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PRESENTACION

Para el Trabajador Social el individuo es el objeto de su accion; individuo que se encuentra
inserto en un contexto social que lo determina. Este contexto social lo segrega o integra
haciendo que su desarrollo personal-familiar-profesional esté o nc en consonancia con el
medio (sociahizacion). Los centros de trabajo son un elemento mas del contexto social y es
indudable que la inclusién del individuo a las empresas condiciona otras facetas de su

integracion social,

Cumple pues la empresa, una importante labor social en la medida que proporciona
trabajo a una persona como via para su sustento, promocion personal y satisfaccion de
sus necesidades;, pues las organizaciones asumen la responsabiidad no solo de la
produccion, sino también de los problemas sociales que surgen dentro del entorno laboral,
ya que éstos, en su conjunto, y/o individualmente, pueden ocasionar una alteracién del
bienestar comun, de forma que redunden en un mal funcionamiento de Ia organizacion y
de sus trabajadores.(Apuntes de Trabajo Social en Empresas 1997)

En este caso, se puede wisualizar la empresa como a una comunidad en constante
interaccion no sdlo en su nterior, sino con la sociedad en general, por lo que es
importante conocer los aspectos sociales que inciden tanto en 1a productividad, como en el
desarrollo de los individuos que fa 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 objetivos estratégicos y, por otro, la persona
necesita el fortalecimiento y exito de la empresa para acceder al tnunfo profesional y a

mas aitos niveles de bienestar economMICo y social.

Por otra parte, es importante considerar el contexto en el que esta inmerso el sector
empresanal, dado que actualmente nuestro pais enfrenta grandes retos para poder lograr
tanto el desarrollo nacional como internacional. Eyemplo de ello son los tratados firmados
con los paises del Norte (Estados Unidos y Canada), asi como con paises latincamencanos,
lo que ha obhigado a todos los sectores de la sociedad, y en especial al sector empresanal,
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a ser no s6lo mas competitivo en cuestiones de calidad, sino a utilizar nuevas tecnologias
y establecer estrateglas 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 efictencia, ya que se
afirma que el éxito de las empresas depende, en gran medida, del potencial humano con
que cuenta, evitando asi concentrar el desarrollo econdmico y social en economias
basadas solo en mercados de capitales, es decir, demanda rewvindicar 13 funcién humana
en el proceso productivo.

Sin duda, las empresas estan sumidas en una realidad marcada por las tendencias
econdmicas en las que se han visto obligadas a disminun sus actividades o bien a cerrar
sus instalaciones, ademas de tener conflitos como son: mala relacion laboral, faita de
organizacién, comunicacidn y sequnidad, entre otras situaciones que afectan 3 la
produccion en caldad y cantidad. Ello obliga a emprender acciones que les permitan
permanecer en el mercado e incrementar su eficiencia y productividad, con el fin de poder
enfrentar el campo competitivo con éxito; por esta razon es indispensable encontrar las
bases para un beneficio en comin y asi incrementar i3 productividad y promover al
trabajador hacia un mejor nivel de vida.

En este contexto, es impartante resaltar que nuestro pais requiere de rapidas y constantes
transformaciones cientificas y tecnologicas que impulsen a la industna; asi como cambios
socioculturales, de valores y vision, enfocados a reconocer gue |as necesidades humanas
que condicionan el trabajo no se limitan a los aspectos materales, aunque estos son
esenciales; sino a la busqueda de satisfactores psicologicos, socioculturales, de satud, de
bienestar fisico y autorrealizacion. Reconocer que el trabajo es eminentemente social al
existir otras necesidades humanas que lo condicionan, convirtiendose en potencial fuente
de motvacion, satisfaccion, creatividad y libertad en la pracuca de capacidades y
potenciahidades del desarrollo humano del trabajador.

Con base en lo antenor la investigacion, andlisis, planeacion y atencidn de aspectos que
tiendan a impulsar el desarrollo de empresas en nuestro pais, requiere de profesionales
verdaderamente preparados para enfrentar dicha situacidn y no solo aquellos que se

—
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dediquen a elevar los indices cuantitativos de productividad, sino también de
profesionistas de Ias Ciencias Sociales que intervengan en la atencion de las necesidades
humanas del trabajador, emanadas del proceso productivo.

Ante esta realidad, se puege considerar la importancia de la intervencion del! Trabajo
Social, como aquel profesionista 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 iInmersas la mayoria de 1as empresas mexicanas.

Es asi como en el presente trabajo recepcional se plasma 1a iniciativa de aplicar la
metodologia de Trabajo Social, enfocada a la investigacion y elaboracidn del diagnéstico,
como el punto de partida para la intervenc:on dinigida a situaciones reales y concretas
identificadas en la organizacion. Mediante fa elaboracidon de un diagndstico organizacional
en la empresa denominada Depdsito de Abarrotes "La Azteca” S.A. de C.V., se pretende
identificar los factores socio ~ laborales que estdn repercutiendo en el desempeno de sus
trabajadores, con el fin de desarrollar propuestas de intervencion acordes a las
necesidades detectadas.

En el capitulo | se ubican conceptos como el desarrollo organizacional, el diagnostico
organizacional y su proceso, asi como el enfoque sistémico, debido a que dichas
categorias nos permiten ver conjuntos, patrones de comportamiento y relaciones de la
empresa como un “sistema”, lo cual nos proporciona las bases para adoptar una vision
holistica, es decir, analizar los subsistemas de la orgarnizacion como un todo.

Posteriormente, se expone la metodologia implementada en la realizacion del diagnéstico,
misma que se encuentra dividida en cinco etapas, la primera hace alusion a la manera en
que se desarrolla el esquema general del proceso de diagnostico, que una vez establecido,
sirvio de fundamento para realizar el contacto con la empresa; posteriormente se
delimitan las diferentes técnicas e instrumentos que fueron utihzados para la recoleccion
ce informacson, el procesamiento y analisis de la informacion y finalmente la presentacion
de resultados y presentacion de algunas propuestas tdenuficadas con las areas de
oportunidad en la empresa.

Dragnesnnce Urganszacsanal lll
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En el capitulo 111 se hace referencia a caracteristicas generales de |a organizacion, como
son su tipo, giro, tamafio y razon social; aspectos importantes a considerar para su
analisis; ademas se presenta una descripcion detallada de los rubros evaluados durante a
elaboracion del diagndstico al interior de la empresa, entre los principales aspectos gue se
valoraron se encuentran la planeacién de la orgamizacion, su estructura organizacional, el
perfil del personal considerando su estructura y dindmica familiar, los procesos de
reciutamiento y seleccion, evaluacidn de desempeio, comunicacidon y relaciones

interpersonales, entre otros.

Otro aspecto que se considerd trascendente, fue el de los factores situacionales que
influyeron en la elaboracion del diagndstico, ya que estos repercutieron de manera

significativa en el proceso.

Finalmente en el Diagnadstico Organizacional en Deposito de Abarrotes “La Azteca” S.A. de
C.v., fueron vanas las areas de oportunidad al intenor de la organizacidn, de las cuales
solo fueron retomadas tres, para la elaboracion de propuestas de intervencion, en 1as
cuales de acuerdo al perfil del Licenciado en Trabajo Social se puede intervenir y contributr
directamente en el éxito de 3 organizacion o cual redundarad en beneficios especificos
para la organizacion y su factor humano. Las distintas propuestas giran en torno a:

» Elementos basicos de planeacion

» Evaluacién del desemperio
~ Segundad e higiene

Inagnoinnce (hpenczocianal lV
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I. MARCO REFERENCIAL

Los cambios econdmicos, politicos y sociales producidos durante los Ultimos anos, han
obligado a los sectores de la sociedad a generar cambios importantes en su estructura,
uno de estos, es el nuevo enfoque hacia el factor humano dejando de lado esquemas
tradicionales tendientes a considerar vanables puramente economicas. Es innegable que el
factor humano juega un papel fundamental en la organizacién, ya que su desempeno
repercute de manera directa en las organizaciones ya sean de cardcter publico y privado.
Esta nueva perspectiva ha sido abordada en diferentes dmbitos; por ejempio en el Plan
Nacional de Desarrollo 2001-2006, especificandolo de la siguiente manera:

“...Uno de los factores mds importantes en matena de competitividad es 13 existencia de
recursos humanos calificados. Por ello, para lograr el crecimiento con calidad es de vital
mportancia el impuiso a 13 capacitacion y asistencia tecnica oportund y de calidad en los
procesos de produccion, distribucion y comerciahzacion...

Asi pues, se brinda una importancia significativa al factor social, y las empresas no son la
excepcion, ya que se han dado a la tarea de buscar estrategias que le proporcionen los
elementos necesarios para elevar su productividad, entre ellos se encuentran oS
programas y modelos de desarrollo organizacional para impulsar el desarrollo de 1as
organizaciones. Asi, la bisqueda de informacion cientifica para resolver los multiples
problemas surgidos de manera natural en cualquier institucion, es palpable ante la
Impenosa necesidad de vincular la productividad con un adecuado clima organizacional.

Para fines del presente diagnostico, se tomaran como referencia estrategias como el
Desarrollo Organizacional, Diagnostico Organizaciona! y el Enfoque Sistémico.

" Vicente Fox Quesada, “Plan Nacional de Desarrollo 2000 - 256, p 112
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1.1 Desarrollo organizacional

ANTECEDENTES

Como respuesta a la satisfaccion de las necesidades empresariales del momento, surge,
durante los afios cincuenta y sesenta, un método nuevo e integrador de capacitacion para
el personal de las tnstituciones, conocido como Desarrolfo Organizacional (D.O).

Los métodos convencionales existentes con frecuencia mostraban éxito limitado al tratar
de mejorar el funcionamiento de la organizacion laboral, era necesario encontrar una
opcion nueva y, asi, los laboratorios Esso Estandar Ol 2 descubneron durante el proceso

de investigacion para sotucionar este problema.

El D.O. se hizo necesario basicamente por dos razones: la primera, por los mecanismos de
compensacién convencional del personal (muchas veces por €sa causa pasaban
inadvertidos multiples programas de capacitacion tien disefados, que fracasaban porque
el ambiente laboral era madecuado); la segunda razon fue el ntmo tan acelerado de
cambios observados en la sociedad, que requeria flexibviidad en las empresas para que

éstas sobrevivieran y prosperaran.

Por lo tanto, las razones que llevaron a darle cuerpo a dicha estrategia fueron
pnncipalmente:

~ La perplepdad y la frustracidn de imaginar, disefiar y planear una organizacton
en el papel y no conseguir reahizarla en 1a practica de su funcionamiento dia
con dia.

~ El fracaso o tnsuficiencia, cuando se utinzaban aisladamente las medidas de
perfeccionamiento  tecnoldgico,  perfeccionamiento administrativo y
entrenamiento tradicional ( Inciusive el de comportamiento), en el intento por
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aumentar no solo la intencién de elevar el nivel de eficacia y salud de la

organizacién.’

Por lo tanto, el enfoque que permite un analisis institucional es el D.O. cuyo planteamiento
se apoya en las ciencias de la conducta como: Psicologia, Sociologia y Antropologia. Su
acercamiento es comprender el conjunto de un sistema, antes de intentar mejorar sus
partes en lo individual.

De ahi que las principales caracteristicas del D.O. son las siguientes:

-~ Presupone un esfuerzo constante y conscientemente planeado para cambiar
conceptos, estructuras, sistemas de operacién y valores institucionales.

» Trata de humanizar 13 administracion; ve a los Individuos como el principal valor de
una organizacion, dando relevancia al para qué de tas acciones.

~ Tiene como proposito lograr el desarrollo de los objetivos generales de la
organizacién, por medio de las metas particulares de los individuos que la integran,
con el fin de incrementar la eficiencia, eficacia y efectividad de las acciones. Es
decir, marca la compatibiidad que debe existir entre los intereses personales de los
sujetos y los institucionales, por medio de las metas que persiguen {os sujetos y los

objetivos que plantea la organizacion.’

Lo anterior, permite afirmar que el D.0. constituye 1a mejor respuesta que se pueda dar a
problemas interdependientes de ias organizaciones, tales como el problema de
perfeccionar la institucion y propiciar el desarrollo de I1as personas que en ella trabajan.
Sin que un intento excluya a! otro y principalmente posibilitando que uno favorezca al
otro.

Por otro lado, existen distintas perspectivas con base en la conceptualizacion del D.0., por
ejemplo:

* Fana Mcllo. Desrtollo orpamzacional enfoque integral p 41
'
Poharan Como resolver problemias v foma deciiones sstemabicamente p 18
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Becar (1969) define al D.O. como: “un esfuerzo planeado que abarca toda organizacion,
administrando desde arriba, para aumentar la eficiencia y salud de la organizacion, a
través de intervenciones planeadas en los procesos organizacionales usando

" a

conocimientos de la ciencia del comportamiento”.

para Gordon Lippit (1969) se define como: “el fortalecimiento de aquelios procesos
humanos dentro de las organizaciones, que mejoran el funcionamiento del sistema
organico para alcanzar sus objetivos”.® Finalmente, Wenden L. French y Cecil H. Bell
(1984) precisaron que el D.O.: " consiste en una estrategia de intervencion que utiliza el
proceso de grupo para modificar ia cultura de la organizacidn, con objeto de promover el
cambio planeado. Se propone trasformar las creencias, actitudes, estrategias, practicas, y
tecnologias al rapido ritmo de cambio™.® Para efectos del presente diagnostico, sera
retomada esta tltima definicidn, ya que considera aspectos importantes, que proporcionan
al iIndividuo elementos fundamentales para trabajar en grupo, creando una cultura laboral
acorde al cambio requendo.

Una vez anahzados los antenores conceptos, se puede entender al D.O. como una
estrategia que busca el desarrollo de 1a organizacion mediante los procesos institucionales
y el factor humano, con el fin de generar un cambio. En este sentido, segun Davis y
Newstron, el objetivo general del D.O. es: "cambiar todos los componentes de la

organizacion para hacerla mas humana, eficiente y capaz de renovarse”.’

Otros objetivos que se pueden identificar son los siguientes:
» Desarrollar un sistema eficaz, capaz de autorrenovarse y de organizarse en

diferentes formas segun las tareas a cumpiir.
» Optimizar ta efectividad de las acciones.

“idem. p 27

*1dem
" Anuro Martnes Leal. Desarrolto organizacional antologia p 16
dem. p 17
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» Lograr mayor colaboracion y menos competencia entre los integrantes de una
organizacion.

» Crear condiciones apropiadas en las cuales los conflictos salgan a la luz y se
manejen en forma pianeada.

» Tomar decisiones basadas mas en las fuentes de informacién que en los roles
organizacionales.

» Incrementar el nivel de confianza y apoyo entre l1os miembros de la institucion por
medio de 1a comunicacion en todos los niveles jerarquicos.

» Elevar el nivel de responsabilidad personal y de grupo de trabajo en la planeacion y
la e)ecucidn de las acciones.

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

» La colaboracion de todas las personas que participen en el desarrolio de un
trabajo, de acuerdo a su profesion.

» La busqueda de una excelencia en el trabajo.

~ El trabajo en equipo para la superacion y obtencidn de mejores resultados.

» La perspectiva del equipo de trabajo debe ser total, de tal manera que integren
un sistema.

» Que exista una relacion de interdependencia entre todos los departamentos o
elementos que se encuentren en el proceso de transformacidn de un bien o
Servicio.

» Considerar siempre un crectmiento istitucional, como el objetivo 3 seguir en el
desarrollo de sus actividades dentro de la organizacion.

» Desarrollar el trabajo con responsabilidad para tener la suficiente libertad de
accidn con base en las politicas institucionales.

Ihagnostico Urgamzacimal g




Proceso del desarrollo organizacional

Este proceso trata de que la organizacion realice la transicion de su posicién actual, previo
diagndstico, donde deberia estar (por intervenciones tendientes a suscitar la accién).
Continuando con el proceso, ya que conviene evaluar los resultados y no perder e
interés.

Aungue e D.O. implica muchos métodos y enfoques, un programa completo debe incluir

los sigutentes seis pasos:®

Eases del proceso del D.O,

1. Diagndstico inicial: el consultor se reune con la alta direccion para definir la
naturaleza de los problemas de la organizacion, disefia los acercamientos del D.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 informacdn mediante

entrevistas con varios miembros de |a organizacion.

2. Integracién de la informacion: durante este paso, pueden lievarse a cabo
encuestas para determinar, por ejemplo, el cima de la organizacon o los problemas

conductuales de una organizacion.

3. Retroalimentacion de la informacién y confrontacion: se asignan grupos de
trabajo para rewvisar la informac:on obtenida, se discuten las areas del desacuerdo y se
establecen las prioridades del cambio. Planeacion de fa accon y solucion de problemas.
Se utihiza la informacion para elaborar recomendaciones especificas para el cambio. La
discusion apunta hacia los problemas reales de I3 organizacion. Los planes son especificos,
se precisa quienes son los responsables y cudndo debe terminarse cualquier accion.

4, Construccion de equipos: durante el hempo que duran ias reuntones de los gripos,
el consultor impulsa a los participantes a evaluar la forma en que trabajan juntos.

" Artro Maruncs Leal op ¢t p W

{hagnastico Onuanazaciomal 10




También les ayuda a percatarse del valor de fa comunicacion abierta y la confianza mutua,

como requisitos para que el grupo funcione mejor.®

S. Desarrolio intergrupal: después de haber formado y desarroltado equipos pequefos,
pueden establecerse grupos mas grandes que comprendan un gran numero de equipos.

6. Evaluacién y seguimiento: el asesor ayuda a la organizacion a evaluar los resultados
de los esfuerzos del D.O. y disefa programas adicionales en areas en las que son

necesanos.

Cabe sefalar que para implementar el D.O. es necesario incluir todos los pasos del
proceso, sdlo asi se pueden garantizar resultados completos en una organizacion.

Por otro lado, es importante considerar -para cualquier analisis organizacional- el cima
organizacional y el tipo de cultura que prevalece al interior de dicha organizacion. Algunos
autores manejan estos conceptos de manera indistinta. Stn embargo, son connotaciones
diferentes de un mismo fendmeno, ya que el chima organizacional se refiere a “la manera
en que las personas que laboran en una empresa perciben el ambiente general que existe
en ella”. Y {a cultura organizacional, por su parte, “describe la parte del ambtente interno
de la organizacion que Incorpora creencias y valores que comparten los miembros de una
organizaaén y que los distingue de otra.'® El D.O. utihza la cultura de la empresa para
llegar a todos los niveles de dicha organizacion y toca aspectos estructurales tales como,
valores, normas y comportamiento esperado, mismos que influyen en los resultados del
diagnostico.

_“ Paul Herser. Adnunistriacion ded comportanuento organizacional, p 34
" Gabnel Varques M . Paquete de recursos humanes, p I8
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1.2, Importancia del diagndstico en el desarrollo organizacional

una de las aplicaciones mas difundidas del analisis organizacional es la que se refiere al
diagnéstico organizacional. Se trata, en este caso, de un proceso de cambio planificado de
la organizacion para el que es necesario, en pnimer lugar, conocer la situacion por la que
atraviesa ia empresa y, luego, evaluar los resultados de los cambios propuestos e
implementados.

"El andlisis que se hace para evaluar la situacion de la empresa, sus problemas,
potencialidades y vias eventudles de desarrolio es denominado Diagnostico

Organizaciona!, "

Es importante tener presente que una organizacién es un sistema social y, como tal,
también tiene un autodiagnéstico de su situacidn. En este sentido, el diagnostico
organizacional constituye un caso de investigacion en que (3s explicactones que los propios
involucrados dan sobre 1a organizacion, su estar y actuar en elia forman parte importante
del objeto de estudio. Esta explicacion debe ser capaz de dar cuenta adecuadamente del
operar de 3 organizacion, es decir, permitir que otro observador pueda ser testigo —en su
ambito de expenencia- del funcionamiento organizacional descrito. Esto quiere decir que
los procesos organizacionales deben poder ser generados a partir de la explicacion y que,
ademds de esto, deberan deducirse -a partir de ella- otros fenémenos observabies en el

ambuito de experiencia del observador.

Por otra parte, el pnincipal objetivo del diagnostico es aportar elementos fundamentales y
suficientes que exphiquen una reahdad determinada, para programar una accton
transformadora; su objelivo no es exclusivamente de conocimiento, SINO Que apunta,
fundamentaimente, a la planificacion de la accion. Lo que interesa conocer no es la
realidad en forma, sino los elementos indispensables para actuar racionalmente.

" Dano Rodnigues Mancera, Diagnostico organizacional p 38
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Se dice que un diagndstico consiste en obtener informacion valida acerca de la
organizacion, que implica recolectar y analizar informacién sobre la cultura, los procesos,
la estructura y otros elementos esenciales de una organizacion. Por ende, su gran
importancia radica en que:

» Ayuda a detectar aspectos que pueden ser mejorados, es decr, areas de
oportunidad.

» Permite determinar qué tipo de intervenciones son las mas indicadas para aplicar.

» Sienta las bases para delimitar, esclarecer y dar priondad a los problemas
detectados.

» Es el pnmer paso para buscar la efectividad de la organizacion.

Entonces, el diagnostico 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 dragnostico acertado podran, implementarse ios cambios
deseados en el sistema organizaciona!, podrian insinuarse tendencias de desarrollo,
podrian hacerse proyecciones y planificaciones que guarden relacion con las posithlidades
de la organizacion. El diagndstico es una etapa necesana de cualquier intervencion en 1as
organizaciones y su utilidad como instrumento adecuado, para el conocimiento de la
organizacion y para la planificacion racional de su devenir, ha sido  crecientemente
reconocida por los hombres de empresa de nuestro pais y del mundo. Es importante tener
presente sin embargo, que es solo una etapa en un proceso de mayor envergadura.

Por otra parte, la realizacion de un diagndstico comprende las siguientes tareas:

» Sistematizacion de la informacion y datos sobre la situacion-problema de una
determinada real:dad, de como se ha tiegado a ella y cudles son {as tendencias.

» Seintenta establecer la naturaleza, la magnitud de las necesidades, los problemas
y 13 jerarquizacion de los mismos, en funcidn de ciertos critenos 1deologicos,
politicos y técnicos.
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» Comporta asimismo, el conocimiento de los factores mas relevantes dentro de Ia
actividad, aspecto que interesa considerar, de las diferentes fuerzas en conflicto y
de los factores que actUan de manera favorable, neutra o desfavorable para
alcanzar los objetivos o la finalidad propuesta.

» Incluye también la determinacion de recursos o instrumentos disponibles, en
funcion de la resolucion de los problemas y/o satisfacaidn de necesidades o
carencias detectadas.

Proceso de Diagnéstico Organizacional

Las etapas que a continuacidn se presentan son una forma de presentar secuencialmente
el proceso de diagnostico, dichas etapas son:

Recoleccion de datos: Se procura recoger hechos, sistematizar [a informacion
disponible, extraer opiniones pertinentes at problema y a sus eventuales soluciones, etc.

Interpretacion: Se trata de comparar fa situacién actual con la deseada, identificar los
qutebres entre “ fo que es "y " lo que deberia ser”, de acuerdo con la informac:on y datos
recogidos. Esta interpretacion constituye un diagndstico de la situacidn problemdtica,
desde ia perspectiva de sus soluciones deseadas.

Accion: Etapa de planificacion de los pasos que deberian seguirse para ilevar la situacién
a una mejoria del estado en que se encuentra.

Evaluacion: Consiste en |a repeticion del diagnostico, con el fin de detectar los nuevos
problemas, y diagnosticar la situacion actual interpretando cudles son ahora los quiebres y
las diferencias entre lo deseado y 1o logrado.

Finalmente, un diagndstico imphica otorgar un sentido, un peso, una priondad, hacer una
interpretacion y establecer ciertas relaciones entre los datos recolectados.
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1.3 El enfoque sistémico como método para la realizacién del diagndstico

organizacional

£l enfoque sistémico tiene sus inicios en los .afus cincuenta, cuando el bidlogo Von
Bertalanffy publicé "La Teoria General de los Sistemas”. Esta teoria no buscaba solucionar
problemas, sino nuevas formas de conceptuar los hechos observados para ennquecer el

analisis de la realidad.

Los sistemas no pueden ser comprendidos plenamente solo por el analisis separado y
exclusivo de cada una de sus partes, sino en la comprension gioba! de su dependencia
reciproca. Trasladado al terreno del analisis organizacional, se trata de analizar una
empresa, una comunidad 0 una organizacion, oMo una unidad que opera en un sistema
de relaciones culturates, econdomicas y sociales que introducen condiclonamientos al
servicio © bien que ésta produce.

Se parte en este diagnostico de la concepcion de que una organizacion es: “la unidad
social rigurosamente coordinada, compuesta por dos 0 mas personas, que funcionan en
forma relativamente constante para alcanzar una meta 0 conyunto de metas comunes”.
Las organizaciones son: “sistemas complejos integrados por elementos psicologicos,

sociolégicos, técnicos y econémicos.”

Desde este punto de wista, las empresas de servicio y fas de fabricacion rednen los
requisitos de la defimcidn; también las escuelas, los hospitales, las iglesias, l0s organismos
del gobierno federal, estata! y municipal.

El enfoque de sistemas representa un marco de referencia por medio det cual es posible
adquirir una perspectiva integradora para el andiisis de una organizacion. Con ia teoria de
sistemas se concibe a la organizacton como un sistema abierto que se mantiene en
continuo Intercambio de matena con el medio circundante (Bertalanffy, 1995).
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La concepcion de sistema abierto propone que 1as organizaciones estan separadas de su
medio ambiente por un limite que filtra los insumos y los productos.

Los insumos son los recursos financieros, materiales y de distinta indole que son
necesarios para la generacion de productos. Los productos son los bienes o servicios que

la organizacién aporta a la sociedad.

Un sistema es:  “un conjunto de partes interrelacionadas que extrae insumos (materia
prima) del medio, los transforma y, una vez procesados, los introduce de nuevo al medio
ambiente”. La principal caracteristica de una organizacidn concebida como sistema es esa
capacidad de generar productos o servicios que |2 sociedad requiere.

La importancia del enfoque sistemico radica en que permite conocer las fuerzas
ambientales que afectan la organizacion, para que ésta identifique oportunamente los
cambios que estan ocurnendo en el ambiente y responde a éstos en la forma adecuada.

Una caracteristica de los sistemas organizacionales es que son Sistemas creados por
personas. Al ser creados por el hombre tienen [a capacidad -a diferencia de los sistemas

naturales- de modificar su estructura y funcionamiento.

Para comprender el funcionamiento nterno de una organizacidn se analizan

separadamente sus distintos componentes.

Con este proposito, Kast y Rosenzweig, proponen comprender la organizacion como una
totalidad integrada por cinco componentes o subsistemas:

1.- Objetivos y valores
2.- Técnico

3.- Estructural

4.- Psicosocial

5.- Administrativo
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Cualquier cambio en alguno de los subsistemas afectard el funcionamiento global de cada

una de sus partes.

1. Subsistema objetivos y valores

Es el conjunto de creencias que sirve de guia para la conformacion de valores que onenta

la marcha de la organizacién.
Dentro de la organizacién son identificables tres niveles de objetivos:

a) Los objetivos propios de la organizacion
b) Los objetivos del individuo que forma parte de la organizacién
¢) Los objetivos del ambiente que rodea a 1a organizacion

No siempre se presenta un alto grado de correspondencia entre los objetivos individuales
y los organizacionales. Sin embargo, ésta es una de las tareas estratégicas que pueden
desempenar los niveles directivos y administrativos, para que los individuos se identifiquen

con las metas de la organizacion.

2. Subsistema técnico

Los individuos, mediante sus conocimientos técnicos, constituyen 1a razén de ser de la
organizacion y conforman el subsistema técnico. Es el personal sin el cual la organizacion
no funciona.

3. Subsistema estructural

Es el marco de relaciones formales que |1a orgamzacién define para su funcionamiento y el

alcance de sus cbjetivos. Estas relaciones formales se definen y reflejan en organigramas,

manuales y descnpaion de puestos.
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Se considera que la clave del éxto de una organizacion radica en que se defina
claramente la misién de cada subsistema o unidad principal de la organizacidn y se
establezcan también, claramente, los niveles de coordinacion e integracién de estos

subsistemas.

Es comun en {as organizaciones que las estructuras formales sufran transformaciones
frecuentes. Ello encuentra su explicacion en los constantes cambios que sufren el
contexto en que se encuentran inmersas y 1a 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 chima psicoldgico y de relaciones informales, mismo que es unico en cada

organizacion.

Los individuos establecen formas de relacion y comunicacion tnformal, que con el paso del
tiempo contribuyen a cnistalizar una cultura orgamizacional propia. En este subsistema se
distinguen niveles de liderazgo individual y grupal que inciden en el comportamiento y fa
productividad de los participantes.

Al estudiar el subsistema psicosocial de una organizacién, deben identificarse la
composicion, el prestigio (status) y 13 posicion del individuo en dicha organizacidn, Ei
status se refiere a la clasificacion por prestigio de un Individuo en la orgamizacién. Con
cada nivel de status se relaciona un patrén de comportamiento que se  espera
desempene el individuo.

Existen diversos medios para analizar a dindmica social en una organizacion, por ejemplo:
1as técricas sociométncas analizan las relaciones entre los participantes en el desempefio
de distintas tareas. Al tener acceso a esta informacidn es mas facil para los niveles
directivos de la organizacion sdentificar los aspectos que generan mayor motivacion en los
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miembros de la organizacién, lo que puede facilitar el logro de una mayor productividad Y
la introduccion de los cambios hecesarios.

La dinamica de poder y autoridad son aspectos que deben estudiarse en este subsistema.
Mientras que la “autoridad es un derecho institucionalizado para dirigir una organizacion,
el poder es la actitud que tiene un Individuo para incidir el cambio psicolégico o de
comportamiento en los miembros de una organizacion”

La identificacion de los lideres y la forma como éstos ejercen su influencia, su
potencialidad y el mayor aprovechamiento de sus cualidades, son aspectos que deben ser
incluidos en un estudio del subsistema psicosocial.

Conocer el subsistema psicosocial es tener acceso a las teclas ocultas y a las redes
invisibles que unen a los miembros de una organizactén, que faclitan u obstruyen la
marcha de la organizacion y el alcance de sus objetivos.

S. Subsistema administrativo

El principal objetivo de fa labor administrativa es brindar el apoyo necesario para que 1a
organizacién pueda alcanzar los objetivos para los que fue creada. Los administradores
estan literalmente en medio de muchos procesos de mnteraccién.

Los aspectos principales de la tarea administrativa se centran en el desempeno
organizacional. Ef desempeno esta relacionado con el éxito que aicance el adm:mstrador,
en i3 gama de tareas que son inherentes a su funcidn, y que €l debe cambiar para el
alcance de las metas de la organizacion.

Lo antenor, basado en la teoria de sistemas, en la cual se considera a la organizacién
como constituida por factores interdependientes, incluyendo individuos, grupos, actitudes,
motivos, metas, estructura formal, interacciones y autondad, donde la importancia
trascendental es asegurar que todas y cada una de las partes de 1a organizacion estén
coordinadas internamente, de manera que se logren las metas de la organizac:on.
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Basado en lo anterior, se considera en la elaboracién de un diagndstico organizacional el
pensamiento sistémico, ya que es una disciplina que nos permite ver conjuntos, patrones
de comportamiento y relaciones, para ver las cosas del mundo como un “sistema”, lo cual
nos proporcionarad las bases para adoptar una wision holistica, es decir analizar los
subsistemas de 1a organizacidn 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 contribuiran a la mejora de condiciones 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 dingidas a conseguir el mayor grado posible
de bienestar ocupacional de los trabajadores, en beneficio de éstos, y por consiguiente de

la propia empresa.
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II. METODOLOGIA

Toda investigacion o estudio estd determinado por un sustento metodolégico que lleva al

" logro de los objetivos planteados. De las estrategias implementadas durante el desarrotio
del estudio. Depende en gran medida el éxito o fracaso del mismo, por lo que es
indispensable contar con un esquema de trabajo que sirva de guia durante todo el
proceso, en el que deben especificarse cada uno de los pasos a seguir y la forma en que
éstos se deben desarrollar.

Refinéndonos a la intervencion del Trabajador Social en el sector privado existe escasa
bibliografia en la que se tenga la oportunidad de retomar aspectos de! area, tales como
estrategias, técnicas e instrumentos que den testimonio de 13 sistematizacion de fa
experiencia, donde se puedan valorar tanto los procedimientos implementados, como el
impacto generado, determinando su utiidad, viabilidad, beneficios y cambios logrados

dignos de considerar.

Ante esta situacion se retomaron experiencias recientes del Trabajador Social en empresas
privadas, para lo cual se considerd el analisis del Modelo de Trabajo Social en Empresas,
propuesto por la Escuela Nacional de Trabajo Social en 1994, Dicho modelo considera en
su metodologia la elaboracion de un diagndstico como punto de partida para su
intervencion. Este diagnostico es denominado Evaluacion Diagnostica y se descnbe de
la siguiente manera; "£s /a valoracion ae los factores que intenvienen en el proceso de
produccion de la empresa; cuyd findlidad es reconocer los elementos que influyen en el
desemperio de Ios indnviduos que laboran en 13 organizacion™ Mediante esta evaluacion
se detectan y describen las necesidades que permiten conocer al Individuo y su entorno.

Para su elaboracion se analizan los siguientes rubros:
~ Aspectos generales de la empresa
~ Estructura organizacional
» Caracteristicas generates de 10s trabajadores
~ Ingreso a la empresa

" Trabwo Soctal en Empresas Esuels Nacronal de Trabago Soctal - UNAM 1994 soeessse
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» Desarrollo de habilidades
» Relactones 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 13 experiencia adquirida mediante 3 implementacién del
Modelo de Trabajo Social en Empresas; de tal forma que fungieron como guia para la
realizacion del Esquema de Trabajo, mismo que cimentd las bases para la elaboracion del
Diagndstico Organizacional. (Dicho esquema sera abordado con mayor detalie en los

puntos siguientes).

El Esquema de Trabajo fungid como propuesta de intervencidén para ser presentado ante
los responsables de las empresas contactadas; con la finalidad de plantear tanto el
objetivo, como el procedimiento de trabajo y los benefictos de reahzar un diagndstico en

SU organizacion.

El diagnostico realizado se puede considerar como un estudio descriptivo, debido a que
éste busca especificar 1as propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a andlisis. Mide o evalua diversos aspectos,
dimensiones o0 componentes de! fenomeno o fenomenos a investigar, también
denominados “indicadores”. Esto es, que se selecciona una sere de cuestiones y se mide
cada una de ellas independientemente, para asi describir lo que se investiga.

Por otra parte, se retomaron aspectos importantes, tanto del método del diagndstico
organizacional, como del enfoque sistémico; mismos que se consideraron tanto para el
disefio del esquema de trabajo, como para el desarrollo y analisis del mismo.
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2.1 Proceso de Diagnéstico
Objetivo

Identificar los factores socio ~ laborales que estan repercutiendo en el desempeiio de los
trabajadores, mediante la elaboracion de un diagndstico organizacional, que permita
desarrollar propuestas de intervencién acordes a las necesidades detectadas.

Beneficios Empresariales

~» Deteccion oportuna de problemas y necesidades.

- Percepcidn de las opiniones y propuestas de la poblacion involucrada
» Identificacion de areas de fortaleza y debilidad de la organizacion.

» ldentificacion de areas de oportunidad

Beneficios para los Trabajadores

» Establecer alternativas de solucidn a los problemas y necesidades expuestos por
ellos mtsmos.

» Crear un medio en el cual los trabajadores tengan la oportunidad de dar a conocer
opiniones y sugerencias respecto a los procesos de la empresa y sus dirigentes.

Poblacién Objeto
Para lograr un verdadero impacto en las actividades realizadas, es recomendable abarcar a

la poblacion de todas las areas y niveles jerarquicos de la empresa, i0 cual nos permitird
obtener un diagnostico confiable.

E Directivos L Mandos Operativos
\d medios [‘ >
— \
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2.2 Contacto con la empresa

De acuerdo a los lineamientos y caracteristicas del trabajo recepcional, se considerd
prudente realizar el diagndstico en una pequefa empresa, de tal forma que se tuviera la
oportunidad de conocer y analizar ampliamente sus caracteristicas y situacion

prevaleciente.

En un primer momento, se consideraron algunas orgamzaciones ya identificadas por
relaciones y/o contactos laborales por las integrantes del equipo y seé tuvieron entrevistas
tanto con los directivos de una cadena de ferreterias, como de una escuela prnivada, no
obstante en el primer caso se determind que no se contaban con 1as condiciones
necesarias para establecer contacto directo con el personal debido a las funciones que
realizan. En el segundo caso se presentd la necesidad de reestructurar tanto los procesos
como a plantilia de su personal, por lo cual la opcion no fue viable.

En tal caso se tuvo la necesidad de ubicar otra empresa y se realizd el contacto via
telefénica con el director administrativo, a fin de solicitar una cita, planteando de manera
general el objetivo de l1a misma.

La solicitud fue aceptada y el equipo de trabajo acudié a la empresa denominada Depdsito
de abarrotes "La Azteca” S.A. de C.V., donde las integrantes del equipo plantearon los
propdsitos del proyecto, asi como su procedimiento, condiciones académicas y beneficios
para la organtzacién con 3 elaboracion de un diagnostico en a8 empresa.

Una vez expuesto lo anterior, el equipo esperaria respuesta a la solicstud realizada y
después de una semana, se notfico |a aceptacion e interés hacia el desarrollo del trabajo
por parte de los duenos de |a empresa, con lo cual de determind que 1a coordinacion de
dicho proceso por parte de 1a organizacion estana a cargo del Director Administrativo.
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2.3 Determinacion de técnicas e instrumentos de trabajo

Las técnicas determinadas para establecer el proceso de recopilacién de informacion
fueron principalmente, fa entrevista y la observacion directa. Se optd por la entrevista,
debido a que hay contacto directo con ia persona y permite al entrevistador detectar
actitudes y expresiones, que mediante un cuestionario o encuesta, dificilmente se podrian
captar. Por su parte, la observacion fungio en todo momento como la técnica que permitié
al equipo obtener referentes cotidianos, que enriquecerian, en un momento dado, la

informacion brindada de manera verbal.

un elemento mas de apoyo fueron las platicas informales con algunos miembros de la
organizacion, lo cual ennguecid considerablemente esta parte del proceso.

En relacidn con los instrumentos utihizados para la realizacién del diagnostico fueron el
cuaderno de notas, guia de observacidn (véase anexo) y guia de entrevista, en 1a cual se

contemplaron como tndicadores principales los siguientes:

Aspectos ¢ Nombre de la empresa
generales ¢ Ubicacion y vias de acceso
¢ Actividad
¢ Horarios
Estructura * Numero de trabajadores

organizaciona!l |+ Jerarquizacion (organigrama)
* Profesionistas en la empresa
*  MisIOn, objetivos y politicas de la empresa

* Manual de organizacion
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Perfil del
personal

Sistema de

reclutamiento y |

seleccion

Desarrollo de
habilidades

Relaciones
interpersonales

Estructura famihar

Edad

Sexo

Nivel educativo

Salario

Antigliedad en la empresa
Puesto

Requisitos de ingreso a la empresa
Seleccién de personal

Asignacion de puestos

Induccidn a fa empresa

Programas de capacitacion,
entrenamiento, habilitacién y desarrollo
personal para trabajadores

Conocimiento de las areas de trabajo
Habilidades y destrezas

Conocimientos sobre el puesto
Disponibilidad de los trabajadores

Promocion de actwvidades: comidas
famitiares, CONCUrsos, deporte,
recreacion y cultura

Participacion en actividades
extraordinanas

Relacion entre companeros

Problemas entre comparieros

Resolucien de problemas
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Estimulos e
ingresos
econémicos

Movilidad de
Personal

Actitud

Instalaciones
(espacio de
interaccion)

» Mapa de relacion laboral
» Deteccidn de lideres

Estimulos economicos o en especie

Cnterios para otorgarlos (puntualidad,

productividad, asiduidad, etc.)

ASCensos
Rotacton de puestos y horario
Satisfaccion en el trabajo

Tolerancia, defensivos, apatcos,

amigables, etc.

Sentido de pertenencia

Causas de incomodidad
Aspiractones

Desarroflo personal y profesional

Distnibucion de tas dreas de trabajo
ventilacién

Hluminacion

Espacios

Limpieza

Mantenimiento
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Seguridad e
higiene

Maquinaria
Y equipo

Es necesano prectsar que se disefaron dos instrumentos distintos para personal operativo
y personal de mandos medios y directivos, debido a que se considera que |a percepaion
que se tiene de los procesos de trabajo y ambiente laboral difiere en ambos casos.
(Véanse anexos 1 y 11).

La guia de entrevista fue realizada con base en los recorndos y entrevistas iniaales con el
personal de la empresa; una vez realizado el instrumento se presento ante directivos de la
organizacion, con el fin de analizar su contenido, para contar con su aprobacién y

Condiciones y aspectos del servicio
médico

Equipo de segundad

Medidas de segundad

Comision mixta de segundad e higiene
Condiciones seguras

Condiciones inseguras

Actos seguros

Actos Inseguros

Numero y disponibilidad

Contribucién  para la realizacion  del
trabajo

Adecuacion a las caracteristicas de los
trabajadores (tamano, fuerza, etc.)

Optimizacion del equipo y maquinaria.

posteriormente 1niciar su aplicacén.
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2.4 Socializacién con el personal y aplicacién del instrumentos

Esta fase tuvo como propdsito fundamental el establecer un pnmer contacto de manera
formal con el personal de “La Azteca”, lo cual se realizo con el apoyo y guia del Director
Administrativo, quien facilitd el acceso a las instalaciones y diferentes areas que
conforman la organizacion. Durante este proceso, ademas de realizar la presentacion
formal del grupo de trabajo, se expuso el propdsito de la realizacidn del diagnéstico, asi
como los beneficios de éste para la empresa y su personal.

Dicha actividad se llevo a cabo mediante el establecimiento de tiempos y faciidades de
acceso a 1a empresa para realizar 1as entrevistas, mismas que se realizaron en un fugar
que permitiera la privacidad y !a confidencialidad de la informacion.

Para llevar un seguimiento adecuado de dicha actividad, fue necesario solicitar un listado
del personal de las diferentes areas de la empresa con el fin de tener un control de la
aplicacion del instrumento

2.5 Sistematizacion, andlisis e interpretacion de la informacion

Concluida la aplicacion de mstrumentos, se elabord una base de datos en el programa de
computo SPSS, musmo que permitid, de manera precisd y eficente, la captura y
procesamiento de la informacion. Una vez determinadas las frecuencias, se relacionaron
algunas vanables, con el fin de Hevar a cabo un anadlists especifico en cada uno de los
rubros que conforman el diagnostico. Ello dio pauta al analisis exhaustivo de los datos
arrojados del programa mencionado.

Por otra parte, en reuniones del equipo de trabajo se retroalimentaron experiencias
individuates, confrontandolas en algunos casos con las frecuencias o resultados reflejados
de la aplicacion de nstrumentos. Esto facditd el proceso de interpretacién de la
informacion por rubros, en la cual se trato de exponer la situacion actual de !a
organizacion y percepcion del personal con relacion a esta realidad, intentando precisar
algunas causas y efectos.
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PROCESO DE DIAGNOSTICO
Depésito de Abarrotes "La Azteca”

Fase previa

Poblacién
Establecimiento Utilidad y objeto de
de objetivos beneficios estudio

l

b | et

Sistematizacion, Socializacién con Determinacion de
analisis e el personal y técnicas e
interpretacion de ¢ aplicacion de DA— instrumentos
L resultados instrumentos

AT

Elaboracién de
propuestas de
intervencion

e .’ ]
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, CAPITULO III
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL EN
DEPOSITO DE ABARROTES “LA AZTECA”
S.A.DEC.V.




1. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL EN DEPOSITO DE ABARROTES
"LA AZTECA" S.A. DE C.V.

3.1. Antecedentes de la organizacién

Distribuidora de Abarrotes la “Azteca” S.A de C.V. comienza sus actividades en el afio de
1971, con la iniciativa de la Sra. Aurora Gonzdlez quien, después de haber laborado como
servidora doméstica, decide expenmentar en su propio domicilio 1a venta de semillas
(frijol, maiz, lentejas, 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 invita a formar
parte del proyecto 2 2lgunos miembros de su familia, determinando establecer una
misceldnea denominada "“La Azxteca”. Gracias a la vision comercial de |a seiora Aurora y
su familia, el negocio fue cada vez mas rentable, o cual les bnndd la posibilidad de
ampliar su mercado y por ende las ventas, por lo que tomaron la decisidon de mejorar el
servicio realizando repartos a domiciho. Esta ha sido, hasta el momento, la clave del

acelerado crecimiento de la empresa.

Este hecho permitid que la empresa ampliara tanto su Infraestructura fisica como de
personal, de tal manera que deciden incorporar a la organizacion @ mas miembros de la
famiia y personas de confianza. Dicha situacion obliga a sus dingentes a instituir una
sociedad, la cual conlleva una mayor responsabilidad faboral y fiscal.

Durante dieciocho anos la sociedad preservod su crecimiento, incorporando nuevos
sistemas y métodos de trabajo; no obstante, los problemas de inseguridad y delincuencia
afectaron directamente a la organizacion, debrdo a que fueron victimas de constantes
asaltos, lo cual fos onllo a cambiar a su domiaho actual, ubicado en calle Ignacio
Zaragoza, num. 62, Ecatepec, Estado de Meéxico, estableciendo mejores medidas de
sequndad. Este cambio contnbuyd a reestructurar la orgamizacion y ios procesos de
trabajo, hasta el punto de lograr su consohdacion como una pequena empresa.
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Actualmente, la empresa cuenta con tres sucursales distribuidas en zonas comerciales
importantes del  Estado de México (Central de Abastos Venta de Carpio, Central de
Abastos Tultitldan y San Agustin), mismas que abastecen, aproximadamente, a mil
qutnientos clientes establecidos (grandes y pequenos distnibuidores), ocupando a la fecha
el décimo octavo lugar en ventas, a nivel nacional, y un primer lugar en el Estado de
México.

La organizacion cuenta con noventa y ocho tntegrantes, considerando las tres sucursales y
matnz, siendo esta ultima el espacio donde se llevo a cabo el presente diagndstico.

Las expectativas de crecimiento de 1a empresa hacen alusion a la creacién de una sucursal
por aho, asi como la formacién de un corporativo que se extienda al interior de la
Republica. Dichas expectativas se convierten en un reto ambicioso; 10s directivos de la
empresa estan conscientes de que se requiere mayor competitividad y fortalecimiento de
procesos de trabajo asi como estrategias que permitan el logro de los objetivos
planteados, motivo por el cual se accedid a la realizacion del diagnéstico, como primer
intento para lograr el desarrollo de la organizacion.

3.2. Rama econémica y giro de la empresa

Existen un sinfin de caracteristicas que diferencian a una empresa de otra, entre ellas se
encuentran el giro y el tamano. El giro se refiere a la actividad econdmica a la que se
dedica la organizacion, por ejemplo:

» Agricultura, ganaderia, pesca y silvicultura; ubicadas en el sector primario.

~ Industriales, en Ia que se encuentra Ia industria extractiva y de transformacion,
ubicadas en el sector secundario.

» Comercio: dedicadas primordialmente a la compra-venta de un producto
terminado. El producto se puede comerciatizar al chiente final, o bien ser un
intermediano entre el producto y el consumidor final. Y de serwicios, que ofrecen
los preductos del trabajo que no se presenta de forma matenal, ya que 1o basico
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son los conocimientos, técnicas, habilidades y experiencias para ser competitivas.
Ambas ubicadas en el sector terciario.

Por otro lado, la Secretaria de! Trabajo y Prevision Social establece que el tamano de la
empresa se refiere al nimero de empieados que la conforman, dicha clasificacidon se da

de la siguiente manera:

» Micro: de 1 a 16 personas

» Pequefa: de 17 a 100 personas

» Mediana: de 101 a 250 personas

» Grande: de 251 personas en adelante

De esta manera, la empresa objeto de este estudio se encuentra determinada como una
pequeia empresa, la cual se puede definir, segun Grablnsky,' como aquella en que los
duefios emplean desde 15 y hasta 100 empleados. Muchas de ellas estan conformadas por
miembros de una o vanas familias; la dinamica de operacién de este tipo de empresas
esta inimamente relacionada con el grado de union, apoyo y COMuUMICAcIon entre sus

miembros.

Ubicados en el contexto anterior, Depdsito de Abarrotes “La Azteca”, pertenece al sector
terciano, ya que su giro es el comercio, pues su principal actividad es la compra-venta de
abarrotes. De acuerdo con el numero de empleados que la conforman se cataloga como
1iNa pequeiia empresa, pues cuenta con noventa y ocho empleados, considerando 1as
tres sucursales y matnz,

La razén social de la empresa, en este caso, se define como Depdsito de Abarrotes "La
Azteca™ S.A. de C.V.

R
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3.3, Analisis y presentacién de resultados

Es importante mencionar que, para fines de la interpretacion 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 grafica.

3.3.1. Planeacion de la organizacion

Toda organizacion debe establecer, como punto de partida para su crecimiento y
desarrollo, aspectos de planeacson que tienen que ver con l0s objetivos, mision, vision y
valores que conforman la filosofia organizacional, con el fin de encauzar el rumbo de sus
estrategias y actividades, de tal forma que todas las areas encaminen su quehacer hacia el
logro de una planeacion orgamizacional bien definida.

Objetivo

Como prnimer paso del proceso de planeacion se encuentra el objetivo, el cual debe
establecer "qué se quiere hacer en la organizacion”, de tal forma que permita evaluar y
tomar decisiones respecto a lo establecido, facilitando de esta manera la generacién de

acciones para corregir el rumbo del negocio.

Misién

La misién de una organizacién es la razon de ser de la misma y debe ser plasmada en un
enunciado  conocido  por el personal, clientes y proveedores, respondiendo a
cuestionamientos tales como: ¢qué somos?, cqueé hacemos?, ¢para qué io hacemos?

El conocer la misidn e identificarse con ella, permite al personal estar consciente hacia
donde se dinge la empresa y, adicionalmente, optimizar esfuerzos sin desviarse del
objetivo.
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Visién

La visién alude al lugar donde quiere ubicarse y consolidarse la empresa a través del
tiempo; ésta contiene acciones concretas y dirigidas al cumplimiento de! objetivo central

El proceso de elaboracion de la mision, vision y objetivos de [a organizacion, deben ser
congruentes entre si, ya que representan la base central que sustenta y origina la
planeacién estratégica.

Valores

Otro de los aspectos que se deben considerar de vital importancia en las organtzaciones
son los valores, dado que se consideran como uno de l0s aspectos que determinan |a
filosofia de una empresa. Los valores que son transmitidos al personal influyen
directamente en la dindmica generada al interior de cada darea de trabajo.

A este respecto, el personal menciono que algunos de os valores que se han tratado de
transmitir  son Ia disciphing, responsabilidad y honradez, aunque, en algunas dreas como
bodega, mas que fomentar estos valores, los trabajadores ios perciben como una
advertencia.

En general, en la organizacion se detectd que no existen los elementos necesarios que
permitan guiar fas acciones del factor humano en la empresa, bnndando congruencia
entre su actuar cotidiano y los propositos de ia organizacion.

A continuacion se refleja el desconocimiento del objetivo, mision, visién y fomento de
valores por parte del personal de la empresa, dado que el 27% de los entrevistados,
manifestd tener una vaga idea sdio del objetivo de la empresa; ya que los directivos,
unicamente les han manifestado |a «dea de crecimiento.

L
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Aspectos de ia empresa Que conocen

i QObjetvo

' % @ Ninguna

Al entrevistar a los directivos de la organizacion se constaté que no existen documentos
formales que establezcan el proceso de planeacidn de la empresa, a pesar de que se
tiene la idea en comun de que el objetivo es el "crecimiento de a Azteca”; esto no ha
sido difundido adecuadamente entre los trabajadores.

Durante las entrevistas con los directivas de la organizacion se percibieron contradicciones
al expresar 13 ausencia del objetivo, mision, vision y difusion de valores, debido a que
algunos manifestaron abiertamente que no se han concebido dichos conceptos en comun
acuerdo. Por otro lado, algunos manifestaron que si existen, aunque no han stdo
plasmados formalmente en un documento; no obstante, dicha afirmacién no se ve
reflejada en la opinién del personal.

3.3.2. Estructura organizacional

La estructura organizacional es 13 base de toda empresa, ya que en ella se establecen las
acciones y formas en que se constituye la organizacion; de tal manera que guie el
comportamiento de las personas y grupos de trabajo, hacia el éptimo cumplimiento de
objetivos, misidn, niveles de produccion, cahdad y desarrollo.

La organizacton ayuda a suministrar los medios necesanos para hacer que el factor
humano trabaje unido, de manera efectiva, hacia el logro de los objetivos de la empresa.
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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 carencta de un organigrama formal.

Niveles Jerarquicos

En la empresa deben establecerse, de manera formal y especifica, los diferentes niveles
jerdrquicos y lineas de mandos que conforman su estructura, ya que son la base de la
planeacion, organizacion, delegacion de funciones y actividades que se desarrollan.

A este respecto, se detecté que la empresa no cuenta con un organigrama estructurado
en el que facimente se visuahce su conformacidn. Se encontraron algunas confusiones
en relacidn con la ubicacidn de las areas de traba)o del personal y de su jefe inmediato;
debido a que, en algunos casos, los trabajadores reciben instrucciones de dos personas,
presentadndose en muchas de las ocasiones contradicciones en fas decisiones tomadas, 10
que propicia duplicidad de funciones y desperdicio de recursos y tiempo.

Conocimento del organigrama de 1a empresy

De igua! manera, se informd que no se respetan las jerarquias, de modo que
constantemente se contraponen las ordenes giradas por el jefe inmediato de area, a las
expuestas por la gerencia; aun sin previo aviso a los responsables. Se generan con ello
confusiones e inconforridades para fa ejecucion de funciones del personal operativo. Esto
crea una imagen de faita de organizacion y comunicacion en la empresa.

Duggmastico Orpanizacinal 37




De acuerdo con el analisis se detectd que la estructura y lineas de mando en “La Azteca”

estan conformadas de ia siguiente manera:

[
[

Eroa pos. 2
P

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
organizacion, por el contrano, pretende reflejar la forma real en la que se encuentra
estructurada la empresa, con el fin de representar graficamente dicha situacion.
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Reglamento interno de trabajo

El reglamento interno de trabajo es un documento de gran importancia, ya que en él se
especifican aquellas normas y condiciones de trabajo propias de la empresa, que
facifitaran el orden y la disciplina para los que laboran en ella.

“La Azteca” si cuenta con un reglamento interno de trabajo; aunque 54.1% del personal
manifestd no conocerlo, ya que no les ha sido mostrado por sus superiores. Otra parte de
la poblacion comentd que han conocido el reglamento por comentarios de su jefe
Inmediato y de sus compafieros de trabajo. Solo 21.6% de los entrevistados expreso
haber tenido 1a oportunidad de rewisar dicho documento, mismo del que surgieron

opiniones de ser muy estricto y poco equitativo.

Conocimento gel regiamento interno ge traba o

St o es pQUAMIO y
es enticto i

Ho ko han daco » [
conocer

51 esta hecro B
pensanaa en ia ¢l
empresa

Por otro lado, se detecto que el reglamento no ha sido actuahizado por la direccion de (a
empresa y no se le da a conocer al trabajador cuando ingresa.

S
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Politicas

Se considera de suma importancia el establecimiento de politicas en las organizaciones;
debido a que con ellas los directivos tienen una guia y un camino a seguir para desarrollar
positivamente su trabajo.

Es recomendable que las politicas sean escritas, pues se ha llegado a comprobar que una
politica verbal no existe y se presta a confusion. Tal es el caso de “La Azteca”, en la cual
se detectd que no se tienen establecidas politicas generales, ni departamentales, que
permitan visuahzar las normas de accion y los pasos que se deben seguir para lograr los
objetivos de ia empresa.

Algunos directivos expresan que, 3 pesar de que !as politicas no se encuentran plasmadas
en papel, si se propicia que el personal cumpla con ciertas normas y lineamientos
generales de trabajo. Sin embargo, dicha afirmacion no coinaidhd con la opinién de los
entrevistados, quienes manifestaron que no se tiene claras las normas de trabajo y que
éstas en muchas ocasiones dependen del estado de animo del gerente.

Manuales

El proposito de los manuales de orgamizacion es describir 1a estructura de funciones y
departamentos de la empresa, asi como las tareas especificas y 13 autoridad asignada a
cada miembro de |a organizacion.

Al entrevistar al personal de la empresa se manifesto que no se cuenta con manuales que
permitan identificar la orgamizacion y procedimientos de trabajo, lo cual faciite a los
miembros de la empresa reconocer funciones y responsabilidades de su puesto, asi como
la relacion de éste con otras areas.
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Existencia de manuales

5%

mSi
ONo

Descripcidn de puestos

Una vez establecidos los diversos departamentos y niveles jerdrquicos, es preciso definir
en la organizacion lo que debe hacerse en cada unidad de trabajo. Esta unidad concreta
de trabajo recibe 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 trabajadcr tenga para poder
ocuparla; y es impersonal porque el puesto es una unidad tedrica y por lo mismo, no se
refiere a 1as personas que 10 ocupan; sino que es parte de un nivel Jerarquico que necesita
de 13 intervencion del hombre para cumphir ciertos objetvos.

Ante este marco, es importante senalar que en “La Azteca”, no se han reahzado
descripciones de puesto que determinen |os requisitos que debe cubnir el ocupante, tales
como: habihdades, conocimientos, experiencia, esfuerzo fisico 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
reclutamsento y selecaion, induccion, evatuacidon de desempeno y organizacion del trabajo.
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3.3.3. Perfil del personal

Toda organizactén depende en gran medida para su funcionamiento y evolucidn,
pnmordialmente del elemento humano con que cuenta. Puede decirse que una
organizacion es el retrato de sus miembros.

En este sentido es necesano que los directivos de una organizacion conozcan las
caracteristicas de su personal, debido a que de ellos depende, en gran parte, la respuesta
que se obtenga hacia 1as normas implementadas, las actitudes y cambios que se esperan
de los trabajadores.

Las caracteristicas mas sobresalientes del personal que conforma “La Azteca” son los
siguientes:

Antigiiedad

Antguedad en la empress

Tatosomes P 54

Se puede observar que en “La Azteca” existe un indice elevado de rotacion, ya que fa
antiguedad de 10s trabajadores es 75.6% menor a un afo, 8% tiene de 1 a 3 anos de
antiguedad y 16.4% tiene mas de + afnos trabajando en la empresa. Dicha
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situacion genera elevados gastos por trdmites administrativos y capacitacion, ademas de
impedir la integracién adecuada de los equipos de trabajo.

Datos Generales

Sexo

Bmasxcutno
78 4% Qfemersno

Como se puede observar, en la empresa el sexo predominante es el masculino. Esto
debido, en gran parte, a las actividades que se desempefan, ya que en la bodega se
requieren de ciertas caracteristicas fisicas propias de este sexo, como la resistencia y
fuerza fisica; sin embargo, este hecho ha generado al interior del drea un ambiente y
dinamica diferente al de otras dreas de la organizacion.

Edag

47 amas

nan]

26432

wazsk J 0w
0 40 50
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La poblacion es predominantemente joven, lo que en la mayoria de las ocasiones facilita la
adaptacion al cambio y entusiasmo hacia el trabajo, siempre y cuando se generen las

condiciones adecuadas para que se presente de manera positiva.

Escolandad

HNinguna
Carera Tecrwea iy
Licenciatura By

Bacherato SRR

Secuncat

Prmarns T A

El mvel de escolaridad de los trabajadores que taboran en “La Azteca”, es principalmente
basica (pnmaria y secundania), misma que en algunos casos es incompleta sobre todo el

drea de bodega; e incluso algunas personas no tienen estudio alguno; lo que de alguna
manera puede repercutir en la capacidad para comprender instrucciones y resolver
situaciones de conflicto en su drea de trabajo. En cuanto al personal del area
administrativa, el mivel escolar es de bachillerato, carrera técnica y licenciatura,

preparacion que se requiere para el adecuado desempeno de sus funciones.

Estano et

m JEN
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A pesar de ser una poblacidn joven, la mayoria de los trabajadores son casados, lo cual
genera una responsabilidad hacia una familia y mayor compromisc economico, debido a
que 70 % de los entrevistados son e! principal sostén econdmico de sus famihas.

Es muy importante considerar el lugar de ongen 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 1a planeacion de algunas
estrategias.

Lupat de nacimento

Guerreto
2acatecas
Puebla
Halgo
Oaxaca "%
Mchoacan
Veracha

San Lus Potoss

Estavo ge Mewko [ J 2N

Dustito Federal — 415%

Estructura familiar

La familia es el nucleo pnmario fundamenta! donde el individuo logra satisfacer gran parte
de sus necesidades que le permitan un crecimiento y desarrolio personal. En ella se
adquieren los principios y valores que determinan al individuo como persona, lo cual
influye de manera significativa en su conducta, y en su desarrolic laboral y social.

Las familias de los empleados de la Azteca son en general nucleares, conformada por
madre, padre e hijos; el promedio de integrantes es de 3 a 4 personas, de las cuales
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62% de los trabajadores tienen la plena responsabilidad de encabezar moral y
econdémicamente.

De acuerdo con lo manifestado por los trabajadores, el principa! problema que enfrentan
con sus respectivas familias es el econoémico vy la falta de vivienda propia, lo cual puede
ser considerado, en un futuro, para el otorgamiento de estimulos y prestaciones que
contribuyan a 1a economia domaéstica.

Principaies problemas pot los que atraviesd 1a famika

Conyugates y de
€omuiscacon
Ezonémcos y
ivenca

No se manifestaron problemas graves al interior de las familias; sin embargo, 24% del
personal, menciond que su situacidn famihar algunas veces le afecta en su desempeiio
laboral, ya que no les permite concentrarse adecuadamente, ademas de ausentarse en
algunos €asos.

3.3.4. Reclutamiento y seleccién del personal
El éxito que tenga una compadia al reciutar, seleccionar e integrar adecuadamente a su

personal, es un factor determinante para alcanzar niveles dptimos de eficiencia en todas
sus funciones.

]
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Con la implementacion eficaz de un sistema de reclutamiento, seleccién e integracion de
recursos humanos, se consigue contratar personal adecuado para el puesto vacante, con
la probabilidad de que los trabajadores asi elegidos, tengan éxito en su labor,

De esta manera, se logra reducir los indices de rotacidn, ya que los trabajadores y
empleados bien seleccionados e integrados a sus labores y a la organizacién faltan menos,
estdn mas comprometidos y adquieren mas conocimientos y habilidades.

En la empresa no se cuenta con un sistema planeado para el reciutamiento y seleccion del
personal y se carece de elementos necesarios como son: la descripcién y perfil de
puestos, la requisicion de personal y el formato de solicitud de empleo, mismos gue
permitirian sustentar adecuadamente dicho proceso.

Edrategas de Recaramento

Otra
Anunco fuers de la 2%
empresd
Recomendacn '. 1 “8%
o 10 X X Q 50

No se han establecido estrategias adecuadas para el reclutamiento, debido a que sus
pnnaipates fuentes han sido fos anuncios fuera de la empresa y recomendaciones del
mismo personal, buscando en una minima parte otros medios tales como anuncius en
otras tiendas, bolsas de trabajo, CONALEP, etcetera.
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Se manifestd que una vez que llegan los aspirantes a la empresa, en la mayoria de los
casos y sobre todo en el drea de bodega, solo les realizan una entrevista informal y muy
pocos manifestaron que les fue solicitada un carta de recomendacion. La impresion que
tienen los trabajadores con relacion al ingreso a “La Azteca” es la siguiente: “Es muy facil

entrar”, “no piden muchos requisitos”.

Esta situacion se ve reflejada en la rotacion de personal que se presenta en dicha drea,

donde la mayoria de! personal tiene un tiempo de permanencia menor al ano.

Para seleccionar al personal en el area administrativa se llevan a cabo otras estrategias,
tales como entrevistas no estructuradas, examenes y/o pruebas de conocimientos que
valoran para su contratacidn, lo cua!l ha contnbuido a mantener cierta estabilidad en estos

puestos.

Examenes y pruebas apbcacas para ingresar & 3 empresa

Pruebas tecracas y RN
de CONOCHTIMNOS

Entteyists informal

o] 10 20 0 O 50 63

Las primeras expernencias que vive un empleado en la organizacion, matizan su
rendimiento, por lo que se debe generar una rapida y adecuada adaptacion a la empresa y
al puesto. Aspectos que se logran a traves del proceso de induccion, mismo que incluye
informacion sobre la organizacion coma: politicas, reglamentos, derechcs, obligaciones,
servicios y, con relacion a su puesto, funciones, responsabilidades y politicas internas; con
el fin de ayudar a que e! nuevo elemento se introduzca, Se integre, se Incorpore, se
adapte de una manera mas facl y rapida a su trabajo y a Ja empresa
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En este sentido, se detectd que a los trabajadores no se ies brinda este proceso de
induccidn a la empresa, por lo que no tienen oportunidad de conocer la conformacion
general de su nuevo lugar de trabajo y a sus compaferos. Una proporcién de los
entrevistados manifestd haber recibido cierta inducctdn al puesto, a través de una

explicacion general sobre sus funciones y actividades.

Induccion a la empresa induccion al puesto

100%

En general, la empresa no tiene bien definidas ias politicas en cuanto a! proceso de
reclutamiento y seleccion de personal, tampoco existen manuales de organizacion,
procedimiento y descripcion de puestos. Cuando contratan personal no se les brinda

induccion a 1a empresa, solo en algunas al puesto.

3.3.5. Desarrollo de habilidades

Hoy en dia las empresas adoptan estrategias que contribuyen al desarrollo y
competitividad en su campo de trabajo, una de elias la constituye [a capacitacidn, misma
que, ademas de ser un requenmiento de 13 Secretaria del Trabajo, permite que los
trabajadores adquieran los conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes necesarias

para el 6ptimo desempenfo de sus functones en la organizacidn.

Con la capactacion se puede facdtar y promover el logro de los objetvos
organizacionales, mediante el desarrollo individual del factor humano de la empresa.
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A este respecto en”La Azteca” se detectd que no se cuenta con un proceso de
capacitacion adecuado. No cuenta con una comisién de capacitacién, no se realizan
dragnaosticos de necesidades, ni existe una persona responsable que se encargue de ello.

Conotumento de una common mata de capactacon

78 4%

El personal mamifestd no haber recibido cursos o capacitacion alguna, que les permita
desarrotlarse en su puesto y contribuya a su desarrolio personal. No obstante un aspecto
importante en este rubro, es que el 95% del personal, estan dispuesto a participar en

programas de capacitacion.

Dispontwsdad para particiDar en aigun CUrs0 de CAPACEACOn

Ao

Las propuestas de capacitacion realizadas por el mismo personal de ja empresa para

mejorar sus funcioneas son las siguientes:
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AREA CURSOS PROPUESTOS

Contabilidad « Cursos de computo y contabilidad

« Utilizacion de montacargas
Bodega e Estibar productos y acomodo
« Gramaje y acomodo de mercancia

* Embarque
Choferes « Mecanica en general
Ventas * Mercadotecria

Las propuestas realizadas por todas las areas de la empresa, para la capacitacion respecto
al desarrollo personal de los trabajadores es Ia siguiente:

Cursos propuesios Para el Jesarolo personal

Relacones Humasnas

Motn acn y autoestema

Dupmastico Orpanszaianal 8]




3.3.6, Evaluacion del desempeiio

El sistema de evaluacion labora! se diseia para ofrecer informacion sobre el desempeno
de los trabajadores. Los principales objetivos del sistema son revisar el desempefio del
pasado, servir de fundamento para la toma de decisiones relacionadas con el salario,
promocion 0, en ¢asos extremos, la terminacion del contrato de trabajo, ademds de
proporcionar a los empleados una retroalimentacion sobre su desempeno.

La evaluacion del desempenio (aboral debe realizarse de una manera continua y
sistematizada, porque es la base para detectar errores y motivar a los trabajadores a
mejorar su desempefio, ademas de fundamentar el otorgamiento de estimulos. Por lo cual
la empresa debe elaborar un formato propio de cada puesto, mismo que permita evaluar
de manera objetiva a sus empleados.

En la empresa no se tiene estipulada una estrategia especifica para evaluar el desempefio
del personal, por lo que los trabajadores 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 unicamente cuando cometen una

falla, pero no cuando tienen acertos.

Conocymento del Gesempe o laborai

. X%
e as,

@no
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Por su parte, los directivos manifestaron que no se lleva a cabo un sistema para evaluar el
desempefio de su personal de manera formal, aunque mediante 13 observacion directa,
algunos responsables de area tienen la oportunidad de reahzar comentarios y sefialar

cambios necesarios en las funciones de los trabajadores.

Maners en que evakian s desempeho laboral

5%
‘ BPor observaciin

W@No sabe

B5%

También expresaron que no existe una relacidn de tiempos muertos, pero saben
perfectamente en qué periodos hay una mayor o menor €arga de trabajo y lo unico que
llevan es una relacion de las pérdidas por el mal manejo de los productos (mermas),
aunque desconocen el monto exacto de éstas.

3.3.7. Ambiente laboral (comunicacion y relaciones interpersonales)

El ser humano es un ser social por naturaleza, de tal forma que la convivencia e
interrelacion con los demas es fundamental para lograr un optimo desarroilo en su
contexto (social, familiar, laboral). Cada individuo percibe su entorno de acuerdo a sus
antecedentes, expenencias, personahidad y marcos de referencia, de lo cual depende, en
gran parte, su actitud y 1as relaciones con las personas que le rodean, generando un
ambiente de trabajo que influye en el bienestar y desarrolio de! trabajador en 1a empresa
y, por ende, en su productividad.
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Percepcion de la relacion £on sus compaferos

comctra ...

Desagradable

Respetuosa 4%

Amistosa

Es importante analizar como los trabajadores describen su relacién con sus companeros
de area, donde solo una pequefia proporcion la descnbié como amistosa, sefalando con
mayor frecuencia 1a parte del respeto. Se percibid que en el drea de bodega se presentan,
de manera constante, faitas de respeto y agresiones entre el personal, incluso entre los
responsables del drea y trabajadores operativos, ya que se manifesté que en algunas
ocasiones los directivos propician diche situacién.

Un aspecto interesante es la opinion det personal en relacion con el ambiente laboral de la
empresa, asi como los factores que la determinan, ya que los resultados se enfocan a la
percepcion de un ambiente laboral desagradable, tenso y pesada.

Esto, 8 consecuencia del exceso de trata)o, debido a gue, con frecuencia, los empleados
se quedan a trabajar tiempo extra, lo que les genera cansancio, tensién y estrés, ademas
de 3 carencia de una organizacion adecuada de los jefes y supervisores, ya que no hay
acuerdos y las drdenes se contraponen en muchas ocasiones.
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Percepcron del amivente de trabajo
Desagradabie ®%
Tenso y pesada 60%
Agradabie 5%
0 10 20 30 40 50 60

Sélo 15% de los trabajadores mencion¢ que su ambiente laboral es agradable, por la
relacion con sus compaferos de area y por el trabajo que desempefan, lo cual fue
expresado unicamente por trabajadores del area adminustrativa. No obstante, este tipo de
relacion no trasciende a nivel de otras areas, debido a que se ha resumido a I3 simple
relacion de trabajo; es decir, no se perciben conflictos directos, pero si existe un
distancramiento muy significativo 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 trabajo. Solo se lieva a cabo un
evento, a fin de afo, donde se reunen todos los trabajadores y no se propicia la

convivencia € integracion.

En cualquier area de trabajo es necesana una buena relacion y comunicacion entre el
supervisor 0 jefe inmediato y sus colaboradores, ya que de ello dependera directamente la
productividad de las areas.

En la empresa, la relacion que predomina con los jefes iInmediatos, en términos generales,
es de respeto, sin embargo, no se percibe un verdadero acercamiento e integracion de
ellos con su personal. Aunque esta situacion varia en las diversas areas, como es el caso
de la bodega, donde el personal manifesté que en algunas ocasiones el mismo gerente es
quien propicia faltas de respeto, ademas de dingirse a ellos con groserias y llamarles la
atencton frente al demas personal.

I agmeaico Crpamizacional {5




Tipo de relscion con el jefe nmediato

Confictiva

Denagradabie

indferente

Respetuosa

Amistoss R

Algunas de las sugerencias que los trabajadores realizaron para mejorar las refaciones

interpersonales en la empresa fueron las siguientes:

Sugerencia pals Mejorar as relacones ertre companeros

Camear ta acttua §
hacia et personal

Mayor comurscacon
entre compaderos

Comnios frecuentes y
platcas

Le es nafererte

La convivencia fuera del horario de trabajp es muy limitada, ya que su jornada laboral no
se los permite. Asumen que no se conocen fo suficiente como para llegar a este tipo de

convivencia.
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Otro de los aspectos de suma relevancia para las organizaciones es la comunicacion
adecuada entre todo el personal, tanto al interior de las éreas, como entre los diferentes
departamentos y niveles jerarquicos. Solo asi se fogran compartir los objetivos y filosofia
de la empresa, de modo que el personal se identifique con ellos, alcanzando un

crecimiento y desarrollo integral.

QP14 BGIMIY 807 00 b, e O ratiy

La percepcion del personal acerca de la comunicacién en el area de almacen, se refiri¢ a
que solo se transmite informacion basica en relacion con sus actividades 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 personat no considera que exista una comunicacion adecuada.
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¢ Puede expresar con hbertad las xdeds opinones o
sugerencias?

A%
51

&5 ONo

En términos generales, 51% del personal comentd 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 daries a conocer la razon, o que
ha ocasionado una menor participacion de los trabajadores hacia nuevas estrategias de
trabajo.

En relacion con la comunicacion y aviso oportuno de los cambios 0 nuevas estrategias de
trabajo, 70% del personal manifesto que si se le comunica, de manera oportuna; aungue
hubo quien comentd que no se le avisa con anticipacion cuando se requiere que se
queden a laborar mds tlempo del acostumbrado.

Los directivos de la empresa reconocieron que no existe comunicacion adecuada incluso
entre ellos; debido a que en las reuniones que reahizan, en la mayoria de las ocasiones no
se llegan a acuerdos sohdos, ya que llegan a presentarse diferencias de opiniones muy
marcadas, que mnevitablemente se reflejan en el trabajo.

3.3.8 Motivacion

Se dice que los grandes resultados de los equipos de traba)jo, ya sea en empresas, equipos
deportivos 0 de otras actividades, depende ea gran medida de la motivacidn de sus
miembros, por lo cual las organizaciones deben generar un ambiente de trabajo que

Dnapmastico Orgamizacionsi 8§




propicie la automotivacion del factor humano, misma que se presenta cuando [os objetivos
de Ia orgaruzacion y los objetivos individuales coinciden y se satisfacen mutuamente.

Es muy importante para los dingentes de una empresa, comprender que a las personas las
motivan distintas  cosas, y Qque ademds los factores de motivacion cambian
permanentemente de acuerdo con la situacion particular por la que esta atravesando un

individuo.

Con relacidon a este rubro, se analizaron algunos de los factores que influyen en Ia
motivacion del personal de la Azteca, y mediante la siguiente tabla de frecuencias se
exponen los siguientes resultados:

Opinidn del persanal respecto a su trabajo
RUTINARIO | CREATIVO UTIL CANSADO | FRUSTRANTE
SIEMPRE 57% 32% 81% 39% 17%
AVECES 34% 34% 11% 53% 35%
NUNCA 9% 35% 8% 8% 48%

Como se puede observar las opiniones fueron variadas e Incluso podria ser que en algunos
casos se contrapongan. En general consideran su trabajo Utll; sin embargo en algunas
dreas como contabiiidad y almacén sus tareas son consideradas rutinanas, poco creativas
y cansadas.

Por otro fado, la empresa debe ser capaz de estimutar al personal a través de prestaciones
e incentivos que permitan reconocer el esfuerzo extra que realizan los trabajadores, e
incidir en su satisfaccion.
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En este caso el personal argumentd que las prestaciones con las que cuentan son
basicamente las de ley (prima vacacional y aguinaldo), aunque también se les
proporcionan vales de despensa; sin embargo estos son condicionados a la conducta y
rendimiento del personal, lo cual ocasiona que no lo visualicen como una prestacidn, sino
como un estimulo subjetivo. Por otra parte, se percibié cierto descontento e incertidumbre
sobre el reparto de utilidades, ya que no tienen claro los criterios para el otorgamiento de
dicha prestacion, debido a que no reciben en cantidad y tiempo o que eflos consideran

Justo.

La opinién que tienen [os traba)adores sobre estas prestaciones es la siguiente:

Opirson oe a6 prestacones de la empresa

Hads

Deben de tomar en
cuents el desempeho y

puntuabdad
Insficentes y malas ' 405%
Buenas
0 10 sl 0 L] 50

Ante esta situacion los trabajadores proponen establecer critenos adecuados para otorgar
las prestaciones e incentivos que estimulen el adecuado desempeio laboral; dado que
actualmente no se brinda reconocimiento a |a puntualdad, asistencia y productividad del

personal.

Inagnostico Orgamzi sonasl 60




El brindar estimulos de manera adecuada tomando en cuenta la opinién y necesidades de
los trabajadores, conlieva ventajas y beneficios tanto para la empresa, como para los
trabajadores, ya que estas constituyen un factor para motivar y fomentar la permanencia

del personal en la empresa.

En cuanto a la motivacion en el trabajo, ésta implica establecer un ambiente satisfactorio
en donde los empleados se sientan satisfechos.

En "a Azteca”no se ha establecdo un ambiente agradable, ya que se han presentado
situaciones que han incomodado al personal, generalmente por el trato que reciben y el
tipo de supervisién, ya que en muchas ocasiones se han sentido explotados, pues
manifiestan que no se respeta su horano de trabajo.

Causas que incomodan al personai

-“"" ey 13 50%

{alta de conocmento h

Otro de los aspectos que afecta considerablemente la motivacion de los empleados es et
trato que sufren por parte del gerente de la empresa, manifestando que han recibido
gnitos, faltas de respeto y regafios frente a sus companeros lo que en un momento dado
los ha onllado a considerar el cambiar de empleo.
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3.3.9. Seguridad e Higiene

Con base en las disposiciones de la Ley Federal del Trabajo, en todas las empresas deben
integrarse Comisiones Mixtas de Segundad e Higiene, encargadas de prevenir cualquier
daio que pueda sobrevenir a la satud de los trabajadores.

Mas alld del cumplimiento de una normatividad las empresas a través de estrategias en
materia de Seguridad e Higiene en el Trabajo, tienen el compromiso de generar un medio
ambiente laboral sequro y productivo, para abatir los indices de nesgo de enfermedades y
accidentes, protegiendo asi la salud (fisica, mental y social) de cada uno de sus

empleados.

Sin embargo en 13 empresa no se ha formado una comision mixta de sequridad e higiene
que se encargue de valorar y atender dichos aspectos, a pesar de que existen
senalamientos para casos de incendio y temblor, asi como extinguidores, no se tiene 1a
preparacion para utiizarios adecuadamente. Ademas se cuenta con un botiquin
incompleto, mismo que los empleados conforman con su cooperacion.

Se detecté que el 65% de los trabajadores manifestaron no estar capacitados para actuar
en caso de un siniestro; sin embargo el 35% restante expresg saber como actuar en caso
de incendio o temblor, pero dichos conocimientos tos adquineron en empieos anteriores,

con otras caracteristicas y otro tipo de nesgos.

Capackidd det [-r30N31 Dara BCIGET €N CABO O¢ AIQUN SVESUO
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La empresa no implementa medidas de segundad como simulacros, prevencidén de
accidentes o uso de extinguidores. El 65% de los empleados sugiere a la empresa que
para mejorar sus condiciones de seguridad y para el beneficio de todos se les brinde
capacitacion en prevencion de accidentes, 13 formacion de una comision se seguridad e
higiene que dé seguimiento y les proporcione a los trabajadores el equipo de seguridad
necesario para el trabajo que reahzan.

Propuesta pata mejot las condiones de segurdad

Equpo adecuado 5>

Capactacon pars i
prevers
accaentes

65%

Los acaidentes mas frecuentes dentro de la empresa se dan en el area de bodega, el 30%
de los trabajadores manifesto que su salud se ha visto afectada por el trabajo que reaiiza,
ya que se resbalan y caen de la escalera portatit por ia falta de gomas, esto ocurre cuando
tiene que subir por mercancia y al cargarla se golpean con las cajas, se han lastimado la
cintura y columna, inclusive han tlegado a sufrir fracturas.
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3.3.10. Condiciones ambientales

Referente al equipo de trabajo el 70% de los empleados comentaron que si se les
proporciona lo necesario para realizar su trabajo aunque los uniformes, fajas y zapatos
que les brinda la empresa cada ano, son Insuficientes y en muchas ocasiones tienen que

comprarios de forma independiente.

Las condiciones de Iluminacion, ventilacion y distribucidn de fos espacios, en general son
adecuados, sin embargo se observé falta de mpieza en algunas areas, como los bafios
mixtos que se ubican en la entrada y en las regaderas. Ademas de percibirse descuido en
el drea de mermas, ya que los productos de deshecho no son manejados con la higiene
necesania, de tal forma que los mismos directivos manifestaron su preocupacion por la
existencia de roedores, convirtiéndose asi en un foco de infeccion.
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IV. FACTORES SITUACIONALES

Cuando se implementa un diagndstico 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
enfrentd el equipo y como consecuencia, algunos de los entrevistados, al principio se
mostraban un poco renuentes a contestar las prequntas por temor a represalias; otros

mostraron disponibilidad y cooperacion.

Se les explico para qué se requeria la informacidn, es decir el objetivo del diagndstico;
también se les aseguré que bajo ninguna circunstancia se darian a conocer sus nombres,
pues la informactdn que elios dieran seria confidencial, y que los directivos de 1a empresa
conocerian Unicamente resultados y estadisticas globales, mas no respuestas de personas
especificas. Esto fue 1o que les dio mayor segundad, por tal motivo se mostraron mas
cooperativos, decian que estaban muy interesados en mejorar sus condiciones laborales,
sobre todo el trato que recibian por parte del encargado de bodega.

En cuanto a los directivos, le dieron al equipo todas las facilidades para la aplicacion de
dicho diagnostico, a excepcion del encargado de bodega, quien en un principio se mostro
muy cooperativo, sin embargo, se notaron algunas actitudes defensivas; ya que algunos
trabajadores hicteron referencia a comentarios del encargado de bodega senalando que
los cuestionaba sobre 1a informacidn que les habia sido requenda durante las entrevistas,

lo cual genero cierta incertidumbre entre ellos.

Por otra parte, como ya se menciono, los trabajadores se rehusaban a responder, por
temor a represalias; de hecho una persona se nego rotundamente a hablar sobre los
directivos. Es importante sefalar que algunos empleados carecian de educacidn basica de
tal forma, que el equipo se vio obligado a instrumentar estrategias que permitieran la
obtencidn de la informacion necesaria.

S — T
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Otro aspecto digno de considerar fue el relacionado con la guia de entrevista, misma que
a pesar de contener informacion relevante para la realizacidn del diagndstico, se puede
enunciar como extensa, considerando 1as cargas de trabajo det personal, lo cual en otras
arcunstancias podria ser una limitante para la eficiencia de un diagndstico.

Dicha situacidn, ocasiond que se rebasara el tiempo estipulado para la aplicacion de
instrumentos, dado que en un principio se determinaron 30 minutos por entrevista y el
tiempo real fue de 50 a 60 minutos. Esto generdé que se invirtiera mayor tiempo a esta

fase de! proceso.
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V. PROPUESTAS

PROPUESTA 1. ELEMENTOS BASICOS DE PLANEACION

Planear es defimir los objetivos y determinar los medios para alcanzarlos;, es
fundamentalmente analizar por anticipado los problemas, planear posibles soluciones y
sefialar los pasos necesarios para llegar eficientemente a los objetivos que la sofucidn
elegida define.

Una vez definida la planeacion, es necesano conocer el "qué” de las actividades que se
realizan, es decir, "qué se va a hacer”. Conocido io anterior seguira “"como se va a hacer”,

y posteniormente “en dénde se va a hacer”.

En este sentido es necesarno que la empresa establezca bases sélidas para su desarrolio,
lo cual se logra mediante el objetivo, mision, visidn y valores de fa organizacién. Esto
permitird precisar los avances y logros de la empresa, detectando los factores que influyen
en el logro de los objetivos y la mision.

PROPOSITO

Establecer, en coordinacidn con los directivos de la empresa el objetivo, misidn, visién y
determinacion de valores que guien el desarrolio de la empresa.

PROCEDIMIENTO

» Se realizardn reuniones grupales con los directivos de [a empresa, a fin de establecer
el objetivo, mision, wision y valores de ia misma, mediante herramientas basicas
como son: formatos que contengan la conceptualizacién de dichos términos, asi como
13 guia para su elaboracion,

~ Se involucrara al personal de las diferentes areas de la empresa mediante la
implementacidn de talleres en los que ellos mismos wdentifiquen los valores que
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prevalecen en la organizacién, asi como los que son indispensables para el desarrollo
de la misma.

» Una vez establecidos la misién, el objetivo, fa vision y los valores de la empresa, se
realizard una campania de difusion contemplando a toda la poblacion de la

organizacion.
BENEFICIOS

» Valorar los alcances y logros de la empresa.

» Propiciar a unificacion de criterios con respecto al rumbo de la empresa.

» Fomentar la identificacién del personal con los objetivos, misién, vision y valores de
la empresa.

» Coadyuvar en la unificacion de intereses individuales y organizacionales.

PROPUESTA 2. IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE EVALUACION DEL
DESEMPENO

Toda organizacidn necesita desarrollar un sistema de evaluacion de! desempenio laboral,
para valorar peniddicamente [as labores y esfuerzo de los empleados.

La evaluacion del desempeno es importante, no solo para que la empresa logre sus
objetivos, sino también para asegurar que ios empleados estén calificados para su trabajo
y/o se sientan seguros y eficientes en las labores que desempenan. Ademas permite
conocer los aciertos y debihdades de cada uno de los empleados, y asi tmpiementar
acciones que le ayuden a mejorar su desempeiio. Por otro lado la evaluacién de
desempenio es la base para brindar reconocimiento al esfuerzo y trabajo realizado, ademas
de que permite 1dentificar oportunamente, jos problemas y obstaculos a los que se )
enfrenta el empleado.

N S
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En el Depdsito de Abarrotes “La Azteca” S.A. de C.V. no se lleva a cabo la evaluacion del
desempeiio por lo que se considera necesario que se implemente un programa para
conocer el desempenio de los trabajadores y asi poder detectar las potencialidades y

fallas laborales de cada uno de los empleados.

PROPOSITO

Establecer elementos que permitan conocer el desempefio de cada trabajador con la

finalidad de evaluar sus avances y progreso, asi como sus fallas, lo cual permitird una

retroalimentacién con su personal.

PROCEDIMIENTO

~ Determinar, en coordinacion con los dirigentes de la empresa los aspectos a

evaluar, (cuantitativos y cualitativos) ejemplo: asistencia, puntualidad, cantidad de

actividades realizadas, calidad en el desempeno, conducta, disponibilidad, etc.

» Elaborar instrumentos que sirvan de base para evaluar el desempenoc de manera

individual. Los aspectos a evaluar pueden ser 10s siguientes:

rd
d
rd
r
re

Id

Calidad del trabajo

Aspectos técnicos

Actitud y disposicion en el trabajo
Asistencia

Puntuahidad

Comunicacion

~ Se brindard asesoria a los encargados de cada area (quienes se consideran lus

indicados para realizar las evaluaciones), de tal forma que conozcan los

parametros y cntenos de evaluacon, a fin de garantizar la objetividad de dicha
actividad.
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» Una vez realizada la evaluacién, cada responsable deberd dar a conocer al personal
a su cargo, los resultados de su evaluacion individual, para retroalimentar
informacién, brnindandole sugerencias para mejorar su desempefio.

» Se propone que las evaluaciones se realicen mensualmente, considerando las
caracteristicas del personal de “La Azteca” y el tipo de trabajo que se realiza en la

organizacion.

BENEFICIOS

» Brindar retroalimentacién a los empleados acerca de su desempeiio laboral.

» Detectar fallas y errores en el desempefio de los empleados y de los procesos de
trabajo.

» Conocer los aciertos y debilidades de los empleados.

» Sirve de base para otorgar estimulos o incentivos econémicos.

» Permite tomar decisiones con relacion al personal, como las relacionadas con
ascensos, transferencias y despidos.

~ Contribuye a! mejoramiento de capacidades y desarrollo de habilidades del
personal.

» Facilita el reconocimiento a logros de! trabajador.

PROPUESTA 3. FOMENTO A LA SEGURIDAD E HIGIENE

Con base en las disposiciones de la Ley Federal del Trabajo en todas 1as empresas deben
integrarse las Comisiones Mixtas de Seguridad e Higiene, encargadas de prevenir cualquier
dafo que pueda sobrevenir a la salud de los trabajadores, mediante la proposicion de
medidas para evitarla.

Tomando en cuenta lo anterior en el Depdsito de Abarrotes "La Azrteca” S.A. de C.V. deben
existir 1as condiciones adecuadas que favorezcan ta integndad fisica, psiquica y social de
cada uno de los empleados. Es necesano que en la empresa existan condiciones
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adecuadas de Seguridad e Higiene que permitan salvaguardar la salud de los
trabajadores; aunque el giro y tamano de la empresa no obliguen a que exista servicio
médico dentro de ésta; los empleados si deben estar capacitados para actuar
correctamente en caso de incendio, temblor o accidentes.

La capacitacién en este rubro adquiere gran importancia, pues Si una persona desconoce
cdmo actuar en caso de un smiestro, se vuelve un peligro inminente dado que su
actuacién puede transformarse en un riesgo de incalculables consecuencias. Por
consiguiente es importante que se forme una Comision Mixta de Seguridad e Higiene, que
se encargue de investigar las causas de los accidentes y enfermedades en los centros de
trabajo, proponer medidas para prevenirios y vigilar que se cumpla.

PROPOSITO

Impiementar en coordinacion con la empresa, actividades que contrnibuyan a establecer
condiciones adecuadas de segundad e higiene, con la finalidad de preservar la salud e
Integnidad fisica de los trabajadores, propiciando una cultura de cudado, proteccién y
colaboracién entre companeros.

PROCEDIMIENTO

~ Fomentar la integracion y comunicacion efectiva entre el personal mediante
técnicas vivenciales y trabajao con grupo.

» Sensibilizar al personal respecto a la importancia de la preservacion de la saiud y
prevencién de accidentes mediate el trabajo con grupos.

~ Integrar en coparticipacion con el personal de la empresa la Comision Mixta de
Segundad e Higiene. A este respecto se considera la paricpacion de asesores
externos especializados en el area, a fin de realizar un trabajo multidisciplinano.

~ Se estableceran medidas de prevencidn de accidentes y nesgos de trabao

» Se fomentard la ubhzacion de equipo y medidas de segunidad, a traves de talleres
y plaucas vivenciales con el personal mediante la implementacion de diversas
técnicas:
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» Proyeccion de audiovisuales

» Elaboracion de carteles que puedan realizar ellos mismos

~ Elaboracion de folletos ilustrativos

~ Representacion de socio-dramas

» Exposiciones del mismo personal

» Establecer un sistema de auto evaluacién constante a cerca del compromiso y

acciones implementadas en materia de segundad
BENEFICIOS

~ Promover la participacion activa de los trabajadores en la formulacion de
programas de Seguridad e Higiene

~ Fomentar acciones de educacidn social para el cuidado y vigilancia de la salud

» Propiciar una cultura de cuidado, proteccién y colaboracion entre compaiieros

» Disminucidn de nesgos de trabajo y accidentes
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES




VI. CONCLUSIONES

La situacion econdmica actual, ligada al desarrollo industrial del pais 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 economia del pais y para elio en la practica
laboral se requiere de una actitud empresarial mas flexible, que tienda a restablecer
gradualmente no sélo el poder adquisitivo, stno también promover la humanizacion de las

condiciones faborales del factor humano.

Asi pues, las exngéncnas de la empresa hacia el individuo a nivel particular y de fa sociedad
en general, hacen que se produzcan desajustes (necesidades sociales) que en ocasiones
resultan dificiles de afrontar por los mecanismos y recursos organizacionales; es cuando
se requiere de la utihzacidn de dispositivos enmarcados dentro de 1a accién social y de
conocimientos y acciones especializadas que aborden los problemas con suficiente

garantia de éxito.

En este marco se puede considerar la necesidad del Trabajo Social en las Empresas, dado
que puede atender necesidades y problemas sociales expenmertados por individuos y
grupos dentro del marco productivo; pues son nuevas necesidades a las que puede dar
respuesta |a profesion, dingiendo cada vez mas su actuacton hacia 1a participacion en la
elaboracion y puesta en practica de acciones y astrategias que brinden alternativas viables
que contribuyan al desarrollo integral de las personas que en ella trabajan.

El Trabajo Social es una profesion dedicada y comprometida a efectuar cambios sociales
tanto general como individualmente y mediante el apoyo de diferentes metodologias y
técnicas, diagnostica y contextualiza los problemas y necesidades de fos individuos,
grupos, comumdades y sociedad, englobando aspectos econdémicos, politicos y
psicologicos desde una perspectiva social, lo que le permite apiicar programas de apcyo 0
establecer soluciones.
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Asi pues, el diagnéstico realizado en Deposito de Abarrotes “La Azteca” S.A. de C.V.
permitid poner en practica la funcion de investigacién y diagndstico implementados por el
Trabajador Social en diferentes ambitos. Dicho diagnostico pudo también brindar la
posibilidad de intervenir oportuna y eficazmente en las organizacrones, debido a que
permite detectar la situacion prevaleciente en ellas; de tal forma que se identifican dreas

de oportunidad en |a empresa.

Algunas de las conclusiones resumidas en areas positivas y areas de oportunidad de la

empresa, se precisan de las siguente manera:

AREAS POSITIVAS AREAS DE OPORTUNIDAD

¢ Gran compromiso y preocupacion de los||Carencia de los siguiente elementos:
directivos de la empresa por mejorar las + Proceso de planeacion: objetivo,
condiciones de trabajo y sus procesos. misidn, vision, politicas, valores.

¢ Estructura organizacional bien

¢ Delegacion de autonidad y puestos claves defintida: manuales de orgamizacién y

a personas de su entera confianza. procedimientos, descripciones y analisis
de puestos.
¢ Mercado bien definido. ¢ Sistema de reclutamiento, seleccion

e induccion de personal.

o Competencia positiva con las empresas s Programas de desarrollo  de
del mismo giro. habiidades (capacitacion)

¢ Sistema de evaluacion de

¢ Esfuerzo palpable para separar la relacion desempeno en todas sus areas.
laboral de lo familiar. ¢ Programa de Segundad e Higiene

¢ Comunicacion adecuada entre sus

o Amplia vision del comercio. dirigentes y entre éstos y su personal.

¢ Liderazgo efectivo

¢ Fuertes expectativas de crecamiento y ¢ Programas de incentivos y estimulos
desarrollo. al personat.
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La carencia de los aspectos antes mencionados logicamente han repercutido en los
procesos de trabajo, ambiente laboral y actitud del personal respecto a la empresa; tal es
el caso de la existencia de rotacién de personal, duphcidad de mando y funciones,
desconocimiento del desempefo individual y de dareas y por ende de los logros y
limitaciones, relaciones interpersonales indiferentes y conflictivas, actitudes de poca
disposicion y resistencia a cambios, desmotivacion de algunas personas y falta de

identidad del trabajador con la empresa.

De esta manera, el establecimiento de areas de oportunidad en Depdsito de Abarrotes “La
Azteca” S.A. de C.v., ha dado pauta al disefio de propuestas concretas de intervencién;
que a pesar de ser diversos l0s aspectas en los que se puede intervenir, se determinaron
tres proyectos generales, como algunos en los que el Trabajador Social puede reahzar
aportes importantes y contribuir al progreso de la organizacion y benefictos especificos a
su factor humano, estos proyectos fundamentados de la siguiente manera:

Elementos bdsicos de planeacion: En este proyecto se pretende contribuir al
esclarecimiento de la 1dentidad de la organmizacidn al establecer el objetivo, 1a mision,
vision y valores de la empresa, lo que permitira encauzar el rumbo de !a misma. Por otra
parte, se considera que para que un trabajador contribuya positivamente al desarrollo de
una organizacion, es necesario que exista el sentido de pertenencia e dentificacion de
objetivos individuales y organizacionales, ya que $9lo asi se podran sumar esfuerzos que
coadyuven al desarrollo de la organizacion. Asimismo, se pretende rescatar la
comunicacion efectiva entre los diferentes niveles directivos mediante 13 unificacidn de

cntenos.

Evaluacion del desemperio: En ésta propuesta, se considera que dentro de las
necesidades basicas del ser humano se encuentra el reconocamiento, mismo que se
pretende rescatar mediante |a evaluacidn del desempeno; con ella se pretende obtener un
doble beneficio, es decir, a la empresa le permitird llevar un contro! del desemperio de los
trabajadores y a estos les permutird conocer las bases para el reconocimiento y
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otorgamiento de estimulos, lo cual repercute directamente en Ia motivacién de los

empieados influyendo de esta manera en su desempefio laboral.

Fomento a3 la Seguridad e Migiene: Propuesta en [a cual se pretende obtener un
beneficio eminentemente soctal, ya que hablamos directamente de la salud del trabajador
y al enfermarse éste o sufrir un accidente, no sdlo se ve afectado el trabajador, sino su
familia, su trabajo y la organizacidn misma, en este sentido se pretende fomentar una
cultura de cuidado y preservacién de la salud asi como la prevencion de accidentes, a
través de fomentar la integracion y comunicacidn efectiva entre el personal y
sensibilizarlos a este respecto, ademas de propictar las condiciones necesanias para la
intervencidn de un equipo multidisciplinano experto en el ramo de Segundad e Higiene.
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INSTRUMENTO DIRECTIVOS
(ANEXO I)

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL

1. DATOS GENERALES

1. Nombre
Apellido Paterno Materno Nombre(s)
2.5ex0 M( ) F( )3.Edad: 4, Estado Civil:
5. Domicilio:
Calle No. | Colonia
Delegacion /Municipio C.P. Teléfono

6. Lugar de Nacimiento:

7. Escolandad:

8. Puesto:

9. Departamentos o areas de Trabajo a su cargo:

10. Supervisor o Jefe Inmediato:

Nombre
Puesto_

11. Horano de Trabajo:
12. Horano de Comida

13. Anhguedad en la Empresa:

— PR
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FORTALEZAS Y DEBILIDADES. DIRECTIVOS

1.- MANEJO PRACTICO DE LOS PROBLEMAS

2.-METAS DE LA EMPRESA

Fa)cUtilza alguna metodologia para resolver
problemas en su empresa?

?a)eLa empresa cuenta con objetivos y metas?

[ £ NO

[ S1 NO
¢Cudles son?

'b)éiLos empleados analizan con detalle los| !

problemas que se les presentan? d
b)iTodo el personal conoce los objetivos vf

Si NO L metas? :
Sl NO ;r

'3.-PLANEACION BASICA 4.-COMUNICACION ACERTADA DE LAS IDEAS |

a)Tiene wusted por escnto un plan  dela)iCree que existe una buena comunicacion en

crecimiento para la empresa? | su compania?

S1 NO

b)¢Evalua y actualiza sus planes? S1 NO,

Sl NO

c)eHa dejado de existir la improvisacion en lajéPor

compadia? qué?

S1 NO,

d)Cuenta con manuales de:

b)¢Existe buena comunicacion entre usted y sus
L empleados?

SI NO

modificaciones de normas y rutinas o cambios
de politicas en su empresa?

Sl NO

Organizacion Sl
fNO,
Procedimientos SI
NO,
Descripcion de puestos St
NO,
Bienvenida SI
NO
Reglamento interno S1
NO

¢)Usted informa correctamente de las medidas, !
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5. LIDERAZGO EFECTIVO

ia)c’La manera como usted conduce a sus

| empleados les permite tener participacion en la
[toma de decisiones.

FSI NO,

b)éExiste de su parte una comunicacién abierta
 hacia sus empleados?.
St NO

¢)Fomenta en sus empleados la motivacion y
-reconocimiento a su trabajo?

SI

NO,

d)¢Sanciona de una manera justa y equitativa a
los empleados que incurren en fallas?
st NO

dee que
fmanera?

le)éSe trata de convencer a los que no estan de
| acuerdo con algun punto?
' S1 NO,

L F)¢El Jefe predica con el ejemplo a los demas?
SI NO

6.-RELACIONES HUMANAS

a)¢El personal sabe comunicar sus sentimientos
a sus compafieros?
SI NO,

b)E! personal trabaja sin resentimientos?
Sl NO.

 c)éToma en cuenta la opinidn de sus empleados
 para cambios o aportaciones a la empresa?

Sl NO

8.-INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

7.-AUTOESTIMA DEL PERSONAL

a)Saben las personas de lo que s0n capaces?
SI NO

b)iEl personal puede asimilar facilmente los
cambios?

SI NO

C)cHay madurez emocional para que el personat
apoye a otros para conseguir sus metas
Sl NO

a)eSe mantiene un “espiritu de equipo "en la
organizacién?

Sl NO

b)¢Hay ausencia de conflictos y desconfianza
entre companeros?
Sl NO

c)eExiste alguna comision mixta de seguridad e
higiene?
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19.-JUNTAS DE TRABAJO

10.-HABILIDADES ADMINISTRATIVAS

'a)cSe aprovecha bien el tiempo en ias juntas?
[S! NO

|b)¢Siempre se logran consensos y acuerdos sin
'pleitos?

SI NO

c)éLos acuerdos que se logran contribuyen al
crecimiento de fa empresa?
SI_ NO

i

ja)éLos procedimientos administrativos que
siguen sus empleados le permiten cumplir con el
Itraba)o?

S1 NO,

fb)&Exnste apoyo de la direccion y mandos
fmedios para agilizar las tareas?
S! NO

C)El estilo de dingir permite los cambios?
S1 NO.

| d)éSe analizan ios errores para evaiuar posibles
cambios?

S1 NO

e)¢Se prueban nuevos sistemas de trabajo para
buscar trabajar mejor?
Sl NO

11.-HERRAMIENTAS DE CALIDAD
(ESTADISTICA)

a)cLleva una relacion de tempos muertos?
S! NO

b)cLieva una retacion de pérdidas por “Mala
calidad”

Sl NO

cxConoce el monto de desperdicios
injustificados?

S! NO

d)¢Sabe cuantos y cudles equipos y productos
son obsoletos?

SI NO

e)Tiene una evaluacion de las perdidas por
ausencias y retardos?
NO,

Sl

f)éLleva una relacion de gastos por quejas de
sus chentes?

S! NO

g)eSe mide el incremento de |a productividad?
S! NO

h)¢Se toman en cuenta [as medidas que
permiten incrementar la productividad?
SI NO

1)¢Se utiizan indicadores para medir fos
procesos de compra, almacenaje, transporte,

Fmantenimiento, etc?

Sl NO
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112,-CAPACITACION INTERNA

13.-ADMINISTRACION DE PROYECTOS

'a)éExisten instructores profesionales internos en
'su compania?

|S1 NO

| b)éSe realiza algun tipo de dragndstico para
'detectar necesidades de capacitacion?
) S NO

a)¢Se administran proyectos en forma
efectiva’™?

£ NO

‘b)c'Se emplea una metodclogia en fa
| administracion de proyectos?
[ S! NO

'14.-FILOSOFIA DE LA EMPRESA

15.-CALIDAD EN EL TRABAJO

a)¢Existe una mision escrita de la empresa?
S1 NO

¢Cud!
es?

'b)éSe tienen identificados los valores de la
organizacion

SI NO,

¢Cudles
son?

 C)¢Existe respeto para el personal?
SI NO

a)¢El personal estd convencido que debe
' mejorar sus tareas?

)¢ Se rechazan los productos que llegan a tener
defectos minimos?
'SI NO

d)cSe evitan situaciones donde se aprovechen
del cliente?

Sl NO,

d)cSe evalua el desempeiio de los empleados?
Sl NO

S! NO
'b)éExiste discipling, orden, mpieza, segundad e
 higiene? [
SI NO

 16.-SERVICIOS DE CALIDAD AL CLIENTE

17.-ACERCAMIENTO AL BENCHMARKING

a)cSe evita siempre el “mal trato al chente’?

S1 NO

b)cLos servicios, los formulanos, las
instrucciones, las politicas, etc., estan disefadas
para faciitar ia atencion?

St ) NO
€)¢Sus empleados saben escuchar con atencion
al chente?

SI NO

d)¢Existe seguimiento al chente despuées de
haberie dado servici0?

Si NO

el rendimiento, mejora, desempeno, etc., con
otras tiendas que se dediquen al mismo gire?

Sl

NO

a)Se compara de forma de manera sistematica {

R
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18.-DESARROLLO DE ACTITUDES POSITIVAS

19.-RECLUTAMIENTO Y SELECCION

'a)¢Existe reconocimiento a las actuaciones
| positivas de sus colaboradores?

Sl NO,

b)éSe mantiene una revisidn constante de
tareas y funciones de los empleados para
fmantenerias interesantes?

S1 NO

)¢ Se realiza evaluacidn del desempeno?

[S1 NO (Pase al siguiente
rubro)

d)cQuien la realiza?

e)¢Como la realiza?

3a)<’Cémo se realiza el reclutamiento de
| personal?

:b)¢Cuales son los requisitos para ingresar 3 la
lempresa?

[

LC)éAplican algun examen o entrevista?
SI NO,

¢Cudles?

f)¢Cada cuando se realiza?

20.-CREACION DE COMISIONES

| 21.-ACTIVIDADES Y ESTIMULOS

a)¢Existe una comision de capacitacion?
Sl NO,

b)éExiste una comision de sequndad e higiene?
Sl NO

c)Cuentan con una comision de sueldos y
salarios?
Sl NO,

| a)eRealizan reuniones para los empleados?
Sl NO

|b)éCon que motivo y con que penodicidad?

C)¢Qué tipo de prestaciones otorgan?

d)éSe brninda reparto de utilidades?
NO

| S!

e)otorgan algun tipo de estmulo?
St NO

f)¢Como son otorgados y a quten?
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INSTRUMENTO OPERATIVOS
(ANEXO II)

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL

1. DATOS GENERALES

1. Nombre

Apellido Paterno Materno Nombre(s)

2.5ex0 M( ) F( )3.Edad: 4. Estado Civil:

5. Domicilio:

Calle No. Colonia

Delegacién /Municipio C.P. Teléfono

6. Lugar de Nacimiento:

7. Escolandad:

8. Puesto:

9. Departamento o rea de Trabajo:

10. Supervisor o Jefe Inmediato:

Nombre Puesto

11. Horano de Trabajo:

12. Horano de Comida

13. Antiguedad en la Empresa:
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2.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

14.¢De los siguientes aspectos de la
empresa, cudles conoce?

Objetivo de la empresa ( })SI ( )NO
Mision ( )t ( )NO
Vision ( )SI ( )INO
Valores ( )SI ( )NO
Politicas ( )S! ( )NO

15.{Conoce el reglamento interno de
trabajo?

( )sl Qué
opina?
{ )INO ¢ Por qué?

16.¢Conoce el organigrama de la empresa?

( )st ( )NO

17.¢De quien recibe instrucciones?

() Solo de su jefe inmediato

{ ) Del jefe inmed:iato y otra persona
de quién?

( ) Otro éQuién?

18.£Quien toma las decisiones de nuevas
estrategias y/ o cambios en su area de
trabajo?

( ) Su jefe inmediato o supervisor

( ) Eljefenmediato y colaboradores
( ) Los directivos

( ) Los trabajadores

( ) Otro cual®

19.¢Qué opihuon tiene de los directivos de la
empresa?

20.¢Queé valores se fomentan en la
empresa’?

Responsabilidad (
Honradez (
Compromiso (
Calidad (
Servicio (
Companensmo (
Ninguno (
Otro

Nt e e N e s

21. ¢Conoce la existencia de manuales de
organizacion, de procedimientos y
descrnipcion de puestos?
( st (
«De cudles?

)} NO
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3.- SITUACION LABORAL

22.éCudntos trabajos ha tenido y que
puestos ha desempefado?
No. Trabajos

Especificar Ultimos 3 puestos:

23. {Motivo por el cudl ha salido de sus
empleos antenores?

) 1. Tenia otra opcion

) 2 . Término de contrato
) 3. No le gustaba

) 4. Lo despidieron

) 5. Cierre de la empresa
) 6. Por superacion

Qe

ro

(
(
(
(

24.¢6Como se entero de 1a vacante del
puesto?

) Por recomendacion

) Por anuncio en el periodico

) Por anuncio fuera de la empresa
) Otro

25. ¢Considera que su puesto le fue
asignado segun sus aptitudes?:

( sl
¢Por qué?

( JINO

(
(
(
(
(

26.¢Qué examenes y pruebas le aplicaron
para ingresar a la empresa’?

} Entrevista

) Pruebas psicomeétricas
JExamen médico

) Solo una platica informat

Yotro

27. ¢Quién realizd estas pruebas y
examenes?

28.¢Tiene algun famihiar que labora dentro
de la empresa?

()s
() No
Quién? -

esta empresa’

(sl (

¢Por que?

)NO

29. ¢Le parece sencillo ingresar a laborar en
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4.- RELACIONES INTERPERSONALES

30. ¢Como es la relacion con sus
compaieros?

( )ensuarea ( ) otras areas
a) Amistosa

b) Respetuosa

¢) Indiferente

d) Desagradable

e} Conflictiva

¢Por qué?

31. ¢éComo es la relacién con su jefe
inmediato?

( ) amistosa

( ) respetuosa
() wndiferente
() desagradable
( ) conflictiva

32,¢Como prefiere trabajar?

( )solo

( )enpareja

( )enequpo

( )leesindferente
¢Por qué?

33.¢Quiénes son las personas con las que
mas le gusta trabajar?

Nombre Area o departamento

¢Por qué?

34.¢Como es su percepcion general del
ambiente de trabajo en la empresa?

35.¢Qué sugiere para mejorar las relaciones
interpersonales, entre companeros de fa
empresa?
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36.¢Quignes son las personas con las que
no le gustaria trabajar?

37.¢Cuédndo surge algen contratiempo en su
area de trabajo quien es la persona que
generalmente toma la iniciativa para tratar

Nombre Area 0 departamento fde resoiverio?
¢Cémo es la relacion de ud. y sus
¢Por qué? companfieros con estas personas?

5.- COMUNICACION

38. Las indicaciones de su jefe inmediato le §39. ¢Se le comunican los cambios ©

parecen? instrucciones de trabajo de manera
oportuna?

( )Claras

( ) Confusas ( ) ( JINO

() Incongruentes con el trabajo ¢Por

Otro que?

40. éMantiene comunicacion directa con su
jefe Inmediato y companeros de trabajo?

41.¢Como describiria la comunicacién en su
area de trabajo?

Excelente (
Buena (
Regular (
Mala (

e e e

¢ )st ( INO
¢Por
que?
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42.¢Se pueden expresar con libertad las
ideas, sugerencias y opiniones hacia la
direccién, en su area, o en toda la empresa?
( )Sl  ¢éSon tomadas en cuenta?

( )NO

éPor qué?

6.- CAPACITACION

43.¢Uitimamente se han suscitado
problemas en, su area de trabajo, otras
areas o en la empresa?

( sl ( )NO
¢En que area? ¢Cudles?

B IIIE—————————.

44, ¢Al ingresar se le brindd induccion a la
empresa?

( )8l ( )NO
¢Al puesto?
¢ )s! ( )NO

45, éHa recibido algun curso de capacitacion
en ia empresa?

( )st (
LCudl?

)NO paseala pregunta 47

46. ¢Se constdera su opinion para asignar
los cursos de capacitacion?

( s ( J)NO

47. ¢Existe una comisién mixta de
capacitacion?
)NO (

¢ st )No Sabe

48.¢Queé cursos de capacitacion propone
para mejorar su trabajo?

<Y para el desarrollo personal?

49.(Tiene conocimientos para
desempenarse en otras areas de a
empresa?

( )SI <¢Como los adquir?

( ) NO Pase s la pregunta 51
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50. ¢En que adreas y puestos tiene esos
conocimientos?

Area Puesto

51.¢Qué actividades de su trabajo se le
dificultan?

éPor qué?

52 .¢Qué cree que le hace falta para
desempefar mejor su trabajo?

53 .¢Estaria dispuesto a participar en algun
curso de capacitacién?
( st { )INO

¢Por
qué?

7.- EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

54, ¢En 1a empresa se evalua el desempefo
iaboral?
) NO Pase ala progunta 57

{ sl (

<Quien o evalua?

55. ¢ Con qué frecuencia se evalua su
desemperio laboral?

( ) Cadames

() Cada sets meses
( ) Cadaano

( )Otro

56.¢De que manera se evalua su
desempefio laboral?

57. ¢Le han informado como ha sido su
desempeno laboral?

( st ( )INO
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8.- SEGURIDAD E HIGIENE

58. ¢ Qué tipo de accidentes se presentan
con mayor frecuencia en la empresa?

59.¢Ha tenido algun problema de salud por
el trabajo que realiza?

(

¢Cudl?

) St

{( )INO

La empresa cuenta con:

S1 NO

60. Servicio médico interno
61. Botiquin de primeros auxihios

|
i
|
|
{ ¢Cuél es su opinién?

62, Sefalamientos en caso de incendio o temblor |

63. Equipo de segundad (extinguidor toma de
agua.etc)

64. ¢El traba)o que reahiza requiere de algun
enuipo especial de segundad?

( st (
«Cual?

) NO

65.¢La empresa le proporciona el equipo?

( st
utihiza?
( )YNO
Porque?

Lo

66. ¢Tiene conocimiento de que exista una
comision mixta de segunidad e higiene?
( (

)} S! ) NO

67. ¢«Qué medidas de segundad lleva a cabo
la empresa?

{ ) Stmulacros

() Prevencion de accidentes

() Uso de extinguidores

( )COtro
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68. ¢Esta usted capacitado para actuar en
caso de incendio, temblores, o accidentes
que se presenten en la empresa?

( sl

69. éQué le sugeriria usted a la empresa
para mejorar sus condictones de seguridad?

( )INO

9.- MOTIVACION

i Siempre

A veces
Nunca

70. Su trabajo le parece
fascinante

71. Su traba)o le parece '
rutinario :

72. Su trabajo le parece creativo j

73. Su trabajo le parece util i

74. Su trabajo Te parece i
cansado ;

75.75u trabajo Te parece
Frustrante

i
| !
i i

76. ¢l.a empresa promueve ascensos?
( )s ( )INO
¢Como se determinan?

() Conocimientos
() Habihdades

{ ) Favontismo

( ) Otros
¢Cuales?

77.¢Qué es lo que mas le gusta de su
trabajo?

Las tareas que desempena ()
El ambiente de traba)o ( )
Las prestaciones ()

Las oportunidades de desarrolio personal( )
Otro

78.¢ Cuales han sido las causas por las que
se ha sentido incomodo en su traba)o?

75.¢En qué aspectos considera que la
empresa debe poner mas atencion?

( ) Falta de conocimiento 4 } Personal

( ) Latarea que le toca hacer { ) Chente

{ ) Losefes ( ) Prestaciones
() Los compafieros de trabajo ( ) Capactacion
() El puesto que ocupa () Organizacion
() Elhorano ( ) Instalaciones
() Elsueldo ( )Todo

{ ) Ellugar lejano ( )Otro

LY.

o)
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80. éRecibe algun tipo de estimulos o
recompensas por su desempefio laboral?
S ) No ()

¢De qué tipo?

81. ¢Cémo considera su salano?

( )Justo
( ) Insto

82. éQué prestaciones le bnnda la empresa?

( ) Afihacidn al IMSS () Premio
puntualidad

( ) vacaciones ( ) Seguro de vida
( )vales de despensa () Utiidades

( ) Infonawit ( ) Caja de ahorro

()
Otro,

83. ¢Bajo que criterios se otorgan?

P e
84. ¢Que opina de las prestaciones de su
empresa?

¢Qué propone?
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10- INSTALACIONES Y EQUIPO DE TRABAJO

85. ¢Como valora los siguientes aspectos de su area de trabajo?

Bueno Regular Malo

ventilacion

lluminacion

Equipo de Trabajo

Limpieza

Espacios

Temperatura

Distribucion de mobiliano

Condictones de manterimiento de equipo y
mobihario ¢Por qué?

S1 |__NO

86. ¢Se cuenta con el equipo necesarno, de acuerdo al
trabajo que usted realza?

87. ¢Cuando solicita algun equipo y/o material esta a su’ ,
disposicion? :

88. Qué equipo 0 matenales de trabajo le solicitaria a la empresa, para desarrollar mejor su i
trabajo?
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11.- CUADRO FAMILIAR

Personas que viven en el mismo domicilio

NOMBRE

EDAD FARENTESCO

OCUPACION

ESCOLARIDAD

ESTADO CIVIL




UNAM - ENTS

12.- SITUACION FAMILIAR

89. éDe que manera se da la convivencia
con sus familiares?

90. ¢Cémo considera la comunicacion en su
famitia?

( ) Platicas ( ) Excelente
( ) Actividades del hogar ( )Buena
( ) Paseos () Regular
() Fiestas o reuniones ( )Mala
() Noconvive
( ) Otro éPor

qué?

92. ¢Cuales considera que sean los
principales problemas por los que atraviesa

91. ¢Cudles son los principales valores que
se fomentan en su familia?

su familia?
( ) Honestidad
() Responsabilidad () Econémicos
( ) Honradez () Conyugales
() Decsidn () Vivienda
( ) Servicio ( )Trabajo
() Soidandad { )Salud
() Comunicacién
( )Otro-

94, ¢Cuantas personas dependen
econdmicamente de usted ?

93. ¢Su situacion famitiar alguna vez ha
influido en su desempenio faboral?

() (
Especifique

WNo Numero de personas:

<Quiénes?

95. ¢Cuantas personas aportan al gasto
famihar?

96.¢Cud! es el ingreso mensual aproximado
de su familia®
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gt o
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 3
s ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL
GUIA DE OBSERVACION
(ANEXO 11I)

Depésito de Abarrotes "La Azteca” S.A. de C.V.
CONDICIONES GENERALES

Distribucion de las areas

Distribucién del personal por drea

Condiciones de las oficinas

Condiciones de los Banos

RS
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Almacenes (distribucién de mercancia)

Pizarrones o carteles Informativos

b ;Edul'po de trabajo

Servicio Medico

Comedor

CONDICIONES DE SEGURIDAD

Equipo de segundad

L .. ]
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Ruta de evacuacién

Sefialamiento en caso de accidentes

Extinguidores

PERCEPCION GENERAL

Condiciones de mobiliario

Condiciones de limpleza

Condiciones de iluminacion

Dugmesace Urgancoaens! Qf
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Condiciones de ventilacidn y temperatura

Condiciones de mantenimiento

Actitud del personal
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