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PRESENTACIÓN 

Para el Traba¡ador Social el individuo es el ob¡eto de su acción; ind1v1duo que se encuentra 

inserto en un contexto social que lo determina. Este contexto social lo segrega o integra 

haciendo que su desarrollo personal·famillar-profes1onal esté o no en consonancia con el 

medio (socialización). Los centros de traba¡o son un elemento mas del contexto social y es 

indudable que la inclusión del 1nd1v1duo a las empresas cond1c1ona otras facetas de su 

integración social. 

Cumple pues la empresa, una importante labor social en la medida que proporciona 

traba¡o a una persona como via para su sustento, promoción personal y sat1sfacc1ón de 

sus necesidades; pues las organizaciones asumen la responsab1!1dad no sólo de la 

producción, sino también de los problemas sociales que surgen dentro del entorno laboral, 

ya que éstos, en su con¡unto, y/o 1n:l1v1dualmente, pueden ocasionar una alteración del 

bienestar común, de forma que redunden en un mal func1onam1ento de la organización y 

de sus traba¡adores.(Apuntes de Traba¡o Social en Empresas 1997) 

En este caso, se puede visualizar la empresa como a una comunidad en constante 

interacción no sólo en su interior, sino con la sociedad en general, por lo que es 

importante conocer los aspectos sociales que inciden tanto en la product1v1dad, como en el 

desarrollo de los ind1v1duos que la conforman. 

Lo expuesto resalta la interdependencia hombre·empresa, ya que por un lado, la empresa 

se basa en la persona para el logro de sus ob¡et1vos estrateg1cos y, por otro, la persona 

necesita el fortalec1m1ento y ex1to de la empresa para acceder al tnunfo profesional y a 

más altos niveles de b1e11esta1 económico y social. 

Por otra parte, es importante cons1Clerar el contexto en el que está inmerso el sector 

empresa11al, dado que actualmente nuestro raís enfrenta grandes retos para poder lograr 

tanto el desanollo nacional corno internacional. E¡emplo ele ello son los tratados firmados 

con los paises del Norte (Estados Un1Clos y Canada), así como con países latinoarnencanos, 

lo que ha obligado a todos los sectores de la sociedad, y en especial al sector empresanal, 
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a ser no sólo más compet1t1vo en cuestiones de calidad, sino a utilizar nuevas tecnologías 

y establecer estrategias de desarrollo de su factor humano. Incluso se puede observar 

como en el Plan Nacional de Desarrollo se desataca ya la importancia del factor humano 

dentro de las organizaciones, con el fin de elevar su productividad y efic1enc1a, ya que se 

afirma que el éxito de las empresas depende, en gran medida, del potencial humano con 

que cuenta, evitando así concentrar el desarrollo económico y social en economías 

basadas sólo en mercados de capitales, es decir, demanda re1vind1car la función humana 

en el proceso productivo. 

Sin duda, las empresas están sumidas en una realidad marcada por las tendencias 

económicas en las que se han visto obligadas a d1sminu11 sus act1v1dades o bien a cerrar 

sus instalaciones, además de tener conflictos como son: mala relación laboral, falta de 

organ1zac1ón, comunicación y segundad, entre otras situaciones que afectan a la 

producción en calidad y cantidad. Ello obliga a emprender acciones que les permitan 

permanecer en el mercado e incrementar su efic1enc1a y product1v1dad, con el fin de poder 

enfrentar el campo compet1t1vo con éxito; por esta razón es indispensable encontrar las 

bases para un benef1c10 en común y asi incrementar la product1v1dad y promover al 

traba¡ador hacia un me¡or nivel de vida. 

En este contexto, es importante resaltar que nuestro pais requiere de rápidas y constantes 

transformaciones científicas y tecnológicas que impulsen a la industria; asi como cambios 

socioculturales, de valores y v1s1ón, enfocados a reconocer que las necesidades humanas 

que cond1c1onan el traba¡o no se limitan a Jos aspectos materiales, aunque estos son 

esenciales; sino a la búsqueda de sat1sfactores ps1cológ1cos, socioculturales, de salud, de 

bienestar fis1co y autorreallzac1ón. Reconocer que el traba¡o es eminentemente social al 

ex1st1r otras necesidades humanas que lo condicionan, conv1rt1endose en potencial fuente 

de mot1vac1on, satisfacción, creat1v1dad y libertad en la práctica de capacidades y 

potencialidades del desarrollo humano del traba¡ador. 

Con base en lo anterior la mvest1gac1ón, análisis, planeac1ón y atención de aspectos que 

tiendan a impulsar el desarrollo de empresas en nuestro pais, requiere de profesionales 

verdaderamente preparados para enfrentar dicha situación y no solo aquellos que se 
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dediquen a elevar los indices cuant1tat1vos de product1v1dad, sino también de 

profesionistas de las Ciencias Sociales que Intervengan en la atención de las necesidades 

humanas del traba¡ador, emanadas del proceso productivo. 

Ante esta realidad, se pu~e considerar la importancia de la 1ntervenc1ón del Traba¡o 

Social, como aquel profes1onista capaz de investigar y analizar los problemas y 

necesidades de las organizaciones desde una perspectiva integral, sin perder de vista el 

contexto en el que se encuentran inmersas la mayoría de las empresas mexicanas. 

Es así como en el presente traba¡o recepc1onal se plasma la 1nic1at1va de aplicar la 

metodología de Traba¡o Social, enfocada a la invest1gac1ón y elaboración del diagnóstico, 

como el punto de partida para la intervención d1ng1da a situaciones reales y concretas 

1dent1fic.adas en la organización. Mediante la elaboración de un d1agnóst1co organ1zac1onal 

en la empresa denominada Depósito de Abarrotes "La Azteca" S.A. de c.v., se pretende 

1dent1ficar los factores socio - laborales que están repercutiendo en el desempeño de sus 

traba¡adores, con el fin de desarrollar propuestas de intervención acordes a las 

necesidades detectadas. 

E'n el capitulo 1 se ubican conceptos como el desarrollo orgarnzac1onal, el diagnóstico 

orgarnzac1onal y su proceso, así como el enfoque sistémico, debido a que dichas 

categorías nos permiten ver con¡untos, patrones de comportamiento y relaciones de la 

empresa como un "sistema", lo cual nos proporciona las bases para adoptar una v1s1ón 

holist1ca, es decir, analizar los subsistemas de la organización como un todo. 

Posteriormente, se expone la metodología implementada en la realizac1on oel d1agnóst1co, 

misma que se encuentra d1v1d1da en cinco etapas, la primera hace alus1on a la manera en 

que se desarrolla el esquema general del proceso de diagnóstico; que una vez establecido, 

s1rv1ó de fundamento para realizar el contacto con la empresa; posteriormente se 

delimitan las diferentes tecn1cas e instrumentos que fueron utilizados para la recolección 

C:e informac1on, el procesamiento y anál1s1s de la 1nformac16n y finalmente la presentación 

de resultados y presentac1on de algunas propuestas 1dent1f1cadas con las área$ de 

oportunidad en la empresa. 

"-_,,,.. '"'•----' 111 
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En el capitulo 111 se hace referencia a características generales de la organización, como 

son su tipo, giro, tamaño y razón social; aspectos importantes a considerar para su 

análisis; además se presenta una descnpc1ón detallada de los rubros evaluados durante la 

elaboración del d1agnóst1co al 1ntenor de la empresa, entre los pnnc1pales aspectos que se 

valoraron se encuentran la planeac1ón de la organización, su estructura organizac1onal, el 

perfil del personal considerando su estructura y dinámica familiar, los procesos de 

reclutamiento y selección, evaluación de desempeño, comunicación y relaciones 

interpersonales, entre otros. 

Otro aspecto que se consideró trascendente, fue el de los factores s1tuac1onales que 

influyeron en la elaboración del d1agnóst1co, ya que estos repercutieron de manera 

s1gniflcat1va en el proceso. 

Finalmente en el D1agnóst1co Organizac1onal en Depósito de Abarrotes "La Azteca" S.A. de 

C. v., fueron vanas las areas de oportunidad al mtenor de la organ1zac1ón, de las cuales 

sólo fueron retomadas tres, para la elaboración de propuestas de intervención, en las 

cuales de acuerdo al perfil del Licenciado en Trabajo Social se puede intervenir y contnbu1r 

directamente en el éxito de la organización lo cual redundará en beneficios específicos 

para la organización y su factor humano. Las distintas propuestas giran en torno a: 

., Elementos béis1cos de planeac1ón 

., Evaluación del desempeño 

, Segundad e h1g1ene 
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I. MARCO REFERENCIAL 

Los cambros económicos, politrcos y socrales producidos durante los últimos años, han 

obligado a los sectores de la sociedad a generar cambros importantes en su estructura, 

uno de estos, es el nuevo enfoque hacia el factor humano de¡ando de lado esquemas 

trad1c1onales tendrentes a consrderar vanables puramente económicas. Es innegable que el 

factor humano Juega un papel fundamental en la organrzac1ón, ya que su desempeño 

repercute de manera drrecta en las organrzac1ones ya sean de carácter público y pnvado. 

Esta nueva perspectiva ha sido abordada en diferentes ámbitos; por e¡emplo en el Plan 

Nacional de Desarrollo 2001-2006, especrfrcándolo de la s1gu1ente manera: 

" ... Uno de los factores mas importantes en matena de compet1t1V1dad es la ex1stenC1a de 

recursos humanos calificados Por ello, para l09rar el crecmuento con calidad es de vital 

1mportanc1a el impulso a la capac1taC1dn y as1stenC1a tecmca oportuna y de calidad en los 

procesos de prrxiucC1dn, d1stnbuc1dn r comerC1al1zaC1dn ... " 

Así pues, se bnnda una 1mportanc1a s1grnfrcat1va al factor social, y las empresas no son la 

excepción, ya que se han dado a la tarea de buscar estrategias que le proporcionen los 

elementos necesanos para elevar su product1vrdad, entre ellos se encuentran los 

programas y modelos de desarrollo orgarnzacronal para impulsar el desarrollo de las 

organizaciones. Asi, la búsqueda de información c1entif1ca para resolver los múltiples 

problemas surgidos de manera natural en cualquier 1nst1tucron, es palpable ante la 

1mpenosa necesidad de vincular la product1v1dad con un adecuado clima orgarnzacronal. 

Para fines del presente diagnóstico, se tomaran como referencra estrategias como el 

Desarrollo Orgarnzac1onal, Dragnóstrco Orgarnzacronal y el Enfoque S1stémrco. 



1.1 Desarrollo organizacional 

ANTECEDENTES 

Como respuesta a la satisfacción de las necesidades empresariales del momento, surge, 

durante los años cincuenta y sesenta, un método nuevo e Integrador de capacitación para 

el personal de las inst1tuc1ones, conocido como Desarrollo Organizacional (D.O). 

Los métodos convencionales existentes con frecuencia mostraban éxito limitado al tratar 

de me¡orar el funcionamiento de la organización laboral, era necesario encontrar una 

opción nueva y, así, los laboratorios Esso Estándar 011 la descubrieron durante el proceso 

de investigación para solucionar este problema. 

El D.O. se hizo necesario bas1camente por dos razones: la primera, por los mecanismos de 

compensación convencional del personal (muchas veces por esa causa pasaban 

inadvertidos múltiples programas de capac1tac1ón bien diseñados, que fracasaban porque 

el ambiente laboral era inadecuado); la segunda razón fue el ntmo tan acelerado de 

cambios observados en la sociedad, que requería flex1b11idad en las empresas para que 

éstas sobrev1v1eran y prosperaran. 

Por lo tanto, las razones Que llevaron a darle cuerpo a dicha estrategia fueron 

principalmente: 

, La perple¡1dad y la frustración de imaginar, diseñar y planear una organización 

en el papel y no consegw realizarla en la práctica de su funcionamiento día 

con día. 

, El fracaso e insufic1enc1a, cuando se ut111zaban aisladamente las medidas de 

perfeccionamiento tecnológico, perfeccionamiento admin1strat1vo y 

entrenamiento tradicional ( 1nclus1ve el de comportamiento), en el intento por 



aumentar no sólo la intención de elevar el nivel de eficacia y salud de la 

organización.' 

Por lo tanto, el enfoque que permite un análisis 1nst1tuc1onal es el O.O. cuyo planteamiento 

se apoya en las ciencias de la conducta como: Psicología, Sociología y Antropología. Su 

acercamiento es comprender el conjunto de un sistema, antes de intentar mejorar sus 

partes en lo ind1v1dual. 

De ahí que las pnnc1pales características del O.O. son las s1gu1entes: 

,. Presupone un esfue·rzo constante y conscientemente planeado para cambiar 

conceptos, estructuras, sistemas de operación y valores institucionales . 

.,. Trata de humanizar la adm1nistrac1ón; ve a los 1nd1v1duos como el principal valor de 

una organización, dando relevancia al para qué de las awones . 

.,. Tiene como propos1to lograr el desarrollo de los objetivos generales de la 

organización, por medio de las metas particulares de los ind1v1duos que la integran, 

con el fin de incrementar la efic1enc1a, eficacia y efect1v1dad de las acciones. Es 

decir, marca la compat1b1lidad que debe existir entre los intereses personales de los 

sujetos y los institucionales, por medio de las metas que persiguen los su¡etos y los 

Objetivos que plantea la organización.' 

Lo anterior, permite afirmar que el O.O. constituye la mejor respuesta que se pueda dar a 

problemas interdepend1entes de las organizaciones, tales como el problema de 

perfeccionar la 1nst1tuc1ón y propiciar el desarrollo de las personas que en ella trabajan. 

Sin que un intento excluya al otro y principalmente pos1bil1tando que uno favorezca al 

otro. 

Por otro lado, existen distintas perspectivas con base en la conceptualización del O.O., por 

ejemplo: 
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Becar ( 1969) define al D.O. como: "un esfuerzo planeado que abarca toda organización, 

administrando desde arriba, para aumentar la eficiencia y salud de la organización, a 

través de intervenciones planeadas en los procesos organizac1onales usando 

conocimientos de la c1enc1a del comportamiento".• 

Para Gordon Uppit ( 1969) se define como: "el fortalec1m1ento de aquellos procesos 

humanos dentro de las organizaciones, que mejoran el func1onam1ento del sistema 

orgánico para alcanzar sus objetivos".' Finalmente, Wenden L. French y Cec1l H. Bell 

(1984) precisaron que el D.O.: "consiste en una estrategia de intervención que utiliza el 

proceso de grupo para modificar ia cultura de la organización, con objeto de promover el 

cambio planeado. Se propone trasformar las creencias, actitudes, estrategias, prácticas, y 

tecnologías al rápido ritmo de camb10".6 Para efectos del presente diagnóstico, será 

retomada esta última definición, ya que considera aspectos importantes, que proporcionan 

al 1ndiv1duo elementos fundamentales para trabajar en grupo, creando una cultura laboral 

acorde al cambio requerido. 

Una vez analizados los anteriores conceptos, se puede entender al D.0. como una 

estrategia que busca el desarrollo de la organización mediante los procesos institucionales 

y el factor humano, con el fin de generar un cambio. En este sentido, según Dav1s y 

Newstron, el objetivo general del D.O. es: "cambiar todos los componentes de la 

organización para hacerla más humana, eficiente y capa1 de renovarse".' 

Otros ob¡et1vos que se pueden 1dent1ficar son los s1gu1entes: 

., Desarrollar un sistema eficaz, capaz de autorrenovarse y de organizarse en · 

diferentes formas según las tareas a cumplir . 

., Opt1m1zar la efect1v1dad de las acciones. 

4 Hkm. p 27 
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., Lograr mayor colaboración y menos competencia entre los integrantes de una 

organización . 

., Crear cond1c1ones apropiadas en las cuales los conflictos salgan a la luz y se 

mane¡en en forma pianeada . 

., Tomar dec1s1ones basadas más en las fuentes de información que en los roles 

orgamzac1onales. 

, Incrementar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la institución por 

medio de la comunicación en todos los niveles ¡erárqu1cos. 

, Elevar el nivel de responsabilidad personal y de grupo de trabajo en la planeac1ón y 

la ejecución de las acciones. 

Por otra parte, entre los valores centrales que comprende el D.O. se encuentran: 

.,. La colaboración de todas las personas que part1c1pen en el desarrollo de un 

trabajo, de acuerdo a su profesión . 

.,. La busqueda de una excelencia en el traba¡o . 

., El traba¡o en equipo para la superación y obtención de mejores resultados . 

., La perspectiva del equipo de traba¡o debe ser total, de tal manera que integren 

un sistema . 

.,. Que exista una relación de interdependencia entre todos los departamentos o 

elementos que se encuentren en el proceso de transformación de un bien o 

serv1c10 . 

., Considerar siempre un crec1m1ento inst1tuc1onal, como el ob¡et1vo a seguir en el 

desarrollo de sus act1v1dades dentro de la organización . 

.,. Desarrollar el traba¡o con responsabilidad para tener la suficiente libertad de 

acción con base en las polit1cas inst1tuc1onales. 



Proceso del desarrollo organlzacional 

Este proceso trata de que la organización realice la trans1c1ón de su posición actual, previo 

d1agnóst1co, donde debería estar (por intervenciones tendientes a suscitar la acción). 

Continuando con el proceso, ya que conviene evaluar los resultados y no perder el 

interés. 

Aunque el D.0. implica muchos métodos y enfoques, un programa completo debe incluir 

los s1gu1entes seis pasos:' 

Fases del oroceso del o.o. 

1, Diagnóstico inicial: el consultor se reúne con la alta dirección para definir la 

naturaleza de los problemas de la organización, diseña los acercamientos del O.O. que 

tenga mas posibilidades de éxito y se asegura de contar con el apoyo completo de la 

autoridad. Durante esta etapa el consultor puede recabar información mediante 

entrevistas con vanos miembros de la organización. 

2. Integración de la información: durante este paso, pueden llevarse a :abo 

encuestas para determinar, por e¡emplo, el clima de la organización o los problemas 

conductuales de una organ1zac1ón. 

3. Retroalimentación de la información y confrontación: se asignan grupos de 

traba¡o para revisar la información obtenida, se discuten las áreas del desacuerdo y se 

establecen las pnondades del cambio. Planeac1on de la acc1on y solución de problemas. 

Se utiliza la informacion para elaborar recomendaciones especificas para el cambio. La 

discusión apunta hacia los problemas reales de la organización. Los planes son específicos, 

se precisa quiénes son los responsables y cuando debe terminarse cualquier acción. 

4. Construcción de equipos: durante el tiempo que duran las reuniones de los gn~pos, 

el consultor impulsa a los part1opantes a evaluar la forma en Que traba¡an ¡untos. 
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También les ayuda a percatarse del valor de la comunicación abierta y la confianza mutua, 

como requisitos para que el grupo funcione mejor.• 

S. Desarrollo intergrupal: después de haber formado y desarrollado eqwpos pequeños, 

pueden establecerse grupos más grandes que comprendan un gran número de equipos. 

6. Evaluación y seguimiento: el asesor ayuda a la organización a evaluar los resultados 

de los esfuerzos del O.O. y diseña programas ad1c1onales en áreas en las que son 

necesanos. 

C.abe señalar que para implementar el o.o. es necesario incluir todos los pasos del 

proceso, sólo así se pueden garantizar resultados completos en una organización. 

Por otro lado, es importante considerar -para cualquier análisis orgarnzac1onal- el clima 

orgarnzac1onal y el tipo de cultura que prevalece al interior de dicha organización. Algunos 

autores manejan estos conceptos de manera indistinta. Sin embargo, son connotaciones 

diferentes de un mismo fenómeno, ya que el clima orgarnzac1onal se refiere a "la manera 

en que las personas que laboran en una empresa perciben el ambiente general que existe 

en ella". Y la cultura orgarnzac1onal, por su parte, "describe la parte del ambiente interno 

de la organización que incorpora creencias 'f valores Que comparten los miembros de una 

organización y que los distingue de otra"." El O.O. ut1l1za la cultura de la empresa para 

llegar a todos los niveles de dicha organización y toca aspectos estructurales tales como, 

valores, normas y comportamiento esperado, mismo~ que influyen en los resultados del 

diagnóstico . 
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1.2. Importancia del diagnóstico en el desarrollo organlzaclonal 

una de las aplicaciones más difundidas del análisis organ1zac1onal es la que se refiere al 

d1agnóst1co organ1zac1onal. Se trata, en este caso, de un proceso de cambio planificado de 

la organización para el que es necesario, en primer lugar, conocer la situación por la que 

atraviesa la empresa y, luego, evaluar los resultados de los cambios propuestos e 

implementados. 

"El análisis que se hace para evaluar la s1tuac1ón de la empresa, sus problemas, 

potencialidades y vías eventuales de desarrollo es denominado Diagnóstico 

Organizac1onal. "11 

Es importante tener presente que una organización es un sistema social y, como tal, 

también tiene un autod1agnést1co de su situación. En este sentido, el d1agnóst1co 

organizac1onal constituye un caso de investigación en que las explicaciones que los propios 

involucrados dan sobre la organ1zac1ón, su estar y actuar en ella forman parte importante 

del ob¡eto de estudio. Esta expl1cac1on debe ser capaz de dar cuenta adecuadamente del 

operar de la organización, es dec11, perm1t1r que otro observador pueda ser testigo -en su 

ámbito de expenenc1a· del funcionamiento organizac1onal descrito. Esto quiere decir que 

los procesos organ1zac1onales deben poder ser generados a partir de la explicación y que, 

además de esto, deberán deducirse -a partir de ella· otros fenómenos observables en el 

ámbito de experiencia del observador 

Por otra parte, el principal ob¡et1vo del diagnostico es aportar elementos fundamentales y 

suficientes que expliquen una re<il1dad determinada, para programar una acción 

transformadora; su ob¡e:1vo no es exclusivamente de conoc1m1ento, sino que apunta, 

fundamentalmente, a la planificación de la acción. Lo que interesa conocer no es la 

realidad en forma, sino los elementos indispensables para actuar racionalmente. 



Se dice que un d1agnóst1co consiste en obtener información válida acerca de la 

organización, que implica recolectar y analizar 1nformac1ón sobre Ja cultura, los procesos, 

la estructura y otros elementos esenciales de una organización. Por ende, su gran ' 

importancia radica en que: 

;... Ayuda a detectar aspectos que pueden ser mejorados, es decir, áreas de 

oportunidad. 

;... Permite determinar qué tipo de intervenciones son las más indicadas para aplicar. 

;... Sienta las bases para delimitar, esclarecer y dar prioridad a los problemas 

detectados. 

;... Es el pnmer paso para buscar la efect1v1dad de la organización. 

Entonces, el diagnóstico puede referirse a una parte del sistema, a las relaciones entre los 

sistemas, al sistema total o al sistema y su entorno. 

Por lo tanto, a partir de un d1agnóst1co acertado podrá~, implementarse los cambios 

deseados en el sistema orgarnzac1onal, podrían insinuarse tendencias de desarrollo, 

podrían hacerse proyecciones y planif1cac1ones que guarden relación con las pos1b11idades 

de la organización. El d1agnóst1co es una etapa necesaria de cualquier 1ntervenc1ón en las 

organizaciones y su utilidad como instrumento adecuado, para el conoc1m1ento de la 

organización y para la planificación racional de su devenir, ha sido crec1entemente 

reconocida por los hombres de empresa de nuestro pais y del mundo. Es importante tener 

presente sin embargo, que es sólo una etapa en un proceso de mayor envergadura. 

Por otra parte, la realización de un diagnóstico comprende las siguientes tareas: 

, Sistematización de la información y datos sobre la situación-problema de una 

determinada realidad, de cómo se ha llegado a ella y cuáles son las tendencias. 

;... Se intenta establecer la naturaleza, la magnitud de las nece-s1dades, los problemas 

y Ja 1erarqu1zac1ón de los mismos, en función de ciertos entenas 1deológ1cos, 

políticos y técnicos. 



;.. Comporta asimismo, el conoc1m1ento de los factores más relevantes dentro de la 

actividad, aspecto que interesa considerar, de las diferentes fuerzas en conflicto y 

de los factores que actúan de manera favorable, neutra o desfavorable para 

alcanzar los ob¡et1vos o la finalidad propuesta. 

;.. Incluye también la determ1nac1ón de recursos o instrumentos disponibles, en 

función de la resolución de los problemas y/o satisfacción de necesidades o 

carencias detectadas. 

Proceso de Diagnóstico Organizaclonal 

Las etapas que a continuaoón se presentan son una forma de presentar secuencialmente 

el proceso de diagnóstico, dichas etapas son: 

Recolección de datos: Se procura recoger hechos, sistematizar la información 

disponible, extraer opiniones pertinentes al problema y a sus eventu;iles soluciones, etc. 

Interpretación: Se trata de comparar la situación actual con la deseada, identificar los 

qUJebres entre " lo que es " y " lo que debería ser", de acuerdo con la información y datos 

recogidos. Esta interpretación constituye un diagnóstico de la situación problemática, 

desde la perspectiva de sus soluciones deseadas. 

Acción: Etapa de planificación de los pasos que deberian seguirse para llevar la situación 

a una me¡oria del estado en que se encuentra. 

Evaluación: Consiste en la repetición del diagnóstlCO, con el fin de detectar los nuevos 

problemas, y diagnosticar la situacion actual interpretando cuáles son ahora los quiebres y 

las diferencias entre lo deseado y lo logrado. 

Finalmente, un diagnóstico implica otorgar un sentido, un peso, una pnondad, hacer una 

interpretación y establecer ciertas relaciones entre los datos recolectados. 



1.3 El enfoque sistémico como método para la realización del diagnóstico 

organizacional 

El enfoque sistémico tiene sus inicios en los ,añvs cincuenta, cuando el biólogo Von 

Bertalanffy publicó "La Teoría General de los Sistemas". Esta teoría no buscaba solucionar 

problemas, smo nuevas formas de conceptuar los hechos observados para enriquecer el 

análisis de la realidad. 

Los sistemas no pueden ser comprendidos plenamente sólo por el análisis separado y 

exclusivo de cada una de sus partes, sino en la comprensión global de su dependencia 

recíproca. Trasladado al terreno del análisis organizac1onal, se trata de analizar una 

empresa, una comunidad o una organización, corno una unidad que opera en un sistema 

de relaciones culturales, económicas y sooales que introducen cond1c1onam1entos al 

serv1eio o bien que ésta produce. 

Se parte en este d1agnóst1co de la concepción de que una organ1zac1ón es: "la unidad 

social rigurosamente coordinada, compuesta por dos o más personas, que funcionan en 

forma relativamente constante para alcanzar una meta o conjunto de metas comunes". 

Las organizaciones son: "sistemas complejos integrados por elementos psicológicos, 

soc1ológ1cos, técnicos y económicos." 

Desde este punto de vista, las empresas de serv1c10 y las de fabricación reunen los 

requisitos de la definición; también las escuelas, los hospitales, las 1gles1as, los organismos 

del gobierno federal, estatal y municipal. 

El enfoque de sistemas representa un marco de referencia por medio del cual es posible 

adqu11ir una perspectiva integradora para el análisis de una organización. Con la teoría de 

sistemas se conobe a la organización corno un sistema abierto que se mantiene en 

continuo intercambio de maten a con el medio circundante (Bertalanffy, 1995). 
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La concepción de sistema abierto propone que las organizaciones están separadas de su 

medio ambiente por un límite que filtra los insumos y los productos. 

Los insumos son los recursos financieros, materiales y de d1st1nta índole que son 

necesarios para la generación de productos. Los productos son los bienes o servicios que 

la organización aporta a la sociedad. 

Un sistema es: "un con¡unto de partes interrelacionadas que extrae insumos (materia 

pnma) del medio, los transforma y, una ve.z procesados, los introduce de nuevo al medio 

ambiente". La principal característica de una organización concebida como sistema es esa 

capacidad de generar productos o servicios que la sociedad requiere. 

La 1mportanc1a del enfoque sistémico radica en que permite conocer las fuerzas 

ambientales que afectan la organizac1on, para que ésta 1dent1fique oportunamente los 

cambios que estan ocurriendo en el ambiente y responde a éstos en la forma adecuada. 

Una característica de los sistemas organizac1onales es que son sistemas creados por 

personas. Al ser creados por el hombre tienen la capacidad -a d1ferenc1a de los sistemas 

naturales- de mod1f1car su estructura y func10nam1ento. 

Para comprender el funcionamiento interno de una organización se analizan 

separadamente sus d1st1ntos componentes. 

Con este propósito, Kast y Rosenzwe1g, proponen comprender la organización como una 

totalidad integrada por cinco componentes o subsistemas: 

1. · Ob¡et1vos y valores 

2.· Técnico 

3.- Estructural 

4. - Ps1cosoc1al 

5.- Administrativo 



Cualquier cambio en alguno de los subsistemas afectará el funcionamiento global de cada 

una de sus partes. 

1. Subsistema objetivos v valores 

Es el con¡unto de creencias que sirve de guía para la conformación de valores que orienta 

la marcha de la organización. 

Dentro de la organización son 1dent1ficables tres niveles de ob¡et1vos: 

a) Los objetivos propios de la organización 

b) Los ob¡etivos del md1v1duo que forma parte de la organización 

c) Los ob¡etivos del ambiente que rodea a la organización 

No siempre se presenta un alto grado de correspondencia entre los ob¡et1vos ind1v1duales 

y los organizac1onales. Sin embargo, esta es una de las tareas estrateg1cas que pueden 

desempeñar los niveles directivos y administrativos, para que los md1v1duos se 1dent1fiquen 

con las metas de la organización. 

2. Subsistema técnico 

Los md1v1duos, mediante sus conoc1m1entos técnicos, constituyen la razón de ser de la 

organización y conforman el subsistema tecnico. Es el personal sin el cual la organización 

no funciona. 

3. Subsistema estructural 

Es el marco de relaciones formales que la organización define para su funcionamiento y el 

alcance de sus ob¡et1vos. Estas relaciones formales se definen y refle¡an en organigramas, 

manuales y descnpc1ón de puestos. 
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Se considera que la clave del éxito de una organ1zac1ón radica en que se defina 

claramente la m1s1ón de cada subsistema o unidad principal de la organización y se 

establezcan también, claramente, los niveles de coord1nac1ón e integración de estos 

subsistemas. 

Es común en las organizaciones que las estructuras formales sufran transformaciones 

frecuentes. Ello encuentra su explicación en los constantes cambios que sufren el 

contexto en que se encuentran inmersas y la capacidad que ésta debe desarrollar para 

poder adaptarse a los cambios y responder adecuadamente a las nuevas demandas que 

el entorno presente. 

4. Subsistema psicosocial 

Es el clima ps1cológ1co y de relaciones informales, mismo que es único en cada 

organización. 

Los 1ndiv1duos establecen formas de relación y comunicación informal, que con el paso del 

tiempo contnbuyen a cristalizar una cultura organizacional propia. En este subsistema se 

distinguen niveles de liderazgo ind1v1dual y grupal que inciden en el comportamiento y la 

productividad de los part1c1pantes. 

Al estudiar el subsistema ps1cosoc1al de una organización, deben 1dent1ficarse la 

composición, el prestigio (status) y la pos1cion del ind1v1duo en dicha organización. El 

status se refiere a la clasificación por prestigio de un 1nd1v1duo en la organización. Con 

cada nivel de status se relaciona un patrón de comportamiento que se espera 

desempeñe el ind1v1duo. 

Existen diversos medios para analizar la dinam1ca social en una organización, por e¡emplo: 

las técnicas sociométncas analizan las 1 elaciones entre los participantes en el desempeño 

de distintas Llreas. Al tener acceso a esta información es más facil para los niveles 

directivos de la organización 1dentif1car los aspectos que generan mayor motivación en los 



miembros de la organización, lo que puede facilitar el logro de una mayor productividad Y 

la introducción de los cambios necesarios. 

La dinámica de poder y autoridad son aspectos que deben estudiarse en este subsistema. 

Mientras que la "autoridad es un derecho 1nst1tuc1onahzado para d1rig1r una organización, 

el poder es la actitud que tiene un 1nd1V1duo para 1nc1d1r el cambio psicológico o de 

comportamiento en los miembros de una orga111zac1ón" 

La ident1ficac1ón de los lideres y la forma como éstos e¡ercen su influencia, su 

potencialidad y el mayor aprovechamiento de sus cualidades, son aspectos que deben ser 

1nclu1dos en un estudio del subsistema ps1cosoc1al. 

Conocer el subsistema ps1cosoc1al es tener acceso a las teclas ocultas y a las redes 

1nv1sibles que unen a los miembros de una organización, que facilitan u obstruyen la 

marcha de la organización y el alcance de sus ob¡et1vos. 

S. Subsistema administrativo 

El principal ob¡et1vo de la labor admm1strat1va es bnndar el apoyo necesario para que la 

organización pueda alcanzar los ob¡et1vos para los que fue creada. Los administradores 

están literalmente en medio de muchos procesos de interacción. 

Los aspectos principales de la tarea admm1strat1va se centran en el desempeño 

organizac1onal. El despmpeño está relacionado con el éxito que alcance el administrador, 

en la gama de tareas que son inherentes a su función, y que él debe cambiar para el 

alcance de las metas de la organización. 

Lo anterior, basado en la teoria de sistemas, en la cual se considera a la organización 

como const1tu1da por factores mterdepend1entes, incluyendo 1nd1v1duos, grupos, actitudes, 

motivos, metas, estructura formal, interacciones y autoridad, donde la 1mportanc1a 

trascendental es asegurar que todas y cada una de las partes de la organización estén 

coordinadas internamente, de manera que se logren las metas de la organizacón. 



Basado en lo anterior, se considera en la elaboración de un d1agnóst1co organ1zac1onal el 

pensamiento sistémico, ya que es una d1sc1phna que nos permite ver conjuntos, patrones 

de comportamiento y relaciones, para ver las cosas del mundo como un "sistema", lo cual 

nos proporcionará las bases para adoptar una v1s1ón holist1ca, es decir analizar los 

subsistemas de la organ1zac1ón como un todo. 

Finalmente, es importante destacar que el Trabajador Social, dentro de una empresa, 

interviene en los problemas del empleado en su centro de trabajo, promoviendo y 

aplicando los recursos que contribuirán a la me¡ora de cond1c1ones de trabajo y calidad de 

vida de los trabajadores y sus respectivas familias. Considerando que las actuaciones del 

Trabajador Social dentro de una empresa van d1ng1das a consegLJJr el mayor grado posible 

de bienestar ocupacional de los traba¡adores, en beneficio de éstos, y por cons1gu1ente de 

la propia empresa. 
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CAPÍTULO 11 
METODOLOGÍA 



II. METODOLOGÍA 

Toda invest1gac1ón o estudio está determinado por un sustento metodológico que lleva al 

· logro de los ob¡etivos planteados. De las estrategias implementadas durante el desarrollo 

del estudio. Depende en gran medida el éxito o fracaso del mismo; por lo que es 

indispensable contar con un esquema de traba¡o que sirva de guía durante todo el 

proceso, en el que deben especificarse cada uno de los pasos a seguir y la forma en que 

éstos se deben desa1 rollar. 

Refinéndonos a la intervención del Traba¡ador Social en el sector pnvado existe escasa 

b1bliografia en la que se tenga la oportunidad de retomar aspectos del área, tales como 

estrategias, técnicas e instrumentos que den test1mon10 de la s1stemat1zac1ón de la 

expenenc1a, donde se puedan valorar tanto los proced1m1entos implementados, como el 

Impacto generado, determinando su ut1l1dad, v1abli1dad, beneficios y cambios logrados 

dignos de considerar. 

Ante esta s1tuac1ón se retomaron experiencias recientes del Traba¡ador Social en empresas 

privadas, para lo cual se consideró el anál1s1s del Modelo de Traba¡o Social en Empresas, 

propuesto por la Escuela Nacional de Traba¡o Social en 1994. Dicho modelo considera en 

su metodología la elaboración de un diagnóstico corno punto de partida para su 

intervención. Este diagnóstico es denominado Evaluación Diagnóstica y se describe de 

la siguiente manera: "Es la valoraoón oe los factores que mterv1enen en el proceso de 

prrxfucr1ón de la empresa; cuya fina/idacJ es reconocer los elementos que influyen en el 

desempeño de los md1nduos que laboran en la orgam;acl()n•i: Mediante esta evaluación 

se detectan y describen las necesidades que permiten conocer al ind1v1duo y su entorno. 

Para su elaboración se analizan los s1gwentes rubros: 

,. Aspectos generales de la empresa 

,. Estructura organizacional 

,. caracteri~icas generales de los traba¡adores 

,. Ingreso a la empresa 

i: Tr.1h.1JC1 SCll.'.ul en Emprc\..t\ E\,;"ucl.1 S.t.:1ü1i.1l de Trab.1JO ~131- lJSAM 199..1 •••••••• 



;... Desarrollo de habilidades 

;... Relaciones interpersonales 

;... Prestaciones 

;... Actitudes 

;... Instalaciones 

;... Seguridad e higiene 

, Equipo y maquinaria 

En este sentido, las estrategias, técnicas e Instrumentos Implementados, han sido 

retomados en gran parte de la experiencia adquirida mediante la Implementación del 

Modelo de Trabajo Social en Empresas; de tal forma que fungieron como guía para la 

realización del Esquema de Trabajo, mismo que cimentó las bases para la elaboración del 

Diagnóstico Orgarnzac1onal. (Dicho esquema será abordado con mayor detalle en los 

puntos siguientes). 

El Esquema de Trabajo fungió como propuesta de Intervención para ser presentado ante 

los responsables de las empresas contactadas; con la finalidad de plantear tanto el 

objetivo, como el proced1m1ento de trabajo y los beneficios de realizar un d1agnóst1co en 

su organización. 

El diagnóstico realizado se puede considerar como un estudio descnpt1vo, debido a que 

éste busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o 

cualquier otro fenómeno que sea sometido a anál1s1s. Mide o evalúa diversos aspectos, 

d1mens1ones o componentes del fenómeno o fenomenos a investigar, también 

denominados "indicadores". Esto es, que se selecciona una sene de cuestiones y se mide 

cada una de ellas independientemente, para asi descnb1r lo que se 1nvest1ga. 

Por otra parte, se retomaron aspectos importantes, tanto del método del diagnóstico 

orgarnzaoonal, como del enfoque s1~e1111co; mismos que se consideraron tanto para el 

diseño del esquema de trabajo, como para el desarrollo y análisis del mismo. 



2.1 Proceso de Diagnóstico 

Objetivo 

Identificar los factores socio - laborales que están repercutiendo en el desempeño de los 

traba¡adores, mediante la elaboración de un d1agnóst1co organlzacional, que permita 

desarrollar propuestas de intervención acordes a las necesidades detectadas. 

Beneficios Empresariales 

, Detección oportuna de problemas v necesidades. 

, Percepción de las opiniones y propuestas de la población involucrada 

., ldent1flcac1ón de areas de fortaleza y debilidad de la organización . 

., ldent1ficac1ón de areas de oportunidad 

Bemificlos para los Trabajadores 

, Establecer alternativas de solución a los problemas y necesidades expuestos por 

ellos mismos . 

., Crear un medio en el cual los traba¡adores tengan la oportunidad de dar a conocer 

opiniones v sugerencias respecto a los procesos de la empresa y sus d1ngentes. 

Población Objeto 

Para lograr un verdadero impacto en las act1v1dades realizadas, es recomendable abarcar a 

la población de todas las areas y niveles ¡erarqu1cos de la empresa, 10 cual nos permitirá 

obtener un diagnóstico confiable 

Directivos ~--+ Mandos 
medios 14--+ 

'--------

Operativos 



2.2 Contacto con la empresa 

De acuerdo a Jos lineamientos y características del trabajo recepc1onal, se consideró 

prudente realizar el d1agnóst1co en una pequeña empresa, de tal forma que se tuviera la 

oportunidad de conocer y analizar ampliamente sus características y s1tuac1ón 

prevaleciente. 

En un pnmer momento, se consideraron algunas organizaciones ya identificadas por 

relaciones y/o contactos laborales por las integrantes del equipo y se tuvieron entrevistas 

tanto con los directivos de una cadena de ferreterías, como de una escuela privada, no 

obstante en el primer caso se determinó que no se contaban con las condiciones 

necesarias para establecer contacto directo con el personal debido a las funciones que 

realizan. En el segundo caso se presentó la necesidad de reestructurar tanto los procesos 

como la plantilla de su personal, por lo cual la opción no fue viable. 

En tal caso se tuvo la necesidad de ubicar otra empresa y se realizó el contacto vía 

telefónica con el director admin1strat1vo, a fin de solicitar una cita, planteando de manera 

general el objetivo de la misma. 

La solicitud fue aceptada y el equipo de trabajo acudió a la empresa denominada Depósito 

de abarrotes "La Azteca" S.A. de C. V., donde las integrantes del equipo plantearon los 

propósitos del proyecto, así como su proced1m1ento, condiciones académicas y beneficios 

para Ja organización con la elaboración de U'l diagnóstico en la empresa. 

Una vez expuesto lo anterior, el ec¡u1po esperaría respuesta a la solicitud realizada y 

después de una semana, se notificó la aceptación e interés hacia el desarrollo del trabajo 

por parte de los dueños de la empresa, con lo cual de c1eterm1nó que la coordinación de 

dicho proceso por parte de la organización estaría a cargo del Director Adm1nistrat1vo. 



2.3 Determinación de técnicas e Instrumentos de trabajo 

Las técnicas determinadas para establecer el proceso de recopilación de información 

fueron principalmente, la entrevista y la observación directa. Se optó por la entrevista, 

debido a que hay contacto directo con la persona y permite al entrevistador detectar 

actitudes y expresiones, que mediante un cuestionario o encuesta, difícilmente se podrían 

captar. Por su parte, la observación fungió en todo momento como la técnica que permitió 

al equ1 po obtener referentes cot1d1anos, que enriquecerían, en un momento dado, la 

1nformac1ón brindada de manera verbal. 

Un elemento más de apoyo fueron las pláticas informales con algunos miembros de la 

organización, lo cual enriqueció considerablemente esta parte del proceso. 

En relación con los instrumentos utilizados para la realización del d1agnóst1cc fueron el 

cuaderno de notas, guía de observación (véase anexo) v guia de entrevista, en la cual se 

contemplaron como 1nd1cadores principales los siguientes: 

Aspectos 

generales 

Estructura 

organlzaclonal 

• Nombre de la empresa 

• Ubicación y vías de acceso 

• Act1v1dad 

• Horarios 

Numero de traba¡adores 

Jerarqu1zac1ón (organigrama) 

Profes1on1stas en la empresa 

M1s1cin, ob¡et1vos \' DQlit1cas de la empresa 

Manual de organ1zac1on 

·-- -··-· -------~-----~ ....... ~---~~ 



Perfil del 

personal 

Sistema de 

reclutamiento y 

selección 

Desarrollo de 

habilidades 

Relaciones 

interpersonales 

,. Estructura familiar 

,. Edad 

,. Sexo 

.,. Nivel educativo 

,. Salario 

,. Ant1gi.Jedad en la empresa 

,. Puesto 

,. Requ1s1tos de ingreso a la empresa 

,. Selección de personal 

,. Asignación de puestos 

,. Inducción a la empresa 

, Programas de capac1tac1ón, 

entrenamiento, habil1tac1ón y desarrollo 

personal para tr,1ba¡adores 

, Conoc1m1ento de las áreas de trabajo 

, Habilidades y destrezas 

, Conoc1m1entos sobre el puesto 

, D1spon1bil1dad de los trabajadores 

, Promoc1on de act1v1dades: 

familiares, concursos, 

recreación y cultura 

comidas 

deporte, 

, Part1c1pac1ón en act1v1dades 

extraordinarias 

, Relac1on entre compañeros 

, Problemas entre compañeros 

, Resol1.1c1én de problemas 



Estímulos e 

ingresos 

económicos 

Movilidad de 

Personal 

Actitud 

Instalaciones 

(espacio de 

interacción) 

,. Mapa de relación laboral 

-, Detección de lideres 

-, Estímulos económ1cos o en especie 

, entenas para otorgarlos (puntualidad, 

product1v1dad, asiduidad, etc.) 

,. Ascensos 

,. Rotación de puestos y horario 

-, Satisfacción en el traba¡o 

,. Tolerancia, defensivos, 

amigables, etc. 

,. Sentido de pertenencia 

,. causas de mcomod1dad 

., Aspiraciones 

,. Desarrollo personal y profesional 

apáticos, 

, D1stnbuc1on de las áreas de traba¡o 

, ventilación 

,. llum1nac1ón 

, Espacios 

,. Limpieza 

, Mantenimiento 

·~--·---------------------



Seguridad e 

higiene 

Maquinaria 

y equipo 

,, Cond1c1ones y aspectos del serv1c10 

médico 

,, Equipo de segundad 

,, Medidas de segundad 

., Comisión mixta de segundad e h1g1ene 

,, Cond1c1ones seguras 

I'. ,, Cond1c1ones inseguras 

., Actos seguros 

,, Actos inseguros 

,, Número y d1sponib1hdad 

,, Contribución para Ja realización del 

traba¡o 

,, Adecuación a las características de los 

traba¡adores (tamaño, fuerza, etc.) 

., Opt1m1zac1ón del equipo y maquinaria. 

Es necesano precisar que se diseñaron dos instrumentos distintos para personal operativo 

y personal de mandos medios y d1rect1vos, debido a que se considera que la percepción 

que se tiene de los procesos de traba¡o y ambiente laboral difiere en ambos casos. 

(Véanse anexos I y 11). 

La guía de entrevista fue realizada con base en los recorridos y entrevistas 1nic1ales con el 

personal de la empresa; una vez realizado el instrumento se presentó ante d1rect1vos de la 

organización, con el ftn de analizar su contenido, para contar con su aprobación y 

posteriormente iniciar su aplicación. 

-----.------------------------~ 



2.4 Socialización con el personal y aplicación del instrumentos 

Esta fase tuvo como propósito fundamental el establecer un primer contacto de manera 

formal con el personal de "La Azteca", lo cual se realizó con el apoyo y guía del Director 

Adm1nistrat1vo, quien facilitó el acceso a las 1nstalac1ones y diferentes áreas que 

conforman la organización. Durante este proceso, además de realizar la presentación 

formal del grupo de traba¡o, se expuso el propósito de la realización del d1agnóst1co, así 

como los beneficios de éste para la empresa y su personal. 

Dicha act1v1dad se llevó a cabo mediante el establec1m1ento de tiempos y facilidades de 

acceso a la empresa para realizar las entrevistas, mismas que se realizaron en un lugar 

que perm1t1era la privacidad y la confidencialidad de la información. 

Para llevar un segu1m1ento adecuado de dicha act1v1dad, fue necesario solicitar un listado 

del personal de las diferentes areas de la empresa con el fin de tener un control de la 

aplicación del instrumento 

2.5 Sistematización, análisis e Interpretación de la Información 

Concluida la aplicación de instrumentos, se elaboró una base de datos en el programa de 

cómputo SPSS, mismo que permitió, de manera precisa y eficiente, la captura v 
procesamiento de la 1nformac1ón. Una vez determinadas las frecuencias, se relacionaron 

algunas variables, con el fin de llevar a cabo un análisis especifico en cada uno de los 

rubros que conforman el diagnóstico. Ello dio pauta al análisis exhaustivo de los datos 

arro¡ados del programa mencionado. 

Por otra parte, en reuniones del equipo de traba¡o se retroalimentaron experiencias 

1nd1v1duales, confrontándolas en algunos casos con las frecuencias o resultados refle¡ados 

de la aplicación de instrumentos. Esto facilitó el proceso de 1nterpretac1ón de la 

información por rubros, en la cual se trato de exponer la situación actual de la 

organización y percepción del personal con relación a esta realidad, intentando prec1sa1 

algunas causas y efe<tcis. 

~--------------------------



PROCESO DE DIAGNÓSTICO 

Depósito de Abarrotes "La Azteca" 

Establecimiento 
de objetivos 

Sistematización, 
análisis e 

interpretación de 
resulrados 

'---·------' 

1 
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+ 
Elaboración de 
propuestas de 
Intervención 
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Fase previa 
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aplicación de :.-
Instrumentos 

Población 
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Contacto 
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Instrumentos 

---·-----------------------



CAPÍTULO III 
DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL EN 

DEPÓSITO DE ABARROTES "LA AZTECA" 
S.A. DE C.V. 
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m. DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL EN DEPÓSITO DE ABARROTES 

"LA AZTECA" S.A. DE C.V. 

3.1. Antecedentes de la organización 

Distribuidora de Abarrotes la "Azteca" S.A de C.V. comienza sus actividades en el año de 

1971, con la m1c1at1va de la Sra. Aurora González quien, después de haber laborado como 

servidora doméstica, decide experimentar en su propio dom1c11io la venta de semillas 

(fn¡ol, maíz, lente¡as, arroz, etc.) integrando a sus ventas, poco tiempo después, algunos 

productos de abarrotes. 

Al visualizar el éxito de sus ventas, decide establecer un negocio formal e mv1ta a formar 

parte del proyecto a algunos miembros de su familia, determinando establecer una 

miscelánea denominada "la Azteca". Gracias a la v1s1ón comercial de la señora Aurora y 

su familia, el negocio fue cada vez más rentable, lo cual les brindó la pos1bil1dad de 

ampliar su mercado y por ende las ventas, por lo que tomaron la dec1s1ón de me¡orar el 

serv1c10 realizando repartos a domicilio. Ésta ha sido, hasta el momento, la clave del 

acelerado crec1m1ento de la empresa. 

Este hecho perm1t1ó que la empresa ampliara tanto su infraestructura fis1ca como de 

personal, de tal manera que deciden incorporar a la organización a más miembros de la 

familia y personas de confianza. Dicha situación obliga a sus dingentes a inst1tu1r una 

sociedad, la cual conlleva una mayor responsabilidad laboral y fiscal. 

Durante dieciocho años la sociedad preservó su crec1m1ento, incorporando nuevos 

sistemas y métodos de traba¡o; no obstante, los problemas de 1nsegundad y delincuencia 

afectaron directamente a la organización, debido a que fueron victimas de constantes 

asaltos, lo cual los onlló a cambiar a su dom1cillo actual, ubicado en calle Ignacio 

Zaragoza, num. 62, Ecatepec, Estado de México, estableciendo me¡ores medidas de 

segundad. Este cambio contnbuyó a reestructurar la organización y los procesos de 

traba¡o, hasta el punto de lograr su consolioac1on como una pequeña empresa . 

.. _., .. _. ______________________ _ 



Actualmente, la empresa cuenta con tres sucursales d1stribu1das en zonas comerciales 

imp1rtantes del Estado de México (Central de Abastos Venta de Carp10, Central de 

Abastos Tult1tlán y San Agustín), m1sn1as que abastecen, aproximadamente, a mil 

quinientos clientes establecidos (grandes y pequeños d1stribu1dores), ocupando a la fecha 

el décimo octavo lugar en ventas, a nivel nacional, y un primer lugar en el Estado de 

México. 

La organización cuenta con noventa y ocho integrantes, considerando las tres sucursales y 

matnz, siendo esta última el espacio donde se llevó a cabo el presente diagnóstico. 

Las expectativas de crec1m1ento de la empresa hacen alusión a la creación de una sucursal 

por año, así como la formación de un corporativo que se extienda al interior de la 

República. Dichas expectativas se convierten en un reto amb1c1oso; los directivos de la 

empresa están conscientes de que se requiere mayor compet1t1v1dad y fortalecimiento de 

procesos de trabaJO así como estrategias que permitan el logro de los ob¡et1vos 

planteados, motivo por el cual se accedió a la realización del diagnóstico, como primer 

intento para lograr el desarrollo de la organización. 

3.2. Rama económica y giro de la empresa 

Existen un smfin de características que diferencian a una empresa de otra, entre ellas se 

encuentran el giro y el tamaño. El giro se refiere a la actlVldad económica a la que se 

dedica la organización, por eiemplo: 

:... Agricultura, ganadería, pesca y silvicultura; ubicadas en el sector primario. 

:... Industriales, en la que se encuentra la industria extract1va y de transformaoón, 

ubicadas en el sector secundario. 

·,. Comercio: dedicadas primordialmente a la compra-venta de un prcducto 

terminado. El producto se puede comercializar al cliente final, o bien ser un 

intermediario entre el producto y el consumidor final. Y de setv1c1os, que ofrecen 

los prcductos del trabajo que no se presenta de forma material, ya que lo bas1co 



son los conocimientos, técnicas, habilidades y experiencias para ser competitivas. 

Ambas ubicadas en el sector terciario. 

Por otro lado, la Secretaría del Traba¡o y Previsión Social establece que el tamaño de la 

empresa se refiere al número de empleados que la conforman, dicha clas1ficac1ón se da 

de la siguiente manera: 

., Micro: de 1 a 16 personas 

., Pequeña: de 17 a 100 personas 

., Mediana: de 101 a 250 personas 

., Grande: de 251 personas en adelante 

De esta manera, la empresa ob¡eto de este estudio se encuentra determinada como una 

pequeña empresa, la cual se puede definir, según Grab1nsky, como aquella en que los 

dueños emplean desde 15 y hasta 100 empleados. Muchas de ellas estan conformadas por 

miembros de una o vanas fam11tas; la d1néim1ca de operación de este tipo de empresas 

esta íntimamente relacionada con el grado de unión, apoyo y comunicación entre sus 

miembros. 

Ubicados en el contexto anterior, Depósito de Abarrotes "La Azteca", pertenece al sector 

teretano, ya que su giro es el comercio, pues su principal act1v1dad es la compra-venta de 

abarrotes. De acuerdo con el número de empleados que la conforman se cataloga como 

1;na pequeña empresa, pues cuenta con noventa y ocho empleados, considerando las 

tres sucursales y matnz. 

La razón social de la empresa, en este caso, se define como Depósito de Abarrotes "La 

Azteca" S.A. de c.v. 



3.3. Análisis y presentación de resultados 

Es importante mencionar que, para fines de la interpretación de resultados, no se 

consideraron todos los indicadores que se incluyeron en los instrumentos, debido a que 

algunos de los datos no fueron lo suficientemente impactantes y/o trascendentes para ser 

representados de manera gráfica. 

3.3.1. Planeación de la orvanlzación 

Toda organización debe estahlecer, como punto de partida para su crecimiento y 

desarrollo, aspectos de planeaoón que tienen que ver con los ob¡et1vos, m1s16n, v1s1ón y 

valores que conforman la fllosofia orgarnzac1onal, con el fin de encauzar el rumbo de sus 

estrategias y act1v1dades, de tal forma que todas las areas encaminen su quehacer hacia el 

logro de una planeac1ón orgarnzac1onal bien definida. 

Objetivo 

Como pnmer paso del proceso de planeac16n se encuentra el ob¡et1vo, el cual debe 

establecer "qué se quiere hacer en la organización", de tal forma que permita evaluar y 

tomar dec1s1ones respecto a lo establecido, facilitando de esta manera la generación de 

acciones para corregir el rumbo del negocio. 

Misión 

La m1s1ón de una organización es la razón de ser de la misma y debe ser plasmada en un 

enunciado conocido por el personal, clientes y proveedores, respondiendo a 

cuest1onam1entos tales como: ,qué somos', ,qué hacemos', ,para qué lo hacemos' 

El conocer la m1s1ón e 1dent1f1carse con ella, permite al personal estar consciente hacia 

dónde se dinge la empresa y, ad1c1onalmente, opt1m1zar esfuerzos sin desviarse del 

ob¡et1vo. 



Visión 

La visión alude al lugar donde quiere ubicarse y consolidarse la empresa a través del 

tiempo; ésta contiene awones concretas v d1rig1das al cumplimiento del ob¡et1vo central 

El proceso de elaboración de la misión, visión v ob¡et1vos de la organización, deben ser 

congruentes entre sí, ya que representan la base central que sustenta y origina la 

planeac1ón estratégica. 

Valores 

Otro de los aspectos que se deben considerar de vital 1mportanc1a en las organizaciones 

son los valores, dado que se consideran como uno de los aspectos que determinan la 

filosofía de una empresa. Los valores que son transm1t1dos al personal influyen 

directamente en la dinámica generada al interior de cada área de traba¡o. 

A este respecto, el personal mencionó que algunos de los valores que se han tratado de 

transmitir son la disciplina, responsabilidad y honradez, aunque, en algunas áreas como 

bodega, más que fomentar estos valores, los traba¡adores los perciben como una 

advertencia. 

En general, en la organización se detectó que no existen los elementos necesarios que 

permitan guiar las acciones del factor humano en la empresa, bnndando congruencia 

entre su actuar cot1d1ano y los propósitos de la organizaoón. 

A continuación se refle¡a el desconoc1m1ento del ob¡et1vo, m1s1ón, v1s16n v tomento de 

valores por parte del personal de la empresa, dado que el 27% de los entrevistados, 

manifestó tener una vaga idea sólo del ob¡et1vo de la empresa; ya que los directivos, 

únicamente les han manifestado la idea de crec1m1ento. 



Aspecio1 d1 ta empt• .. qu. conocen 

DObfelivo 

•N111Quno 

Al entrevistar a los d1rect1vos de la organización se constató que no existen documentos 

formales que establezcan el proceso de planeac1ón de la empresa, a pesar de que se 

tiene la idea en común de que el ob¡et1vo es el "crec1m1ento de la Azteca"; esto no ha 

sido d1fund1do adecuadamente entre los traba¡adores. 

Durante las entrevistas con los d1rect1vos de la organización se percibieron contradicciones 

al expresar la ausencia del ob¡et1vo, m1s1ón, v1s1ón y d1fus1ón de valores, debido a que 

algunos manifestaron abiertamente que no !'>e han concebido dichos conceptos en común 

acuerdo. Por otro lado, algunos manifestaron que si existen, aunque no han sido 

plasmados formalmente en un documento; no obstante, dicha afirmación no se ve 

reíle¡ada en la opinión del personal. 

3.3.2. Estructura oroanizacional 

La estructura organ1zac1onal es la base de toda empresa, ya que en ella se establecen las 

acciones y formas en que se constituye la organización; de tal manera que guie el 

comportamiento de la~ personas y grupos de trabaJO, hacia el óptimo cumplimiento de 

ob¡et1vos, m1s1ón. niveles de producción, calidad y des.arrollo. 

La organización ayuda a suministrar los medios necesarios para hacer que el factor 

humano traba¡e uni1Jo, de manera efectiva, hacia el logro de los ob¡etJvos de la l!mpresa. 

--·----------------------



Este planteamiento se intenta establecer en el Inicio de las organizaciones pero, a través 

del tiempo, se va perdiendo hasta llegar al caos por la carencia de un organigrama formal. 

Niveles Jerárquicos 

En la empresa deben establecerse, de manera formal y específica, los diferentes niveles 

¡erárqu1cos y lineas de mandos que conforman su estructura, ya que son la base de la 

planeac1ón, organización, delegación de funciones y actlv1dades que se desarrollan. 

A este respecto, se detectó que la empresa no cuenta con un organigrama estructurado 

en el que fácilmente se visualice su conformación. Se encontraron algunas confusiones 

en relación con la ub1cac1ón de las áreas de traba¡o del personal y de su ¡efe inmediato; 

debido a que, en algunos casos, los traba¡adores reciben 1nstrucc1ones de dos personas, 

presentándose en muchas de las ocasiones contradicciones en las decisiones tornadas, lo 

que prop1c1a duplicidad de funerones y desperd1c10 de recursos y tiempo. 

70 

De igual manera, se informó que no se respetan las ¡erarquías, de modo que 

constantemente se contraponen las órdenes giradas por e! ¡efe inmediato de área, a las 

expuestas por la gerencia; aún sm previo aviso a los responsables. Se generan con ello 

confusiones e 1nconforri1dades para la e¡ecuc1ón de funciones del personal operativo. Esto 

crea una imagen de falta de organ1zac1on y comunicación en la empresa. 



De acuerdo con el análisis se detectó que la estructura y líneas de mando en "La Azteca" 

están conformadas de la siguiente manera: 

1 .. ,:.::. ... 

Este organigrama fue estructurado de acuerdo con las entrevistas realizadas al personal, 

dado que en la empresa no existe dicho esquema. 

Cabe mencionar que este organigrama no representa la estructura ideal de la 

organización, por el contrario, pretende refle¡ar la forma real en la que se encuentra 

estructurada la empresa, con el fin de representar gráf;:Amente dicha situación. 



Reglamento Interno de trabajo 

El reglamento interno de trabajo es un documento de gran 1mportanc1a, ya que en él se 

espec1f1can aquellas normas y condiciones de trabajo propias de la empresa, que 

facilitarán el orden y la d1sc1plma para los que laboran en ella. 

"La Azteca" si cuenta con un reglamento interno de traba¡o; aunque 54.1 % del personal 

manifestó no conocerlo, ya que no les ha sido mostrado por sus superiores. Otra parte de 

la población comentó que han conocido el reglamento por comentarios de su ¡efe 

inmediato y de sus compañeros de traba¡o. Sólo 21.6% de los entrevistados expresó 

haber tenido la oportunidad de revisar dicho documento, mismo del que surgieron 

opiniones de ser muy estricto y poco equ1tat1vo. 
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Por otro lado, se detectó que el reglamento no ha sido actualizado por la dirección de la 

empresa y no se le da a conocer al traba¡ador cuando ingresa. 



Politicas 

Se considera de suma Importancia el establecimiento de políticas en las organizaciones; 

debido a que con ellas los d1rect1vos tienen una guía y un camino a seguir para desarrollar 

pos1t1vamente su trilba¡o. 

Es recomendable que las políticas sean escritas, pues se ha llegado a comprobar que una 

política verbal no existe y se presta a confusión. Tal es el caso de "La Azteca", en la cual 

se detectó que no se tienen establecidas políticas generales, ni departamentales, que 

permitan visualizar las normas de acción y los pasos que se deben seguir para lograr los 

ob¡et1vos de la empresa. 

Algunos directivos expresan que, a pesar de que las políticas no se encuentran plasmadas 

en papel, si se prop1c1a que el personal cumpla con ciertas normas y lineamientos 

generales de trabajo. Sin embargo, dicha afirmación no comc1d1ó con la opinión de los 

entrevistados, quienes manifestaron que no se tiene claras las normas de traba¡o y que 

éstas en muchas ocasiones dependen del estado de ánimo del gerente. 

Manuales 

El propos1to de los manuales de organización es describir la estructura de funciones y 

departamentos de la empresa, asi como lar, tareas especificas y la autondad asignada a 

cada miembro de la organización. 

Al entrevistar al personal de la empresa se manifestó que no se cuenta con manuales que 

permitan 1dent1ficar la organización y procedimientos de trabajo, lo cual facilite a los 

miembros de la empresa reconocer funciones y responsabilidades de su puesto, así como 

la relación de éste con otras áreas. 



Existencia de manuales 

Descripción de puestos 

•SI 

o No 

Una vez establecidos los diversos departamentos y niveles jerárquicos, es preciso definir 

en la organización lo que debe hacerse en cada unidad de trabajo. Esta unidad concreta 

de trabajo rec1b¿ el nombre de puesto. 

El puesto debe definirse como una unidad de trabajo especifica e impersonal. Se considera 

de esta manera porque determina lo que se requiere que el trabajador tenga para poder 

ocuparla; y es impersonal porque el puesto es una unidad teórica y por lo mismo, no se 

refiere a las personas que lo ocupan; sino que es parte de un nivel ierárqu1co que necesita 

de la intervención del hombre para cumplir ciertos ob¡et1vos. 

Ante este marco, es importante señalar que en "La Azteca", no se han realizado 

descripciones de puesto que determinen los requisitos que debe cubnr el ocupante, tales 

como: habilidades, conoc1m1entos, e.xpenenc1a, esfuerzo físico y mental, 

responsabilidades, asi como factores de nesgo. Lo anterior puede afectar otros procesos 

de la empresa, dado que se considera como un elemento fundamental para el 

reclutamiento y selección, induccion, evaluación de desempeño y organización del trabajo. 



3.3.3. Perfil del personal 

Toda organización depende en gran medida para su funcionamiento y evolución, 

pnmord1almente del elemento humano con que cuenta. Puede decirse que una 

organización es el retrato de sus miembros. 

En este sentido es necesario que los d1rect1vos de una organización conozcan las 

características de su personal, debido a que de ellos depende, en gran parte, la respuesta 

que se obtenga hacia las normas implementadas, las actitudes y cambios que se esperan 

de los traba¡adores. 

Las características ma~ sobresalientes del personal que confonma "La Azteca" son Jos 

siguientes: 
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Se puede observar que en "La Azteca" existe un indice elevado de rotación, ya que la 

ant1guedad de los traba¡Mores es 75.6% menor a un año, 8% tiene de 1 a 3 años de 

antiguedad y 16.4% tiene mas de 4 años traba¡ando en la empresa. Dicha 
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situación genera elevados gastos por trámites administrativos y capacitación, además de 

impedir la Integración adecuada de los equipos de trabajo. 

Datos Generales 

Suo 

~·. 
. ', ' 

•m11eu"" 
76 .t'l. D f•mentM 

Como se puede observar, en la empresa el sexo predominante es el masculino. Esto 

debido, en gran parte, a las act1v1dades que se desempeñan, ya que en la bodega se 

requieren de ciertas características físicas propias de este sexo, como la resistencia y 

fuerza física; sin embargo, este hecho ha generado al interior del área un ambiente y 

dinámica diferente al de otras areas de la organización. 
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La población es predominantemente ¡oven, lo que en la mayoría de las ocasiones facilita la 

adaptación al cambio y entusiasmo hacia el traba¡o, siempre y cuando se generen las 

condiciones adecuadas para que se presente de manera pos1t1va. 
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El nivel de escolaridad de los traba¡adores que laboran en "La Azteca", es principalmente 

básica (primaria y secundaria), misma que en algunos casos es incompleta sobre todo el 

área de bodega; e incluso algunas personas no tienen estudio alguno; lo que de alguna 

manera puede repercutir en la c.-ipac1dad para comprender instrucciones y resolver 

situaciones de conn1cto en su área de traba¡o. En cuanto al personal del área 

adm1nistrat1va, el nivel escolar es de bachillerato, carrera técnica y licenciatura, 

preparación que se reqwere para el adecuado desempeño de sus funciones . 
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A pesar de ser una población ¡oven, la mayoría de los trabajadores son casados, lo cual 

genera una responsa~1lidad hacia una farr11lla y mayor compromiso económico, debido a 

que 70 % de los entrevistados son el principal sostén económico de sus familias. 

Es muy importante considerar el lugar de origen de los trabajadores, ya que muchas de 

las costumbres, tradiciones y cultura tiene que ver con su lugar de nacimiento, por lo cual 

es importante que la empresa considere estos aspectos en la planeación de algunas 

estrategias. 
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Estructura familiar 

La familia es el nucleo pnmano fundamental donde el indlVlduo logra satisfacer gran parte 

de sus necesidades que le permitan un crec1m1ento y desarrollo personal En ella se 

2dqu1eren los pr1nc1p1os y valores que determinan al ind1v1duo como persona, lo cual 

1nOuye de manera significativa en su conducta, y en su desanollo laboral y social. 

Las familias de los empleados de la Azteca son en general nucleares, conformada por 

madre, padre e h1¡os; el i;.romed10 de integrantes es de 3 a 4 perS011as, de las cuales 



62% de los traba¡adores tienen la plena responsabilidad de encabezar moral y 

económicamente. 

De acuerdo con lo manifestado por los traba¡adores, el pnnc1pal problema que enfrentan 

con sus respectivas familias es el económico y la falta de v1v1enda propia, lo cual puede 

ser considerado, en un futuro, para el otorgamiento de estímulos y prestaciones que 

contribuyan a la economía doméstica. 
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No se manifestaron problemas graves al interior de las familias; sin embargo, 24% del 

personal, mencionó que su situación familiar algunas veces le afecta en su desempeño 

laboral, ya que no les permite concentrarse adecuadamente, además de ausentarse en 

algunos casos. 

3.3.4. Reclutamiento y selección del personal 

El éxito que tenga una compañia al reclutar, seleccionar e integrar adecuadamente a su 

personal, es un factor determinante para alcanzar niveles óptimos de efic1enc1a en todas 

sus funciones. 



Con la 1mplementac1ón eficaz de un sistema de reclutamiento, selección e integración de 

recursos humanos, se consigue contratar personal adecuado para el puesto vacante, con 

la probabilidad de que los trabajadores así elegidos, tengan boto en su labor. 

De esta manera, se logra reducir los índices de rotación, ya que los trabajadores y 

empleados bien seleccionados e integrados a sus labores y a la organización faltan menos, 

están más comprometidos y adquieren más conoc1m1entos y habilidades. 

En la empresa no se cuenta con un sistema planeado para el reclutamiento y selección del 

personal y se carece de elementos necesarios como son: la descripción y perfil de 

puestos, la requ1sic1ón de personal y el formato de solicitud de empleo, mismos que 

perm1t1rían sustentar adecuadamente dicho proceso. 
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No se han establecido estrategias adecuadas para el reclutamiento, debido a que sus 

pnnc1pales fuentes han sido los anuncios fuera de la empresa y recomendaciones del 

mismo personal, buscando en una mínima parte otros medios tales como anuncios en 

otras tiendas, bolsas de traba¡o, CONALEP, etcetera. 



Se manifestó que una vez que llegan los aspirantes a la empresa, en la mayoría de los 

casos y sobre todo en el área de bodega, sólo les realizan una entrevista informal y muy 

pocos manifestaron que les fue solicitada un carta de recomendación. La 1mpres1ón que 

tienen los traba¡adores con relación al ingreso a "La Azteca" es la s1gu1ente: "Es muy fácil 

entrar", "no piden muchos requ1s1tos". 

Esta situación se ve refle¡ada en la rotación de personal que se presenta en dicha área, 

donde la mayoría del personal tiene un tiempo de permanencia menor al año. 

Para seleccionar al personal en el área adm1nistrat1va se llevan a cabo otras estrategias, 

tales como entrevistas no estructuradas, exámenes y/o pruebas de conoc1m1entos que 

valoran para su contratación, lo cual ha contribuido a mantener cierta estabilidad en estos 

puestos. 
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Las pnmeras experiencias que vive un empleado en la organización, matizan su 

rendimiento, por lo que se debe generar una rapida y adecuada adaptación a la empresa y 

al puesto. Aspectos que se logran a través del proceso de inducción, mismo que incluye 

información sobre Ja organización como: políticas, reglamentos, derechos, obligaciones, 

servicios y, con relación a su puesto, funciones, responsabilidades y politicas internas; con 

el fin de ayudar a que el nuevo elemento se introduzca, se integre, se incorpore, se 

adapte de una manera mas faol y rápida a su traba¡o y a la empresa 



En este sentido, se detectó que a los trabajadores no se les brinda este proceso de 

1nducc1ón a la empresa, por lo que no tienen oportunidad de conocer la conformación 

general de su nuevo lugar de trabajo y a sus compañeros. Una proporción de los 

entrevistados manifestó haber rec1b1do cierta inducción al puesto, a través de una 

expl1cac1ón general sobre sus funciones y act1v1dades. 
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En general, la empresa no tiene bien definidas las polit1cas en cuanto al proceso de 

reclutamiento y selecoón de personal, tampoco existen manuales de organización, 

proced1m1ento y descripción de puestos. Cuando contratan personal no se les bnnda 

1nducc1ón a la empresa, solo en algunas al puesto. 

3.3.5. Desarrollo de habilidades 

Hoy en dia las empresas adoptan estrategias que contribuyen al desarrollo y 

compet1t1v1dad en su campo de trabajo, una de ellas la constituye la capac1tac1ón, misma 

que, ademas de ser un requenm1ento de la Secretaria del Trabajo, permite que los 

trabajadores adquieran los conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes necesarias 

para el óptimo desempeño de sus funciones en la organización. 

Con la capacitación se puede facilitar y promover el logro de los ob¡etivos 

organizac1onales, mediante el desanollo 1nd1v1dual del factor humano de la empresa. 



A este respecto en"La Azteca" se detectó que no se cuenta con un proceso de 

capac1tac1ón adecuado. No cuenta con una comisión de capac1tac1ón, no se realizan 

d1agnóst1cos de necesidades, ni existe una persona responsable que se encargue de ello. 
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El personal manifestó no haber rec1b1do cursos o capac1tac1ón alguna, que les permita 

desarrollarse en su puesto y contribuya a su desarrollo personal. No obstante un aspecto 

importante en este rubro, es que el 95% del personal, están dispuesto a partteipar en 

programas de capac1tac1ón. 
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Las propuestas de capac1tac1ón realizadas por el mismo personal de la empresa para 

meiorar sus funciones son las s1gwentes: 



ÁREA CURSOS PROPUESTOS 

Contabilidad . Cursos de computo y contabilidad 

. Utilización de montacargas 

Bodega . Estibar productos y acomodo . Gramaje y acomodo de mercancía . Embarque 

Choferes . Mecánica en general 

Ventas . Mercadotecnia 

Las propuestas realizadas por todas las áreas de la empresa, para la capacitación respecto 

al desarrollo personal de los trabajadores es la siguiente: 
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3.3.6. Evaluación del desempeño 

El sistema de evaluación laboral se diseña para ofrecer información sobre el desempeño 

de los traba¡adores. Los principales ob¡et1vos del sistema son revisar el desempeño del 

pasado, servir de fundamento para la toma de decisiones relacionadas con el salario, 

promoción o, en casos extremos, la terminación del contrato de traba¡o, además de 

proporcionar a los empleados una retroalimentación sobre su desempeño. 

La evaluación del desempeño laboral debe realizarse de una manera continua y 

s1stemat1zada, porque es la base para detectar errores y motivar a los trabajadores a 

me¡orar su desempeño, además de fundamentar el otorgamiento de estimules. Por lo cual 

la empresa debe elaborar un formato propio de cada puesto, mismo que permita evaluar 

de manera ob¡et1va a sus empleados. 

En la empresa no se tiene estipulada una estrategia especifica para evaluar el desempeño 

del personal, por lo que los traba¡adores no conocen, de manera oportuna, los alcances, 

fallos y progresos que tienen en su puesto, lo que ha generado incertidumbre e 

inconformidad entre los empleados, al ser informados únicamente cuando cometen una 

falla, pero no cuando tienen aciertos . 
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Por su parte, los directivos manifestaron que no se lleva a cabo un sistema para evaluar el 

desempeño de su personal de manera formal, aunque mediante la observación directa, 

algunos responsables de área tienen la oportunidad de realizar comentarios y señalar 

cambios necesarios en las funciones de los traba¡adores. 
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También expresaron que no existe una relación de tiempos muertos, pero saben 

perfectamente en qué períodos hay una mayor o menor carga de traba¡o y lo único que 

llevan es una relación de las pérdidas por el mal manejo de los productos (mermas), 

aunque desconocen el monto exacto de éstas. 

3.3.7. Ambiente laboral (comunicación y relaciones Interpersonales) 

El ser humano es un ser social por naturaleza, de tal forma que la conv1venc1a e 

interrelación con los demás es fundamental para lograr un óptimo desarrollo en su 

contexto (social, fam1l1ar, laboral). Cada 1nd1v1duo perobe su entorno de acuerdo a sus 

antecedentes, expenenc1as, personalidad ~· marcos de referencia, de lo cual depende, en 

gran parte, su actitud y las relaciones con las personas que le rodean, generando un 

ambiente de traba¡o que influye en el bienestar y desarrollo del trabajador en la empresa 

y, por ende, en su product1v1dad. 
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E's importante analizar cómo los trabajadores describen su relación con sus compañeros 

de área, donde sólo una pequeña proporción la descnb1ó como amistosa, señaland0 con 

mayor frecuencia la parte del respeto. Se perc1b1ó que en el área de bodega se presentan, 

de manera constante, faltas de respeto y agresiones entre el personal, incluso entre los 

responsables del área y trabajadores operativos, ya que se manifestó que en algunas 

ocasiones los directivos propician dicha s1tuac1ón. 

Un aspecto interesante es la opinión del personal en relación con el ambiente laboral de la 

empresa, así como los factores que la determinan, ya que los resultados se enfocan a la 

percepción de un ambiente laboral desagradable, tenso y pesado. 

Esto, a consecuencia del exceso de trat;a¡o, debido a que, con frecuencia, los empleados 

se quedan a trabajar tiempo extra, lo que les genera cansancio, tensión y estrés, además 

de la carencia de una organización adecuada de los Jefes y supervisores, ya que no hay 

acuerdos y las órdenes se contraponen en muchas ocasiones. 
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Sólo l 5% de los traba¡adores mencionó que su ambiente laboral es agradable, por la 

relación con sus compañeros de área y por el traba¡o que desempeñan, lo cual fue 

expresado únicamente por traba¡adores del áre<i adm1nistrat1va. No obstante, este tipo de 

relación no trasciende a nivel de otras áreas, debido a que se ha resumido a la simple 

relación ,de traba¡o; es decir, no se perciben confltctos directos, pero sí existe un 

d1stanciam1ento muy s1gniftcat1vo entre el personal de bodega y los de oficinas. 

La empresa no promueve actividades y eventos donde el personal tengan oportunidad de 

conocerse e integrarse como un verdadero equipo de traba¡o. Sólo se lleva a cabo un 

evento, a fin de año, donde se reúnen todos los traba¡adores y no se propicia la 

conv1venc1a e integración. 

En cualquier área de traba¡o es necesaria una buena relac1on y comurncac1on entre el 

supervisor o ¡efe inmediato y sus colaboradores, ya que de ello dependerá directamente la 

produá1v1dad de las áreas. 

En la empresa, la relación que predomina con los ¡efes inmediatos, en términos generales, 

es de respeto; sm embargo, no se percibe un verdadero acercamiento e integración de 

ellos con su personal. Aur.que esta situación varia en las diversas áre.is, como es el caso 

de la bodega, donde el personal manifestó que en algunas ocasiones el mismo gerente es 

quien propicia faltas de respeto, además de dingirse a ellos con groserías y llamarles la 

atención frente al demás personal. 
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Algunas de las sugerencias que los trabajadores realizaron para mejorar las relaciones 

interpersonales en la empresa fueron las s1gU1entes: 
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La convivencia fuera del horario de traba)O es muy limitada, ya que su )Ornada laboral no 

se los permite. Asumen que no se conocen lo suficiente como para llegar a este tipo de 

conv1venc1a. 



Otro de los aspectos de suma relevancia para las organizaciones es la comunicación 

adecuada entre todo el personal, tanto al interior de las &reas, como entre los diferentes 

departamentos y niveles ¡erarqu1cos. Sólo así se logran compartir los ob¡etivos y filosofía 

de la empresa, de modo que el personal se identifique con ellos, alcanzando un 

crec1m1ento y desarrollo integral. 

La percepción del personal acerca de la comunicación en el area de almacén, se refinó a 

que sólo se transmite información básica en relación con sus act1v1dades y funciones 

cotidianas. Expresaron que nunca se tiene la oportunidad de intercambiar opiniones, 

sugerencias y comentarios personales, debido a que es considerado por los directivos 

como pérdida de tiempo. El personal no considera que exista una comunicación adecuada. 
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En términos generales, 51% del personal comentó que se pueden expresar ideas o 

sugerencias para el trabajo a los directivos de la empresa; sin embargo, dichas 

sugerencias generalmente no son tomadas en cuenta sin darles a conocer la razón, lo que 

ha ocasionado una menor part1c1pac1ón de los trabajadores hacia nuevas estrategias de 

trabajo. 

En relación con la comunicación y aviso oportuno de los cambios o nuevas estrategias de 

trabajo, 70% del personal manifestó que si se le comunica, de manera oportuna; aunque 

hubo quien comentó que no se le avisa con ant1cipac1ón cuando se requiere que se 

queden a laborar más tiempo del acostumbrado. 

Los d1rect1vos de la empresa reconocieron que no existe comun1cac1on adecuada incluso 

entre ellos; debido a que en las reuniones que realizan, en la mayoría de las ocasiones no 

se llegan a acuerdos sólidos, ya que llegan a presentarse diferencias de opiniones muy 

marcadas, que inevitablemente se reflejan en el trabajo. 

3.3.8 Motivación 

Se dice que los grandes resultados ele los equipos ele trabajo, ya sea en empresas, equipos 

deportivos o de otras act1v1dades, depende e.1 gran medida de la mot1vaoón de sus 

miembros, por lo cual las organizaciones deben generar un ambiente de traba)O que 



propicie la automot1vac1ón del factor humano, misma que se presenta cuando los ob¡etivos 

de la organización y los ob¡et1vos ind1v1duales co1nc1den y se satisfacen mutuamente. 

Es muy Importante para los dirigentes de una empresa, comprender que a las personas las 

motivan distintas cosas, y que ademas los factores de mot1vac1ón cambian 

permanentemente de acuerdo con la situación particular por la que esta atravesando un 

individuo. 

Con relación a este rubro, se analizaron algunos de los factores que influyen en la 

motivación del personal de la Azteca, y mediante la siguiente tabla de frecuencias se 

exponen los siguientes resultados: 

Opinión del personal respecto a su trabajo 

RUTINARIO CREATIVO ÚTIL CANSADO FRUSTRANTE 

SIEMPRE 570/o 32% 810/o 39% 17% 

AVECES 34% 34% 11% 530/o 35% 

NUNCA 9% 350/o 8% 8% 48°/o 

Como se puede observar las opiniones fueron variadas e incluso podria ser que en algunos 

casos se contrapongan. En general consideran su traba¡o útil; sin embargo en algunas 

áreas como contab1ildad y almacén sus tareas son consideradas rutinarias, poco creativas 

y cansadas. 

Por otro lado, la empresa debe ser capaz de estimular al personal a través de prestaciones 

e incentivos que permitan reconocer el esfuerzo extra que realizan los traba¡adores, e 

inc1d1r en su sat1sfacc1ón. 



En este caso el personal argumentó que las prestaciones con las que cuentan son 

básicamente las de ley (pnma vacacional y aguinaldo), aunque también se les 

proporcionan vales de despensa; sin embargo estos son cond1c1onados a la conducta y 

rend1m1ento del personal, lo cual ocasiona que no lo visualicen como una prestación, sino 

como un estímulo sub1et1vo. Por otra parte, se perc1b1ó cierto descontento e incertidumbre 

sobre el reparto de utilidades, ya que no tienen claro los cntenos para el otorgamiento de 

dicha prestación, debido a que no reciben en cantidad y tiempo lo que ellos consideran 

)UStO. 

La opinión que tienen los trabaJadores sobre estas prestaciones es la s1gu1ente: 
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Ante esta situación los trabaJadores proponen establecer cntenos adecuados para otorgar 

las prestaciones e incentivos que estimulen el adecuado desempeño laboral; dado que 

actualmente no se bnnda reconoc1m1ento a la puntualidad, as1stenc1a y product1v1dad del 

personal. 



El brindar estímulos de manera adecuada tomando en cuenta la opinión y necesidades de 

los traba¡adores, conlleva venta¡as y beneficios tanto para la empresa, como para los 

traba¡adores, ya que estas constituyen un factor para motivar y fomentar la permanencia 

del personal en la empresa. 

En cuanto a la mot1vac1ón en el traba¡o, ésta implica establecer un ambiente satisfactorio 

en donde los empleados se sientan satisfechos. 

En "a Azteca"no se ha establecido un ambiente agradable, ya que se han presentado 

situaciones que han incomodado al personal, generalmente por el trato que reciben y el 

tipo de superv1s1ón, ya que en muchas ocasiones se han sentido explotados, pues 

manifiestan que no se respeta su horario de traba¡o. 
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Otro de los aspectos que afecta considerablemente la motivación de los empleados es el 

trato que sufren por parte del gerente de la empresa, manifestando que han recibido 

gritos, faltas de respeto y regaños frente a sus compañeros lo que en un momento dado 

los ha onllado a considerar el cambiar de empleo. 



3.3.9. Seguridad e Higiene 

Con base en las d1spos1c1ones de la Ley Federal del Traba¡o, en todas las empresas deben 

integrarse Comisiones Mixtas de Segundad e H1g1ene, encargadas de prevenir cualquier 

daño que pueda sobrevenir a la salud de los traba¡adores. 

Más allá del cumplimiento de una normat1v1dad las empresas a través de estrategias en 

materia de Segundad e H1g1ene en el Traba¡o, tienen el compromiso de generar un medio 

ambiente laboral seguro y productivo, para abatir los indices de nesgo de enfermedades y 

accidentes, protegiendo así la salud (física, mental y social) de cada uno de sus 

empleados. 

Sin emba1go en la empresa no se ha formado una com1s1ón mixta de segundad e h1g1ene 

que se encargue de valorar y atender dichos aspectos, a pesar de que existen 

señalamientos para casos de 1ncend10 y temblor, así como ext1ngu1dores, no se tiene la 

preparación para utilizarlos adecuadamente. Además se cuenta con un botiquín 

incompleto, mismo que los empleados conforman con su cooperación. 

Se detectó que el 65% de los traba¡adores manifestaron no estar capacitados para actuar 

en caso de un siniestro; sin embargo el 35% restante expresó saber como actuar en caso 

de 1ncend10 o temblor, pero dichos conoc1m1entos los adqu1neron en empleos anteriores, 

con otras características y otro tipo de riesgos. 

-····'"·~ 
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La empresa no implementa medidas de segundad como simulacros, prevención de 

accidentes o uso de ext1nguidores. El 65% de los empleados sugiere a la empresa que 

para mejorar sus condiciones de segundad y para el beneficio de todos se les brinde 

capac1tac1ón en prevención de accidentes, la formación de una com1s1ón se seguridad e 

h1g1ene que dé seguimiento y les proporcione a lo~ trabajadores el equipo de segundad 

necesario para el trabajo que realizan. 
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Los accidentes mas frecuentes dentro de la empresa se dan en el área de bodega, el 30% 

de los trabajadores manifestó que su salud se ha visto afectada por el trabajo que realiza, 

ya Que se resbalan y caen de la escalera portátil por la falta de gomas, esto ocurre cuando 

tiene que subir por mercancía y al cargarla se golpean con las cajas, se han lastimado la 

cintura y columna, inclusive han llegado a sufrir fracturas. 

--~-··~-----------------------



3.3.10. Condiciones ambientales 

Referente al equipo de trabajo el 70% de los empleados comentaron que sí se les 

proporciona lo necesario para realizar su trabajo aunque los uniformes, fajas y zapatos 

que les brinda la empresa cada año, son insuficientes y en muchas ocasiones tienen que 

comprarlos de forma 1ndepend1ente. 

Las cond1c1ones de 1luminac1ón, vent1lac1ón y d1stribuc1ón de los espacios, en general son 

adecuados, sin embargo se observó falta de l1mp1eza en algunas áreas, como los baños 

mixtos que se ubican en la entrada y en las regaderas. Además de perc1b1rse descuido en 

el área de mermas, ya que los productos de deshecho no son manejados con la h1g1ene 

necesaria, de tal forma que los mismos directivos manifestaron su preocupación por la 

existencia de roedores, convirtiéndose así en un foco de infección. 



CAPÍTULO IV 
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IV. FACTORES SITUACIONALES 

Cuando se Implementa un diagnóstico en una empresa, siempre se generan expectativas, 

debido a que los trabajadores desconocen lo que va a pasar después; esto fue a lo que se 

enfrentó el equipo y como consecuencia, algunos de los entrevistados, al pnncrpio se 

mostraban un poco renuentes a contestar las preguntas por temor a represalias; otros 

mostraron disponibilidad y cooperación. 

Se les explicó para qué se requeria la información, es dern el objetivo del diagnóstico; 

también se les aseguró que baJO ninguna circunstancia se darían a conocer sus nombres, 

pues la información que ellos dieran seria confidencial, y que los directivos de la empresa 

conocerían únicamente resultados y estadísticas globales, mas no respuestas de personas 

especificas. Esto fue lo que les dio mayor segundad, por tal motivo se mostraron más 

cooperativos, decían que estaban muy interesados en mt?¡orar sus cond1ctones laborales, 

sobre todo el trato que recibían por parte del encargado de bodega. 

En cuanto a los directivos, le dieron al equipo todas las facilldades para la aplicación de 

dicho diagnóstico, a excepción del encargado de bodega, quien en un principio se mostró 

muy cooperativo, sin embargo, se notaron algunas actitudes defensivas; ya que algunos 

traba¡adores hicieron referencia a comentarios del encargado de bodega señalando que 

los cuestionaba sobre la información que les había sido requerida durante las entrevistas, 

lo cual generó cierta incertidumbre entre ellos. 

Por otra parte, como ya se mencionó, los traba¡adores se rehusaban a responder, por 

temor a represalias; de hecho una persona se negó rotundamente a hablar sobre los 

d1rect1vos. Es importante señalar que algunos empleados carecían de educación básica de 

tal fonma, que el equipo se vio obllgado a instrumentar estrategias que permitieran la 

obtención de la información necesaria. 



Otro aspecto digno de considerar fue el relacionado con la guia de entrevista, misma que 

a pesar de contener 1nformac1ón relevante para la realización del diagnóstico, se puede 

enunciar como extensa, considerando las cargas de trabajo del personal, lo cual en otras 

circunstancias podria ser una llm1tante para la eficiencia de un d1agnóst1co. 

Dicha s1tuac1ón, ocasionó que se rebasara el tiempo estipulado para la aplicación de 

instrumentos, dado que en un principio se determinaron 30 minutos por entrevista y el 

tiempo real fue de 50 a 60 minutos. Esto generó que se lnv1rt1era mayor tiempo a esta 

fase del proceso. 
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V. PROPUESTAS 

PROPUESTA 1. ELEMENTOS BÁSICOS DE PLANEACIÓN 

Planear es definir los objetivos y determinar los medios para alcanzarlos; es 

fundamentalmente analizar por ant1c1pado los problemas, planear posibles soluciones y 

señalar los pasos necesarios para llegar eficientemente a los objetivos que la solución 

elegida define. 

Una vez definida la planeac1ón, es necesario conocer el "qué" de las act1v1dades que se 

realizan, es decir, "qué se va a hacer". Conocido lo anterior seguirá "cómo se va a hacer", 

y posteriormente "en dónde se va a hacer". 

En este sentido es necesario que la empresa establezca bases sólidas para su desarrollo, 

lo cual se logra mediante el objetivo, m1s1ón, v1s1ón y valores de la organización. Esto 

perm1t1ra precisar los avances y logros de la empresa, detectando los factores que influyen 

en el logro de los objetivos y la m1s1ón. 

PROPÓSITO 

Establecer, en coord111ac1ón con los directivos de la empresa el ob¡et1vo, misión, visión y 

determinación de valores que guíen el desarrollo de la empresa. 

PROCEDIMIENTO 

, Se realizaran reuniones grupales con los d1rect1vos c>e la empresa, a fin de establecer 

el ob1et1vo, m1s1ón, v1s1ón y valores de la misma, mediante herramientas bi.is1cas 

como son: formatos que contengan la conceptualización de dichos términos, así como 

la guia para su elaboración. 

, Se involucrara al personal de las diferentes áreas d1~ la empresa mediante la 

1mplementac1ón de talleres en los que ellos mismos 1dent1fiquen los valores que 



prevalecen en la organización, así como los que son 1nd1spensables para el desarrollo 

de la misma. 

,. Una vez establecidos la misión, el objetivo, la v1s1ón y los valores de la empresa, se 

realizará una campaña de d1fus1ón contemplando a toda la población de la 

organización. 

BENEFICIOS 

,.. Valorar los alcances y logros de la empresa. 

-,.. Prop1c1ar la unificación de criterios con respecto al rumbo de la empresa . 

.,.. Fomentar la identificación del personal con los objetivos, misión, visión y valores de 

la empresa. 

-,.. Coadyuvar en la unificación de intereses md1v1duales y organizac1onales. 

PROPUESTA 2. IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO 

Toda organización necesita desarrollar un sistema de evaluación del desempeño laboral, 

para valorar periódicamente las labores y esfuerzo de los empleados. 

La evaluación del desempeño es importante, no sólo para que la empresa logre sus 

objetivos, sino también para asegurar que los empleados estén calificados para su trabajo 

y/o se sientan seguros y eficientes en las labores que desempeñan. Además permite 

conocer los aciertos y debilidades de cada uno de los empleados, y así implementar 

acciones que le ayuden a me¡orar su desempeño. Por otro lado la evaluación de 

desempeño es la base para bnndar reconocimiento al esfuerzo y traba¡o realizado, además 

de que permite ident1f1car oportunamente, los problemas y obstáculos a los que se 

enfrenta el empleado. 



En el Depósito de Abarrotes "La Azteca" S.A. de C.V. no se lleva a cabo la evaluación del 

desempeño por lo que se considera necesario que se implemente un programa para 

conocer el desempeño de los traba¡adores y así poder detectar las potencialidades y 

fallas laborales de cada uno de los empleados. 

PROPÓSITO 

Establecer elementos que permitan conocer el desempeño de cada trabajador con la 

finalidad de evaluar sus avances y progreso, así como sus fallas, lo cual permitirá una 

retroalimentación con su personal. 

PROCEDIMIENTO 

, Determinar, en coorc.11nac1ón con los dirigentes de la empresa los aspectos a 

evaluar, (cuantitativos y cualitativos) e¡empto: asistencia, puntualidad, cantidad de 

actividades realizadas, calidad en el desempeño, conducta, d1spon1b11idad, etc. 

:.. Elaborar instrumentos que sirvan de base para evaluar el desempeño de manera 

ind1v1dual. Los aspectos a evaluar pueden ser los s1gu1entes: 

., Calidad del trabajo 

Aspectos tecnicos 

Actitud y d1spos1cion en el traba¡o 

Puntualidad 

Comunicación 

Se brindará asesoría a los encargados de cada área (quienes se consideran los 

indicados para realizar tas evaluaciones), de tal forma que conozcan los 

parámetros y cntenos de evaluación, a fin de garantizar la obJetMdad de dicha 

act1v1dad. 



.,. Una vez realizada la evaluación, cada responsable deberá dar a conocer al personal 

a su cargo, los resultados de su evaluación ind1v1dual, para retroahmentar 

información, brindándole sugerencias para me¡orar su desempeño . 

.,. Se propone que las evaluaciones se realicen mensualmente, considerando las 

características del personal de "La Azteca" y el tipo de traba¡o que se realiza en la 

organización. 

BENEFICIOS 

.,. Brindar retroalimentación a los empleados acerca de su desempeño laboral. 

.,. Detectar fallas y errores en el desempeño de los empleados y de los procesos de 

traba¡o . 

.,. Conocer los aciertos y debilidades de los empleados. 

·, Sirve de base para otorgar estímulos o incentivos económicos . 

.,. Permite tomar decisiones con relación al personal, como las relacionadas con 

ascensos, transferencias y despidos . 

.,. Contribuye al me¡oram1ento de capacidades y desarrollo de habilidades del 

personal. 

.,. Facilita el reconoc1m1ento a logros del traba¡ador. 

PROPUESTA 3. FOMENTO A LA SEGURIDAD E HIGIENE 

Con base en las d1spos1c1ones de la Ley Federal del Traba¡o en todas las empresas deben 

integrarse las Com1s1ones Mixtas de Segundad e H1g1ene, encargadas de prevenir cualquier 

daño que pueda sobrevenir a la salud de los traba¡adores, mediante la proposición de 

r:ied1das para evitarla. 

Tomando en cuenta lo anterior en el Depósito de Abarrotes "La Azteca" S.A. de C.V. deben 

ex1st1r las condiciones adecuadas que favorezcan la integridad fis1ca, psíquica y social de 

cada uno de los empleados. Es nt'Cesano que en la empresa existan condiciones 



adecuadas de Seguridad e Higiene que permitan salvaguardar la salud de los 

traba¡adores; aunque el giro y tamaño de la empresa no obliguen a que exista servicio 

médico dentro de ésta; los empleados si deben estar capacitados para aduar 

correctamente en caso de 1ncend10, temblor o accidentes. 

La capac1tac1ón en este rubro adquiere gran 1mportanc1a, pues s1 una persona desconoce 

cómo aduar en caso de un siniestro, se vuelve un peligro inminente dado que su 

aduac1ón puede transformarse en un nesgo de incalculables consecuencias. Por 

cons1gu1ente es importante que se forme una Com1s1ón Mocta de Segundad e Higiene, que 

se encargue de 1nvest1gar las causas de los accidentes y enfermedades en los centros de 

traba¡o, proponer medidas para prevenirlos y v1g1lar que se cumpla. 

PROPÓSITO 

Implementar en coordinación con la empresa, ad1v1dades que contribuyan a establecer 

cond1c1ones adecuadas de segundad e h1g1ene, con la finalidad de preservar la salud e 

integridad física de los traba¡adores, prop1c1ando una cultura de cuidado, protección y 

colaboración entre compañeros. 

PROCEDIMIENTO 

'r Fomentar la integración y comunicación efectiva entre el personal mediante 

técnicas v1venc1ales y traba¡ao con grupo. 

, Sens1b11izar al personal respecto a la 1mportanc1a de la preservación de la salud y 

prevención de amdentes med1ate el traba¡o con grupos. 

:.. Integrar en copart1c1pac1ón con el personal de la empresa la Com1s1ón Mixta de 

Segundad e H1g1ene. A este respecto se considera la part1c1pac1ón de asesores 

externos especializados en el area, a fin de realizar un traba¡o mult1d1sc1pl1nano. 

, Se estableceran medidas de prevención ele accidentes y nesgos de trabaJO 

, Se fomentara la ut11izac1ón de equipo y medidas de segundad, a través de talleres 

y platicas v1venc1ales con el personal mediante la 1mplementaoón de diversas 

técnicas: 



., Proyección de aud1ov1suales 

, Elaboración de carteles que puedan realizar ellos mismos 

., Elaboración de folletos ilustrativos 

., Representación de soc1o·dramas 

., Expos1c1ones del mismo personal 

., Establecer un sistema de auto evaluación constante a cerca del compromiso y 

acciones implementadas.en materia de segundad 

BENEFICIOS 

., Promover la part1c1pac1ón activa de los trabajadores en la formulación de 

programas de Segundad e H1g1ene 

, Fomentar acciones de educación social para el cuidado y v1g1lanc1a de la salud 

., Propiciar una cultura de cuidado, protección y colaboración entre compañeros 

., Dism1nuc1ón de riesgos de traba¡o y accidentes 
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VI. CONCLUSIONES 

La situación económica actual, ligada al desarrollo industrial del país enfrenta una crisis 

que venimos arrastrando por décadas y que evidentemente es a largo plazo, por lo que se 

requiere de ciertas medidas que reactiven la economía del pals y para ello en la práctica 

laboral se requiere de una actitud empresarial más flexible, que tienda a restablecer 

gradualmente no sólo el poder adqu1s1t1vo, sino también promover la humanización de las 

cond1c1ones laborales del factor humano. 

Así pues, las exigencias de la empresa hacia el ind1v1duo a nivel particular y de la sociedad 

en general, hacen que se produzcan desa¡ustes (necesidades sociales) que en ocasiones 

resultan difíciles de afrontar por los mecanismos y recursos organizac1onales; es cuando 

se requiere de la utilización de d1spos1t1vos enmarcados dentro de la acción social y de 

conoc1m1entos y acciones especializadas que aborden los problemas con suficiente 

garantía de éxito. 

En este marco se puede considerar la necesidad del Traba¡o Social en las Empresas, dado 

que puede atender necesidades y problemas sociales expenmer.tados por 1nd1v1duos y 

grupos dentro del marco productivo; pues son nuevas necesidades a las que puede dar 

respuesta la profesión, d1ng1endo cada vez mas su actuación hacia la part1c1pac1ón en la 

elaboración y puesta en práctica de acciones y estrategias que bnnden alternativas viables 

que contribuyan al desarrollo integral de las personas que en ella traba¡an. 

El Traba¡o Social es una profesión dedicada y comprometida a efectuar cambios sociales 

tanto general como ind1v1dualmente y mediante el apoyo de diferentes metodologías y 

técnicas, diagnóstica v conte»tualiza los problemas y necesidades de los 1nd1v1duos, 

grupos, comunidades y sociedad, englobando aspectos económicos, políticos y 

ps1cológ1cos desde una perspectiva social, lo que le permite aplicar programas de apc¡o o 

establecer soluciones. 
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Así pues, el d1agnóst1co realizado en Depósito de Abarrotes "La Azteca" S.A. de C.V. 

perm1t1ó poner en práctica la función de 1nvest1gación y diagnóstico implementados por el 

Traba¡ador Social en diferentes ámbitos. Dicho diagnóstico pudo también brindar la 

pos1b11idad de intervenir oportuna y eficazmente en las organizaciones, debido a Que 

permite detectar la s1tuac1ón prevaleciente en ellas; de tal forma que se identifican áreas 

de oportunidad en la empresa. 

Algunas de las conclusiones resumidas en áreas pos1t1vas y áreas de oportunidad de la 

empresa, se precisan de las siguiente manera: 
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• Gran compromiso y preocupación de los Carencia de los s1gu1ente elementos: 

d1rect1vos de la empresa por me¡orar las 

cond1c1ones de traba¡o y sus procesos. 

• Delegación de autoridad y puestos claves 

a personas de su entera confianza. 

• Mercado bien definido. 

• Competencia positiva con las empresas 

del mismo giro. 

• Esfuerzo palpable para separar la relación 

laboral de lo familiar. 

• Amplia v1s1ón del comercio. 

• Fuertes expectativas de crecimiento y 

desarrollo. 

• Proceso de planeac1ón: ob¡et1vo, 

m1s1ón, v1s1ón, políticas, valores. 

• Estructura orgarnzac1onal bien 

definida: manuales de organización y 

proced1m1entos, descnpc1ones y anál1s1s 

de puestos. 

• Sistema de reclutamiento, selección 

e inducción de personal. 

• Programas de desarrollo de 

habilidades (capac1tac1ón) 

• Sistema de evaluación de 

desempeño en todas sus áreijs. 

• Programa de Segundad e H1g1ene 

• Comunicación adecuada entre sus 

d1r19entes y entre éstos y su personal. 

• Liderazgo efectivo 

• Programas de incentivos y estímulos 

al personal. 
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La carencia de los aspectos antes mencionados lógicamente han repercutido en los 

procesos de trabajo, ambiente laboral y actitud del personal respecto a la empresa; tal es 

el caso de la ex1stenc1a de rotación de personal, duplicidad de mando y funciones, 

desconocimiento del desempeño individual y de áreas y por ende de los logros y 

llm1tac1ones, relaciones interpersonales indiferentes y conflictivas, actitudes de poca 

disposición y res1stenc1a a cambios, desmot1vac1ón de algunas personas y falta de 

identidad del trabajador con la empresa. 

De esta manera, el establec1m1ento de áreas de oportunidad en Depósito de Abarrotes "La 

Azteca" S.A. de C.V., ha dado pauta al diseño de propuestas concretas de intervención; 

que a pesar de ser diversos los aspectos en los que se puede intervenir, se determinaron 

tres proyectos generales, como algunos en lo> que el Trabajador Social puede realizar 

aportes importantes y contribuir al progreso de la organización y beneficios específicos a 

su factor humano, estos proyectos fundamentados de la s1gu1ente manera: 

Elementos básicos de planeación: En este proyecto se pretende contnbu1r al 

esclarec1m1ento de la 1dent1dad de la organización al establecer el objetivo, la misión, 

v1s1ón y valores de la empresa, lo que perm1t1rá encauzar el rumbo de la misma. Por otra 

parte, se considera que para que un trabajador contribuya pos1t1vamente al desarrollo de 

una organización, es necesario que exista el sentido de pertenencia e 1dent1f1cac1ón de 

objetivos 1nd1v1duales y organizac1onales, ya que sólo asi se podrán sumar esfuerzos que 

coadyuven al desarrollo de la organización. Asimismo, se pretende rescatar la 

comunicación efectiva entre los diferentes niveles directivos mediante la unificación de 

entenas. 

Evaluación del desempeño: En ésta propuesta, se considera que dentro de las 

necesidades básicas del ser humano se encuentra el reconoc1m1ento, mismo que se 

pretende rescatar mediante la evaluación del desempeño; con ella se pretende obtener un 

doble beneficio, es decir, a la empresa le permitirá llevar un control del desempeño de los 

trabajadores y a estos les permitirá conocer las bases para el reconoc1m1ento y 



otorgamiento de estímulos, lo cual repercute directamente en la mot1vac1ón de los 

empl!'.ados rnfluyendo de esta manera en su desempeño laboral. 

Fomento a la Seguridad e Higiene: Propuesta en la cual se pretende obtener un 

beneficio eminentemente social, ya que hablamos directamente de la salud del trabajador 

y al enfermarse éste o sufrir un accidente, no sólo se ve afectado el trabajador, srno su 

famrl1a, su trabajo y la organ1zac1ón misma, en este sentido se pretende fomentar una 

cultura de cuidado y preservacrón de la salud asi corno la prevención de accidentes, a 

través de fomentar la rntegrac1ón y comunicación efectiva entre el personal y 

sens1b1l1zarlos a este respecto, además de prop1c1ar las condiciones necesarras para la 

1ntervenc1ón de un equipo mult1d1sc1pl1narro experto en el ramo de Segundad e H1g1ene. 



ANEXOS 



INSTRUMENTO DIREcnVOS 

(ANEXO I) 

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 
ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL 

1. DATOS GENERALES 

1. Nombre---:--------------------
Apellido Paterno Materno Nombre(s) 

2. Sexo M ( ) F ( )3. Edad: -- 4. Estado Civil: --------

S. Domicilio:----:-'.'.,..----------------------
ca11e No. Colonia 

Delegación /Municipio C.P. Teléfono 

6. Lugar de Nacimiento:---------------------

7. Escolaridad:------------------------

8. Puesto:-------------------------

9. Departamentos o áreas de Trabajo a su cargo: -------------

10. Supervisor o Jefe Inmediato: -------------------
Nombre 

Puesto_---------------

11. Horario de Traba¡o: --------
12. Horario de Comida-------

13. Ant1guedad en la Empresa:-------------------



FORTALEZAS Y DEBILIDADES. DIRECTIVOS 

l.· MANEJO PRACTICO DE LOS PROBLEMAS 2.·METAS DE LA EMPRESA 
1 

a)Wt11iza alguna metodología para resolver 1a)d.a empresa cuenta con ob¡et1vos y metas? 
:problemas en su empresa' 

NO i SI --- ---
,SI __ NO --- i 

·¿cuáles son? 
1 'b)lLos empleados analizan con detalle los, 

problemas que se les presentan' : 

1
:b)lTodo el personal conoce los ob¡etJvos y 

SI -- NO --- 1metas' 
SI --- NO ---

3.·PLANEACION BASICA 4.·COMUNICACION ACERTADA DE LAS IDEAS 
! 

1 

a)ff1ene usted por escnto un plan de a)lCree que existe una buena comunicación en 
·crec1m1ento para la empresa' su compañía' 
SI -- NO ___ 

b)lEvalúa y actualiza sus planes' SI --- NO __ 

SI -- NO ___ 

c)tHa de¡ado de ex1st1r la 1mprov1sac1ón en la lPor 
compañía' qué? 
SI --- NO __ 

d)Cuenta con manuales de: ~ 

Organización SI --- b)tEx1ste buena comunicación entre usted y sus ' 
'NO -- empleados' 1 

Proced1m1entos SI ___ SI --- NO --
NO --
Descripción de puestos SI ___ c)tUsted informa correctamente de las medidas, 
NO -- mod1f1cac1ones de normas y rutinas o cambios i 
Bienvenida SI __ de polit1cas en su empresa' 
NO ! --
Reglamento mterno SI --- SI -- NO __ 

NO --



5.- LIDERAZGO EFECTIVO 

1 

:a)lLa manera como usted conduce a sus d)'5anetona de una manera ¡usta y equitativa a 
¡empleados les permite tener participación en la los empleados que Incurren en fallas? 
. toma de decisiones. 
SI --- NO __ :s1 ___ NO 

1 
b)lEx1ste de su parte una comunicación abierta :me que ! 

·hacia sus empleados?. !manera? 
SI --- NO __ 

: 
c)Fomenta en sus empleados la mot1vac1ón y 1e)¿Se trata de convencer a los que no están de 

1 
reconoc1m1ento a su trabajo' :acuerdo con algún punto' 

'SI ___ NO __ 1 

1 SI __ NO __ 
' ·f)¿EI ¡efe predica con el e¡emplo a los demás? 
1 SI ___ NO ___ 

1 

6.-REl/ICJONES HUMANAS ~ 

! 
a)¿EI personal sabe comunicar sus sent1m1entos c)¿Toma en cuenta la opinión de sus empleados J 

a sus compañeros? para ramb1os o aportaciones a la empresa' 
SI --- NO ___ 

SI __ NO ---
b)EI personal traba¡a sin resent1m1entos' 
SI --- NO ___ 

7.-AUTOESTIMA DEL PERSONAL 8.-INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO : 

a )'5aben las personas de lo que son capaces' a)lSe mantiene un "espintu de equipo" en la 
SI --- NO --- organización' 1 

SI --- NO ---
b)¿EI personal puede asimilar fácilmente los 
cambios' b)lHay ausencia de conflictos y desconfianza 
SI --- NO --- entre compañeros' 

SI --- NO ___ 

C)lHa1· madurez emocional para que el personal 
apoye a otros para conseguir sus metas c)lE.x1ste alguna com1s1ón mixta de segundad e 
SI -- NO -·-- h1g;ene' 



9.-JUNTAS DE TRABAJO 

'a)¿Se aprovecha bien el tiempo en las Juntas? 
'SI__ NO __ 

b)¿S1empre se logran consensos y acuerdos sin 
'pleitos' 

SI __ _ NO __ _ 

C)llos acuerdos que se logran contnbuyen al 
crecimiento de la empresa' 
SI___ NO __ _ 

11. ·HERRAMIENTAS DE CALIDAD 
'ESTADiSTICA) 

a)llleva una relación de tiempos muertos' 
SI___ NO __ _ 

b)llleva una relación de pérdidas por "Mala 
calidad" 
SI __ NO __ _ 

C)lConoce el monto de desperdicios 
m¡ust1f1cados' 
SI __ NO __ 

d)lSabe cuantos y cuales equipos y productos 
son obsoletos' 
SI __ NO __ _ 

e)'11ene una evaluación de las pérdidas por 
ausencias y retardos' 
SI__ NO __ _ 

• 10.-HABILIDADES ADMINISTRATIVAS 
1 

:a)¿Los proced1m1entos adm1rnstrat1vos que j 
siguen sus empleados le permiten cumplir con el 1 

trabajo' 
iSI __ _ NO __ _ 

b)¿Ex1ste apoyo de la dirección y mandos 
medios para agilizar las tareas' 
SI__ NO __ _ 

c)¿EI estilo de dmg1r permite los cambios' 
'SI___ NO __ _ 

d)'5e analizan los errores para evaluar posibles i 
cambios' 
SI __ _ NO __ _ 

e)'5e prueban nuevos sistemas de trabajo para 
1 

buscar trabajar me¡or? 1 

SI___ NO___ i 

f)Weva una relación de gastos po; que¡as de 
sus clientes' 
SI__ NO __ _ 

g)lSe mide el incremento de la product1v1dad? 
SI__ NO __ _ 

h)¿Se toman en cuenta las medidas que 
permiten incrementar la product1v1dad' 
SI__ NO __ _ 

1)l5e utilizan 1nd1cadores para medir los 
procesos de compra, almacena¡e, transporte, 
mantenimiento, etc? 
SI__ NO __ _ 



'12.·CAPAC!TACION INTERNA 13.·ADMINISTRACION DE PROYECTOS 

:a)lEx1sten instructores profesionales internos en ·a)lSe administran proyectos en forma 
1su compañia' "'efectiva'? E 
SI___ NO____ SI___ NO___ r 

1
.b)lSe realiza algún tipo de d1agnóst1co para 
:detectar necesidades de capac1tac1ón? 
SI__ NO __ _ 

14.·FILOSOFIA DE LA EMPRESA 

a)lEx1ste una m1s1ón escrita de la empresa' 
SI___ NO __ _ 

lCuál 

es'---------------

b )lSe tienen 1dent1ficados los valores de la 
organización 
SI __ _ NO __ 

lCuáles 

son'----------------

·C)lEx1ste respeto para el personal' 
SI___ NO __ _ 

16.·SERVICIOS DE CALIDAD AL CLIENTE 

a)lSe evita siempre el "mal trato al cliente'? 

SI___ NO __ _ 
b),Los servicios, los formularios, las 

b)lSe emplea una metodclogia en la 
'administración de proyectos' 
SI___ NO __ _ 

15.·CALIDAD EN EL TRABAJO 

a)lEI personal está convencido que debe 
me¡orar sus tareas' 
SI__ NO __ 

·b)lEx1ste disciplina, orden, limpieza, segundad e 
·h1g1ene' 
rSI __ _ NO __ _ 

c)¿Se rechazan los productos que llegan a tener 
defectos minimos' 
'SI__ NO __ _ 

d)lSe evitan s1tuac1ones donde se aprovechen 
del cliente' 
SI __ NO __ _ 

d)lSe evalúa el desempeño de los empleados' 
SI NO 

17.·ACERCAMIENTO AL BENCHMARKING 

a)lSe compara de forma de manera s1stemát1ca 
el rendimiento, me¡ora, desempeño, etc., con 
otras tiendas que se dediquen al mismo giro' 

instrucciones, las polit1cas, etc., estan diseñadas SI __ _ NO __ _ 

para facilitar la atención' 

SI____ NO __ _ 
C)lSus empleados saben escuchar con atención 
al cliente' 

SI __ NO __ _ 
d)iEx1ste segu1m1ento al cliente después de 
haberle dado servicio' 
SI NO 



18.·DESARROLLO DE ACTITUDES POS!TIVAS , 19.·RECLVTAMIENTO Y SELECCION 1 
! 

a)lExiste reconoc1m1ento a las actuaciones 'a)lCómo se realiza el reclutamiento de 
! 

:pos1t1vas de sus colaboradores? ,personal7 
' 

1SI ---
NO ___ 

i 
b)¿Se mantiene una rev1s1ón constante de 

1 :tareas y funciones de los empleados para ·b)lCuáles son los requisitos para ingresar a la 
1 

·mantenerlas interesantes7 :empresa? ! 
SI --- NO ___ ' 
c)¿Se realiza evaluación del desempeño7 i : 
SI NO ___ (Pase al s1gu1ente 

i 
---

1 rubro) :c)¿Aplican algún examen o entrevista? 
·s1 --- NO __ 

i 
d)lQuien Ja realiza7 i ¿(uáles7 
e)lCómo la realiza7 

f)lcada cuando se realiza7 : 
i 

20.·CREACION DE COMISIONES 21. ·ACTIVIDADES Y ESTIMULOS 
i 

a)¿Ex1ste una com1s1ón de capac1tación7 ·a)lRealizan reumones para los empleados7 
SI ___ NO ---- SI --- NO ___ 

b)lEx1ste una com1s1ón de segundad e h1g1ene7 ·b)¿Con que motivo y con que penod1c1dad? 
SI --- NO ___ 

c)lCuentan con una com1s1ón de sueldos y 
salanos7 :C)lQue tipo de prestaciones otorgan7 
SI ___ NO ___ 

d}¿Se brinda reparto de ut11idades7 
SI --- NO __ 

e)<.otorgan algún tipo de est1muJ07 
SI --- NO ___ 

f)<.Cómo son otorgados y a quien7 



INSTRUMENTO OPERATIVOS 

(ANEXO II) 

UNl\'ERSll>AD NACIO:'liAL AUTONOMA DE J\u:x1co 
ESCUELA NACIONAL DE TRAllAJO SOCIAL 

l. DATOS GENERALES 

!.Nombre ________________________ ~ 

Apellido Paterno Materno Nombre(s) 

2. Sexo M ( ) F ( )3. Edad: __ 4. Estado Civil:--------

S. Domlc1ilo: -------------------------
Calle No. Colonia 

Delegación /Municipio C.P. Teléfono 

6. Lugar de Nacimiento:---------------------

7. Escolaridad:-------------------------

8. Puesto: --------------------------

9. Departamento o área de Traba¡o: ------------------

10. Supervisor o Jefe Inmediato:-----------------
Nombre Puesto 

11. Horano de Traba¡o: --------

12. Horano de Comida-------

13. Ant1guedad en la Empresa: -------------------



2.· ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

14.¿De los s1gu1entes aspectos de la 15.lConcx:e el reglamento interno de 
empresa, cuáles conoce' traba¡o' 

Ob¡etivo de la empresa ( ) 51 ( )NO ( ) SI Qué 
M1s1ón ( ) SI ( ) NO opina? 
Visión ( ) SI ( )NO 
Valores ( ) SI ( )NO 
Políticas ( ) SI ( )NO ( )NO ¿Por qué? 

16.lConoce el organigrama de la empresa? \ 7.lDe QU1en recibe instrucciones' 

( ) SI ( )NO ( ) Solo de su ¡efe 1nmed1ato 
( ) Del ¡efe inmediato y otra persona 

de QU1én' 
( ) Otro ¿Quién' 

18.lQuien toma las dec1s1ones de nuevas 19.lQué op1rnón tiene de los d1rect1vos de la 
estrategias y/ o cambios en su area de empresa' 
trabaJO' 

( ) Su ¡efe inmediato o supervisor 
( ) El ¡efe inmediato y colaboradores 
( ) Los directivos 
( ) Los traba¡adores 
( ) Otro cual'-------

20.tQué valores se fomentan en la 21. Koncx:e la existencia de manuales de 
empresa' organización, de procedimientos y 

descnpoón de puestos' 
Responsab1lldaá ( ) ( ) SI ( ) NO 
Honradez ( ) ,0e cuales' 
Compromiso ( ) 
calidad ( ) 
Serv1c10 ( ) 
Compañerismo ( ) 
Ninguno ( ) 
Otro 



3.- SITUACIÓN LABORAL 

---

22.¿Cuántos traba¡os ha tenido y que 23. ¿Motivo por el cuál ha salido de sus 
puestos ha desempeñado' empleos anteriores? 
No. Traba¡os ( ) l. Tenia otra opción 

( ) 2. Término de contrato 
Especificar últimos 3 puestos: ( ) 3 . No le gustaba 

( ) 4. Lo desp1d1eron 
( ) S. Cierre de la empresa 
( ) 6. Por superación 
Otro 

24.¿Cómo se enteró de la vacante del 25. ¿considera que su puesto le fue 
puesto' asignado según sus aptitudes': 

( ) Por recomendación ( ) SI ( )NO 
( ) Por anuncio en el periódico tPor qué' 
( ) Por anuncio fuera de la empresa 
( ) Otro --

26.tQué examenes y pruebas le aplicaron 27. tQuién realizó estas pruebas y 
para ingresar a la empresa' exámenes' 
( ) Entrevista 
( ) Pruebas psicométncas 
( )Examen médico ----

1 ( ) Sólo una platica informal 
( )Otro 

28.tTiene algun farrnllar que labora dentro 29. lle parece sencillo ingresar a laborar en 
de la empresa? esta empresa' 

( ) SI ( ) NO 
( ) Si ¿Por qué' 
( ) No 
Quién' -

__ , ________________________ __ 



4.- RELACIONES INTERPERSONALES 

30. ¿cómo es la relación con sus 31. lCómo es la relación con su Jefe 
compañeros? inmediato? 

( ) en su ilrea ( ) otras areas ( ) amistosa 
( ) respetuosa 

a) Amistosa ( ) indiferente 
b) Respetuosa ( ) desagradable 
c) Indiferente ( ) conflictiva 
d) Desagradable 
e) Conflictiva 
¿Por qué? 

32,.¿Cómo prefiere traba¡ar? 33.¿Qlllénes son las personas con las que 
más le gusta trabajar? 

( ) solo 
( ) en pare¡a Nombre Area o departamento 
( ) en equipo 
( ) le es indiferente 
¿Por qué? 

- ¿Por qué? 

34.,Cómo es su percepción general del 35.¿Qué sugiere para me¡orar las relaciones 
ambiente de traba¡o en la empresa? interpersonales, entre compañeros de la 

empresa? 



36.lQuiénes son las personas con las que 37 .(Cuándo surge algún contratiempo en su 
no le gustaría traba¡ar? área de trabajo quien es la persona que 

generalmente toma la m1c1at1va para tratar 
Nombre Area o departamento de resolverlo' 

,cómo es la relación de ud. y sus 
,Por qué' compañeros con estas personas' 

-

5.- COMUNICACIÓN 

38. Las ind1cac1ones de su ¡efe inmediato le 39. ¿Se le comunican los cambios o 
parecen' 1nstrucc1ones de traba¡o de manera 

oportuna' 
( ) Claras 
( ) Confusas ( ) SI ( )NO 
( ) Incongruentes con el traba¡o ¿Por 
Otro qué' 

40. ¿Mantiene comunicación directa con su 41.,Cómo descnb1ria la comunicación en su 
¡efe inmediato y compañeros de traba¡o' area de traba¡o' 
( ) SI ( )NO 

Excelente ( ) 
'Por Buena ( ) 
qué' Regular ( ) 

Mala ( ) 
.. ,.,.. _ _..,.,._. 



42,¿Se pueden expresar con libertad las 43.Wltimamente se han suscitado 
ideas, sugerencias y opiniones hacia la problemas en, su área de traOaJO, otras 
dirección, en su área, o en toda la empresa? áreas o en la empresa' 

( ) SI ¿Son tomadas en cuenta' -- ( ) SI ( ) NO 
lEn que área' ¿Cuáles' 

( )NO ¿Por qué? 
.•. ---··· 

6.· CAPACITACIÓN 

44. ¿Al ingresar se le bnndó inducción a la 45. iHa rec1b1do algún curso de capacitación 
empresa' en la empresa' 

( ) SI ( ) NO ( ) SI ( )NO pA1e • I• preount. 47 

¿cuál' r ,,.,(O, 
( ) SI ( ) NO 

46. ¿Se considera su op1n1ón para asignar 47. lEx1ste una com1s16n mixta de 
los cursos de capaettac16n' capaettac16n' 

( ) SI ( )NO ( ) SI ( ) NO ( )No Sabe 

48.lQué cursos de capaettac1cin propone 49_¿T1ene conoc1m1entos para 
oara me¡orar su traba¡o' desempeñarse en otras áreas de la 

empresa' 
( ) SI lCcimo los adqumó' ______ 

l Y para el desarrollo personal' 

( ) NO PaH •la provunta 51 



SO. ¿En que áreas y puestos tiene esos 51.lQué actividades de su trabajo se le 
conoc1m1entos? dificultan? 
Area Puesto 

¿por qué? 

··- -

52 ,¿Qué cree que le hace falta para 53 .iEstaria dispuesto a participar en algún 
desempeñar mejor su traba¡o? curso de capacitación? 

( ) SI ( )NO 

LPor 

- qué? 

7.· EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO LABORAL 

54. ¿En la empresa se evalúa el desempeño 55. l Con qué frecuencia se evalúa su 
laboral? desempeño laboral? 

( ) SI ( ) NO Pa .. • I• pr09unta 5 7 ( ) cada mes 
( ) cada seis meses 

'Quién lo evalúa? ( ) cada año 
( ) Otro 

56.lDe que manera se evalúa su 57. ¿Le han informado como ha sido su 
desempeño laboral? desempeño laboral? 

( ) SI ( )NO 

--···-----~--------------------



8.- SEGURIDAD E HIGIENE 

58. ¿ Qué tipo de accidentes se presentan 59.¿Ha tenido algún problema de salud por 
con mayor frecuencia en la empresa' el trabajo que realiza? 

( ) Sl ( ) NO 

¿cuál' 

SI NO 
La empresa cuenta con: l 1 

60. Serv1c10 médico interno 1 
-.. - ... ·-·.----- .. ---------------------i-------~-·--------
6T6ot1quin-éié-iinmeros auxilios-------:-------- --:------

¡¿cuál es su opinión?: 
! 1 
; i 

1 

62,_5eña1á~rl11~~~~~-~-=5º-ci_e 1nc!!icJj(jQ:_~mblOLL ________ _J _________ _ 
63. Equipo de segundad (ext1ngu1dor toma de ¡ 
agua.etc) , 

6-1. ¿EJ trabajo que realiza requiere de algun 65,¿La empresa le proporciona el equipo' 
er¡u1po especial de segundad' 

( ) Sl ( )NO 
lCual' 

66. lT1ene conoc1m1ento de que ex1~1a una 
comisión mixta de seguridad e h1g1ene' 

( ) Sl ( )NO 

( ) Sl Lo 

utiliza'----------
( ) NO 

Porqué'-----------~ 

67. lQué medidas de segundad lleva a cabo 
la empresa' 
( ) Simulacros 
( ) Prevención de accidentes 
( ) uso de e).t1ngu1dores 
( ) Otro _____ _ 



68. ¿Está usted capacitado para actuar en 69. ¿Qué le sugeriría usted a la empresa 
caso de incendio, temblores, o accidentes para mejorar sus condiciones de seguridad? 
que se presenten en la empresa? 

( ) SI 

( ) NO 

- ·--

9.- MOTIVACIÓN 

i 1 

···----·------------L SiempE._¡----------+---
70. Su trabajo le parece 

1 
¡ 

~~M~ 1 

71. Su trabajo le parece ! 
rutina no ' i 

172. su trabajo le parece creativo , 
73. Su traba¡o le parece útil 1 

;r;r.Sülraoajo 1e parece ' I 
cansado , 
75: su !raba¡o re parece j 

Frustrante 

76. d.a empresa promueve ascensos? 
( ) SI ( ) NO 

lCómo se determinan? 

( ) Conocimientos 
( ) Habilidades 
( ) Favoritismo 
( ) Otros 
lCuales? 

78.c: Cuales han sido las causas por las que 
se ha sentido incomodo en su traba¡o? 

( ) Falta de conocimiento 
( ) La tarea que le toca hacer 
( ) Los ¡efes 
( ) Los compañeros de traba¡o 
( ) El puesto que ocupa 
( ) El horario 
( ) El sueldo 

) El lugar le1ano 

77 .lQué es lo que más le gusta de su 
trabajo? 

Las tareas que desempeña ( ) 
El ambiente de traba¡o ( ) 
Las prestaciones ( ) 
Las oportunidades de desarrollo personal( ) 
Otro 

79.lEn que aspectos considera que la 
empresa debe poner más atención? 

( ) Personal 
( ) Cliente 
( ) Prestaciones 
( ) Capac1tacion 
( ) Organización 
( ) I nstalac1ones 
( )Todo 

) Otro 

--------·"'':J::lt.· --~------------------



SO. lRec1be algún tipo de estímulos o Bl. lCómo considera su salano? 
recompensas por su desempeño laboral' 

( ) Justo 
51 ( ) No ( ) ( ) ln¡usto 

We qué tipo' 

82. ¿Qué prestaciones le brinda la empresa' 83. lBa)o que cnterios se otorgan? 

( ) Afiliación al IMSS ( ) Premio 
puntualidad 
( ) vacaciones ( ) Seguro de vida 
( )Vales de despensa ( ) Utilidades 
( ) Infonav1t ( ) ca¡a de ahorro 
( ) 
Otro 

84. 'Que opina de las prestaciones de su 
empresa' 

lQué propone' 

---~-------------------~ 



10- INSTALACIONES Y EQUIPO DE TRABAJO 

85. lCómo valora los siguientes aspectos de su área de trabajo? 

Bueno Regular Malo 

Ventilación 

Iluminación 

~u1QQ de Traba¡o 

Llmo1eza 

Espacios 

Temperatura 

D1stnbuc1ón de mob1flano 

Cond1c1ones de mantenimiento de equipo y 
mobil1ano lPor qué? 

----

86. lSe cuenta con el equipo necesario, de acuerdo al 

traba;o_que usted __ rea11za' __________________ --·- --------------· -------------· 

87. ¿cuándo solicita algun equipo y/o material esta a su' 
d1spo_s1c1ón' 

88. Qué equipo o materiales de traba¡o le sol1c1taria a la empresa, para desarrollar me¡or su 
traba¡o' 

1 

~ 

j 
1 

1 

! 
i 
' 

1 



11.- CUADRO FAMIUAR 

Personas que viven en el mismo domicilio 

NOMBRE EDAD PARENTESCO OCUPAOÓN ESCOl.ARIDAD ESTADO OVJl 

l. 

2. 

3. 

4. 

s. 

6. 

7. 

8. 



l'.\'tU·fYT.\' 

12.- SITUACION FAMILIAR 

89. ¿0e que manera se da la conv1venc1a 90. lCómo considera la comunicación en su 
con sus fam1l1ares' familia' 

( ) Pláticas ( ) Excelente 
( ) Act1v1dades del hogar ( ) Buena 
( ) Paseos ( ) Regular 
( ) Fiestas o reuniones ( ) Mala 
( ) No convive 
( ) Otro ¿Por 

qué? 

91. ,cuáles son los principales valores que 92. ¿Cuáles considera que sean los 
se fomentan en su familia? pnnc1pales problemas por los que atraviesa 

su fam1l1a? 
( ) Honestidad 
( ) Responsabilidad ( ) Económicos 
( ) Honradez ( ) Conyugales 
( ) Dem1ón ( ) V1v1enda 
( ) Serv1c10 ( ) Traba¡o 
( ) Solidaridad ( ) Salud 

( ) Comunicación 
( )Otro-

93. ,su s1tuac1ón familiar alguna vez ha 94. ¿Cuántas personas dependen 
influido en su desempeño laboral? económicamente de usted ? 

( ) Sr ( )No Número de personas: 
Especifique 

'Qurénes' 

95. ,cuantas personas aportan al gasto 96.,Cuál es el ingreso mensual aproximado 
familiar' de su farrnlla' 
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UNl\'EltSIDAI> NACIONAL AUTONOMA DE MÉXICO 
ESCUELA NACIOl'\AL DE TRABAJO SOCIAL 

GUIA DE OBSERVACION 
(ANEXO III) 

Depósito de Abarrotes "La Azteca" S.A. de c.v. 

CONDICIONES GENERALES 

Distribución de las áreas 

Distribución del personal por área 

Cond1c1ones de las oficinas 

Condiciones de los Baños 



Almacenes (distribución de mercancía) 

Pizarrones o carteles Informativos 

Equipe de trabajo 

Servicio Medico 

Comedor 

CONDICONES DE SEGURIDAD 

Equipe de segundad 

n..r--.. o.,.__.., 97 
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Ruta de evacuación 

Señalamiento en caso de accidentes 

Extinguidores 

PERCEPCION GENERAL 

Condiciones de mobiliario 

Condiciones de limpieza 

Condioones de 1luminac1ón 
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Condiciones de ventilación y temperatura 

Condiciones de mantenimiento 

Actitud del personal 

-· ····-·~----------------------
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