplicacion de
instrumentos

+« Controly modificacion de
proyectos

s Aplicocion petmanente

medcidon y valuacion de
resultodos de ios proyectos para
conocer la efectividod de este
progromo.
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7. Proyectos

I. Estructura Qrganizacional

Lineas de acclén:

o Estructura.

Las siguientes aclividades podran ser ejecutadas por e! equipo de Trabajo
Social, de manera conjunia con los directivos.

» Difundir el organigrama existente a los empleados

* Promover el cumplimiento y respeto de las lineas de jerarquia que
define el organigrama.

* Delimitar funciones y responsabilidades de cada persona,
presenténdolas a los empleados.

« Elaborar andlisis, descripcidn y valuacion de puestos.

» Orgonlzacion.

Los aclividades deberdn ser realizadas por la Direccidn de la empresa y

guiadas por el equipo de Trabajo Social.

» Disenor el objetivo general de lo empresa.




entsunam 13%

* Redefinir los objetivos en forma cualitativa, considerando los existentes.

* Elaboracién de manuales de procedimientos de la empresa, que
contengan su proplo diagrama,

» Documentar los procesos de control de la organizacion.

= Elaboracién de proyectos por Grea, estos se realizargn conforme a  los
objelivos de la organizacion, con la participacién de los jefes de drea y
los direclivos de la empresa.

» Fllosofia,

Las tareas propuestas deberdn ser realizadas por el equipo de frabajo que
implementara el programa.

* Reestucturacidn de los valores en términos mds cualitativos,
definiéndolos a parir de los valores universales y considerando a
aquellos que sean aplicables a la organizacion.

* Formular una visién para la empresa tomando en cuenta los intereses
futuros de los direclivos, y enfocada al desarrollo de la organizacion y
del personal.

* Disefo y aplicacién de un curso de induccidn dirigido a los empleados,
donde se presente la filosofia de la organizacion. También podrd incluir

los objetivos y metaos. asi como el organigrama.
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» Evaluacién,

Eslas acfividades serdn realizadaos por el equipo de Trabajo Social o

asesoria externa capacitada.

* Disefio de proyeclos de evaluacién respecto o los producios,
evaluacién del cliente hacia la organizacién y del desempefio de los
empleados.

» Disefo de insfrumenios que permitan la evoluacion objetiva de los
productos (cuestionarios, guias, listas de colejo, etcétera).

* Diseno y aplicacién de instrumentos de evaluacién que permita a los
clientes, evaluar a la calidad y servicio que se les proporciona.

s Codificacién, andlisis y presentacidén de resullados.

*+ Con base en los resultados oblenidos, se definird la programaciéon de
cursos de accidn atendiendo a los puntos criticos.

* Realizacién de reuniones de valoracidn tanto para el personal. como
para los resultados de los servicios proporcionados, la mismao
organizacién y la satisfaccion del cliente,
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Il. Recursos humanos

Lineas de accién:

Satisfacclién

Son actividades que deberdn ser realizadas por la Direccién de la
empresa, en coordinacion con el equipo de Trabajo Social.

Diseno de un sistema de administracién de personal, en el cual se
promueva la equidad entre trabajo y personal, asi como de salisfaccién

laboral,

Este sistema contemplard: incentivos, reconocimientos, capacitacion,
seguridad e higiene, molivacion, eicétera.

Motivacion

Las tareas asignadas en estas dreas serdn aplicadas por los directivos de la

organizacion con asesora del equipo de Trabajo Social.

Elaboracidon de un programa de incentivos y beneficios, que permita al
empleado ser reconocido, recompensado y motivado de acuerdo al
desempeno de sus funciones.

Identificor y oprovechar los liderazgos de la organizacidén con la
finalidad de generor un ombiente de cornrelacién.

Promover la participacion de los empleados, a partir de sus ideas y
propuestas para mejorar la organizacion.
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"= Promover el compromiso reciproco entre direclivos y empleados.

« Desarrollo de octividades sociales informales, fales como recreativas,

culturales y deportivas.
+ Comunlcaclén

Funciones realizadas por la Direccién de la empresa. en coordinacién con

e! equipo responsable del programa.

» Realizar reuniones de trabajo para fomentar lo comunicacién entre las

dreas en las que se aborden aspectos de evaluacion de resullados y
del tfrabajo o servicio realizado. cumplimiento de los objelivos, alcance
de mefas, proyectos actuales y futuros, propuestas, problemaos, asi

como dudas y aclaraciones.

Retroalimentaciéon de la informacién entre el personal de las diferentes
4reas, para disminuir los problemas de confradicciones en los resultodos y

mejorar la colidad de los mismos. :

+ Trabojo de equipo

Las tareas serdn realizadas por el personal’ de ia organizacion vy
supetvisadas por los directivos, en colaboracién directa con el equipo de

Trabajo Social.

« Elaboracidén de informes integrales, donde se considere y unifique lo
informacién oblenida por las diferentes areas.

[ v ety
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* Establecimiento de metas por éreo, que contemple {rabajo en equipo,
y el cumplimiento del mismo lendrd un incentivo para forialecer esta
acflividad. '

* Proyecto de sensibilizacién donde haya reuniones, tareas de equipo,
carteles, etcélera, para resaltar la Importoncia de! trabajo en equipo.

* Capacitacién

Las actividades serdn realizadas el equipo de Trabajo Social o por personal

profesional ajeno a la organizacion.

* Realizacién de un diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC)
que permita a la organizacidon conocer las dreas de intervencion que

debe cubrir la caopacitacion.

«  Asimismo, el disefio y aplicacién de un programa de capacitacién, el
cual genete elevar las capocidades, habilidades, la productividad y la
calidad de los ftabajos reatizados en los empleados de Administraciéon

de Negocios y Desarrollo Humano, 8. C.

* Lo capacitocidn deberd abordar la actualizacion, especializacién y

desarrolto personal de los empleados de la empresa.
8. Beneficiorios

. Directivos. Lta planeacién de la organizocién permitird oplimizar

los recursos con los que cuenia, de esa manera obtendra moyor .
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calidad en los servicios que presta y aumento de lao
productividad.

. Empleados. El personal de la empresaq, se verd beneficiado con
la planeacién de un crecimiento profesional y personal, a partir
de su trabajo en lo empresa.

. Clientes. Los clientes se beneficiorGn con un aumenio de la
calidad de los servicios recibidos por Administracién de Negocios

y Desarrollo Humano, §. C.
9. Evaluacién

Le evaluacién serd permanente durante el desarrollo del programa, a
portir de la aplicacion de diterentes instrumentos de medicidn y andlisis
de los resullados, tanto a nivel cuaniitativo como cudlitativo, lo cual
serd un pardmetro de control y en su caso, adecuacién del mismo.
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Conclusiones

El trabagjo realizado en Administraciéon de Negocios y Desarrollo Humano,
S.C. permitiré tanto a lo empresa como o! equipo de Trabajo Social,
obtener un producto de desanollo pora ambos.

De lo presente investigocion se puede concluir que la empresa ha
recibido un beneficio porque contribuye de manera objetiva a que tos
directivos reconozcan los factores de éxito y los puntos criticos con que
cuenta y asi, poder emprender acciones que fortalezcan la
organizacién 'y que disminuyan las necesidades que existen.
Consecuentemente, a mediano plozo los empleados se desarrollaran
de manero personal y profesional y los clientes obtendrdn un servicio de
calidad.

Los procedimientos utilizados fueron guiados por una metodologio
elegida para el liempo de realizocion del trabojo y las condiciones de la
empreso. Dentro de esta utilizamos técnicos que adecuamos a as
necesidades de lo informaocién que la investigacion necesitaba. Ofrecid
resulfados objetivos y de calidod, 1oy cuales permifieron formar un

diagnéstico contiable y veridico.

La metodologia ofrecié ventajos al tener pasos estructurados y
definidos. lo que facilitd la realizacidon de los actividades, lo efectividod
de cada proceso y la comparacidén de cado objetivo establecido de
cada etopa con los resultados obtenidos.
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No obstante, pese a que el desarrolio de la investigacién se concluyd
con éxito, se presentaron algunas limitontes que dificullaron el
procesamiento de datos y la obtencién de resultados. Tales limitantes
fueron, en primer lugar, la reserva en la apertura que mostraron 10
directivos, en el sentido de que en ocasiones restaban importancia u
omition las debilidades de la organizaciéon, argumentando que éstas
son minimas o de poca frecuencia. En segunda, algunos empleados se
mostraron poco parficipalivos y desinteresados en el gporte de
informacién. En ofras ocasiones, desconfiabon de la confidencialidad

de los instrumentos, temiendo represalias en su contra,

Por ofra parte, es imporiante destacar que se enconiré contradiclorio el
hecho de que a pesar de ser ung empresa que asesora, administra y
desarrolla programas de recursos humanos para ofras empresas

[clientes), no cumple con ese objetivo al inferior.

Como resulado de dicha investigacion, se elaboré una propuesto que
permite la optimizacién de recursos con que cuenta la organizacién y
busca el desarrollo integral de lo misma, considerando a todos sus
componentes. Sin embargo. ésta solo es una alternativa con to que
cuentan los ditectivos para alender de monera planeada los
necesidades de su empresa. y que depende de la aplicacion
profesional y objetiva de cada proyecio planteado. no se descartan 1os
sugerencias pora mejoraria y/u otros propuestas que pudieran surgir
tanto del equipo de Trabgjo Sccial, como de os directivos y personal.
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Asimismo, el equipo de Trabagjo Social se beneficidé con la obtencién de
conocimientos y la préctica en un entorno real que permite aplicar y
difundir lo capacidad de andlisis y ploneaciéon que el profesionista en
Trabajo Sociol puede brindar a las empresas, fundamentondo asi su

oferta de rabajo en et mercado laboral.

Es imporionte enfatizar 1a integralidad de dicha propuesta, donde el
profesional en Trabgjo Social se ocupa no solamente del desarrollo de!
factor humano, sino del desarrollo de la organizacién en general,
promoviendo asi la intervencion de ésta disciptina en la planeacién, una
de las funciones en los que pocas veces parlicipa y que es

fundamentaimente, Ia caracteristico de la profesién.




entsunam 148

Glosario

Se presentan los conceplos ulilizados en el desarrollo de la  presente
investigacidn, identificando el termino que se ulilizdé para cada uno de
ellos.

Aclitudes.- Es un senlimiento o estado mental positivo o negaiivo, de
buena disposicién, conseguido y orgonizado a lfravés de la experiencia.
Son determinadas sobre la conducta, ya que esidn ligados a lo
percepcién, la personalidad y a motivacién, son parte intrinseca de los
individuos.

Actitud laboral.- Aspectos negativos o positivos del comporiamiento de un
tfrabajador frente @ una tarea concreta.

Administracion.- Es el esfuerzo coordinado de un grupo social para obtener
un fin con la mayor eficiencia y el menor esfuerzo posible.

Administracién de personal.- Area de la empresa que se ocupa de la
planificacidn, ejecucion y evaluacién de la actilud de los recursos
humanos.

Areas de una empresa.- Proceso por el cual se divide estructuraimente a
una organizacidn o empresa, combinando los puestos de trabajo en
departamentos segun cierfa base o caoracteristica comun.

Asesorio de empresas.- Servicio a cambio de una retibucién llevado a
cabo por profesionales independientes, con objelo de ayudar al
empresario en el andlisis de los problemas de direccion, asesorarle y
ayudatle a enconirar una solucién practica e inmediata.

Avtoestima.- Es sentirse aplo o Ulil para la vida. considerarse amor a uno
mismo.

Calidad.- En e! centro de trabojo ha ido mads alld de solo crear un
producto por arriba de la medida g un buen precio. Ahora se refiere o
lograr productos y servicios cada vez mejores y a precios cada vez mas
compelitivos. Es hacer las cosas bieny a la ptimerao.

Capacitacién.- Una de las funciones de recursos humanos, 1o cual tiene
como objetivo perfeccionar al personal y generar un conocimiento por
parte de los miembros de la empresa, lograndose uno mayor eficiencia.

5
i
i
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Comportamiento laboral.- Campo de la organizacién que por medio de
las disciplinas y técnicas psicosociolégicas, analiza las pautas y las
reacciones en las relaciones infergrupales, las cuales son de gran
relevancia ya que la organizacién es un sistema social y por ende formado
por todo tipo de interaccién humana que genera diversas actitudes, las
cuales influyen en el desarrollo de cualquier organizacion.

Compromiso.- Responsabilizarse de cierto tipo de acciones. es una abierta
seleccién de estrategias para influir en la eleccion que haga la ofra parte.

Comunlcacidn.- Intercambio de informacidn. proceso de hansferencia,
mediante el cual se transmiten los ideas de una persona a otta. En el
proceso existe una fuente(emisor) y un destino(receptor) entre los cuales
hay una idea(mensagje} enviada y recibida a través de diversos medios
(canales) los cuales pueden estar representados por una escritura, gestos,
actitudes. Todos y cada uno de ellos conforman el cédigo del que hace
uso la comunicacién para transferir informacion requerida.

Comunicacidn deficlente.- Es cuando en el proceso de la comunicacion
exislen factores que impiden el adecuado proceso. incluyen la distorsidon
de los mensajes los problemas semanticos, el qgjuste temporal y la
sobrecarga de informacién.

Conducta organizacional.- Campo de estudio que aporta ideas sobre
teorias., métodos y principios extraidos de varias disciplinas para conseguir
conocimientos acerca de las percepciones de 1os individuos, sus valores,
capacidades de aprendizagje y acciones cuando lfrabgjon en grupos
incluidos dentro de organizaciones completas. Analizar el efecto del
enforno externo en la organizacién y sus recursos hurnanos, misiones,
objetivos y estrategias.

Conflanza.- Seguridad que uno tiene en si mismo, en ofro, o0 en una cosa.
Animo, aliento y vigor para obrar.

Confidencialidad.- Acto de no revelar los secretos.

Conflicto.- Situacion en la cual se presentan diterencias entre los valores de
dos o varias partes.

Control.- Proceso que garantiza que las octividades reales se ajusten ol
objetivo propuesto y adoplar medidas correctivas si los resultados son
inadecuados.
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Coordinacién.- Integracion de las actividades de las diversas partes de una
organizacion con el propdsito de alcanzar las metas en la organizacién.

Cultura organizacional.- Conjunto de conceplos imporfantes que
comparten los miembros de la organizaciéon, como son normas. valores,
actitudes y creencias.

Desarrollo organizacional.- Es un esfuerzo planificado de toda la
organizacién y administrado, desde la alla gerencia para aumentar la
efectividad y el bienestar de la organizacién por medio de intervenciones
planificadas en los procesos de lo entidad, los cuales aplican los
conocimienios de las ciencias del comportamiento.

Diagndstico.- Las actividodes que consisten en acumulor o reunir
informacion a fin de determinar que esta ocurriendo dentro de una unidad
U organizacion.

Diagnéstico organizacional.- Es una actividad vivencial que involucra o un
grupo de personas de una empresa o institucién, inferesada en obtener
soluciones a situaciones problematicas o conflictivas, sometiéndose a un
auto andlisis dirigido que debe conducir a un plan de accién concreto que
permila  solucionor la situacion. iIntento de investigar y valorar
sistematicamente un intento de describir y comprender la situacion de la
organizacion,

Direccion.- Ejercicio de mando responsable y experto. accion de
planificar, coordinar y dirigir las actividades de una organizacion.

Disciplina.- Medidas que se toman cuando un empleado infringe la
politica de la empresa o no cumple con las expectativas laborales y los
administradores tienen que actuar para remediar la situacion.

Discrecion.- Exactlitud para guardar la informacion.

Electividad.- Logro de los objetivos mediante la eleccién de la allernativa
con mayor rendimiento.

Eficaclo.- Realizar una tarea o actividad sin ernores.
Eficiencia.- Virtud y facultad para obtener un efecto determinado.
Empresa.- Grupo social en el que, o lravés de lo administracion det capital

y el frabgjo. se producen bienes y/o servicios tendientes a la satistaccién
de las necesidades de ia comunidad.
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Empresa de servicio.- Como su denominacién lo indica son aquellos que
brindan un servicio a la comunidad y pueden fener o no fines lucrativos.

Estrategla.- Son cursos de accién general o alternativa, que muestran la
direccion y el empleo de los recursos y esfuerzo, para lograr los objetivos en
las condiciones mas veniagjosas.

Estructura.- Es un conceplo abstracto, conjunio de elementos solidarios
entre si, que integran una tolalidad de la cual son miembros; constituyen el
todo.

Evaluacién.- Cadlifica lo efectividad de los miembros de la organizacion
con base en estdndares de actuacion que miden resullados feniendo en
cuenta factores o indicadores antes designados, que sirven a su vez como
base objetiva para establecer acciones y apreciaciones subjetivas.

Evaluaclén del desempeio.- Es la evaiuacion sistemdtica y formal del
resultado de! frabagjo de un empleado y del potencial para su futuro
desarrollo, puede ayudar a una mejor comprension de lo geshion, sus
principales objefivos son revisor el desempeno en el pasado y servir de
fundomento para la toma de decisiones relacionadas con el salario,
promocidén, manienimienio y terminacion del contrato de trabagjo y
proporcionar a los empleados una retroalimeniacion sobre su desempeno.

Habllidad.- £s un rasgo biolégico o adquirido que permite a la persona
llevar a cabo alguna accidn fisica o mental.

Honestidad.- Ser coherente entre lo que se hablag, se hace y se piensa.

Identidad.- Sentimientos de valio, identificando el yo con personas o
instituciones u organizaciones.

Incentivo.- Estimulo con el fin de realizar una mayor actividad o eficiencia.

Iniciativa.- Posibilidad abierfa a cada persona, como una expresion
potencial de su capacidad.

Jele de dreon.-Individuos de una organizacidén que dirigen las aclividades
de otras personas.

liderazgo.- Capacidad parg influir o dirigir en actividades relacionadas

con las tareas de los miembtos de un grupo.
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Manual de procedimientos.-Conjunio de normas. reglameniaciones,
politicas y procedimienios preparados por un alto ejecutivo para realizar
las actividades de la empresqa, se hace por y para los empleados de la
empresa.

Metas.- Son acciones medibles con el propdsito de cumplirse en un
periodo establecido.

Mision empresarial.- Magnitud o alcance que llegara a tener la empresa,
estard determinada por la forma en que se idealice o conciba y por la
intencién que se tenga al crearla o al querer transformaria.

Molivacion.- Determinante principal del rendimiento individua, fuerzas que
actuan sobre el individuo, o que parte de él para iniciar y orientar su
conducta.

Objetivos.- Logros especificos que un individuo frata de conseguir es el
objeto de una accion, son fines que una organizacion espera.

Objetivo de la organizacidn.- Se enfiende como un fin de los negocios que
una organizacion procura lograr.

Organigrama.- Preseniacion gréfica de las relaciones e interrelaciones
dentto ¢ una organizacion, identificando lineas de autoridad y
responsabilidad.

Organizacién.-  Estructura  administrativa  global.,  consistente  en
departomentos o secciones de distintas categorias a través de las cuales
se llevan a cabo las operaciones.

Personal.-Ei término sive para designar o todos los empleados de una
organizacion.

Politicas.- Guias para orientar la accién, son criterios. lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se
repiten una y ofra vez dentro de una organizacion.

Planeacién.- Consiste en fijar el curso concreto de accion que ho de
seguirse. estableciendo los principios que habran de orientarlo, la
secuencio de operaciones para realizario y la determinacidon de tiempo y
numeros necesanos para su realizacion.

-
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Planeaclién estratégica.-Deferminacion de objelivos y eleccién de los
cursos de accién para lograrlos con base en la investigacion y elaboracién
de un esquema detallado que habrd de realizarse en un futuro.

Productividad.- Oblencién de los maximos resultados con el minimo de
recursos en términos de eficiencia y eficacia.

Procesos administrativos.- Conjunto de fases o etapas sucesivas a fravés de
los cuales se efectua lo adminisiracion, mismas que se inferrelacionan y
forman un proceso integral.

Programas.-Esquema donde se establece lo secuencia de actividades
especificas que habrdn de redlizarse para alcanzar los objetivos. y el
tiempo requerido para efectuar cada uno de sus partes y todos aquellos
eventos involucrados en su consecucion.

Puntualidad.- Realizor las cosas o tiempo, o llegar a un sitio o la hora
determinado.

Reconocimiento laboral.- Se refiere o la confirmacién por parte de los
directivos de los logros del empleado, confirmacién que podria dar realce
a su estatus. El reconocimienio de un directivo puede incluir ia alabanza
publica. expresiones acerca de un frabagjo bien realizado o una atencién
especial.

Reclutamiento.- Es lo técnica encaminada a proveer de recursos humanos
alo empresa en el momento oporiuno.

Recursos.- Serie de elementos conjugados arménicamente, Qque
coniribuyen a! funcionamiento adecuado de la empresa para tograr sus
objelivos.

Recursos materiales.- Son los bienes tangibles, propiedad de la empresa.

Recursos humanos.- Son lfrascendentales para la existencia de cualquier
organizacion, personas que de ellos depende el manejo y funcionamientio
de las demas dreaqs.

Recursos financleros.-Son 05 elementos monetarios propios y gjenos con
que cuenta una empresa. indispensables pora la ejecucion de sus
operaciones.

Respeto.- Apreciacién de los objefos. criterios, ideas relevantes de una
persona hacia otra o0 una cosa.




entsunam 154

Satisfacclén laboral.- Es una octitud que los individuos mantienen con
respecto a sus funciones laborales. Es el resullado de sus percepciones
sobre el frabajo, basadas en factores relalivos al ambienie en el que se
desarrolla el mismo.

Seleccion.- Serie de técnicas encaminadas a encontrar a lo persona
adecuada para el puesio adecuado.

Valores.- Lineas de actuacién y creencias que uliliza una persona para
enfrentarse con situaciones en las que debe tomor una decisién entre
varias. Se definen como la constelacién de gustos, desagrado. puntos de
visia, condicionantes, inclinaciones subjetivas, juicios racionales e
iracionales, prejuicios y modelos asociativos que determinan la visidn del
mundo que liene una persona.

Valores organizacionales.- Son de cardcter eminentemente social
sostenidos por una validez moral ante el mundo y una informacién ética
que debe orientar la conducta de la persona y traspasarla al trabagjo
diario. El cuidado de estos valores influyen directamente en el incremento
de la eficiencia en cualquier grupo social.

Visién.- Aquello donde se desea llegar como organizacion.

s
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Anexo 1

Gula de entrevista

Antecedentes

3Cbmo surgi6 la idea de formar esta empresa?

:En qué ofo, se constituye legalmente Administracidén de Negocios y
Desarrollo Humano, 5.C.2

sQuiénes integraban inicialmente la empresa?

sHabia un proyecto estructurado?

sQué estrategias fueron utilizadas para la conformaciéon de la empresa?
sCudles fueron las limitantes con que se encontraron para su creaciéon?
sEn general, cémo ha sido o trayectoria de lo empresa?

Filosofia

sCudl es la misidn de su empresa?

2Cudl es la vision?

sCudles son los principios que rigen a su empresa?

sCudles son los valores dentro de su empresa?

sCOmo se da a conocer la filosofia de o empresa a los colaboradores?
sTodos 10s empleados se identifican con ella?

sCudl es el compromiso de los empleados con la empresa?

sCudl es el compromiso de la organizacion con los empleados?

Estructura

sCudles son los objetivos de la empresa?

sCudles son las metas de la organizacién?

sHa olcanzado las metas econdmicas que se planteo iniciolmente?
sCudiles son las dreas con las que cuenta la organizacidn actuaimente?
2 Cuenta con manual de procedimientos?

sExisten proyectos por area: cudles?

sCudles son los servicios que ofrece la organizaciéon?

sCudles tenia anteriormente?

3Como se hon ido modificando?

sHay proyectos de nuevos senvicios?

sQué proyecios tiene a futuro para la organizacién?

sCudles son los fortolezas de su orgonizocién?

sCudles son las debilidodes de su organizacion?

+Cémoimagina sy empresa en un aho?
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Sltuacién financlera

¢Cudles son las metas econémicas?

&Qué participacién tiene codo socio actuaimente?

sTienen problemas para financior la operacion?

sCudl es el servicio mds solicitado?

sQué servicio es el mds rentable?

sEl precio de los servicios que ofrece es competitivo en el mercado?
sEn qué criterios se basan para hacer la cotizacién de sus servicios?
3Cudt es el margen de utilidad de sus servicios?

sCudles son sus problemas financieros?

Recursos materiales

alos colaboradores tienen el maoterial que necesiton en cantidod,
calidad y tiempo suficientes y adecuodos?

sLas instalaciones con que cuentan, son adecuadas a sus necesidades?
sCOmo se administran los recursos materiales?

sBajo qué criterios se asignan los espacios fisicos en la empresa?

sHay suficientes recursos materioles para no parar ninguna actividod?
3Como y quién realiza el control y mantenimiento del equipo, mobiliario
e instalaciones?

sQué confroles se aplican para hacer un uso Optimo de los recursos
asignados?

sCon qué equipo de seguridad cuento su empresa?

sCudles son sus necesidades materigles?

2Como afecton el funcionamiento de la empresa?

Recuisos humanos

3Cudl es el proceso de reclutamiento y selecciéon que deben seguir los
colaboradores?

aCudl es el proceso de contratacién del personal?

sEi personal con el que cuenta su empresa es suficiente?

3El personal con que cuenta es proporcional a la cantidad de frabgjo?
sCudles son las responsabilidodes de cada uno de los miembros de la
direccién?

2De ocuerdo ol mercado, considera que |os salarios Que otorga a sus
empleados son competitivos?

sCaoda cuando aumenta sus salarios?

s Qué criterios utiiza para fiar los salorios?

sCon qué prestaciones cuenta su personal?

sEi persongt recibe capacitaciéon?

Si sCudte

No sPor qué?

sComo considera el ambiente laboral de su empresa?

sComo considera la comunicocion en su empresa?
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sExisten mecanismos de control para su personal?

sCudles?

sQué indicadores utiliza para esto?

sHay iniciativa por parte de su personal para aportar ideas y/o
proyectos en beneficio de la organizacién?

sDe qué manera tomaon en cuenta los iniclofivas e ideas de sus
empleados?

Clientes

2Cudl es el proceso que utilizon para captar nuevos clientes?

sCudntos y cudles son los clientes que componen su empresa?

sDe su cartera, cudles son sus clientes permanentes, cudles ocasionales
y cudles extroordinarios?

sCuentan con algun seguimiento? sCual?

&Cudl es el servicio mas solicitado?

s5e le ha presentado algun cliente problema?

sHa tenido algun conflicto con clientes?

2Coémo lo ha manejado?

Problemética

+Qué problemas detecta en su organizacion?

+Como los identificod?

sHa tomado medidas para resolver dichos problemas?
sCudles?

sCudles son las necesidades actuales de su empresa?

sQué problemas tiene su personal?

sSe ha percatado de algun conllicto entre su personal y cual?
sCudles son los problemas que su persona! le ha manifestado?
sCudles son los fortalezos?

sCudles son las debilidodes?

Evaluaclén

3Qué mecanismos de evaluacién, existen en su organizacion?

sCdmo mide la productividad en su empresa?

sExisten evaluaciones perddicas por Grea y de qué tipo?

sSe reqlizan reuniones con el equipo de trabajo?

sCon qué frecuencia?

»Cudl es el objetivo de éstas?

3En caso de no realizarse estas reuniones, cudl es el motivo?

sEn que medida cumplen 10s resultados con las metas de fo empresa?
aSus clientes le realizan alguna evaluacion?
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Anexo 2

Enfrevista sistémica
Universidad Nacional Auténoma de México

Escuela Naciona! de Trabajo Social

Estructura orgénica

1. Las dreas trabajan de manera coordinada entre si.

2. Todas las dreas estan adecuagdamente planeadas

3. Las dreas hacen un uso optimo de 10s recursos que les son
proporcionados.

Recursos humanos

4. El personal esté compromelido con la empresa.

5. El ambiente de trabajo entre los empleados es...

6. Sise abre una vacante al interior de lo organizacion se hecha mano
primero del personal interno para efectos de una posible promocién.

7. El personal esta satisfecho con el rabajo que realiza.

8. El personal tiene claras sus funciones y responsabilidades.

Dltecclén

9. Lamanera como usted conduce a sus empleados les permite tener
participacion en 1o foma de decisiones.

10.E! jefe predica con el ejemplo a los demas.

11.Los proyecios que se desarrolian en la organizacion son elaborados
pot la direccidn.

12.La asignocién de responsabilidades ho dado los resultados que se
esperaban.

13.La percepcidon que tienen 1os empleados de lo direccidn es...

14.Cémo ha sido su desempenio como directivo en la organizacion.

Area contable

15. Como califico usted los resultados de esta dreaq.
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Area de reclutamiento y selecclén

16.Existen proc edimientos basicos para el proceso de reclulfamiento y
seleccién.

17.Existen criterios especificos de reclutamiento y seleccién de acuerdo
al nivel del puesto requerido.

18.Se realiza seguimiento de ias vacanies cubiertas.

19.Se optimizan recursos contemplando a los candidatos evaluados con
anterioridad y que no fueron contratados en primera opcion.

20.Como califica usted los resuliados de esta drea.

Area de poligrafia

21.El personat estd copacitado técnicamente para el uso del poligrafo.

22.El frato que el personal do a los candidatos es profesional.

23.Qué tan importonte considera que el poligrofista sea de un perfil
mullidisciplinario.

24,.Como califica usted los resultados de esto area.

Area de socio-laborales

25.El procedimiento del Grea cumple satisfactoriamente con las
necesidades de informacion que requieren sus clientes.

26.Qué tan flexible es el instrumento utilizado por esta érea, para
obtener informacion complementaria.

27.Qué tanta iniciativa tiene el personal del Grea para aportar maés
informacion de la requerida.

28.La informacion obternida en el socio-laboral, ses validada?

29.Cdmo califica usted los resultados de esta drea.

Problemdtica

30. Usted como directivo, sdetecta tos problemas que se presentan en
sU empresa?

3). Los empleados le hacen saber (os problemas de la organizacion.

32.50n mayores sus tactores de éxito que sus puntos criticos.

33.Existen problemas de actitudes por parte de su personal.

Evaluaclén

34.Las condiciones en que se encuentia actucimente 1o empresa o
catifican como...

35.7odas los éreos realizan con eficiencia y catidad su trabajo.

34.Los clientes estan satislechos con 1os servicios que proporcionan.

37.Lla demanda del servicio es...

38.Los clientes ios recomiendan con otras empresQs.

39.El servicio a! cliente de parte de todo el personal es...

40.Lc calidod del servicio es...
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Anexo 3
Evaluacién diagnostica
Universidad Naciona!l Autdnoma de México
Escuela Nacionat de Trobagjo Social

Instrucclones: Conteste clara y concretamente las siguientes preguntas.

1. 8Cudl es la misién de la empresa?

2. 3Cudles son los valores de la empresa?

3. 3Cudl es el objetivo de la empresa?

4, Dibuje el organigroma de la empresa

|

5. 3Cudl es su compromiso con la empresa?
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Anexo 4

Universidad Nacional Auténoma de México
Escuela Nacional de Trabajo Social

Administracién de Negocios y Desorrollo Humano §. C.
Lista de verificocion

A continuacion se presenta una listo de valores de los cuales se les
solicita marcar los que se encuentran presentes de manera

organizacional, particular y por parte de lo direccién de ta empresa.

Valor Individual Organlzaclén Dlrecclén

Calidad

Identidad

Servicio

Profesionalismo

Eficacia

Eficiencia

Liderazgo

Discrecién

Confidencialidad

Satisfaccion laboral

Compromiso

Iniciativa

Responsabilidad

Constancia

Creatividad

Puntualidad

Honestidad

Respeto

Acertividad

Sinceridad

Pulcritud

Orden

Empatia

Modestia

Autoestima

Sensibilidad

Sequridad

Decision

N ®
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Anexo §
Clima organizacional

Universidad Nociona! Autdnoma de México

Escuela Nacional de Trabajo Social

Instrucclones

£l siguiente cuestionario tiene como objetivo conocer la percepcién
que usted tiene acerca del drea donde trabajo, para identificor
problemas o necesidades que se presenten en el entorno laboral, por lo
que su respuesto veraz seré de gran utilidad para el propésito det
presente. La informacidn que nos proporcione serd confidenclal y
anénima.

El equipo de lo Escuela Nacional de Trabajo Sociol se encargard del
andlisis de resultodos obtenidos de los cuestionarios y presentard un
diognéstico de manera genetal.

Cuando se den a conocer los resultados oblenidos, en ningun caso se
transcribirdn o identificardn opiniones o posturas individuales.

Marque con una X su primera reaccion espontdnea ante cada
pregunto que se plantea, no "piense” demasiado su respuesta. Le
recordomos que esta es una excelente oportunidad para expresar sus
puntos de vista con toda libertad.

Comunicacion

1. sConoce lo que se hace en otras dreas de lrabajo?
Q) Muy bien

b) Bien

c) Regular

d) Casi nada

e) Nada

2. sCuondo llega un nuevo trabgojodor, ses presentado con sus
companeros y jefes?

Q) Siempre

b) Casi siempre

¢) Cosi nunco

d} Nunco
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3. 5Como es la comunicaciédn entre sus superiores y usted?
a) Muy buena

b) Buena .

c) Regular

d) Mala

e) Muy malo

4. sToma en cuenia las opiniones y comentarios de sus compaieros?
a) Siempre

b} Casisiempre

¢) Caslnunca

d) Nunca

5. 35e le comenta al personal sobre ios resullodos de productividad de
lo empresa? o
a) Siempre

b) Casisiempre

¢} Casinunca

d) Nunco

Relaciones Interpersonales

6. s¢Ayuda a sus companeros para que hagan bien su frabgjo?
a) Siempre

b} Casisiempre

c) Casinunco

d) Nunca

7. sCémo es el trato que usted da a sus compaiieros de frabgjo y a su
jele?

a) Muy bueno

b} Bueno

c) Regulor

d) Malo

e} Muy malo

8. 3Qué le parece lo relocidn de omistod, apoye y comunicacién que
se da denfro de su érea?

a) Muy buena

b) Buena

c} Regular

d} Mala

e} Muy mala
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9. 3C6mo es el Irato personal de sus superiores hacia usted?
a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e} Muy malo

10. 2Como es la actitud de su jefe cuando le da instrucciones para
hacer su rabaojo?

a) Muy buena

b} Buena

c} Regulor

d} Malo

e) Muy moala

11. 4Qué tanlo confianza le tiene a sus superiores para comentaries
problemas de trabajo?

a) Mucha

b) Suficiente

c) Poca

d} Nada

12. sHa dado alguna opinién para mejorar las cosas en el trabajo?
Q) Siempre

b) Casisiempre

c) Casinunca

d) Nunca

13. :Qué tanto foman en cuenta sus superiores las ideas u opiniones que
les do?

a} Mucho

b} Regulor

c) Poco

d} Nada

14. 5El ambiente de frabojo entre los empleados-es de colaboracion y
mutuo apoyo?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Casinunca

d} Nunca
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Identificacién con su trabajo

15. sLe gusta la actividad que realiza en su trabajo diario?
) Mucho

b} Regular

c} Poco

d) Nada

16. sCree que podria hacer mejor su frabajo?
a) Siempre

b) Casi siempre

c) Casinunca

d) Nunca

17. sSus actividodes von de acuerdo a su preparacién y habilidades?
a} Mucho

b) Regular

c} Poco

d) Nada

18. 3Cémo califica su desemperio en la empresa?
o} Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e} Muy malo

19. sCree que el sueldo que recibe es jusio pora el trabajo que realizo?
a) Mucho

b) Suficiente

c) Regular

d) Poco

20. 2Qué le parecen las prestaciones que le da la empreso?
Q) Muy buenas

b} Buenas

c) Reguiar

d) Malas

e} Muy malas




entsunom 164

liderazgo y motivacién

21. sHay reconocimiento por parte de su jete inmedicto cuando reolizo
de monera sobresaliente sus actividodes?

a} Siempre

b) Cosisiempre

c) Cosinunca

d} Nunca

22. jle gustaria que hubiera reuniones entre compaieros para
compartir experiencias?

o) Me intereso mucho

b} Me interesa

c) Me esindiferente

d) No me inferesa

23. sTiene expecialivas de crecimiento en este trabgjo?
a) Muchas

b} Regulares

c) Pocas

d} Nada .
24, sLos directivos evalvon el desempedo de su trabgjo?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Casinunca

d} Nunca |

25. sHo recibido algun curso de capacitocion por parte de la empresa?
a) Siempre

b) Casisiempre

¢) Casinunca

d} Nunca

26. sEstaria dispuesto a recibir copacitacién fuera de su horario de
frobojo?

Sit ) No( }

sPor qué?
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27, Enumere en orden de importancia {del 1 ol 9} los principales
problemas que existen.

o) Falta de mofivacién, {
b) Necesidad de copacitacion. {
c) Conflictos entfre comparieros. {
d) Incumplimiento de la normatividad. {
e} Comunicacioén intergrupal. {
f) Sistemos de trabajo. {
g} Falta de manuales de organizociédn. {
h} Seleccién del personal. 7 {
i} Problemas en la direccién. : {

Gracias por su ponicipocién.
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