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PROTOCOLO

JUSTIFICACION DEL TEMA

» .
Enta actualidad, las relaciones humanas son un tema muy conocido, pero

en realidad a  pocas personas les queda claro el significado y la importancia de
crsta;érea',en:la organizacion,

.El factor humano dentro de la organizacion es de vital importancia ya que es
‘eAI’ que aporta Ja fuerza que hace mover a los demds recursos. Las personas
: ;apoﬁim su esfuerzo, conocimientos, aptitudes, habilidades y en ocasiones hasta
o ,e_nfrénmn problemas y presiones de trabajo poniéndose “la camiseta de la
empkresa". Por ello, ¢por qué no darle importancia?

‘ Por otra parte, debemos considerar que los beneficios que aporta el conocer
y el predecir los comportamientos que puede tener un individuo son muchos, ya
que se puede ir desarrollando y moldeando una sociedad mas justa, productiva y
sétisfecha.’ Siendq' esta *iltima la finalidad de las relaciones humanas, una
- empresa debe ‘sentir un"interés sincero en fomentarla, ya que todo esto implica

una “regl'ab de oré’]. que llegaria a la solucién de casi todos los problemas

humarnos. © k
) CAst mismb, es necesario e indispensable, que toda empresa que diagnostique

élguha falla en las relaciones humanas, solucione el problema de una manera

urgente, ya que si la anomalia se detecta y no se soluciona puede llegar a una
contaminacidn total del medio ambiente de la organizacion.

Este estudio se hace con el fin de conocer mas sobre las relaciones humanas,
los principios y prioridades que deben de gobemar en los individuos, para con
ello, solucionar algunos problemas presentados en una empresa, especificamente

de una Distribuidora de Granos y Semillas.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa juega un papel muy importante en un pais, ya que de su

_nacimiento hasta hoy dia, ha tenido una participacion muy amplia en el sector
econékmicé,‘ fsoc_ialA"y cultural. Sabemos que la competencia, productividad y
sobreviVeﬁ;:ié dbe,éstas, debe ser indiscutibles y se le debe dar la prioridad que
N nec‘ési'ta.',y Ppr kekl,‘ldb una empresa debe estar pendiente del ambiente que la rodea,
de. los cambios econémico-sociales, de nuevas técnicas y modelos de
_'administkaci_én. :
k ‘>El fomento de las relaciones humanas en una empresa es precisamente
- inibdnaﬁté,' 'porkkellko, si el diagnoéstico es en contra, debe darse un cambio
cualltatxvo, debldo‘ a que dlcho ajuste puede contribuir a una mayor
'producuvxdad ‘en el trabajo y como consecuencia un desarrollo integral en la

) empresa.

El movnmlento modemo de las relaciones humanas nacié en los estudios de

g Elton Mayo, en los ‘Estados Unidos de Norteamérica, durante los Gltimos afios
veintes.” Mayo demostro a través de los famosos estudios de Hawthormne, en la
Wertern Electric que la productividad esta ligada - aparte de las condiciones
Hﬁsicas del trabajo- al factor humano, el cual es de capital importancia, para
explicar las variaciones favorables en la produccién,

Vivimos en una sociedad donde existe una vida acelerada y estresante, donde
se dan problemas que afectan las relaciones humanas. Hay algunos elementos
que son objeto de estudio como es el hecho de compartir un tiempo y espacio con
otras personas, perseguir objetivos diferentes, estar sujetas a la competencia de
recursos econdmicos y a la incertidumbre de cambios tecnolégicos y sociales.
Todo esto pasa a debilitar las relaciones humanas cuando no se tienen bases
firmes de preparacién. Por consiguiente pocas son las empresas en que se
aplican la justicia, equidad y libertad, que son principios basicos para que tengan

éxito las buenas relaciones humanas.



Cabe sefialar que el conocimiento y prediccién del comportamiento humano
es poco estudiado en algunas empresas de México, sin considerar que este
estudio nos encauzara precisamente a la solucién de algunos problemas que se
presenten en la relaciéon de trabajo, como por ejemplo; la escasez de motivacion
y comunicacién, pésimo liderazgo, Iapau’a, diferencias mal encauzadas, falta de
participacién, entre otras. Estos problemas mencionados van a analizarse cn la
empresa de granos y semillas, ya que se ha notado que son muy latentes al grado
de ocasionar otro problema relacionado con el departamento de personal, que es

la rotacidn de este en el dreca administrativa.

HIPOTESIS

Comprobar que la rotacion de personas en el area administrativa se debe a

una deficiente atencién a las relaciones humanas dentro de una empresa.




OBJETIVO GENERAL

Realizar un estudio y analisis del comportamiento de los individuos, asi

como su interrelacion con su medio ambiente para después plantear alguna
solucién al problema presentado en la organizacion, para con ello obtener un

minimo de rotacion de personal.
OBIJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Estudiar los diferentes conceptos basicos, asi como antecedentes de las

relaciones humanas,

2 - Conocer algunos problemas generales de los mdlvnduos en la socxedad yen

su medlo dc trabajo.

3 Conmbulr a:la:difusion’ del ,mantemmlemo de buenas relaclones humanas

dentro de las empresas me lcan Y

delv'pevrrsonal del departamento

5. Proponer una posnble solucnon a los problemas de relaciones humanas de la

empresa Digran s, S A




_INTRODUCCION

Conforme ha transcurrido el tiempo, el individualismo es una caracteristica

El hombre se a convemdo en la influencia més latente en la organizacion,

) por ello debemos d a]mportanc:a necesaria mediante su estudio y analisis
: desder el P‘t‘",“’ de vista de las relaciones humanas. Las relaciones humanas,
“como. ciencias del comportamiento, ha sido un tema de interés para muchas
personas, empefiadas por difundir su importancia por medio de publicaciones y
articulos. Los autores de las obras consultadas sostienen que el objetivo
primordial de las relaciones humanas es el desarrollo y perfeccionamiento
humano, mediante el conocimiento de principios y reglas que ayuden a crear un

ambiente organizacional, donde puedan florecer las relaciones positivas.

En el primer capitulo estudiaremos algunos términos basicos de las
relaciones humanas, comenzando desde un marco histérico, siguiendo con
definiciones, objetivos, importancia y también su relacién con el departamento
de personal, ya que en muchas de las ocasiones las personas tienden a confundir

las relaciones humanas con dicho departamento.




En el segundo capitulo, estaremos aprendiendo lo referentc a la
adminiskacién‘ y las_relaciones- humanas, comenzando con algunos términos
importahtes én ‘Ia‘ admiynistracién y las diferentes escuelas, que existen dentro de
la teoria 'administfégiyix,' en otras palabras son los diferentes pensamientos
récopilados a trai'és‘"c‘le la historia de la administracion, son diferentes escuelas
del. pcnsamtento admlmstrauvo, que hacen una aportacion singular y tunica;
también’ se |nclu1ran las aportaciones de las relaciones humanas en la aplicacion

~del proceso ndmgnlstrullvo.

En el tercer capnulo se encuentra el estudio del individuo, comenzando con
los aspectos 1mponantes de la personahdad posteriormente se estudiaran las

or ultimo la persona desde un

actitudes y'los valor

contexto social Y. desde un enfoque orgamzacnonal esto con el fin de conocer

mas a cerca del mdlwduo

En el cuarto capitulo se estudiarén los elemenws necesarios para conseguir

la efecuvxdad de las relacnones humanas, analizando diversos puntos que pueden

ayudara mejorar gl ambxente de trabajo.

-Por iltimo, se planteara un caso practico, en una empresa llamada Digran's ,
especificamente en el departamento administrativo, donde ha sido localizada una
falla en cuanto a las relaciones humanas. Estaremos dando algunas opciones para
la solucién de sus problemas, con el objeto de mejorar la calidad del

departamento y con esto de la empresa.




CAPITULO 1. ENFOQUE TEORICO DE LAS RELACIONES

HUMANAS
1.1 DESARROLLO HISTORICO DE LAS RELACIONES HUMANAS

Desde el comienzo de 1a humanidad, ¢l hombre por naturaleza propia tiene

la necesidad de relacionarse con otras personas, especialmente por su
sobrevivencia. Por lo tanto las Relaciones Humanas tuvieron sus primeros
inicios en el momento en que el hombre comenzo a relacionarse con una o mas
personas, en las circunstancias, tiempo y lugar que se hayan dado.

En los diversos modos de produccién, existicron las Relaciones Humanas. Y
asi transcurriendo el tiempo, por logica, siguié dandose esa interrelacidn, y
llegando a lo que fue la revolucion industrial, iniciada en Inglaterra, que trajo
consigo algunos cambios, especialmente en la estructura econdmico-social,
creando las condiciones para la aparicion de la fuerza de trabajo que laboraba en
lugares insalubres y con un salario demasiado pobre, y por otro lado, la aparicion
de los empresarios audaces y emprendedores, que solo pensaban en producir,
explotar y ganar.

En la etapa de la revolucién industrial, el naciente empresario se dié a la
tarea de convencer a toda una sociedad de su derecho de autoridad en la industria
y que, ademds el cambio de la industrializacion no debia ser objeto de

dxscrepanc:as entre el empresario y la fuerza de trabajo, sino mas bien algo

aceptab]e 'ya que venfa a ser un cambio bueno para todos. Por consiguiente, en

aquel nempo las ideologias empresariales estaban basadas en la necesaria

'dependencm por parte de esa fuerza de trabajo tan reprimida, sobre quienes se
: ejercla la autoridad a través de las lineas tradicionales de amo y sirviente. La

o teoria de la dependencia presuponia que los ricos deberian ser responsables para

: .'con los pobres y atenerse a las reglas morales correspondientes al buen orden

,_sqcial. Posteriormente, el evidente rechazo del empresario de tal
responsabilidad, el movimiento de libre empresa, dejo abandonado al pobre a su

propia suerte.




Federico Tayl > Junto con otros estudlosos, lmcxo en los Estados Unidos, lo

- que es conomdo con el nombre de dlreccian c:enlg/‘ ca. Estos movimientos han

sido muy cnucados en wsla dc que esclavtzo y cxploto mas a los trabajadores

os que és os recnbleron. lmporta destacar que, aunque Taylor se

- que los’ beneﬁ
mleresé por la aphcacnon de In ciencia y la investigacién en blisqueda del *“unico
modo mejor”, dxq' por existente también una comunidad de intereses entre los
obreros(y la direccion. Lo mismo que en las otras escuelas, los tedricos de la
direccion cieﬁtiﬁca, supusieron que el hombre es como una mdaquina, que sus
sentimientos, personalidad y grupo de trabajo son relativamente poco
importantes. k

La escuela de las relaciones humanas surgio de la observacion de los efectos
de la intensidad de la luz sobre la eficacia de la produccion. En 1924, la

compaiiia Westem Electric, - en conexion - con: el Consejo Nacional de

' lnvesugacwn de la Academla Nacional de las Clencms de los Estados Unidos,
emprendio la tarea de examinar dicha cuestion. Al no hallarse una relacion
légica entre la intensidad de la luz y la eficacia del trabajo, un grupo de
cientificos del comportamiento, entre los que se hallaban Elton Mayo y Fritz
Roethlisberger, de la Harvard Business School, cié su investigacion en la
fabrica de Hawthorne de la compailia Western Electric. Como parte de un
conjunto global de estudios, un grupo de operarias montadoras de repetidores fue
separado de las demads y observado atentamente. Se vari6 la iluminacién en su
zona de trabajo desde una intensidad moderada hasta la similar a la de la luz solar
y luego se fue atenuando hasta llegar al nivel de la luna llena. Cada vez que se
alterd la intensidad, el indice de produccion se elevd hasta que fue fisicamente
imposible ver. Las trabajadoras sabian que los investigadores estaban
interesados en su rendimiento, pero en realidad no pensaban en las
consecuencias. Esta medicion considerablemente reactiva produjo el efecto
Hawthorne que describe el mayor rendimiento resultante del hecho de que los
obreros sepan que son observados con interés, tratados como personas

importantes y que sus Impetus se toman en consideracion.




En este punto, las actitudes y moral de los trabajadores y los efectos de
grupo adquirieron interés para los investigadores. Con ello la atencion se centrd
en los estilos de supervision y por la relacién entre la moral. Los estudios
realizados después de la segunda guerra mundial en la Universidad de Michigan
y en la del Estado de Ohio indican que el liderazgo “orientado hacia las
personas” es mds eficaz que el “orientado hacia la produccidon”. De esta escuela
surgié el adiestramiento en relaciones humanas, destinado a hacer unos
“individuos agradables™ de los capataces y encargados que hasta entonces habia
sido enseiiados a ser autoritarios y severos. Sin embargo, como no se alter6 la
estructura de la situacién laboral, los capataces que volvian de los cursos de
relaciones humanas o “escuela de la amabilidad” fueron ridiculizadas hasta el
punto que no tardaron en caer de nuevo en sus antiguos patrones de
comportamiento y estilos de liderazgo.

En conclusidn, las relaciones humanas han cobrado mayor impetu con los
estudios de Elton Mayo, quien demostrd que el factor humano es de importancia
capital en la industria, para la elevacién de la productividad. Esta claro que en los
ultimos doscientos afios las ideologias de la direccién, principalmente de la
civilizacién angloamericana, que han cambiado la teoria de la dependencia, a la
de laissez faire, administracién cientifica, y finalmente el enfoque de las
relaciones humanas.

La filosofia gerencial considera ahora al individuo, como un ente integral, al
que debe darse la oportunidad de desarrollar su talento de la manera que mejor se
adapte a su personalidad, para provecho tanto de él, como de la propia empresa.
Posiblemente el pensamiento de los hombres de negocios ha sido influenciado
por movimientos como el de los derechos del hombre y la tendencia hacia la
democratizacién de la sociedad. También puede que la influencia de los nuevos
pensamientos de las nuevas generaciones estén influyendo en el cambio del
pensamiento empresarial.

Sabemos que muchas personas actiian de una manera distinta a su forma de
pensar y que esto significa que a veces sélo haya “palabras” y no “hechos”, y que

sélo se preocupan por sus intereses personales y no de los demés. En la practica
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el ip&iﬁvi}&uérolrvid‘a "a menudo el derecho de los demas, ain a costa de hacer
. incéngruemés sus acciones con sus ideas. En este clima, frecuentemente se
pasa por alto que la empresa deberia constituir una mutualidad de intereses
econdmicos, tecnolégicos y sociales, donde la dignidad humana debe ser
preservada y el desarrollo individual promovido. También es importante
humanizar a la empresa, especialmente la de nuestro pais, ya que es muy

importante empezar a notar un cambio en el modo de tratar a los demas.
1.2. DEFINICION DE LAS RELACIONES HUMANAS

En nuestra vida cotidiana existen actos, a veces importantes, a veces no tan

importantes, en los que nosotros participamos diariamente, como por ejemplo:

- Asistir a una reunién.

- Viajar en un transporte puiblico con muchos pasajeros

- Recibir visitas en nuestro hogar o area de trabajo

- Discutir el precio de un producto con algiin cliente

- Pedir parada en un autobus.

- Preguntar y responder rutinariamente en una oficina

- Convivir con nuestros seres queridos, etc.

Y asf podemos mencionar un sinnamero de actos que nos parecen tan simples y
que nos conllevan a buscar la definicién de las relaciones humanas. De lo anterior se
deduce, que son R.H. todo acto en el que intervengan dos o mds personas, o bien
son las interrelaciones personales, o relaciones interpersonales, como también se les
designa. También son R.H.

- La horadel café con los amigos

- Las platicas en la familia

- El beso de una pareja de enamorados

- Una conferencia ante un publico numeroso e importante
- Un elogio de los padres

- Asistencia a una clase interesante y significativa

14




- También pddemos definir a las R.H. como el trato constante que tenemos
. _con nuestros semejantes, y la manera en como nos desenvolvemos dentro de un
marco determinado por las actitudes que asumimos. Asi mismo si no somos
cuidadosos en las actitudes mencionadas, es posible que se presenten situaciones
conflictivas que constituyan barreras que nos impidan el acercamiento con los
" demas, Tales barreras pueden manifestarse como resultado de la incomprension —
algo muy frecuente entre los humanos- y fortalecerse en forma que sea dificil

salvarlas.
1.3 OBJETIVOS DE LAS RELACIONES HUMANAS

Los objetivos de las R.H. son muchos, y dependen del punto de vista del
que se miren, desde una perspectiva global y empresarial, muchos autores han
coincidido en que el objetivo. de las relaciones humanas al final de cuentas esla

mayor praducnwdad de la ﬁzerza de trabajo en la orgamzactén, por, medm del

inicio de una conwvencla‘ humana armonica en Iodas xus mangfeslac:ones y

B desrruyendo loda aquello que 'se_oponga al buen entendimiento entre los

:hombres tamblen se ha llegado a la conclusién de que son un medio para la

c_:onsecucu&n de los objetivos de la empresa.

Desde una perspectiva social el objetivo de las R.H. seria la creacién y
transformacién de la personalidad mas humana, donde gobieme el respeto, la
equidad, justicia y libertad, que son lineamientos claves para el desarrollo de la
sociedad.

En el sentido objetivo, las relaciones humanas pueden ser un medio para
cumplir con las finalidades de la empresa, siempre y cuando éstas se identifiquen
con el bien comin. En el sentido subjetivo tienen como finalidad el desarrollo y
perfeccionamiento humano, el cual también deberia de constituir uno de los
objetivos primordiales de la organizacién. El olvido de esta finalidad principal,
considerdndola exclusivamente como un medio para alcanzar los fines
econdémicos, puede prevenir la obtencion de estos ultimos a mediano o largo

plazo. La manipulacién o la falta de respeto a la dignidad personal, tarde o

15




xcmprano dardn resulwdos negauvos tanto en el orden de la productividad como

enel humano.

Otros objcuvos, no" de menor importancia, sino que se van dando en el

transcurso dcl ‘estudio* de las relaciones humanas son:

las :relac ones entre los hombres a través del conocimiento y la
comprensuSn ;
2 Hacer més facil y eficaz la comunicacion interpersonal.
3. Ehmmar motivos de friccion.
g 4'.-",Buscar la armonia individual y social.
5.- Hallar caminos para la propia expresion.
6.- Lograr espontaneidad y autenticidad.
7.~ Encontrar satisfaccion en la relacién con los demas.
8.- Aprender a vivir en paz con uno mismo
Como hemos estudiado los objetivos de las R.H. son muchos, y el hecho de
que algunas personas interesadas estudien esta drea, también estin encaminadas
al conocimiento de las problemadticas existentes entre los individuos. Desde un
enfoque que cada persona puede aportar, no puede excluirse al individuo, como
punto central de estudio, ya que sobre él y su relacidn con otras personas se van

dando los objetivos a los cuales se desea lograr.
1.4 IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES HUMANAS

El hombre puede satisfacer integramente sus necesidades, tanto las de orden
material como las de orden moral, por estar integrado a un grupo social. Si
viviera aislado no tendria ninguna posibilidad de hacerlo, de donde se desprende
que la unica forma de vida posible del género humano es en sociedad.

No se puede concebir la posibilidad de que el hombre viva aislado, pues es
un ser sociable, no puede apartarse de los demas, necesita relacionarse con el
mundo externo, real. El hombre necesita de todos, por eso busca el contacto
permanente con sus semejantes y, para lograr sus fines, siempre estard tratando

de perfeccionar los vinculos que le han de permitir mantener buenas relaciones,
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pnmero consu,o‘m smo, seguldo de su hog,ar se prolonyan en la practica de

nuestras actmda&es soclales, se exuenden en las funciones laborales , liegan al

publico ¢uando queremos influir en sus opiniones, alcanzan al 4mbito nacional

en- el orden’ sociopolitico y, de una u otra forma, Hegan también hasta la
- comunidad mundial. Aqui es donde descansa una raz6n de la importancia de las
" relaciones humanas.

En este sentido, el hombre tendra necesidad de aplicar ciertos principios de
orden general para alcanzar sus objetivos, pero, ademas, debera estar atento a sus
sistemas de comportamiento, dispuesto a revisar sus actitudes cuando se
manifiesten de una manera mcorrecta mda[,ando las causas subjetlvas de ellas y

estar resuelto al camblo.

Nuestro b:aneslar y nueslro presugw dependen de la manera como podamos :

establecer nuestras re]ac ne:

propésito - es longar_ una’ bu

obligados a Bu#@af los medios et.uados para consegulrlo

Llevambs_b{e n nuestros semejantes no es dificil, ‘todo lo que se nece
es el p;opééito forma adecuada de desarrollarlo. Slempre que dos o mas-

persohas ’se retnen, con cualquier finalidad, se establece una mteraccuon, y sila

intenciéﬁ es l]eéér é'acuerdos constructivos lo unico que tienen que hacer es
édoptar las actitudes adecuadas, pero si no se tiene cuidado con las formas de

“ comportamiento, los resultados pueden ser contrarios, por lo cual hay que tratar
de excluir todas aquellas que puedan dar lugar a falsas interpretaciones.

Los cambios culturales de los grupos humanos han traido como
consecuencia una dependencia que aumenta constantemente, lo que implica la
exigencia del mejoramiento de las relaciones, y esto requiere el establecimiento
de las normas que permitan la convivencia arménica. Ahora tenemos que ser
cuidadosos de nuestras formas de conducta para evitar fricciones con los demas
Yy, si buscamos el acercamiento con ellos en muchas ocasiones tendremos que
sacrificar puntos de vista personales, entendiendo que nuestras opiniones, por
buenas que nos parezcan, debemos externarlas considerando el respeto que nos

merecen las opiniones ajenas.



1.5 RELACIONES HUMANAS Y EL DEPARTAMENTO DE
PERSONAL.

En las empresas es muy ficil confundir el término R.H. con el departamento
de personal, pero son complementarias no distintas ya que el departamento de
personal, como su nombre lo indica, se dedica a integrar las diferentes disciplinas
y éareas de conocimiento en las cuales s¢ basa la materia y las relaciones
humanas, estudia a las interacciones entre personas.

Se puede mencionar que las R.H. son una parte de la administraciéon de
personal, y que la administracion de personal engloba a mas disciplinas, como
por ejemplo; higiene y seguridad, némina, reclutamiento y seleccion, etc. Como
se mencion6, solo es una parte, asi como la geometria es parte de las
matematicas, y no debe haber confusion.

Cuando se llegan a presentar algunos problemas de actitudes, estados de
4nimo de los trabajadores y en general los problemas provenientes de las
[interrelaciones de los empleados y trabajadores con sus compaiieros y
superiores, acuden al jefe de personal, pero en realidad este problema
corresponde a las relaciones humanas.

Existen también diferencias en cuanto a sus alcances y finalidades, ya que la
administracién de personal esta mas ligada a los intereses y necesidades de la
empresa que a las personas mismas, en quien las relaciones humanas se interesa
mas.

El departamento‘ de personal, tiene varias actividades distintas de las
relaciones humanas, por ejemplo;

DEPARTAMENTO DE PERSONAL

1.- Empleo - fuentes de personal, procedimientos de seleccidn, induccion,
registros.

2.- Promociones, transferencias, separaciones y despidos.

3.- Entrenamiento — programas para diferentes niveles jerarquicos.

4.- Anidlisis y valuacion de puestos- andlisis, descripcién y especificaciones de

puestos.




5.- Remuneracxones e: mcenuvos = plancs de sueldos y salanos, programas de
vacacnones, elc. P SR

6.- Higienc y seg,undad mdustnal ptogral'nas‘d;;‘éélud, prevencion, riesgos de
trabajo, etc. : ' (o
RELACIONES HUMANAS

" 1.- Desarrolio de personal cursos para mejorar ‘la habilidad de comunicacion,

autoestima, superacton personal motivacion, aumento de flexibilidad de la

direccidn. i
2.- ‘Relaciones ‘individuales .y "de grupo — programas de participacion, de
seguridad asesériavalgpe‘rsdnal, recreacion encuestas de actitudes y moral de los

empleados, evaluécién de relaciones en cada departamento.

3.- Relaclones Iaborales — quejas y castigos. analisis de relaciones y actitudes
obrero-patronales

Cqmo se an!i'l, acthan como complemento, es decir, las relaciones humanas
intervicrie en ~p’k"robleAmas relacionados con la interaccién de personas, ndtese que

- esms se presentan'en la mayoria de las actividades del departamento de personal,

pot: o que en algunas empresas grandes actian de staff, localizado dentro del

-departzimento d. personal porque se rige en principios de ayuda y apoyo. Ese

,npo de ayudé y apoyo debe ser algo muy ensalzado, es decir, debe haber un

V:';_ Vvinculo muy especial entre el departamento de personal y las relaciones

"humanas, porque de éste y su buena comunicacion dependera el éxito de las

"acti\(idaﬂes que deseen realizarse dentro del departamento y en toda la
orgémizacién ( figura 1.1.).

A continuacion presentamos un cuadro de comparaciones, que abarcan las
actitudes de las personas, el tipo y cantidad de participacion y las expectativas,
del departamento de personal y las relaciones humanas, expuesto por el autor
Gerald M. Goldhaber.' (Figura 1.2.)

! Goldhaber, Gerald M., C icacién Organizacional, Editorial Diana, México 1999




ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE PERSONAL DE
UNA EMPRESA MEDIANA

GERENTE DE PERSONAL

,;'-—i RELACIONES HUMANASI ‘

ENC. DE
RECLUTAM.,,
SELECCION
Y CAPACIT.

ENC. DE

SUELDOS Y - -

SALARIOS

ENC. DE
HIEGIENE Y
SEGURIDAD

ENC. DE .-
CAPACITA- |-
CIONY '/ °
DESARRO.

&

A

4

4

L

NOTA: en este ejemplo de organigrama, podemos observar que relaciones
humanas se encuentran como staff a todas las divisiones del departamento de personal

Es decir su actuacién es de ayuda y apoyo a los encargados de cada drea.

Figura 1.1 Ejemplo de organizacién, incluyendo al departamento de personal como

staff.
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Relaciones Humanas

Recursos Humanos

2.- Desean el reconocimicnto individual
aunque, en mayor grado, desean sen —
tir que son una parte Util de la compa-
fila y del grupo de trabajo o departa -
mento al que pertenceen.

3.- Tend a coof 1
y aceptaran los objetivos de la orguni-
zacion, sxcmprc y cuando cslns lmpor-
tanies ) sean

1.- La tarca bésica del gerente es la de ha-
cer creer al trabajador que s una im -
portante y Util purte del “cquipo™ del

Actitudes hacia las personas .

1.- Los micmbros de nuestra cultura com- L.- Ademas de tir las idad de
parten un modelo comun de id per ia y de resy Ia mayoria de los indivi-
des; de per de ser apreciad duos imegrados en nuestra cultura desean contri -
y de ser respetados. buir al cumplimicnto de objctivos importantes.

2.- L.a mayor parte de nucstra fuerza laboral es capaz
dc mostrar una mayor iniciativa , responsabilidad
y creatividad que la que les permite o exige sus -
actuales pucstos laborales.

3.- l:s(as capacidades representan unos recursos no -
dos que, dc estan siendo des -

pcrdlcmlots

Tipo y cantidad de participacion

1.- La tarca bésica del gerente es la de crear un me -
dio ambicnte en ¢l que sus cmpleados puedan -
contribuir, con todo su talento y capacidad, al lo-

asus empleados las decisiones por elto—
madas y discutir las objeciones que éstos
hayan podido aducir a sus planes. En los
asuntos rutinarios, debe alentar a losem -
pleados para que participen en la plani( -
cacién y en la solucién alternativas a los
problemas planteados.

3.- Dentro de unos limites muy reducidos, el
grupo de trabejo o los empleados  indivi
duales deben disponcer de la libertad necesa
ria para dirigir y controlar la realizacién de
los planes.

1.- El hecho de compartir la informacién con
los cmpleados y dl.jﬂﬂos participar en la
toma de deci del depar ayu-
darh a que éstos satisfagan sus necesida-
des basicas de permetencia y de reconoci-
miento individual.

2.- La satisfaccion de estas idades mcjo-
rard la moral de los empleados y reducira
la resistencia a la autoridad formal.

3.-la moral de los ecmpleados asi co-
mo la menor resistencia a la autoridad for-
mal puede provocar mejoras en las realiza-
ciones del departamento.  Por 1o menos,
servira para reducir las fricciones intrade -
partamentales, con lo que se (acilitard la
tarca del gerente.

departamento. gro de los objetivos de la organizacion. El geren
te debe intentar d brir y exy los
sos crealivos de sus empleasdos.
2.- El g debe estar d a i 2.- Iil gerente debe pernitir y alentar a sus emplea-

dos para que participen no s6lo en las decisio -
nes rutinarias sino también en las que estan re -
lacionadas con temas importantes. De hecho
cuanto mayor sca la importancia de la deci -
sidn a tomar para cl gerente del departamento-
mayor deberia ser su esfuerzo para explotar los
recursos del departamento.

.- El gor debe i d
te todas aqucllas drcas en las que los emplea -
dos ticnen la direccién y el control, a medida
que estos desarrollan y demuestran una mayor
percepcion y capacidad.

Expectativas

1.-la eulldad de la toma de decisiones y de las
do el gerente uli -
lice plenamente, Iu experiencia, percepeion y
creatividad de su departamento.

2.- Los empleados ¢jerceran la direecion y el
cantrol responsable en la realizacién de todos
aquellos objetivos que comprenden y que ha
ayudado a establecer.

3.-la isfaccion de los empleado sec incre-
mentars como un subproducto de las realiza-

crones mejoradas y la oportunidad de con -
tnbuir dc manera creativa a estas mejoras

FIGURA 1.2
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CAPITULO 2. LA ADMINISTRACION Y LAS RELACIONES
HUMANAS

2.1 LA ADMINISTRACION

En la actualidad existen muchos estudiosos de la administracion que

tratan de explicar su importancia, sus funciones, su:definic

explicita posible. Sabemos que dentro de las organizaciol

acciones que pueden darnos la respuesta de ¢qué eslaad
Primeramente comenzaremos deﬁnienab' administracion;
definicion etimologica, diremos que administrracbiévn eéu estar o-ir hacia alé'una
autoridad, ya que el prefijo ad significa hacia, ministratio proviene de minister y
del sufijo ter que funcionan como términos comparativos. Magister indica una
funcién de autoridad, que es lo contrario a minister que es subordinacién, por lo
que se observan dos términos que son la autoridad y la subordinacion, éstos
términos muy conocidos y manejados en la administracion nos estdn sefialando
" que existe alguien que se somete a la autoridad de una persona, esta bajo el
mando de algun superior o jefe.
Enseguida mencionaremos algunas otras definiciones, dadas por algunos
expertos en el campo de la administracion:
1.- Victor M. Soria; es la estructuracion del trabajo y de los individuos y los
grupos que pertenecen a una organizacion, y la direccién y motivacion adecuada
de ellos para conseguir los objetivos organizacionales.
2.- Agustin Reyes Ponce; es la funcién de lograr que las cosas se realicen por
medio de otros, u obtener resultados por medio de otros.
3.- Koontz and O'Donell; es la direccién de un organismo social, y su efectividad
en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes.

4.- Henry Fayol; administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.
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En un senudo pamcular Ia definicion de administracion, es como sigue:

« Es la aphcac:on del proceso administrativo dentro de una organizacion
para obtener la maxima eficiencia de los recursos utilizados, teniendo como base
un claro conocimiento de la naturaleza humana **

En esta definicion mencionamos varios términos importantes, como proceso

" administrativo, ¢éste se menciona porque es donde descansa y se apoya la
! administracion, todo requiere un proceso, para llegar a un fin; se menciona
también “organizacion”, porque engloba cualquier grupo organizado, siendo una
empresa comercial, o industrial, una institucion no lucrativa o institucion
politica; en el término “maxima eficiencia de los recursos utilizados™, observa la

palabra eficiencia, que nos hace recordar eficaz, siendo el logro de metas y

eficiencia es hacer mas con el costo mas bajo, y por consiguiente incluimos
también producuvndad que es la medida de desempeiio que incluye eficiencia y
efi cacia. Por ‘Gltimo mencionamos “un claro conocimiento de la naturaleza

humana" poi'dt’xefél individuo es una parte importante desde el inicio de las

orgamzacnone y Ia libre empresa, es innegable sus favorables aportaciones que

el hombre ha hecho en todos los campos del conocimiento humano.

" “Por otra parte;el hombre posee ciertas habilidades, conocimientos y actitudes
que lo hacen ser diStinto de otra persona, cada persona en una organizacion tiene
funciones especificas, desde ser un director general hasta ser parte de ia fuerza de
trabajo. Esto nos lleva a determinar que para administrar en forma correcta se
requiere tanto de habilidades administrativas y humanas, como la adquisicién de

conocimientos técnicos en este campo.
2.2. PRINCIPALES ESCUELAS
Las escuelas se refieren a las distintas formas de pensamiento administrativo

que se han ido dando a través del tiempo, como se veran, son distintas y aportan

conocimientos de trascendencia a la administracién.
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Z.i.l ESCUELA DE LA ESPECIALIZACION

Un ejemplo muy claro que puede explicarnos a qué se refiere la
especializacion, es el siguiente; en una empresa recolectora de cafia de azicar,
habiendo 30 trabajadores, que se dediquen a cortar las caiias, todos realizan el

-mismo trabajo, si quitamos uno de cllos y lo ponemos a afilar los instrumentos
que utilizan para cortar, ésta persona, ya esta realizando una labor distinta a la de
los demds y con el tiempo se hard mds diestro en afilar las herramientas de
trabajo. Aqui observamos que se ha producido una divisién del trabajo de distinta
indole, y con el tiempo una fincionalizacién que conducira a la especializacion.
Esto se debe u que cada uno de ellos se especializa como resultado natural de la
funcionalizacion.

La especializacion proporciona beneficios considerables, y se afirma que la
sociedad industrial moderna, no sobreviria sin ella, ya que nos permite que las
personas puedan desarrollar sus aptitudes y conocimientos. Por consiguiente, al
igual que es beneficiosa la especializacién, también existen desventajas.
Volviendo nuevamente al ejemplo de los cortadores de cafia de azicar, se

. mostraran algunas desventajas que debemos de tomar en cuenta en las relaciones
humanas, suponiendo que el trabajador nimero treinta dedicado a afilar el
instrumento de trabajo se le llegara a juntar las herramientas para afilar, no cabe
duda que por la urgencia de terminar todas, ( porque son necesarias) algunas las
afilara mal, porque como dice un dicho muy conocido “rapido y bien no se
llevan bien”. También cabe la posibilidad que en ocasiones no tenga mucha
herramienta para afilar y se ocasionaran tiempos de ocio que “cuestan”, otra
desventaja seria que un dia en que se ausente el afilador no habria quien se
dedicard a afilar y tendria que escogerse a alguna otra persona, que
probablemente si lo haga, pero se demorara por la falta de practica en esa tarea.

Con el ejemplo anterior observamos que la especializacion aumenta la
productividad, y se mantiene si existen relaciones humanas firmes y bien
coordinadas, por lo que los beneficios de la especializacion son

Jundamentalmente econémicos 'y técnicos, pero sus desventajas son
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7 ;Jrlr',;’w:,:"r Imente hun 5. Asi mismo, considerando el ¢jemplo se deduce lo

sigt-xiénytve: v

_1.- Organizando el trabajo se facilita el aprendizaje y ejecucion,

2.- para favorecer la productividad, es necesario centralizar las funciones
especializadas,

* 3.- La especializacion trae beneficios en cuanto a la productividad y como
consecuencia econdmica, pero debe hacerse una comparacién con las dificultades
que crea.

4.- la especializacion puede causar fatiga estrés monotonia y falta de interés en el

trabajo.

5.- El costo de la capacitacién es muy bajo y rapido, ya que la persona solamente

se dedicara a funciones especificas y no a toda una gama de tareas a realizar.

:vaksigx:v‘zinc’io el punto nimero cuatro, mientras exista una mayor
. ésp&iﬁlfhciéa producirda mas problemas humanos, incluyendo conflictos entre

. 'grupos4 de diferente especialidad . Sabemos que la especializacion tiene por

g bbjetivo lograr una distribuciéon adecuada de funciones entre las areas o secciones
y los individuos y que para alcanzar la mayor productividad se necesita organizar
considerando las habilidades y los procesos. Otro ejemplo real y claro de
especializacién lo podemos encontrar en Mc.Donalds, donde si se observa, para
la preparacion de alimentos, se hace con la mayor eficacia posible, al igual que
en las organizaciones dedicadas a la salud, las cuales estan integradas por
especialistas en cada rama de la medicina, y que contribuyen en gran parte a
mantener la buena salud de sus pacientes.

En la figura 2.1 observamos una grifica, donde se muestra la productividad
y la especializacion en el trabajo, observamos que en un principio, asciende
considerablemente, llegando a su cumbre y comienza a descender por los
problemas que se llegan a presentar en ¢l personal, como es el aburrimiento,
fatiga, tension, estrés, baja productividad, mala calidad, ausentismo, y hasta
rotacion de personal, entre otros; como ya se menciond, debe realizarse un

andlisis de los posibles problemas que puedan presentarse, y con ello poder
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atacarlos y prevenirlos antes de que se presenten, incluso pudiéndose dar el caso

de que se reduzca la especializacion.

( aumento )

Productividad

( Disminucién ) Especializacion en el trabajo- ( aumento )

FIGURA 2.1 sobreespecializacion en el trabajo

2.2.2 ESCUELA FORMALISTA

La escuela formalista, se define como la rigurosa observancia en las formas
o normas puramente externas de una organizacion, con el fin de alcanzar un

objetivo especifico.

Cuando la formalizacion en una empresa es de alto grado, la persona que se
encuentra ocupando ese puesto, tiene una minima libertad o caricter de hacer
libremente lo que debe hacer y como lo debe de hacer. Dentro de la
formalizaci6n, se enfocan diversos aspectos a considerar, como son:

1.- Las descripciones de los puestos de trabajo de una manera explicita.
2.- Existen muchas reglas organizacionales y muy detalladas.

3.- Hay procedimientos claramente definidos que cubren los procesos de trabajo.
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Lévrf‘onﬁ"a‘lizé’cién \;aria Vde una empresa a otra, de acuerdo a las metas y
objetivos que sé tengan cn la organizacién, ademas dentro de ella puede variar de
acuerdo al puesto de trabajo, por ejemplo, se considera que puede existir alguna
diferencia entre el puesto de gerente de finanzas y un vendedor foraneo, ya que el
gerente de finanzas encontrandose trabajando dentro de la organizacion debe de
cumplir ciertos procedimientos, normas de trabajo y hasta la forma de
comportarse con sus subditos de acuerdo a las situaciones que sc presenten, por
otra parte el vendedor forineo, viaja continuamente ya sea para ofrecer el
producto o levantar pedidos, a €l también se le da algun tipo de reglamento de
trabajo y una capacitacién en donde se le instruye todo lo referente a su puesto y
lo que debe de hacer, pero en realidad al vendedor no se le da una instruccién de
discurso estandarizado que deban acatar por fuerza, excepto algin informe o
sugerencias para la colocacion de los productos.

Existen algunos puntos sobresalientes que hacen del formalismo algo
superfluo y que dafian las relaciones humanas, como son:

1.- Es una escuela donde todo es mecanizado.

2.- No se considera al personal, sino que la empresa las ajusta de acuerdo a sus
necesidades.

3.- La comunicacién informal no esta permitida, por lo que podria dafiarse por
evitar la informal,

4.- La iniciativa y la satisfaccion en el trabajo podrian escasear
considerablemente al poner de manifiesto la rigidez en los planes y los
procedimientos.

En cambio, si el formalismo, se usa con un nivel no muy rigido, puede
causar algunos beneficios, como son:

1.- Existen algunas personas que se sienten seguras con tareas bien definidas.

2.- Puede llegar a evitarse conflictos entre el personal si se fijan limites de
dominio y autoridad.

3.- Por el mismo formalismo, los planes pueden llegar a realizarse de una manera

satisfactoria.
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. . Por lo anterior es conveniente realizar minuciosamente un analisis, que nos
.indique si se adopta el formalismo, en la organizacion, para no errar es necesario

cbmparar los beneficios con los problemas o pérdidas que puedan llegar a surgir.
2.2.3, ESCUELA DEL COMPORTAMIENTO HUMANO

Es una escucla de la administracion que pretende enseiiar que lo mas
importante son las interacciones entre los individuos que conforman una
organizacion. Este tipo de pensamiento, nos sciala ¢l estudio de la
comunicacién, el comportamiento individual y en grupo, el liderazgo, su
comunicacion informal y formal, asi como las relaciones que pudiesen existir
entre el trabajador y la organizacion.

La escuela de las relaciones humanas o del comportamiento humano, le da
prioridad a la participacidn que pueda obtenerse del factor humano, haciendo
que el individuo intervenga en la toma toma de decisiones, para con ello evitar
los conflictos que tanto dafian a la persona y a la organizacion. También son
consideracion de estudio los grupos pequeiios que se dan en las empresas, ya que
dentro de la administracion entra el trabajo en conjunto de individuos.

Esta escuela es criticada debido a que se plantea que crea hombres
cooperativos y poco productivos, pero en realidad no es asi porque si la
organizacién comienza a interesarse por el individuo, este se sentira valioso,
alguien importante quien la empresa esta necesitando, por ello trabajan de una
manera espontinea, sin necesidad de llevar un alto grado de formalismos, como
en la escuela de dicho nombre. Por consiguiente, se han dado otras opiniones de
que la escuela de las relaciones humanas propone medios mas refinados para
explotar a los trabajadores, pero cabe sefialar que esto esta en funcién a los
objetivos de cada empresa, de lo que la organizacion desee que su personal sea.
Si observamos el ultimo punto muy friamente, llegaremos a pensar que algunas
organizaciones desean obtener la maxima eficiencia, pero que para alcanzar la
maxima eficiencia, ellos estin dispuestos a dirigir a todo un personal por las

buenas relaciones humanas, ahi se observan dos aspectos importantes, que la

28



cabeza de la organizacion, para llegar a un objetivo, estdn reconociendo que el

personal es de suma importancia para lograr ese objetivo tan importante.
2.2.4. ESCUELA DE LOS SISTEMAS SOCIALES

Un sistema social en un conjunto de elementos complejos de relaciones
humanas que se encuentran interactuando de diversas maneras.

Se le llama escuela de los sistemas sociales porque figura una afectacion a
las partes de un todo, es decir toda accion tiene repercusiones en la organizacion.
Como sabemos, un sistema es un conjunto de elementos coordinados para formar
un todo, es por ello que una organizacién es considerada todo un sistema, en la
cual sus partes se relacionan entre si y con el medio ambiente que la rodea. La
naturaleza de las relaciones es interdependiente, ya que las partes del sistema
(subsistema), se afectan unas a otras. De lo anterior se entiende como
interdependencia como una dependencia reciproca, de ahi que se mencione que
dentro de una organizacion cualquier hecho que afecte a una parte, por minima
que sea afectard a las demds partes; por ejemplo pudiéramos escuchar en alguna
ocasion que algin jefe de departamento diga “que a él no le importa lo que
suceda en los demas departamentos, lo que él necesita, es que la gente que estaa
su cargo trabaje como es debido”, sabemos que este jefe depende de un sueldo y
depende de los demas departamentos y la organizacion, porque si dejaran de
funcionar los departamentos y la organizacidon no tuviera caso que el siguiera
trabajando.

Otro ejemplo que ilustraria la afectacion en las relaciones seria; supongamos
que la organizacién “x” ( dedicada a la produccién de alimento para cerdos ) esta
esperando un pago importante por medio de depdsito de una organizacion “y”, la
organizacion “y” espera a su vez un depésito de una organizacion “z”. En el caso
de la “x” esta tenia programado usar parte del depdsito para pagar a varios
proveedores pequeiios, usar parte del depdsito para pagar a un proveedor, que
s6lo le puede pagar al contado para que éste le surta mercancia para el dia

siguiente, para continuar con la produccion, ya que varios clientes han hecho ya
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sus pcdldos de allmemo para sus cerdos. notese que la produccion al demorarse
también no hay un producto que ofrecer a los clientes y a su vez los cerditos
.pueden quedarse sin comer del-alimento y se les sustituira probablemente por
otro que no tenga las caracteristicas apropiadas para su desarrollo. Algunos
'cli‘eri'tAcs que son muy especiales, probablemente no lleven ningun alimento, y
como los pagos son al contado la organizacién no contara con ese efectivo para
;éubrir otros gastos que tenia programados. Y asi podemos ir mencionando las

s

‘repercusiones que pueden presentarse en las organizaciones “y” y y la de los

o™

clientes que no compraron en la organizacion y que afectara a otra empresa a
la cual acudiran a comprar su producto, incluso le afecta también al banco en el
cual cada proveedor hace los depdsitos.

El ejemplo anterior es muy usual, y notamos que existe una afectaciéon
importante en las partes de un todo, en todos estos casos lo que afecta a una parte
de la organizacion, afecta a todas las partes de la organizacion, todo lo que existe
tiene algin impacto en otra cosa. Por lo anterior, se menciona que ya no puede
estar pasiandose por alto algunos problemas como; un rumor, la moral de los
empleados, conflictos entre personal, falta de motivacion, etc., ya que puede
pensarse que son inofensivos y que no se encuentra alguna dificultad en el hecho
de que contratemos a alguna persona que tenga mucha experiencia en su trabajo
y que sea muy habil en lo que hace, pero que sea una persona sumamente
conflictiva, no podemos estar pasando por alto éstos aspectos que incumben a
toda la organizacion y que ésta esta obligada a detectar cualquiera de estos

problemas que pueden causar un caos mayor.

2.3. APORTACIONES DE LAS RELACIONES HUMANAS EN LA
APLICACION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Como bien sabemos, el proceso administrativo es algo muy sonado en la
administracion, y al mismo tiempo es aplicable a cada actividad que la empresa
desee realizar, por ello es importante comentar su uso dentro de las relaciones

humanas, ya que ésta tiene mucho que aportar en cuanto su aplicacién de dicho
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ﬁmceéo. Primeramente comenzaremos dando una definicién rapida del proceso
administrati?o; se define como una serie de pasos a seguir siguiendo ciertos
: principios y normas con el fin de llegar a un objetivo especifico.
Primeramente, vamos a ilustrar el proceso administrativo segin el autor
A.Reyes Ponce,? y basindonos en éste proceso daremos algunas aportaciones de

las relaciones humanas a cada paso de dicho proceso.

FASE - ELEMENTO ETAPA
A. MECANICA 1.- Previsién Objetivos

Investigaciones
Cursos alternativos

2.- Planeacioén Politicas
Procedimientos
Programas.Pronds.,pres.

*3.- Organizacién Funciones
R i Jerarquias
Obligaciones

B.DINAMICA - 4.- Integracién Seleccién
T ol EE] Introduccién

Desarrollo
Integracion de las cosas

Cst Direccién Autoridad

Comunicacion
Supervision
6.- Control

Su establecimiento
: k Su operacion
Su interpretacion

FIGURA 1.2. PROCESO ADMINISTRATIVO.

? Reyes, Ponce Agustin, Administracion de empresas, teoria v prictica primera parte, Editorial Limusa
1988 o
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La parle mecamca es Ia pane teorlca y a d| ramlca es lu parte pracuca por

consiguiente, este proceso conuene 6 elememos, el pnmero que es la previsién

contesta la pregunta ¢ qué qunere hacerse? e decn dentro dc la planeaclon se

especifica lo que se desea lograr, y se consxdera ala investigacion y valoracion
de los cursos de accion que pudleran segulrse ‘En lo referente a las relaciones
humanas corresponderia pnmeramente Jijar un objetivo en cuanto a alguna
problemitica o bien referente al impulso de las relaciones humanas, después una
investigacion de los medios con los cuales se puede contar y en seguida una la
adaptacion de los medios investigados a los fines que se desean alcanzar, esto
corresponde a los cursos alternativos de accion, con la finalidad de ver cuantas
posibilidades de accion existen para la solucién de algin problema o bien para
alguna actividad importante referente a las relaciones humanas.

Por otra parte, en seguida vendria la planeacion, en la cual se determinara la
accion que habra de seguirse, contestando a la pregunta ¢, qué se va a hacer?,
ademads se fijaran los principios o politicas en los cuales habra de basarse, asi
como de procedimientos especificos y la fijacion de tiempos requeridos, es decir
los programas. La planificacién esta orientada hacia un futuro, por ello las
relaciones humanas tienen algo muy importante que contribuir a esta fase
importante del proceso, ya que existen objetivos como los del desarrollo humano
y satisfaccion de la fuerza de trabajo, los cuales si se encuentran perfectamente
encaminados al progreso del personal, se darda como consecuencia un desarrollo
de planeaciones mas creativo y dinamico, y aiin mas si la direccién se basa en un
enfoque de relaciones humanas centrado en la participacion de los diversos
niveles de la organizacion.

La organizacién comprende la pregunta / cdmo se va a hacer?, refiriéndose
también a la estructuracion de las relaciones dadas en las jerarquias, funciones y
obligaciones comprendidas en cada parte de la organizacion, con el objeto de
mayor eficiencia, y el logro de fluir una comunicacién integral. Ademéas que
también se abarcara la formacion de jerarquias de mando estructuradas, ya sea en
forma centralizada o descentralizada, aqui es importante recalcar que las

relaciones humanas se llevan mejor con la estructura descentralizada, ya que se
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. fomenta ain mas la comunicacién por medio de canales verticales mas cortos.

Los organigramas mostraran también las relaciones que se dardn entre los
diferentes 6rganos de la empresa. Las relaciones humanas influirin en el
proceso administrativo, en la manera que se tratara e¢n lo posible de crear
descripciones de trabajo nutridas y que puedan brindar una satisfaccion de
excelencia a las partes que les corresponde la ejecucion. Cabe sefialar también
que se produciran diversos tipos de organigramas en la organizacion
dependiendo de! poder, la comunicacion o afiliacion que se den en cada persona,
esto indica que puede darse un tipo de organizacion que seca diferente a la
formal.

Dentro de la fase dinamica corresponde la parte de la integracién, la cual
contesta a la pregunta ¢ con qué se va a hacer?, es decir consistente en los
procedimientos para la dotacién de medios que sean necesarios,

.. selecciondndolos de una manera adecuada, introduciéndolos y fomentando el
" desarrollo de éstos, Cabe seiialar que la integracién de recursos pueden ser
.k;,'tcc’nolégicos, de capital y humanos. En cuanto a las relaciones humanas, éstas

plantearian que la empresa no la integran magquinas, dinero o diversas técnicas

mpleadas, sino que el personal que forma parte de la empresa también es una

i pﬁrie importante que hay que considerar en gran escala, y que se encuentra vivo y

; klatente en cada drea de la organizacion y que siente y que puede tener objetivos
diferentes a los de la empresa. Las relaciones humanas han considerado una
dimensidn social y espontanea de la empresa, un tipo de dimensién que debe ser
considerado por los administradores.

La direccién, contesta a la pregunta ¢, ver que se haga?, y su tarea principal
es vigilar impulsar y coordinar las acciones de cada integrante y de cada grupo de
la organizacion, de ahi que comprenda el mando y autoridad ( aqui se estudia
cémo delegarla y como ejercerla), la comunicacion que es el sistema nervioso de
la organizacién y la supervision, qué es vigilar que las cosas se hagan de acuerdo
a lo que se planed. La parte de la direccion es una de las mas delicadas, ya que
la persona que se encarga de ello, tiene la responsabilidad de tomar decisiones y

ejecutar acciones para que los subordinados lleven a cabo determinada tarea, por
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consiguiéhte.i el hecho de dirigir, de ser un lider, se realiza por medio de la
interaccion  entre personas, las cuales cuentan con personalidades, actitudes y
objetivos diferentes, que en muchos de los casos pueden hacer complicada la
direccion. Por este tipo de complicaciones que se presentan, las relaciones
humanas han hecho contribuciones importantes, ya que retoma ¢l campo de la
comunicacidn como algo esencial y lo hace mas apetecible por medio de una
motivacion adecuada, y esto a su vez da como resultado una mayor tolerancia y
comprension entre los distintos rangos en la organizacién. También a los
ejecutivos sc les cnsefia una nueva filosofia, ensefiandolos a persuadir y
dandoles una nueva conciencia de que su direccion tiene una gran influencia en
los subordinados, y dandoles ideas también para obtener una comunicacién mas
efectiva, todo esto con la finalidad de lograr una direccion eficaz.

El control responde a la pregunta ;cémo se ha realizado?, y esto implica a
diversos puntos, como el establecimiento de normas, con el fin de hacer una
comparadién de lo que se ha realizado y como se pretendia realizar, asi como la
operacion de controles y la interpretacion de resultados obtenidos; el control nos
permite medir los resultados, también se implementan y corrigen nuevos planes.
Las relaciones humanas, aportan también a esta parte, ya que en lo tocante a la
comunicacién, siempre existiri un  tipo de control que incluye a la
retroalimentacién de cual al ir de una parte a otra, siempre estard necesitando de
un control ( para recibir y dar informacién ), y en esto entran los sentimientos,
actitudes y motivaciones de las personas. Asi mismo también se dan medidas

correctivas cuando se requiera.
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CAPITULO 3. EL INDIVIDUO

3.1 LA PERSONALIDAD

Sin duda alguna la personalidad de los individuos es un caso muy

importante para las relaciones humanas, ya que por medio de ella se puede
conocer que tipo de personas integran o van a formar parte de la organizacion.
El conjunto de caracteristicas que forman al individuo pueden ser captadas
mediante algunos métodos que son utilizados dentro de las organizaciones
modernas, como son los test psicologicos, que pueden ayudamos a conocer a la
persona mas en el fondo; asi mismo, su conducta también es objeto de estudios,
ya que por medio de ella, se puede saber si el tipo de trato es el correcto o si
existen algunos factores, ya sean internos o externos que estén afectando a la

persona.
3.1.1,ASPECTOS IMPORTANTES DE LA PERSONALIDAD

El término persona se refiere al individuo del género humano, al hombre
mismo. El hombre desde su nacimiento comienza a definirse con caracteristicas
distintas a las de otra persona, es un ser capaz de desarrollar una conciencia, un
ser pensante que va conociendo el mundo de distinta forma de los demas
individuos.

La personalidad la definiremos como el conjunto de rasgos fisicos,
intelectuales, emotivos, y sociales que hacen a cada ser humano diferente de
todos los demas. De acuerdo a la definicion anterior, no existe un individuo con
una personalidad igual a la de otro individuo, todas son distintas, ademas esta
formada por varias caracteristicas que también diferencias a los tipos de
personalidad, por ello los individuos deben de estudiarse en particular, ya que

todos son distintos, cada uno cuenta con una personalidad inica. Sin embargo
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pueden agruparse las distintas caracteristicas de las personalidades, con la
finalidad de lograr la identificacion de ciertos estilos de personales.

Es importante considerar los rasgos de la personalidad, los cuales se
definirdn como a una predisposicién para responder, a una tendencia del
individuo a actuar siempre igual, tanto a lo largo del tiempo como en casi todas
las situaciones. Existen caracteristicas peculiares dentro de los rasgos que
pueden ser de distinta indole, siendo fisicos, intelectuales, emotivos o sociales,
como se seiiala en la siguiente ﬁgum’.J _Este modo de definir la personalidad es el
que utiliza la teoria de los fdsga;, uno de los planteamientos més s6lidos de la
psicologia, desarrollada por"vpsi'qélovgdvsféomo Allport, Cattel, Eysenck y José
Luis Pinillos. g

En cuanto a la formacion de. la personalidad, se pueden mencionar a dos
factores importantes, que es la personalidad heredada y la adquirida. Dentro de
la personalidad heredada se encuentra la estructura organica que va a determinar
las posibilidades de actividad mental, y la personalidad adquirida se refiere a las
experiencias que el individuo adquiere en el transcurso de su vida. Por esto, la
personalidad se va formando desde la infancia. Asi mismo, la influencia familiar
juega un papel muy importante en el proceso de formacion de la personalidad,
comenzando desde su relacion afectuosa con la madre y posteriormente con la
incorporacion de valores, de distinta indole. Dentro de lo heredado entran los
aspectos fisicos, como por ejemplo el peso, la estatura, el fenotipo ( la apariencia
externa de los caracteres) y hasta la voz, esto nos hace recordar una pregunta
¢mandan los genes sobre nuestra personalidad?, si los padres son timidos: ;lo
serdn los hijos?, es bastante probable. El comienzo de la existencia esta ligada a
veintitrés pares de cromosomas, nuestra dotacién genética, y en cada par han
dejado su huella a partes iguales el padre y la madre. El contenido de esta
mochila genética con la que nacemos va a determinar nuestros rasgos fisicos y
algunas de nuestras caracteristicas psicologicas. Como se menciond, lo

adquirido comprende las experiencias, las cuales influyen en la forma de pensar y

3 Alvarez,Roman, las redaciones humanas, Editorial Jus México 1976,
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dé'acrua'r, todos actuamos de distintas formas, debido a que las experiencias no
son las mismas.

Recientes estudios indican que dentro de la herencia se introducen rasgos
impbnames como la timidez, el temor y la tension, los cuales pueden ser
fomentados por medios externos del individuo y provocar serios problemas. La
herencia juega un papel considerable, pero no unico ya que la experiencia
también nos indica parte de la personalidad del individuo

En cuanto a la importancia del conocimiento de la personalidad, puede
decirse que mientras mas conozcamos nuestra personalidad, mas preparados
estaremos para regular nuestra vida, ademas de que podremos desarrollar la gran
cualidad de comprension hacia nuestros semejantes, esto es muy importante
dentro de las relaciones humanas. Como resultado de ello se aplicaria la * regla
de oro”, la cual nos indica que hagamos a los demas, lo que queramos que nos lo
hagan a nosotros, por lo tanto se crearan situaciones de reciprocidad entre ambas
partes y por lo tanto, cuando llegue a haber algiin problema serd mas ficil la
solucién, porque contariamos con nuestros compafieros y amigos.

En cuanto a las relaciones de trabajo, sabemos bien que en la actualidad se

‘da la. importancia necesaria, debido a que la personalidad es un factor
-~ determinante en el éxito o fracaso del trabajador, por lo que cuando se selecciona

= ‘el personal se toman en cuenta diversos rasgos de su personalidad, como por

',}‘ejqn’lplo; aspecto fisico, arreglo personal, la manera de comportarse, atencion,
habilidades verbales, adaptacion, confianza, entusiasmo, entre otras, sin excluir

o sus conocimientos y experiencia en el trabajo. Por consiguiente, dentro de las
'organizaciones se dan los ascensos a aquellas personas que tienen una
personalidad eficiente y no a aquellas que carezcan de equilibrio emocional, falto
de cooperacion e indisciplinado.

La personalidad se puede manifestar, por medio de la conducta total de una
persona y por las reacciones que llega a producir en los demas, las reacciones que
produzcamos en los demads, pueden ser favorables y desfavorables y esto puede
obligar a algunas personas a hacer un esfuerzo por cambiar las reacciones

desfavorables, con la finalidad de mantener unas interrelaciones saludables. Por
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ejemplo, puede darse el caso de que ante algunas personas podamos mostrar

~algin tipo de personalidad natural,

espontinea y esto sea de su agrado, pero

quizds ante otras personas les resulte desagradables y tengamos que cambiar algo

de nuestra personalidad.

FIGURA 3.1Caracteristicas y funcion de los rasgos de la personalidad

Fisicos
Constitucion fisica, fenotipos,
expresion del rostro, manera de
vestir.

Emotives

Forma de reaccionar ante las
adversidades, tranquilidad o
alteracion en el andlisis de
situaciones, agresividad o docilidad.

Intelectuales

Sentimientos logicos, ideas
externadas y forma de hacerlo,
expresiones  empleadas en el
planteamiento de temas a tratar.

Sociales
Comportamiento con los demas,

reglas de ctiqueta, usos costumbres y
convencionalismos en el trato diario.

La constitucion fisica del individuo
influye sobre sus normmas de
conducta.

El control de emociones permite
reaccionar en forma adecuada ante
cualquier situacion presentando al
individuo con una personalidad
cquilibrada.

Muestran la intima relacion entre la
emocion y el sentimiento en general.
Estan formados de los objetos de
pensamiento de los procesos
interpretativos.

Como producto de la tradicién y de
las practicas sociales vigentes,
tienden a ajustarse a ciertos
principios de orden moral.

FAL

TESIS CON 3
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3.1.2. AUTOVALORACION

Todos los seres humanos son distintos, cada uno posee una personalidad
propia, que lo hace ser diferente de los demas, si razonamos un momento es
agradable que el mundo se encuentre dotado de personas diferentes, ya que si
todos fuéramos iguales no habrian tampoco gran variedad de cosas en el mundo,
todos tendrian las mismas inclinaciones y seria un caos vivir asi, ya que como
existen gran variedad de especies de flores, de frutas y de animales, asi también
de personalidades. - S o
) ' . _Por otra pﬂrte, débenios de tomar en cuenta que el hecho de ser distintoes nos
x hace séf valiosos también, y que nosbiros mismos debemos de damos el valor

que mékécemdé, de ahi ‘que surja una necesidad de autovaloracion, esta tiene por
: ‘o‘b_'ie‘to ﬁroporcionar una mejor vision de nuestra personalidad, de tal forma que el
conocimiento que obtengamos nos permita atender, de manera especial,
cualquiera de los aspectos distintos de la misma, siempre que esto sea necesario.’

Se dice que para el estudio de una gran estructura, o de un organismo complejo

primero es necesario realizar una division de acuerdo a las caracteristicas
particulares de cada elemento que lo formas, es decir agrupar de acuerdo a
caracteristicas similares. Es lo que se debe hacer en la personalidad, se debe
examinar por separado cada componente, considerando las partes buenas y malas
por separado. Una forma de auto valoramos puede ser observando nuestros
rasgos desde el punto de vista fisico, intelectual, emotiva, y social.

Rasgos fisicos. Expresiones faciales , tipo de voz, forma de caminar y de porte,
tipo de alimentacidn, aseo, vestimenta, tipo de movimientos.

Rasgos intelectuales. Capacidad de razonamiento y aprendizaje, tipos de
conocimientos, inclinaciones de ciertos intereses y aficiones, grado de expresion,
capacidades en cuanto a las interrelaciones con los demas.

Rasgos emotives. Confianza en si mismos, amor a si mismo, control de
emociones, respeto del ser humano y de sus creencias.

Rasgos sociales:

¢ Alvarez, Roman A.de J., Las Relaciones lHHumanas, Edilorial Jus México, 1976, pp. 83
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Conocimiento y practiczi d qoperhq:on,.tacto en el trato

con los demis;

" El7 hecho arle el ecesa estra” personalidad nos esta
~-indicando que nos interesamos por nosotros mismos, y que estamos dispuestos, si

riticas (criticés constructivas), que nos

i sié‘h'te ese se;’itimlemg suave y ég}adabie, tiende a comenzar a sentir carifio, amor
. y réspeio hacia 'lcy)krs demas también ( es algo meramente inductivo. Esto respalda
el dicho ekl’ vbuen juez, por su casé empieza”, y suena tan gastada esta frase, pero
tiene peso, ya que el individuo debe mostrar valoracién a si mismo por medio
“"del amor a su persona y luego manifestarla a los demas.
Si el ser humano contemplara este aspecto tan importante, se resolverian
algunos problemas muy sonados en la actual sociedad, como son: baja
 autoestima, depresiones a nivel personal, conflictos entre diferentes grupos o
razas, falta de interés en los demads, entre otros; éstos problemas pueden estropear
las - buenas relaciones humanas, las cuales el hombre debe obligarse a
“mantenerlas vivas o latentes en cada interaccién con otra persona. El primer
punto que es la baja autoestima es un tema muy popular en nuestros dias, y esta
se refiere al valor total que atribuimos a nuestro yo. La conducta del individuo
suele reflejar en algunos casos la autoestima.
Todos en alguna ocasién hemos escuchado diversas frases como * su forma

“

de vestir no va con su personalidad”, * esta persona se la pasa todo el dia
platicando”, * tiene un buen sentido de humor™; éstos comentarios, son sélo
algunos que a diario prefabricamos y que en ocasiones se mencionan y otras que
se llegan a pensar. Para analizar mejor nuestra conducta a veces es necesario
observar a los demas, en realidad esto es algo que siempre se ha hecho. Se ha

observado la conducta de alguien y en ocasiones se ha tratado de imitar sus
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buenas cuahdades. vic ersa cuando sus rcaccnones no ha producido algo

construcnvo, se nprovecha xpcnencla para no imitarlo, de esto  se puede

decir cuales son sus rasg racuvos ¥y ‘cuales no. Con ello nosotros daremos el

sc;,undo pnso, haccr el esfuerzo por ‘eliminar lo que nos afecta ( la primera se

reficre a la esuma de nosotros ‘mismos ).

3.1.3. :‘\UTOV(“VZON(_)CVlMlENTO Y MODIFICACION

Es lmporlanle que realicemos un tipo de exploracion de nuestra
personalldad para conocer que predomina mas en nosotros, una predominacion
se refiere a que sucesos son mas repetitivos en nuestra personalidad. Esto es con
la finalidad de que nosotros observemos nuestras fallas y posteriormente trabajar
en eso, en lograr un cambio, Para la realizacién de un tipo de exploracion,
existen ciertos tipos de cuestionarios que sirven de gran ayuda, y los cuales
deben ser contestados con tal sinceridad, sin esconder nada, siendo transparentes
con la finalidad de conocermos bien; tal vez, en algunas ocasiones podamos
engailar a los demds, pero no podemos ir por el mundo mostrando una
personalidad falsa.

Algunas organizaciones realizan una posible prediccion en cuanto al
comportamiento de las personas, basiandose en diversas observaciones e
investigaciones psicoldgicas, ( algunos ejemplos se muestran en las paginas de
anexos de ésta investigacién ) y que esta relacionado con la ubicacion donde una
persona percibe que esta el sitio de control de su propia vida. Los otros son el
méquiavelismo, la autoestima, el autocontrol, la disposicion a enfrentar riesgos y

" la personalidad tipo A’

3 Rohbins, Stephen P., Comportami Organizacional, teoria y préctica, Prentice-Hall
Hispnnonmericann. S. A 1996, pp 95-102.
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Una vez que la persona se —éxaminé asi misma, minuciosamente
probablemente pueda llegar a conocer sus fallas, pcro siempre cs necesario que

exista otra persona que pueda conmbunr al’ auxlllo de la persona que desea

modificar su personalidad, ya quc no es, una Inbor sencnlla, se requiere de todo un

procedimiento basandose en esfue o y dedlcamén para vestirse de una nueva

personalidad. Con cllo no se mcnclona que sea imposible hacerlo, por cjemplo si

tenemos a una pcrsona que se “ha identificado con un autoestima baja, es
necesario que pnmero ella misma de convenza que es necesario el cambio por su
propio- bien, posler;onfmente lo exterioriza y vendra la ayuda que requiera;
enconlrai'efnqs a personas que probablemente se resistan al cambio, porque no
_ desean >c‘sl'or’zarsc.: pero pensemos que el mundo actual requiere de personas con
' menialiaédes abiertas, con personalidades que proyecten algo positivo' y

k‘kz.xgr’z'xdable' y que aporten a una humanidad, no que la obstruyan.
3.2 ACTITUDES

Las actitudes, se definen como la postura que toma un individuo en una
situacién determinada o la forma en la que se siente acerca de algo. Por ejemplo,
cuando una persona dice * me gusta la escuela”, esta indicando su actitud acerca
de la escuela. Las actitudes no son lo mismo que los valores, aunque se
encuentran interrelacionados. Las actitudes reflejan la personalidad.

Existen tres componentes de una actitud:

1.- Cognicion
2.- Afecto
3.- Comportamiento®

El componente cognicion se refiere a la opinién o creencia, el componente

afectivo se refiere a lo emocional o de sentimiento y el componente conductual

es la intencion de comportarse de cierta manera hacia alguien o algo.

¢ Robbins, Stephen P.. Comportamiento Organizacional Teoria y Practica, Prentice-1all
Hipanoamericana, S.A. 1996, pp. 180
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Las actitudes se éd?[l{iereri de:los padres, maestros, o grupo en el que nos
encontramos, . se adq@iérén oﬁseﬁando la forma en la que se conducen y
posteriormente,’ e‘l'ipdingiho fnodéla la actitud y comportamiento para que se

; alinien con los de ellgs. Un ejemplo muy comiin es la moda, si fo “correcto™ es
usar pantalones hblg'ados, ,ia gente comenzard a tener esa actitud.
' Las ac;itixdeé son inestables, un ejemplo podria ser la publicidad, ya que esta
traia v de. modificar las actitudes respecto a cierto producto, para que
postenormenle el consumidor adopte una actitud de inclinacion hacia el
;ﬂ,producto. :
‘ Las acmudes son importantes en las empresas, debido a que los trabajadores
: pueden adoptar ciertas actitudes hacia los jefes o hacia la empresa, que pueden
afectar en las relaciones de trabajo. Dentro de una organizacién un individuo
'~‘kpuede tener diferentes tipos de actitud en: la satisfacciébn en el puesto,
" nmvolucram:emo en el puesto y compromiso organizacional.
. : Por otra parte, la gente cambia lo que dice para no contradecir lo que hace,
es decnr, si una estudiante tiene muchos descos de ingresar a estudiar una carrera
en la UNAM, y en el examen de seleccidon no fue aceptada, esta persona, tal vez
‘;_'dlga ]despues de todo no tenia muchas ganas de entrarj Este es un simple

"equplo de lo que muchas personas hacen, para que haya una congruencia entre

TEsu actitud y su comportamiento. Esto significa que los individuos tratan de
“conciliar sus actitudes y alinearlas al comportamiento, de tal manera que
3 parezcan racionales y consistentes. Cuando llega a existir alguna diferencia, se
desencadenan fuerzas que regresan al individuo a un estado de equilibrio en el
que 'las’actitudes y el comportamiento son de nuevo consistentes; esto puede

‘realizarse modificando las actitudes o comportamiento.

Para predecir el comportamiento de los individuos, se utilizan encuestas de
actitud, esta informacién es muy valiosa para la toma de decisiones respecto al

personal.’ En tales cuestionarios, los trabajadores expresan la forma en que se

43




sienten respecto a sus puestos,

un ejemplo’

cién. A continuacién mostramos

*.* Conteste cada um’dé'lﬁjglgﬁichl@s declaraciones utilizando la siguicnte tabla de valorcs:

Totalmente de acucrdo
/4.~ De acuerdo -
227 3.% Indeciso
2.< En desacuerdo
1.- Totalmente cn desacucrdo

Dcclaracion Calificacion

1.- Esta compaiiia cs un bucn lugar dc trabajo

2.~ Pucdo ascendcer cn esta compaiiia si hago cl csfucrzo

3.- Los salarios dc csta cmpresa son compctitivos con los de otras

4.- Sc mancjan con justicia las decisiones para los »s dc los empicados
5.- Comprendo las difcrencias entre las prestacioncs que ofrece la compaiiia
6.- El pucsto hace cl mcjor uso de mis habilidades

7.- Mi carga de trabajo es desafiante, pero no demasiado pesada.

8.~ Tengo confianza cn mi jefe

9.- Me siento con la libertad de decirle a mi jefe lo que picnso

10.- Sé lo que mi jefe espera de mi.

La empresa debe tratar en lo posible de intentar un cambio en las actitudes
de los empleados, existen varias técnicas, pero no toda pueden ser eficaz en todas
las situaciones. Las técnicas de per;uésién oral son mas eficaces, cuando uno usa
un tono positivo y lleno de lﬁétd,”presenta una fuerte evidencia que apoye su
posicién, modela un aréu&xénib para ajustarse al oyente, utiliza la logica y apoya

su evidencia apelando a los temores, frustraciones y otras emociones del

empleado.

3.3 VALORES

Los valores son convicciones respecto a una forma de conducta especifica.

Los valores, contiene un elemento de juicio hacen una idealizacién respecto de lo

que es correcto, bueno o deseable,

7 Robbins, Stephen P., Comy i Organizacional, teoria y practica, Prentice-hall
Hispanoamericana, S.A.,1996, pp 191




Los valores en un individuo son muy impoﬁdmes'yé que rigen su vida
resbecto a lo que “debe™ y lo que “no debe” hacer. Los valores influyen en el
comportamiento y actitudes del individuo.

Los valores provienen de la familia, cultura nacional, macstros, amigos y
otras influencias ambientales y hasta genéticas, ya que se han hecho estudios con
gemelos idénticos separandolos desde la infancia y se ha podido corroborar que
la variacion de los valores queda explicado por la genética. Observamos también
que la familia juega un papel muy importante. ya que el individuo en sus
primeros aiios de vida aprende lo que es correcto e incorrecto, ( sefialado por sus
padres). Los valores deben de ser permanentes y estables, cuando a un pequeiio
se le dice algo determinante o intermedio respecto los valores, por ejemplo, se le
menciona que debe ser responsable y honesto, no se le menciona que debe ser
poco honesto y responsable, es decir es algo absoluto. Aunque - cuando una
persona crece puede cuestionar sus valores y llegar a:la conclusion que es
necesario un cambio, siendo positivo o negauvo. ' i

Algunos valores universales que debemos cultivar son:

1.- Amor )

2.- Igualdad

3.- Respeto

4.- Honradez :

Estos valores son importantes para el logro de una convivencia sana, y sobre
todo para que el individuo rija su vida de una forma acepta, para su beneficio y el

beneficio de todos.

3.4 LA PERSONA Y SU CONTEXTO SOCIAL

Ya se analizo al hombre como ser individual, como ser unico, ahora toca su
estudio con relacion a las interrelaciones que se dan entre el individuo. Desde un
contexto social, el marco basico de las relaciones humanas esta constituido por
la equidad y justicia entre los hombres. El tipo de actitud que nosotros tengamos
hacia la parte social es sumamente imponante, porque es donde comienzan las

relaciones humanas, y para que estas lleguen a florecer es necesario que las
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reglas del Jueg sean Justas. Como s¢ comenté en temas amenores, el hombre
A‘,'debe hacer un’ gmn esfuerzo por encaminar su conducta hacia algo positivo, y
constructivo y tratar de eliminar el anti, ya que esto en lugar de traer beneficios

trae grandes problemas.
3.4.1. DIFERENCIAS POR EL MEDIO AMBIENTE

El medio ambiente en que se desarrolla la persona va a influir en su
comportamiento. Desde que el ser humano nace, se encuentra en un medio
ambiente, el materno, y este 0ltimo, en contacto con el medio exterior, a medida
que pasa el tiempo {a influencia del medio ambiente es cada vez mas poderosa.
La alimentacion, el clima, la geografia, el ambiente familiar, el ambiente en
alguna otra organizacién influye considerablemente sobre ¢l individuo. El medio
ambiente se relaciona también con la constitucién fisioldgica, por ejemplo en
estos momentos se observa que la moda es. la delgadez en las personas, y si
encontramos a una persona con problemas de 6bésidad, puede que el rechazo o la
aceptacion afecten a la persona que ‘la_rsufre,» como resultado tendremos que el
individuo que sufre de esto ajustarda ;u corhhonamiento social en forma diferente
a una persona normal.

Dentro del medio ambiente también se integran las relaciones econémicas
entre los individuos, ya que este factor es determinante también en su
comportamiento. Viéndolo desde una perspectiva global, los cambios
econémicos del pais en que se encuentra el individuo, incluyendo la
globalizacion econdmica, acumulacion de riquezas, innovaciones tecnoldgicas,
ha creado sin duda algunas personas sumamente individualistas. Ahora bien, la
clase social en que se encuentra la persona tiene su parte, ya que se ha notado
(en algunos casos) que una persona que cuenta con el dinero suficiente para vivir
una vida cdmoda y sin problemas se sentira mas segura que un obrero que apenas
si alcanza a alimentar a su familia, y por lo tanto afectando a su comportamiento.

La inteligencia es otro elemento importante que diferencian a un individuo

de otro y que se muestra a través de procesos mentales y capacita al individuo
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pré,ra' mabrrnénc'l'klé'difec':c‘iénrdc Vsus acciones, asi como resolver problemas o
alcanzar ci;rios dbjelivos. Dentro de la inteligencia, hay dos conceptos que
ihﬂ@yén en ésta y la pueden hacer variada dependiendo de la persona, éstos
conéqplds “son 'la herencia y el medio ambiente. Mucho se ha mencionado de
: quesn la inteligencia se hereda o no, y se han hecho estudios con gemelos
idéﬁticos, comparandolos con gemelos no idénticos y con otros hermanos no

gemelos’y se llega a la conclusién de que ciertamente el nivel de inteligencia

“““‘tiene un ‘componente hereditario importante. En cuanto al medio ambiente, se

“dice que la educacién influye, al grado de comprobar que a mayor nivel de
estudios corresponde un nivel mas alto de inteligencia, también el nivel
econdmico, logrado por medio de la ocupacion nos indican una inteligencia de

mayor o menor grado.
3.4.2. DESIGUALDAD SOCIAL

Analizaremos a la desigualdad desde un contexto social el cual consta de
instituciones como son la familia, la religién, la educacién, el gobiemo, la
empresa, etc.

Se ha mencionado que la personalidad es producto, no tan sélo de 1a herencia
sino también del medio ambiente fisico y social y como todo ello es muy variado,
en distintas modalidades, se tendra como consecuencia una personalidad unica y
diferente de las demds, por ello existiran diferentes tipos de personas, y por ello
serd un tanto dificil el establecimiento de relaciones humanas basadas en la
equidad y la justicia.

La desigualdad social es un problema latente en todo el mundo y mientras
los hombres no decidan un comportamiento distinto, este problema no podra ser
resuelto satisfactoriamente. A través de la historia, incluso en los tiempos
biblicos los profetas alzaron su voz contra la desigualdad social y también lo han
hecho un gran namero de fildsofos. Aristételes tomaban la desigualdad de los
individuos, como dentro de un orden natural de la sociedad. Incluso se habla

también de Ghandi, el cual menciond que si la humanidad pusiera en practica lo
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'qu'é Jesucrlsto cﬁjo en su famoso Sermén del Monte, se eliminarian los problemas
humanos, incluyendo la desigualdad. Hoy en dia para muchas personas, la
desigualdad social la consideran como algo naturat y hasta necesario.

Los filésofos han hecho esfuerzos para demostrar la igualdad humana, sin
embargo esto no quiere decir que los seres humanos seamos iguales en nuestras
diversas constituciones, sino que debe darse una igualdad social refiriéndose a la
aplicacion del bien comun, sin limitar el derecho de cada individuo de vivir un
estilo de vida que prefiera dando igualdad de derechos y oportunidades.

Por lo anterior, nos damos cuenta de que el problema esta ahi, latente, vivo y
que consume a mucha gente, estos s6lo puede valorarse a través de un juicio
moral y la aplicacion de normas éticas que regulen los cauces de actuacion de los
individuos y los grupos.

Encontramos también que existe un factor esencial en la desigualdad social,
la cual consiste en la explotacién econémica de unos grupos por otros, la cual da
lugar a un ejercicio indiscriminado de poder, en otras palabras se da una
deliberada explotacion del hombre por el hombre con lujo y sin restricciones. Por
otra parte el hombre esta completamente dotado de una maquina perfecta que es
el cuerpo humano, de inteligencia y habilidades, las cuales se empefia en usarlas
vanamente en la obtencién de riquezas y mas riquezas, y acumulando mas alla de
las necesidades normales de un individuo. Esto con el tinico fin de hacerse una
persona adinerada y con poder, siendo esto un ciclo sostenido de la riqueza y el
poder.

Para una convivencia mads igualitaria, cada persona no debe olvidar que su
contribucién al bienestar general y al respeto a la dignidad humana y los
derechos de los demds son requisitos indispensables. Aunque el hombre ha
tenido la tendencia hacia la eliminacién de la explotacién humana, sabemos que
la eliminacion de esta es una utopia, es algo que definitivamente no va a poder
ser una prueba de ello es cuando el individuo es concebido, millones de
espermatozoides acuden al 6vulo inmediatamente, lo hacen con la finalidad de

perpetuarse, de ganar la carrera, de ser el iinico y mejor entre millones, de ahi
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' qurxve el hombre trai'ga en si mismo ese sello que se va heredando de generacion en
generacion.

Mientras los hombres no pongan en practica normas de convivencia
econdémica y social mds justas y eficientes, la politica ccondomica y social
constituird tan sélo un paliativo a la desigualdad social. De todas maneras
mientras esto no se lleve a cabo y dentro del estado actual de las cosas, tanto los
funcionarios pablicos como los cjecutivos de la empresa privada deberian tener
presente, en cada decision que efectiian, cual es el posible impacto que tendran
en la desigualdad social. En cuanto a la educacién, mientras, no se lleve a cabo
un esfuerzo colosal y masivo para educar a los demas, seguira constituyendo un

foco de desigualdad social.®
3.4.3.POSICION SOCIAL

Le llamaremos posicion social o status al nivel social de una persona dentro
de un grupo, se dice nivel porque permite identificar con facilidad si es arriba o
abajo. También se puede decir que es un simbolo de la magnitud de

. reconocimiento, honor y aceptacién concedidos a una persona.

En épocas pasadas se decia que se nacia con un status, es decir; plebeyo,
esclavo, artesano. El status lo recibian de los padres y se pasaba a los hijos. Enel
actual México se considera que existe una movilidad social ya que permite a los
miembros de los diferentes estratos o niveles sociales, ascender o descender, en
otras palabras cambiar de clase.

Todos los miembros de una sociedad o grupo ocupan un nivel o posicion
(un status) que es mas o menos variable. Cada uno procura que el propio quede
lo mas elevado posible, y busca signos que le permitan convencerse y convencer
a los demds de que su status es alto; un ejemplo de status seria, el subdirector de
una gran empresa o jefe de departamento de la misma, tiene mas status que el

presidente o director general de un pequefio negocio. Dentro de los grupos, las

* Soria, Ph.D,Victor M., Relaciones llumanas tcoria y casos, Editorial Limusa, 1985, pp.109 y 110.
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'diferernéié‘sfén'h;s ﬁosiéidnes Socinlés se han reconocido obviamente desde los
albores de Ia civilizacion.

Los individuos se unen entre si en sistemas de posicién o jerarquias de
posicion social que definen su nivel con relacion al de otros miembros de grupo.
Si se sientes profundamente intranquilos por lo que toca a su posicion social, se
dice que tiene ansiedad de status.

A continuacién presentaremos algunos indicadores del status:

1. - Nombramientos —~ Jefe, gerente, director general, presidente, secretario

general, encargado de departamento, etc.

2.- Posesiones materiales — por ingresos elevados, vestuario, clubes o lugares de -

reunion, residencias, automaviles, casas, etc.
3.- Por privilegios - trato especial, relaciones con personas influyentes, tener

personal a su servicio, fama, hacer viajes frecuentes, etc.

En ciertos casos, se da la pérdida de status o pérdida de prestigio, y esto
representa un hecho grave para la pérsona, ya yque esta se esforzard por adquirir
“algin tipo de status nuevamente, siente esa necesidad. Asi mismo, muchas
personas pueden llegar a diversas situaciones por intentar ganar un status, como
por ejemplo: Comprar (a crédito y con mucho esfuerzo) un auto altimo modelo,
desayunar en un lugar muy popular y caro, usar los mismos cosméticos que
determinada persona de la farandula, etc., esto nos lleva a pensar que éstas
personas gastarian mucha energia por aparentar algo no los llevaria a la meta
propuesta.

Las personas de posicion social elevada dentro de un grupo tienen mas poder
e influencia que los de menor posicion, reciben mayores privilegios y en algunos
casos tienen a participar con mayor frecuencia en las actividades de grupo,
interactiian mas con sus colegas, que con el personal de nivel mas bajo, y se les
da la oportunidad de desempefiar un papel mas sobresaliente dentro de la
organizacion. Como resultante de lo anterior, las personas de un nivel mas bajo
tienden a separarse de los de “arriba™ y sientes ciertos sintomas de tensién, mas

bajo su presencia.
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Dentro de las relncnones human .es mportame recalcar el status de una

persona, como una mouvaclon, esto fac mma las relaciones humanas, y se puede

3. Cuando el pl’OplO ‘afdn por sublr de mvel no rebaja a los demds

: 74.-, La persona que elogia el buen »gusto y las atenciones de su anfitrién.

7v'5.- Cuando ayudamos a nuestros semejantes a satisfacer esa necesidad

““otorgandoles la admiracion y el reconocimiento que buscan.

Por otra parte, y en contraposicién algunas acciones que pueden afectar las

relaciones humanas, considerando el status son:

I.- Cuando se eleva la persona para rebajar a los demas.

2.- Cuando se tiene la creencia que cuando una persona sube de nivel, nosotros

quedamos por debajo de ella, y no se aprende a reconocer la labor de los demas.

3.- Cuando una persona siente “aire de superioridad”, y habla a los demas con

tono despectivo y tuteando sin respeto alguno.

4.- Cuando se devalia alguna labor o cosa de los demds, pensando que lo que
. nosotros tenemos o hacemos esta mejor.

El status es importante para el comportamiento a nivel organizacién, ya que
constituye una fuente de problemas y conflictos para los empleados que la
administracién debe resolver. Influye en las clases de transferencias que un
empleado aceptara, ayuda a determinar quién sera el lider informal de un grupo,
definitivamente sirve para motivar a quienes tratan de avanzar dentro de la

organizacion.
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3.5 LA PERSONA Y LA ORGANIZACION

El individualismo es una caracteristica del mundo occidental, por lo menos
desde el siglo XVIIl. Se ha considerado al individuo como poseedor de ciertos
derechoé y privilegios, de estar protegido contra la intromisién del estado o
cualquier otro grupo. En el mundo modemo, el asunto de la libertad individual

ha tomado.un nuevo giro. Ahora es la influencia mas insidiosa de la

“organizacién” la que debe ser combatida para proteger al individualismo, de
‘ a'cuAe‘yrdbo"con' ciertas creencias actuales.

Un i.n‘dividuo es un elemento que pertenece a un conjunto llamado empresa,
fdmi]id, eséue_la, sociedad, etc., que debe estar dispuesto a interrelacionarse con
las personas que lo rodean para su bienestar, aprendizaje y sobrevivencia. En las
organizaciones, la persona se encuentra en cada una de las dreas creadas dirigidas
a la produccién de un bien o servicio, estas personas debido a sus diferentes
personalidades, comportamientos, actitudes y valores, son distintos, por lo tanto
también tienen problemas distintos, pero en ocasiones con similitudes, que la
organizacién debe estar dispuesta a atacar para no llegar a una contaminacion
crénica y general,

Se debe tomar en cuenta también que el individuo se mueve en diferentes
circulos sociales, como son la escuela, el trabajo, la familia, etc., y que respecto a
estos puede tomar diferentes actitudes, dependiendo de lo que crea, sienta 0 a su
comportamiento, cabe sefialar que nunca se va a encontrar una perfeccion
respecto si la persona cumple al cien por cien en todos los circulos sociales en los
que se desenvuelve, lo importante es que la persona alcance una madurez y una

adaptacion apropiada para poder permanecer en determinados sitios.
3.5.1 LOS GRUPOS EN EL TRABAJO

Uno de los objetivos del proceso administrativo es la coordinacién, la cual se
debe lograr a través de la integracion del! esfuerzo de los varios grupos de

organizacién. Un grupo son dos o mas individuos que pueden estar o no
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mlegrados pbr la cohesién de todas sus partes, y que estin encaminados a
alcanzar ciertos objetivos.

Los grupos se forman para satisfacer las necesidades humanas, ya que
existen tareas que sdlo pueden realizarse por medio de un trabajo en grupo. El
principio econémico que promueve la formacion de grupos en la organizacion es
la division del trabajo. Los grupos pueden ser formales e informales.

Grupo formal

Son creados por la organizacion asigniandoles funciones de trabajo y
encauzindola a un objetivo del sistema. Las caracteristicas de los grupos
formales son:

1.- La asignacion de un lider de grupo

2.- La asignacion de actividades a los miembros del grupo

3.- Fijacidn de la posicion y relaciones del grupo, con respecto a las otras
posiciones dentro de la organizacién

4.- Fijacién de metas a conseguir, contra los cuales se evallia la actuacion del
grupo y de sus miembros®.

Algunos ejemplos de grupos son, los grupos departamentales, los comités y
el consejo de administracion.

Grupos Informales

Los grupos informales son alianzas que no entran en lo formal, sino que se
forman espontineamente, sin que la organizacidn los haya creado, es decir son
formaciones naturales en el ambiente de trabajo, que aparecen en la respuesta a la
necesidad del contacto social. Estos grupos también tienen un lider que no ha
sido nombrado, sino que también surge espontaneamente y que los demas
integrantes del grupo lo aceptan como tal. Un grupo formal también puede
convertirse en informal cuando fuera de la relacién de trabajo, se establece una
relacién meramente social. Los grupos informales proporcionan un servicio muy

importante al satisfacer las necesidades sociales de sus miembros.

? Soria,Ph.D Victor M., Relaciones Humanas, teorfa y casos,Editorial Limusa,1985, pp 176
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La moral del grupo es un estado de animo positivo o negativo, es decir. es un
sentimiento construido alrededor de la satisfaccion o insatisfaccion de los
miembros del grupo.

Mucha gente tiende a confundir el término “grupo™ con *“equipo™. pero
existen diferencias muy delimitadas. Un equipo de trabajo genera una sinergia
positiva por medio de un esfuerzo coordinado, sus esfuerzos dan como resultado
un nivel de desempefio mayor, y un grupo de trabajo es aquel que interactia
principalmente para compartir informacion y tomar decisiones, a fin de ayudar a
cada miembro a desarrollarse dentro de su area de responsabilidad; un grupo
puede decidir si trabajar o no en equipo de acuerdo a ciertos atributos.

En un grupo se van a presentar diferencia en cuanto a opiniones e ideas, pero
lo mas importante es no llegar a conflictos de grupo, el lider juega un papel
primordial, ya que debe tener tacto para saber conducir al grupo de la mejor

manera y evitar ese tipo de roces, o por lo menos suavizarlos de manera sutil.
3.5.2 CONFLICTOS EN EL TRABAJO

El conflicto es un problema fuerte en una empresa, ya que puede ocasionar
hasta el cierre de una empresa o daiiar parcialmente algunas dreas especificas si
no se toma en cuenta, en una organizacion se debe estar alerta y ser muy
cuidadosos y perceptivos de los conflictos. Un conflicto lo podemos definir como
un choque de ideas e intereses, que ocasionan un determinado tipo de combate y
que requiere se una salida especial.

Existen también varios consejos para eliminar los conflictos:

t.- Reconocer las diferencias individuales. Todos los seres humanos somos
distintos en cuanto a nuestra estructura y personalidad, existen diversas formas
de pensar y comportarse y es lo que nos hace ser hermosos, las diferencias, ya
que gracias a ellas existen talentos distintos en cada persona, algunos se dedican
a la muasica, a la pintura, a la construccion, etc., es como las frutas, existen
diferentes tipos para diferentes gustos, asi las personas. Algo importante que se

debe enfatizar es el conocimiento de los estilos preferidos por parte de cada cual
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al i}abajar en equfpo: Se ha notado qué el éxito de los equipos exitosos es la gran
variedad de estilos, con reconocimiento y aprovechamiento de los mismos. Por
tanto cada cual aporta lo mejor de si mismo al equipo.
2.- Eliminar la actitud de “sabelotodo™. Notamos que este es un problema en
algunas personas, ya que en algunas ocasiones consideran inferior o poco
conocedor a otros miembros del grupo y les estropean el participar, lo que en
muchos de los casos conducen al fracaso. Un ejemplo muy marcado es el
“machismo™.
3.- Enfasis en las semejanzas. Aqui se recomienda resaltar las semejanzas, ya
que al presentarse las diferencias, se les da énfasis a éstas ocasionando conflictos,
para evitarlos es importante hacer lo contrario.
4.- Exploraciéon de puntos de vista. Se debe de indagar mds a cerca de la
opinién ajena y no con el fin de tener un panorama mas amplio antes de juzgar,
con ello muchas veces se aprenden cosas que no se conocian y que podemos
aprender.
5.- Ponerse en el lugar de la otra persona. Este es muy importante, ya que se
trata de llegar a comprender a la parte contraria, es un ejercicio que nos hace

habiles en cuanto a la tolerancia y respeto por el ser humano.

3.5.3 INCOMPATIBILIDAD DE OBJETIVOS

s

Existen dos partes bdsicas en el “juego™ del rabajo, que es la empresa y el
empleado, el duefio y el prestador del servicio, ambos son distintos viéndolos de
distintas formas. Las organizaciones se forman con determinados objetivos en
mente, y su estructura refleja estos objetivos, la gente que trabaja en las
organizaciones cree, en parte de su tiempo que esta esforzdndose para alcanzar
esos mismos objetivos. Cada parte busca algo de la otra parte, tienen una
diferencia de objetivos, los cuales pueden suavizarse si se logra llegar a una
adaptabilidad mutua.

El ser humano, en relacién con su trabajo, esta motivado por una jerarquia de

necesidades (descrita por Maslow):
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- l‘:sxcas. Medlame el salarlo :

. des seg,urldnd Anu;,ucdad preswclones adicionales, etc.

- . sociales, Amlstad, apoyo del grupo, etc,

- dec estima. Respeto a uno mismo, logros, status, etc.

- de autorrealizacion (convertirse en lo que uno es capaz de ser)

Aqui se hace hincapié de que las necesidades fisicas son fundamentales, pero
una vez que estan satisfechas, la persoﬁa comienza a preocuparse por la
siguiente necesidad; una persona que. tiene: hémbre tendra poco interés si

pertenecen 0 no a grupos sociales fuertes, Ios mdmduos ya acomodados tienen

mas deseos de mejorar las relac:ones humanas. ‘,
En contraposicion a éstos Ob_[EtIVOS de Ios mdwxduos, la orgamzacton busca
programar el comportamiento - mdwndual y reducu el juicio personal; exige
conformidad, obediencia, y dependencla, aunque en ocasiones se mencione que
desea todo lo contrario. Las relaciones humanas en una organizacién estdn
obligadas a crear un vinculo que pueda conciliar estos objetivos tan diferentes,
ademds tratar de lograr una actitud madura por parte de la organizacién y del
empleado. Si se dejardn a la deriva estas contraposiciones, acarrearia problemas
dificiles, como por ejemplo:
1.- Los trabajadores tenderan a sentirse frustrados debido a que su
autorrealizacién quedara bloqueada.
2.- Se sentiran fracasados por no poder definir sus propios objetivos.
Como consecuencia de estos dos puntos, recurrird a:
- abandonar la organizacion
- manifestar reacciones de defensa
- volverse apaticos y faltos de interés
- cometer errores, engaiiar y demorarse

- crear grupos informales para sancionar

Como se observd son mucho problemas los que se crean de la
incompatibilidad de objetivos, es como un matrimonio que por diferencias muy

marcadas comienzan haciéndose la vida insoportable y después termina en el
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divorcio, originando lesiones emocionales. Lo mismo ocurre en la organizacion,

la diferencia es que las lesiones morales recaen sobre el trabajador.
3.5.4. INSATISFACCION EN EL PUESTO

La insatisfaccion es cuando no se responde enteramente a algo 0 no se
encuentra complacido con algo 0 alguien. Existen personas que se encuentran en
esta situacidn en su trabajo, por diversas causas, que en muchas ocasiones resulta
dificil investigar, los empleados pueden manifestar su insatisfaccion de diversas
maneras, esta relacionada principalmente con:

1.- Rotacién de personal. Una mayor satisfaccion en el empleo se relaciona con
una mayor rotacién de personal, cuando un trabajador no se encuentra satisfecho
en su trabajo, se inclina hacia el abandono de éste.

2.- Ausentismo. Los empleados que se encuentran insatisfechos, tienden a faltar
con frecuencia, siempre esta dispuesto a poner cualquier pretexto para faltar a su
trabajo, siendo minima de excusa.

3.- Edad. En cuanto a este punto, notamos que un trabajador de mayor edad
pocas veces tiene expectativas hacia cambiar de trabajo, porque ha encontrado
una estabilidad por su misma edad, ademas de que necesita sentirse seguro por
en un empleo por el miedo de no encontrar otro trabajo, en cambio una persona
joven tiende a buscar otras oportunidades mejores.

4.- Nivel del puesto. Se dice que las personas que tienen un puesto de mayor
nivel se sienten mas satisfechas debido a que la retribucién es mayor, disfrutan

de mejores condiciones de trabajo, y se desplayan en sus capacidades.
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SE BUSCA UN LIDER

Sec busca un lider de cxcelencia que represente a una nueva generacion que
sustente la honestidad como aval de cada una de sus acciones y la justicia y la
equidad como expresion maxima de su poder, y que promueva las fuentes de
riqueza para erradicar la miseria. Un lider que sea un paladin de libertad que
propicie la realizacién plena del ser humano, enseiie con su congruencia y
derrame cultura para liberar a sus seguidores de la esclavitud y la ignorancia.
»Quer comprenda el significado del amor y, él mismo, sea testimonio de la bondad
“humana, Quien camine permanentemente hacia un mundo mejor y su vida deje
‘  un _Ardma que permanezca mas alla de su tiempo...

- Qué muestre la presencia del espiritu de Dios.

Lic. Miguel Angel Comejo y Rosado.
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CAPITULO 4. EFICIENCIA EN LAS RELACIONES HUMANAS

4.1t COMUNICACION.

El ser humano en su vida diaria se. comunica con los demas, ningin grupo
puede existir sin la comunicacién, sélo mediante la comunicacion se pueden
transferir las ideas; la comunicacién es una actividad siempre presente, porque
constituye el medio por el cual las personas se relacion unas con otras dentro de
la organizacién.

En la actualidad se le da mucho énfasis a la comunicacion, ya que puede
llevarnos a la resolucion de diversos problemas administrativos y humanos,
aunque en muchas ocasiones no sélo se requiera de ella, sino también de otros

elementos, como son la motivacidn, control, organizacién, etc.
4.1.1.CONCEPTO E IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

La comunicacién se define como la transferencia de un mensaje de una a
otra persona, de un grupo a otro, o entre persona y grupo, acompaiiada de una
.comprension del significado; se menciona el término comprensién porque podria
“estar hablando una persona que habla inglés con otras que no lo hablan, ni lo
entienden, no habria una comprensién del mensaje.

Las organizaciones no pueden existir sin la comunicacién, si la
comunicacién no se produce, no pueden saberse las instrucciones, lo que estin
haciendo las demas personas, es imposible coordinar el trabajo y la organizacidén
se arruinaria a causa de ello; también los trabajadores se afectarian enormemente
porque no podrian manifestar sus necesidades e inquietudes a quienes los rodean,

La gerencia mas que dirigir personas, dirige grupos, y trata de alcanzar
objetivos por medio de ellos. Para lograr la coordinacion de las distintas
actividades de los grupos, se tiene que establecer los canales de comunicacién
formal, tanto para transmitir o6rdenes e informacién, como para recibir la

retroalimentacién adecuada. También se establecen canales hacia el exterior,
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péra detectar las reacciones de las diversas unidades econémicas con las que
interacciona la organizacién, y a la vez conectarlas a la red interior de
comunicacién'®,

La comunicacién tiene un proceso, que es el medio por el cual un emisor se
pone en contacto con un receptor por medio de un mensaje, y es de la siguiente

manera:

FIGURA 4.1. PROCESO DE LA COMUNICACION

- MENSAJE R
Emi e mn e DR T rec
- sor - | elaboracion de—— - codificacion ——# canal—¥ peién —#  decodificacid ept
Ulnii‘dcn:u; T I

. RETROALIMENTACION

‘ kl".-E‘]abdrika’ci”én _dév un'g' idea - se refiere al pensamiento o idea que el emisor
desea transmitir - |
'2.-7Cc'>diﬁcaci6n — Es convertir un mensaje ya sea en palabras, graficas, simbolos.
. 3.-Cana1 - Es el medio por el cual viaja el mensaje
" 4.-Recepcién — El canal va a permitir que la otra persona reciba el mensaje,
5.-Decodificacién — Es la traduccién del mensaje, el emisor desea que el emisor
comprenda el mensaje como lo envid.

6.-Retroalimentacién — pone el mensaje de vuelta, para evitar malentendidos

1° Soria Ph.D.Victor M.,Relaciones Humanas, Teoria y Casos, Editorial Limusa, 1985, pp.202
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4.1.2. FORMAS DE LA COMUNICACION.

Comunicacién verbal

Es el método de comunicacion que se usa mas en un trabajo, emitiendo
sonidos, para transmitir un mensaje por medio de la comunicacién verbal, se
utilizan las palabras.

La comunicacién verbal tiene las ventajas de que se da un compromiso
personal, una sinergia y una calidez, pero también tiene las desventajas de que
consumen tiempo, exigen habilidades interpersonales y es un registro no
garantizado.

Comunicacién no verbal

Con frecuencia las personas se olvidan que sus acciones son un medio de
comunicacion, a medida que son interpretados por otros. Un ejemplo de ellos
seria una sonrisa. El hecho de llegar tarde al trabajo o un aumento de salario
tienen algiin significado.

El hecho de no actuar representa una manera de comunicarse; cuando una
persona no hace algo que prometio, esta actuando, también cuando una persona
no se encuentra sentado en su lugar de trabajo, también esta indicando algo. Las
personas confian mas en las acciones que en las palabras.

Dentro de la comunicacién no verbal, también se incluyen los escritos de
diferentes tipos, como son: manuales, lemas, noticias, carteles, etc.

Lenguaje corporal

Es una comunicacién no verbal, que muchas personas utilizan, es un
complemento de la comunicacién verbal. El rostro y las manos tienen
importancia como medios de expresién en el trabajo. Por ejemplo, la direccion de
la mirada, los gestos, el movimiento de las manos, la cercania de un cuerpo a
otro, el ritmo de la respiracion, entre otros.

Las imAgenes
Son una clase de simbolos, las organizaciones utilizan las imagenes como

por ejemplo planos, graficas, mapas, peliculas, etc.
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A4.l.3. TECNICAS PARA MANTENER Y MEJORAR LA
COMUNICACION.

Saybe'r escuchar

Se oye con el oido, pero se escucha con la mente, saber escuchar es una
cualidad que se debe cultivar, ademas de que es una muestra de buena educacion
por-la cual se puede aprender, Dentro de una organizacion es indispensable que

las personas snempre eslcn atentas a las instrucciones que se les da, ya que por el

khecho de no saber escuchar pueden lle;,ar a cometer errores que tal vez no

,,y que Ies hagan perder sus privilegios, su puesto o su trabajo.

7”,Escuchar nos’ mstruye, nos agiliza la mente y nos ayuda a retener ideas e

mcluso a resolver problemas por medio de escuchar opiniones de

s demas Para saber escuchar se dan algunas recomendaciones:
-:Guardar sﬂencto, ng se podra escuchar si la persona habla,
‘hVace; que la persona que esta hablando se sienta en confianza,
3.~ demostrar syibnc:(:'ramente que sé esta poniendo atencién,
4l irau;.r de no distfaérse,
» ’5 - tratar de ponerse en el lugar de la otra persona,

6. -no mterrumpnr, ser paciente,
" 7.%no criticar, ni entmr en discusiones,

“8.-hacer preguntas necesarias.

»Usar el lenguaje apropiado
" Esta técnica nos indica que palabras se van a utilizar, tratando en lo posible

de usar palabras antagénicas. Algunas de estas palabras son las siguientes''

! Lazzati, Santiago, E} Aporte 1 en la Empresa, Ediciones Macchi, México 1999, pp. 203
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Expresiones antagénicas

Alternativas adecuadas

Nunca - siempre
No se puede hacer
No sabes lo que estas haciendo

Realmente lo complicaste todo
Estas mintiendo

Estoy seguro de que tengo razén
Es problema tuyo

No me molestes

Los resultados son inaceptables

‘Estoy totalmente en desacuerdo
Tus recomendaciones son intitiles

No estas cumpliendo con tus obligaciones

No puedes hacer el trabajo
¢ Ya terminaste?

Pocas veces — gencralmente.
Creo que puede ser muy dificil.

Quizas puedo brindarte algo de
informacion respecto a lo que
estas haciendo.

i Puedes explicarme qué paso?
Parece que hay una diferencia de
Opinion sobre lo que sucedid
Creo que...

Creo que tenemos un problema
¢Podemos hablar mas tarde?

Los resultados no responden a lo
Esperado.

Entiendo tu punto de vista, pero
Esperaba que tus recomenda-
ciones fueran mas utiles.
Tenemos que conversar sobre
tus obligaciones.

i Necesitas ayuda?
¢Cuando crees que estara listo?

figura 4.2 Uso de lenguaje apropiado

En cuanto al mejoramiento de la comunicacién, existen varias técnicas,

algunas de ellas con: el sicodrama, mediante el cual dos o mas personas

representan una situacion conflictiva para una mejor comprensién de por qué

alguien opina de cierto modo; una variacion eficaz de esta técnica es el

sicodrama invertido, en el que, por ejemplo, un marido y una esposa adoptan el

papel del otro, su problema podria ser el de decidir si gastan 1.000 ddlares en

decorar de nuevo la cocina 0 comprar un nuevo automévil, representando los

papeles invertidos cada actor logra comprender mejor el punto de vista de su

pareja. Otra técnica es la realimentacidn a cargo de un observador; una persona

ajena y neutral al asunto observa una discusion y a intervalos regulares informa
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) lo 7que Ha sucedido. Teniendo particular cuidado de no evaluar lo que sucede,
informa de las malas interpretaciones que ha percibido entre los miembros del
grupo; dado que la persona que interviene directamente en el debate colectivo no
recuerda los acontecimientos desde un marco de referencia neutral, la técnica de
realimentacién a cargo de un observador puede identificar con precision los
malos entendidos que no han sido advertidos por los miembros del grupo.'”

Observamos que ecstas dos técnicas nos ayudarian para mejorar la
comunicacion en la organizacion, siendo que se basan en una perspectiva real y
simple de poder llevarlo a la prdctica por medio de una capacitacion al personal
de la organizacion, esta capacitacion ayuda al personal directivo para enseiiarles
a actuar en forma persuasiva y no en plan de mandatos. Cabe sefalar que
también es importante el hecho de organizar reuniones informales para reforzar

la comunicacién y ampliar la capacidad de los empleados para comunicarse.
4.2 MOTIVACION
4.2,1.QUEES LA MOTIVACION Y LOS MOTIVOS

Muchas personas nos preguntamos ¢/qué €l lo que mueve a una persona a
reaccionar de determinada forma?, la respuesta la encontramos en los motivos
que la hacen moverse. En muchos casos observamos, incluso en nosotros mismos
que existen actividades que realizamos facilmente, por ejemplo podemos estar
leyendo una novela de corrido hasta terminarla, y nos resultaria dificil leer un
libro de biologia por veinte minutos; observamos que se trata de la situacion en la
que se encuentra el individuo y que nos da un indicativo de motivos. Definiremos
motivos como aquello que incita a la accion. La motivacién de define como las
fuerzas que estin dentro del individuo y determina todos sus actos; de acuerdo a
esto, la motivacion es meramente intemna, a diferencia de esto. cuando se desea

un cambio en la conducta de una persona de un grupo, es frecuente decir: jes

12 Huse, Edgar F.,Bowditch, James L., El Comj iento i en la Organizacion, Fondo Educativo
Interamericano 1980, pp 101 y 102
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necesario motivar a los empleados?, jcomo podria hacerse esto si- las
motivaciones son fuerzas que estan dentro de los individuos?. En la mayoria de
los casos este es un uso incorrecto del término.

Aryed,

La motivacion incluye las necesi s, los d s y los impulsos. Una

necesidad no satisfecha crea una fensién que origina estimulos gencradores de un
comportamiento de busqueda de metas especificas, y cuando éstas se logran

satisfacen la necesidad y reducira la tension.

4.2.2. CONSIDERACIONES SOBRE LA MOTIVACION

Sabemos que la gente trabaja para satisfacer varias necesidades, y como ya

_se menciond, la motivacién incluye las necesidades, por lo tanto se puede decir
que las personas siempre estan motivadas. Por consiguiente el individuo llega a
la organizacidn con un conjunto de necesidades; si la organizacién proporciona
un clima adecuado a la satisfaccién de las mismas, trabajara. Pero si la
organizacidon no proporciona estas oportunidades de satisfacer las necesidades
subordinard las metas de la organizacion a la satisfaccion de sus propias

necesidades,
Cuando una persona actila en correspondencia con la organizacién surgen
dos elementos clave:

1.- Surge un proceso de intercambio reciproco, beneficiandose ambas partes de
dicho intercambio, si este no se da, una de las partes queda insatisfecha. Un
ejemplo puede ser cuando se le otorga una recompensa a un empleado, este al
recibirlo se verd comprometido a dar mas de lo que estaba dando. De ahi que
permanecer en una organizacion suponga costos personales: el individuo tiene
que renunciar a parte de su independencia y autonomia para tener un empleo
fijo y seguro. Por consiguiente espera algo de la organizacién a cambio de
entregar su tiempo, por lo que es evidente que la interaccién es un intercambio,

ya sea de dinero por productividad o de propia estimacion por productividad.
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2. - La mleracclo clon mutua. S| al;,una de las

partes comlenza a fallar cn sus obllgaclones en cuanlo alai mleracclon, la relaclon
se mterrumplra : )

Por. cons1guxenle, el Jefe tnunfara en la medlda en que comprcnda su propia

“estructura monvaclona Ly aphque esta comprension a Ia relacion con sus

mejores condlclones €

43, ubiﬁRAZ(jo

subordmados. Aunque nunca podra ser totalmente objetivo en la comprensién de

otro mdn)lduo o sxtuacxén, sf ha de triunfar, el jefe ha de tener la sensibilidad y

capacidad necesann mgnosucar, sentir y apreciar las diferencias entre sus

subordinados, conv 1 ﬁnfde 'comprender la accion apropiada. En légico, pues,

que si el _yefe o"dnrector inicia“un adecuado contrato psicologico, estard en

ot var debldamente a sus subordinados. Para hacerlo

debe calcular 1o que espera de ellos en relaclén con sus aptitudes o motivos.'

Dentro de las Relaclones Humanas el llderazgo es un tema muy importante,
ya que. Ios llderes de las orgamzacwnes pueden influir considerablemente sobre
el componam:ento de las personas, puede incluso ayudar a mejorar enormemente
los problemas ocasionados por mal trato y el no fomenta a las buenas relaciones
humanas, se dice que en nuestro pais existe una crisis por la ausencia de lideres.
Un ejemplo de lider es una persona llamada Whitley director de una prisién de
Estados Unidos, quien pricticamente rehizo la organizacién, una organizacién
que se encontraba en el caos debido a sus asesinatos, fugas, rebeliones, esta
persona logro lo que muchos directores no habian logrado en afios y a él, le costo
menos de tres afios levantarla. Se distinguia por tratar a la gente de la prision
como individuos, no como “desechos”, era una persona decente y justa, de mente
abierta, imparcial y considerada, ademas de que mostraba su interés por las
personas, se interesaban por sus sentimientos y sus necesidades. Witley

estimulaba a los prisioneros por medio de recompensas, como por ejemplo

'3 Huse,Edgar F,Bowditch,James L, El Comportami H en la Organizacion, Fondo Educativo
Interamericano 1980, pp 80.
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\-lsnas. el uso de lelefono y de telcws:on, por otro lado imponia sanciones cuando

era necesnno, desconmndo los privilegios que se iban ganando los prisioneros.
,Estc, sin ‘duda alguna es uno de los tantos casos de liderazgo que han

:ckistido-cn el mundo, un caso realmente dificil, en donde esta persona corria
rﬁésgog, pero ganaba mucho. Si lo analizamos detalladamente, podemos hacer
hiriéapié, en que el lider gana y sigue siendo lider si Hega a cubrir ciertas
Siluéciones, como en este caso, a saber:

- satisface las necesidades

- se dedica a la resolucion de problemas
© - transforma y da significado a la existencia de sus seguidores
- También se observa que la persona posee la cualidad de justicia y equidad,
asi como respeto y amor a su projimo.

L Se dice, tanto del liderazgo, existen tantas teorias y supuestos que si nacen,
o se hacen, lo cierto es que estas personas tlegan a salvar organizaciones enteras.
También es importante sefialar que un lider no es necesariamente bueno, tanto

«puede dedlcarse a hacer el bien que a destruir, pero nosotros nos enfocamos a las

: cuahdades del constructivo,
% 4.3.1,QUE ES EL LIDERAZGO

El liderazgo es la habilidad de persuadir a otros para que alcancen las
metas, El acto de persuasién es aquella parte importante del lider y que puede
hasta hermosear algo que parecia feo a los ojos de los demas, puede traspasar
fronteras y formar fortalezas en donde habia debilidades, es algo importante, que
se denota en los estudios que el hombre ha realizado desde el principio de la
historia. Muchas de las personas reconocemos a un personaje importante de la
historia, que ha sido nombrado de generacién en generacion, El es Jests, alguien
que vino a mostramos las cualidades tan importantes como las mencionadas en el
caso Whitley, y que pocos hacen caso de ellas, siendo que ahi se sientan las bases

para una buena conduccion a nivel personal y grupal.
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En la actualidad escuchamos temas relacionados con el liderazgo, como son
los cursos para lideres, los lideres de excelencia e incluso a diario podemos estar
conviviendo en alguna parte con una de estas personas y podemos observar las
caracteristicas que los distinguen. Anteriormente se pensaba que los rasgos
personales eran la fuente principal del liderazgo, pero estudios mas recientes han
idcn{iﬁcado que la conducta influyc cn el lider con el grupo. Por ello se dice que
el liderazgo incluye rasgos y actuacion. Algunos de los rasgos que se
consideraban en lideres son: ambicion, energia, el deseo de ser lider, honestidad,

integridad, confianza en uno mismo, inteligencia y conocimiento del terreno.
4.3.2. DETERMINANTES PARA EL LIDERAZGO

Es importante analizar el concepto poder y la influencia, éstos dos
conceptos son los que usa un lider para con otra persona:
1.- Poder legitimo — es el poder que corresponde en realidad a una persona por
derecho, por ejemplo: un juez tiene el derecho de imponer multas, el presidente
de una organizacion tiene el derecho de tomar decisiones. En las organizaciones
este tipo de poder se ejerce principalmente en los cargos y no en los individuos.
2.- Poder experto - este es el que da el conocimiento suficiente y necesario para
poder hacer las cosas, por ejemplo: un médico puede tener suficiente poder
experto. Debido al gran poder experto se puede ejercer influencia, por eso se
dice que “el conocimiento ejerce poder”.
3.- Poder carismitico — este se basa en el atractivo de una persona para con los
otros. Un ejemplo de ello es Ghandi, tenia poco poder legitimo, pero tenia
suficiente poder carismatico. Una persona puede ser capaz de ejercer mucha mas
influencia que otra, simplemente porque la gente desee creer en ella y en sus
ideas.
4.- Poder premiador — se basa principalmente en la aptitud del lider para
recompensar a un seguidor y en algunos casos puede estar ligado al poder

carismatico.
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Cabe seiialar que el poder es necesario ya que por él puede darse el progreso
humano; cuando un lider hace un uso adecuado del poder logra cambios buenos

en sus seguidores, con cllo se convierte en un lider que fransforma.
4.4.PROGRESO ORGANIZACIONAL Y EL CAMBIO

Hoy en dia mds y mds organizaciones se enfrentan a un ambiente dindmico y
cambiante, y que a la vez exige de las organizaciones el cambio también. En lo
referente a los individuos de las organizaciones, sabemos que los aspectos
sociales, culturales y econémicos influyen enormemente en ellos, por ejemplo
no podemos comparar a una individuo Estados Unidos de Ameérica, con un
individuo de Japdn, ya que son diferentes en todos los aspectos, y el lugar pais
en donde habita cada uno tiene un ambiente distinto que va cambiando
gradualmente. Algunas fuerzas que impulsan para el cambio, pueden ser:

- cambios en la fuerza de trabajo
- tecnologia

- aspectos econdmicos

- . competencia

- tendencias sociales

- politica del pais y la mundial

Un cambio se refiere a hacer cosas diferentes a las anteriores, existen
algunas opciones de cambio que se pueden dar en la organizacién, como son: en
cuanto a su estructura, la tecnologia, el ambiente fisico y la gente, como se
pueden notar estas opciones sé interrelacionan entre si y por lo tanto también
Illegan a afectarse una con otras, cuando se da ei cambio en alguna de ellas.

La ultima drea donde operan los agentes de cambio es en ayudar a los
individuos y a los grupos dentro de la organizacién (cambio en las personas) para
que trabajen juntos de una manera mas eficaz. Esta categoria suele implicar el
cambio de actitudes y comportamientos de los miembros de la organizacion por
medio de procesos de comunicacién, toma de decisiones y solucién de

problemas.
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ad.1. RESIS’VIV'kENFCIA AL CAMBIO

~Uno dc los problcmas mas documentados, es la resistencia al cambio, que el

‘personal de una organizacion manifiesta, por esta resistencia que tienen las

R pers 1 as puede Ilegar a crearse problemas crénicos o bien hacerse mas grandes,
7 esto parece ser una enfermedad que el individuo manifiesta hasta en lo mas

£ ,snmple, como es cambiar el estilo de sus zapatos o bien la marca de algin

‘;‘)erfume o esencia. Por un lado resulta positivo, porque indica que el individuo

»v.‘vuene estabitidad y es mas facil predecir su comportamiento, pero por otra parte

“resulta problematico, cuando si es necesario hacer un cambio, debido al ambiente

interno o externo de la organizacion.

Podemos tener dos tipos de resistencia, que es la individual y la
organizacional, a continuacién se da una breve explicacién de cada una de ellas:
1.- Resistencia Individual.- Como su nombre lo indica, es a nivel personal, y sus

" fuentes principales descansan sobre las caracteristicas humanas como son la

_percepcién, personalidad y las necesidades. Algunas razones por las cuales las

personas pixeden resistirse al cambio son;

.- . Habito. En la vida de una persona existen muchos habitos, algunos
creados desde la infancia, y que son dificiles de desarraigar. En una
organizacion las personas tienen el habito de responder de diferente
manera a las situaciones del diario, pero cuando estas situaciones son
cambiadas, el individuo se resiste a cambiar sus hébitos.

- Seguridad. Cuando una persona tiene una necesidad grande de seguridad
se resiste al cambio, porque se encuentra en el borde del precipicio su
sensacion de seguridad. Por ejemplo, cuando una empresa anuncia
despedir a un nimero de personas, algunas de elias temerdn que sus
puestos corran peligro.

- Factores econdmicos. En los individuos se da la preocupacion de que los

cambios econémicos disminuyan sus ingresos.
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- Temor a lo desconocido. Este es un miedo ala incertidumbre, en donde

el individuo lo puede manifestar con el rechazo.

2.- Resistencia organizacional.- Este tipo de resistencia lo podemos observar en
diferentes organizaciones, como las gubernamentales, o las instituciones

" educativas, en donde ain contindan con programas poco actuales. Algunas
fuentes de la resistencia organizacional, son:

- Limitaciones en cuanto al cambio. Estas limitaciones se dan cuando la
organizacion necesita cambiar una parte de su organizacion, pero sin
considerar que afectard a toda la organizacién, lo cual acarreara problemas
ya que la empresa preferira anular el cambio.

- Atraccién de grupos. Si un individuo desea cambiar su comportamiento,

puede que no lo intente debido a que el grupo puede limitarlo.
4.4.2. COMO VENCER LA RESISTENCIA

Para muchas personas, cambiar, resulta muy complicado; para cambiar a
toda una organizacién también lo es. La clave es muy simple, antes de cambiar a
toda una organizacién, es necesario el cambio individual, éste cambio comienza
con un autoconocimiento de uno mismo, con una exploracion de lo que
conocemos de nosotros mismos, de lo que no conocemos y los demas si. Este
autoconocimiento nos va a llevar a un resultado, un resultado que debemos
analizar para después tratar de cambiar.

El cambio se logra con la prdctica por medio de los intentos*; esto nos indica
que nuestros cambios deben realizarse al dia, y felicitarnos por haberlo intentado
y no pensar si maflana lo lograremos o no, si un dia dejamos de fumar, es
necesario volver a intentarlo. También se logra con la perseverancia ya que el
hecho de insistir en algo nos va conducir a la meta. El autocontrol nos va a
ayudar a mantenemos firmes con nuestros propositos bien fincados.

Una vez que hemos logrado una cambio personal, podemos decir que

estamos dando un paso realmente grande, ya que nos retribuird grandes
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beneficios; Leon Tolstoi anotaba * Todo el mundo piensa en cambiar a la
humanidad, pero nadie piensa en cambiarse a si mismos”, el cambio individual,
es algo especial que no puede dejarse para el dia siguiente. Recordemos otra
frase de un fildsofo de la antigiiedad que decia “todo fluye, todo cambia, nada es
estatico™, esta frase indica que todo esta en constante movimiento, incluyendo a
los seres humanos. Por consiguiente, miremos un poco los tipos de
organizaciones que tenemos en derredor, observamos que algunas cambian, y
persisten en los cambios, otras tantas no lo hacen, por distintas razones; lo
principal de esto es que estamos viviendo en una sociedad, que exige cambios,
cambios importantes que beneficien, que edifiquen, no que destruyan. Muchos
de nosotros hemos tenido la oportunidad de topar con algunas personas que
pertenecen a organizaciones religiosas (llamadas protestantes por la Iglesia
catélica), observamos que algunas de estas personas que se introducen en estas
organizaciones comienzan una serie de cambios que van transformando su

personalidad, se van vistiendo de una nueva personalidad.
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'CAPVI'IV‘ULO 5. LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y EMPACADORA
DE GRANOS Y SEMILLAS

5.1 COMO FUNCIONA
La empresa distribuidora es aquella que reparte un producto para que sea

comercializado. Una empresa empacadora c¢s aquella que se dedica a poner la
envoltura de los productos, en este caso la envoltura es la bolsa plastica de las
semillas y los granos.

Primeramente estudiaremos la empresa distribuidora. Las empresas
distribuidoras, pueden ser de tres formas:

.- Mayoristas. Es cuando efectian ventas en gran escala a otras empresas
( minoristas ), que a su vez distribuyen el producto directamente al consumidor.
2.- Minoristas. Las qué‘venden productos al *“ menudeo *, o en pequeiias
cantidades al consumidor.

3.- Mayoristas — minoristas. Es la combinacion de las dos anteriores.

Las empresas distribuidoras son las intermediarias entre productor y
consumidor, su funcién principal es la compra-ventas de productos terminados.
La distribucién del producto, puede clasificarse de acuerdo al territorio en:

1.- distribucién local
2.- distribucion foranea
3.- exportadora

De acuerdo a la forma en que se ofrecen los productos, se clasifica en:

.- Distribucién intensiva.- Es la venta de un producto en donde hay un
intermediario mayorista o minorista, se le llama también *“vender donde
compran”, ya que se opta por ofrecer el producto en cualquier lugar accesible
para su venta, es decir en un lugar que resulte comodo, ya que muchas personas
en la actualidad “optan por comprar, juguetes en farmacias”.

2.- Distribucién selectiva.- Como su nombre lo indica, alude a aquellos

intermediarios que pueden realizar un buen trabajo con el producto, aqui se
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utilizan los meja;és‘ intermediarios seleccionados previamente, esto se hace con
la finalidad de:

a) ' seleccionar intermediarios que gocen de crédito.

b) Evitar muchas devoluciones

c) Evitar enviar pedidos pequefios

d) Que cuenten con una satisfactoria labor de comercializacion.
3.- Distribuidora exclusiva.- Aqui se selecciona un sdlo intermediario para
comercializar el producto, se realiza por medio de convenios.

La distribucion fisica incluye el fransporte y el almacenamiento. En el

almacenamiento se pueden utilizar las siguientes técnicas, para distribuir lo mas
pronto posible, sin almacenar: )
1.- Just Time.- Esta técnica es muy conocida, y funciona eliminando tiempos
muertos en cuanto a la distribucion de la mercancia, es decir se pide un producto
al proveedor, en donde se hace riguroso hincapié en la hora y fecha de entrega.
Se dice que al momento de la entrega del producto, debe estar un transporte ya
preparado de .la compaiiia distribuidora, listo para ser abordado, es decir al
momento de la llegada de la mercancia del proveedor, dicha mercancia no se
almacena, sino que se traslada directamente al cliente(s) que hayan levantado su
pedido.

Esta técnica funciona cuando se tiene la completa certeza de la puntualidad
de enuega y cumplimiento de los clientes, asi como de la calidad del producto.
2.- Centro de distribucién.- Un centro de distribucién es un tipo especial de
depdsito, hecho, no para almacenar articulos, sino para agilizar el flujo de
mercancia, y eiiminar en lo posible el almacenamiento.

En los centros de distribucion se realiza una previa cita, en donde se
especifica el andén, 1a hora y el dia en que llegara la mercancia, los centros de
distribucién son muy usados por las cadenas comerciales.

3.- Almacenamiento por temporales.- Este tipo de almacenamiento, encuentra su
justificacion, en ciertos productos que sélo se dan en ciertas épocas del afic. Se
dice que los productos deben ser acaparados, debido a que no son faciles de

conseguir y por ello se almacenan cierto limite de tiempo.
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En cuanto al transporte, este se realiza de dos partes;
|.- Transporte de la empresa distribuidora
2.- Contratacion de flete o trasporte publico.

El primero, como su nombre lo indica, lo realiza la misma compaiiia, con
equipo de transporte propio. El segundo es en el caso de que no se cuente con
suficiente equipo y se tenga la necesidad de contratar algun flete, o transporte
publico, como son los ferrocarriles.

Por otra parte, las empresas empacadoras de granos y semillas, se dedican a
poner la envoltura que llevara el producto, para que le suministre proteccion,
ademas de presentar en ¢l una marca, con la cual se identificara al producto. La
marca es imponﬁnte, ya que esta en juego el prestigio y nombre de la
organizacién. La marca puede darse;

1.- De lé_ erhpresa,due empaca, La marca proviene y esta dada por la propia
“empresa en la cual se esta comprando el producto
2.- Por orden de la empresa que compra. En muchas ocasiones la empresa que

compra los productos contara con el uso de una marca propia.
5.2. SU IMPORTANCIA EN EL AMBITO ECONOMICO

Considerando que el producto que manejan es de primera necesidad o
basico, su importancia es elevada, siendo que es uno de los principales alimentos
de la dieta de los habitantes de nuestro pais. Este tipo de organizaciones se
esfuerzan, por satisfacer las necesidades de determinados mercados, sin embargo,
es evidente que el suministro de la semilla y del grano es bajo con relacién a la
demanda que se obtiene, por ello varias empresas optan por la importacion de
granos y semillas, Las semillas que se importan provienen principalmente de
Estados Unidos de Norteamérica.

Otro punto a considerar, es la calidad del producto, se dice que el producto
que da la tierra de nuestro pais, es bueno, pero en ocasiones, por descuidos en

cuanto al almacenamiento del grano, tiende a humedecerse en exceso o a ser
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.atacado por cierta plaga, y posteriormente ya no es posible venderlo al mismo

precio.
~ - Normalmente, se manejan lo que son los contratos, por cosechas, en donde el
agricultor se compromete a entregar toda la semilla o el grano de cierta cosecha,

y el comprador se obliga a pagar toda la cosecha que llegue a la organizacién.
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CASO PRACTICO

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

La empresa se inicid en el afio de 1971, bajo el nombre de “San Lazaro”,
llamada asi por el lugar en donde se ubicaba, y el logotipo de un ferrocarril, por
estar cerca de una estacién de tren. La sociedad estaba formada por integrantes de
una familia, que decidieron comenzar el negocio distribuyendo ciertos abarrotes,
como por ejempl'o; ifrutas en léta, comida enlatada, frutas secas, vinos, tequilas,
botanas, _etc.f Con _e'l‘ iiempo, fue progresando, aumentando sus ventas con una
distribucién de “tiendita”, 6 minorista.

Pé‘sktéi:idﬁﬂemé;k en el afio de 1980, tras un excelente progreso, la empresa

- tiene la'ﬁécésidad de buscar un lugar mas amplio, con la finalidad de construir
una bodega, con una empacadora; asi que cumplen su propésito y se trasladan, a
lo "que hoy es su nueva direccion: Enrique Dunant 20, Col. El Partidor,
Cuautitlin, Edo. de Meéxico.

) En elV afio de 1985, la empresa se divide en dos partes, con diferentes
nombres, también se construye otra bodega; una es para Mercantil Cuautitlan.S.A
de C.V. y‘en Digran’s, S.A. de C.V., dividiéndose también el capital.

Mercantil Cuautitlan, se dedico a la distribucién de abarrotes y Digran's al
envasado de granos y semillas, asi como a la distribucion de abarrotes y de vinos
y tequilas, La empacadora comenzé a funcionar, afadiendo al producto la marca
de “San Lazaro”, “Digran’s” y “Dig’s”.

En el afio de 1992, cambia de régimen a “Digran’ s, S.A.”, y tras la creciente
demanda del producto, acapara un poco mas de mercado, siendo casi empresas
comerciales.

Hoy dia, se cuentan entre los principales proveedores a:

1.- Grupo Cifra Wali-Mart

2.- Comercial Mexicana

3.- Los Gigantes : )
4.- Centros comerciales Soriana
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5.- Price Costco

6.~ Dlstnbuldora leerpool S. A

7.- El Palaclo de Hnerro, S A

8.- Tiendas lSSSTE

9.- Carrefour o
ﬁ_lO -Auchan, S

1 -Grupo lbarra, etc

La direccién de la empresa esta a cargo de un. socio descendiente de los
hioneros de la orgamzacxon La empresa cuenta con 65 trabajadores de la
plama y l35 empleados de confianza, mcluyendo los vendedores

AI;,unos productos que maneja: :

: |.- Tequilas y licores

2.- Vinos de mesa

3.- Jarabes

4.- Frutas en almibar

5.- Frijoles en caja
'6.- Botanas »

7.- Allmemos para pajaros

8.- Granos con la marca “San Lézaro”
'9.- Granos con Ia marca “Dlg s”

10.- Granos con la marca “Dlgran s”

it.- Granos con marca’ propia

12.- Ciruela Asprocica

13.- Frutas secas

La empresa, hace contratos con agricultores, para conseguir granos, que

suministren la demanda de todo el afio,
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EL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Caracteristicas del Departamento Administrativo
1.- El departamento administrativo, esta integrado actualmente por 10 personas;
tenemos, que hay dos personas como auxiliares de cobranza, tres de facturacion.
2.~ En lo referentc a lo contable; en auditorias, revisién de contabilidad en
general, y asuntos de revision de impuestos, estos lo llevan por separado en un
despacho contable llamado * Blasco y Asociados, S.C.”, las auditorias son dos
veces por afio. Sec presentan dos contadores, cada seis meses, revisan
operaciones en el departamento administrativo, como; cobranza, facturacion,
o “inventarios, calculo de impuestos, etc.
v 3.- En el departamento administrativo, se usa un programa disefiado
" especialmente para la empresa, llamado “theos™, este programa se elabord con la
finalidad de agilizar el trabajo y tener resultados mas exactos y en menos tiempo.
Este programa opera desde aproximadamente ocho afios y abarca las operaciones
de contabilidad, cobranza, facturacion, inventarios, personal.
4.- Cada mes se hace un cierre de operaciones para conocer resultados, y la
situacion de la empresa por medio de los estados financieros, los cuales son
pasados a la gerencia general.
Reclutamiento y seleccién de personal
El personal, se consigue por medio de los mismos empleados de la empresa.
Se investiga si conocen a un posible candidato, para trabajar en la organizacion,
siendo un vecino, familiar, amigo. Se selecciona a personas principalmente del
sexo femenino, que tengan ciertas cualidades y habilidades para el puesto, se
exige también que tengan agilidad en el uso del teclado.
Capacitaciéon del personal
No se dan cursos de capacitacion especializados, sino que al comenzar a
trabajar, la persona que capacita a la de nuevo ingreso, es aquella con laque vaa

trabajar, en actividades similares.
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Induccién

No se posee ningun manual de bienvenida 6 algo parecido, y en muchos de
los casos la persona no es presentada ante los compaiieros de trabajo.
Prestaciones ¢ incentivos

La empresa no cuenta con un sistema de prestaciones al personal, excepto
los reglamentarios. Lo que en algunos casos, se otorga una gratificacion,
variando la cantidad, dependiendo de la persona que se trate y se da como tipo

“recompensa” al reconocimiento del:trabajo, como se muestra en la siguiente

tabla:
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ANALISIS

Esquema niimero 1: Andlisis de grall]‘ icaciones

de emplcados con anllg,zledad
i rcconac:da
ANALISIS DE GRATIFICACIONES POR PERSONA
CON ANTIGUEDAD MAYOR A-T'ANO
Jerarkquika‘ e "aﬁo 2000' aﬁo 200!
; Dl Veces X ailo | monto7;.|: Veces X aiio|..monto
| defe administrativo | 1 vez " |510,000
| Enc. Contabilidad 3 3, soof-f"
. 5000 =

Enc. Sistemas . 3
“Aux.de cobranza -
| Aux, facturacién -

“|"-Aux. personal - [ i

- Observaciones: Se hace notar que existen diferencias muy marcadas en cuanto a

la cantidad y la persona, a ;Seszir QUe existen varios afios de antigiiedad en los

auxiliares, no se les otorga ninguna gratificacién por su trabajo. Se podria

mencionar que existe un elitismo en cuanto a este punto, déandole prioridad a los

encargados.



E.squuma numaro 2 Anal

s de« tluraéiéh en

- en el puea oy grado que ocupa

NOMBRE " JERARQUIA “"STATUS EN  NIVEL '~ - EXPERIENCI EXPERIENCIA SUELDO
. . .'CONTRATO | ACADEMI. FUERA DE ;3 DENTRO DE "X QUINC.
R LA EMPRESA LA EMPRESA

DIEGO FERNANDEZ JEFE - © . JEFE. _ w14 Aﬂos $16.000.00) *.
BAILLET ADMTVO. "~ ADMTVO. "~ 3 P
ROBERTO ESCALONA ENC. ENG.DE ' PASANTE 4ANOS 18 AROS $9,000.00
PEREZ CONTABILID. CONTABIL. * CONTABIL: .
FABIOLA HERNANDEZ AUXILIAR  AUXILIAR . - TEGNICO . 8 MESES 4MESES $1,500.00
LOPEZ CONTAB.  CONTAB. '’ CONTABLEI: -
GUADALUPE FLORES ENCARGADA ENCARGADA PASANTE 0ANOS 15 AROS $13,000.00
PERALTA SISTEMAS  SISTEMAS - LICINFORM :
VERONICA GUTIERRE;AUXILIAR  SECRETARIA:TECNICO 0AROS 12 ANOS $3,500.00
QUINTANA CRED. Y COB. INFORMAT,
MARIBEL CRUZ AUXILIAR . AUXILIAR SECRETARO ANOS IMESES sx,soo.oJ
PEREZ CRED. Y COB SECRETARIA :
ROSA MAYA AVILA - AUXILIAR . AUXILIAR TEGNICO

s . .D'FACTURAC SECRETARIA ADMON. O0ANOS 8 AROS $2,600.00
MAICA VELAZQUEZ - AUXILIAR . © AUXILIAR - - TEGNICO
FLORES : : . FACTURAC. SECRETARIA ADMON  1ARO 3IMESES $1,500.00
TERESA ROMERO _AUXILIAR  ~ AUXILIAR SECRETA. 1ARO 2 12 MESES $1,500.00
MENDEZ. . FACTURAC. SECRETARIA J
CLAUDIA RAMIREZ - AUXILIAR  AUXILIAR ESTUDIAN 0 AROS 4AROS $3.000.0
FLORES PERSONAL  ADMTVO. - LIC.INFORM. .

Observaciones: Se analiza que para los auxiliares, el status del contrato es muy

bajo, incluso se hace mencion, hasta de auxiliar de una secretaria, siendo que se

minimiza bastante la posicion de la persona. Se observa que se contrata personal

sin experiencia, o con poca experiencia, ademas de que 4 personas son las que

tienen muy poco tiempo, incluso se observa por el sueldo, que es el mas bajo de

los demads, queriendo decir esto que el sueldo considera la experiencia de la

persona y las funciones que desempefia.
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Esquema mimero 3: andlisis de permisos y faltas
por ailo, personas con mas

de un aiio en la empresa

, 3 ~ow-lano2000f | adie] 2000 |
Empleado . 'nuscnllsmo uuscullsmq permisos isme i permisos.
RS T B chf n, anusm‘ s X cnfcm S i

~Aux.personal -

! Obscrvacnonesv En este cuadro se observa claramente algunos detalles como:
'; 1.-El Jefe admmistratlvo tlene mds ausencias por enfermedad, debido a su edad,
como se vera mas adelante.
i 2 Los encargados de cada érea no tienen ninguna falta injustificada, sino que
,‘ pref'eren pedlr permisos, tal vez porque deducen que no se les negard, ademas de
‘que no tienen falta por enfermedad, no quiere decir que nunca se enfermen, sino
_qlvle puede deberse a diversos factores.
3.-Nuevamente se ve que los auxiliares prefieren faltar injustificadamente, por

enfermedad y pedir permisos,

84



H
§

Esquema niimero 4: andlisis de caracteristicas

Personales
NOMBRE JERARQUIA EDAD ESTADO NUMERO STATUS DIRECCION
: civit DE HIJOS  SOCIAL
t
DIEGO FERNANDEZ . JEFE 62 SOLTERO 0 MEDIA/ALTA COL.ROMA
: BAILLET . ADMTVO. D.F.
i ROBERTO ESCALONA ENC. 18 CASADO 4 MEDIA MELCHOR
¢ PEREZ CONTABILID. OCAMPO
4 . E
FABIOLA HERNANDEZ AUXILIAR 23 SOLTERA 0 MEDIA CUAUTIT.
LOPEZ : CONTAB. MEX.
: GUADALUPE FLORES ENCARGADA 35 CASADA 2 MEDIA/ALTA  CUAUTIT.
; PERALTA SISTEMAS MEX.
é VERONICA GUTIERRE; AUXILIAR 30 CASADA 2 MEDIA CUAUTIT.
QUINTANA . CRED.YCOB. MEX.
MARIBEL CRUZ AUXILIAR 19 SOLTERA 0 MEDIA CUAUTIT.
A PEREZ S0 CRED.Y.COB MEX.
: ROSA MAYA'AVILA ' AUXILIAR 28 SOLTERA 0 MEDIA CUAUT.IZCA
. ... D'FACTURAC. MEXICO
MAICA VELAZQUEZ “: AUXILIAR .~ " 18 SOLTERA 0 MEDIA CUAUTIT.
FLORES -+ 0% FACTURAC. LT MEX,
TERESA ROMERO " AUXILIAR - 20 SOLTERA 0 MEDIA CUAUTIT.
MENDEZ FACTURAC. S MEX.
CLAUDIA RAMIREZ - AUXILIAR 21 SOLTERA 0 MEDIA CUAUTIT.
FLORES PERSONAL MEX.

Observaciones: la mayoria de las personas que recién se contrataron son
; personas solteras, queriendo decir que existe una inclinacion a que la persona no
tenga ninglin compromiso extra, ademdas de que son personas de corta edad. Se
hace notar que la mayoria no tienen ningin inconveniente de la lejania del lugar

de trabajo, ya que todos viven en la zona, de la ubicacién de la empresa.
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7 Ersqurem¢1 numero 5: A nﬁlisis‘ de actividales
Por cada puesto de trabajo
JEFE ADMiNlSTRATlVO
l.- ‘Revisi;‘)n diaria de capturacion de cobros
2.~ Revisi‘énkdé cierre mensual de cruce de andén
3.- ’Vigilkar el adecuado funcionamiento de programa theos y de las maquinas
4,- Revisién del célculo det IEPS
: ‘  5;; Revisién de cierre de cobranza, facturacién, inventarios, némina
ENCARGADO DE CONTABILIDAD
t .- Elaboracion de todos los asientos contables
2.- Captura de los asientos contables
3.- Manejo del libro de caja chica
4.- Control y calculo de impuestos IEPS, [VA, ISPT, ISR, etc.
5.- Contro! de pélizas :
6.- Elaboracién de estados ﬁnaﬁcieros
7.-Célculo de depreciaciones y amortizaciones
ENCARGADO DE SISTEMAS
1.- Manejo de inventarios, entradas y salidas
2.- manejo de relaciones humanas
3.- despidos, reclutamiento y contratacién de personal
4.- célculo de némina
5.- distribucion de trabajo de facturacién
6.- elaboracion de pedidos
7.- supervision del uso correcto de informacién de computadoras
AUXILIAR DE CONTABILIDAD
1.- Archivo de contabilidad
2.~ auxiliar al contador, actividades diversas
3.- auxiliar al drea de facturacion cuando sea necesario
AUXILIAR DE COBRANZA
1.- Revision de facturas pagadas en desgloses de pago

2.- Captura de cobros
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: AUXILIAR DE FACTURAC]ON
l - Follo y conlrol de pedidos
facturaclon, chentes foraneos, plaza y cruce de andén
3.- l{evns!on de refacturac:on de cruce de andén
4 Ply'vekbakr:z‘!é,iéh de facturas para despacho
5. Cc;risultar pedidos por internet.
AUXILIAR DE PERSONAL
1.- Captum de datos para némina
2.- Capturakde kconlratos de trabajo
" 3.~ Altas y bajas del IMSS
4.- Atencién personal de la planta
5.- Manejo de incapacidades
" 6.-archivo de personal
7.- captura de facturacion de cruce de andén

8.- auxiliar al enc. de sistemas, actividades varias.

Observaciones: Se nota una elevada carga de trabajo a la mayoria de los puestos
de trabajo, puesto que son pocas personas, tienen que llevar el control de casi
todas las operaciones de la empresa, se nota que un contador es el que lleva toda
la contabilidad, y que el auxiliar hace demasiado poco. Ademas de que la persona
encargada de sistemas maneja Relaciones Humanas. ademas de todas las
actividades que realiza. Cabe mencionar que puede llegar a darse el trabajo en

equipo, ya que unos a otros se auxilian, cuando asi se requiere.
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Esquema 6: Andlisis de algunos puntos sobresalientes

i ; o 2 Del reglamento Interior de Trabajo.

1.- El personal, en excc'pcikévn' del peernal masculino, debera portar ¢l uniforme
dela cfnpresé. ‘

2. La hora de entrada serd de 9:00 a.m. a 5:30 p.m., con excepcion de algin
convenio, con algin empleado. Se dara de tolerancia cinco minutos, después de
cinco minutos no se permitira la entrada.

3.- No se permite comer en las horas de trabajo. .

4.- El empleado no podra salir de las instalaciones, si no es con previo
consentimiento de su jefe inmediato.

5.- El tiempo para comer sera de una hora.

6.- No podra realizar ninguna llamada telefénica, si no es con previa
autorizacion, al jefe inmediato, esto en el caso de auxiliares.

7.- No se permite conversar en horas de trabajo, sobre asuntos personales.

8.-- Para el suministro de materiales de papeleria, se acudird a recepcién

presentando el envase o envoltura vacia, para cambiarlo por un material nuevo.

Observaciones: Se hace notorio, que el personal tiene pocas oportunidades de
comunicarse entre si, inclusive a las personas de un status menor se les retira ese
privilegio. El uniforme, denota demasiada formalidad y control sobre el personal;

también se nota la rigidez en la hora de entrada.
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) Observaciones directas en ¢l lugar de trabajo
1.- El lugar de trabajo es amplio, poco ventilado con mobiliario de oficina ya
- muy usado, incluyendo sumadoras y algunos teclados de computadoras.
2.- Se cuenta con un comedor grande, espacioso pero muy solitario, apartado de
. las oficinas,
o 3.- Se observa que los errores que flegan a cometer en su trabajo son minimos, de
poéa importancia, dominan su puesto ( las seis personas de mayor experiencia)
’ 4.-'Se nota el alto grado de responsabilidad en el cumplimiento del trabajo
"% 5~ En varios casos se ha observado, que el personal que tiene carga de trabajo no
#"sale a comer por terminar sus actividades, incluso se van después de la hora de
" salida.
. 6- Se ndta fa preocupacién del personal por no desperdiciar el material de
i tfabajo, incluso a las hojas les dan doble uso.
7.-Se observa una especialidad muy marcada en el trabajo
* 8.~ El personal habla poco y a veces se comunican con sefias
- 9,- En la oficina hay poco ruido, todos trabajan
10.- Existen restricciones en cuanto al uso de computadoras, para auxiliares y
- encargado de contabilidad.
11.- Los auxiliares y el encargado de contabilidad estan en constante vigilancia
. por parte de la encargada de sistemas, vigila si se trabaja y el comportamiento.
12, El gerente general grita mucho, se comunica poco, vigila constantemente

13.- El personal de nuevo ingreso dura poco (menos de un aiio),

- 14,~ Cuando una persona acaba de entrar, es indiferente a las demas trabajadoras

: .-: Se piéi’de mucho tiempo en enseiflar a las personas de nuevo ingreso, cuando
’ ya hah”ap}endido, renuncian o dejan de ir.
"1:16..-‘Cﬁando es cumpleafios de alguno de los empleados, se realiza un pequeiio
i "’convivié.r
R 17.- Se hace . notorio, también el habla en contra del gerente general y la
encargada de sistemas

18.- El personal muestra eficiencia y eficacia.
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> Existe un completo abandono al fomento de las relaciones humanas, que
se pretende tapar con pequeiiisimos detalles, cuantitativos, como por ejemplo la
reunion para el festejo de un cumpleaiios. Debido a la carga de trabajo que la

encargada de sistemas tiene, no se promueven las relaciones humanas.

> La especializacién en el trabajo esta fabricando personas estresadas, con
fasudlo de su trabajo, manifestado en comentarios en contra del gerente general y

“ila encargada de s:stemas, ademds de que su constante vigilancia ha hecho

: pcrsonas sin lmcmtlva y temerosas de un castigo o despido.

> Povr‘lyé cbﬁa‘ édad de las personas que se contrata, tienden a buscar en otros
trabajos . sus aspuacnones que no 'encontraron- en Digran’s, de ahi que no
encuentren ‘una establlldad en el trabajo, por el ambiente tan cargado de
supervision, miedo al exceso de trabajo y el pensar que las personas que ya
duraron mucho son gente mediocre. Ademas de que debido al alto grado de
dominacién en el puesto, las personas con experiencia tienen un poder de

conocimiento, el cual ejercen con las personas de nuevo ingreso.

> Se ha creado en las auxiliares una baja autoestima, tan sdlo por el
contrato, donde se estipula status demasiado bajos. Ademas de que a los
encargados se les da un status mas alto por los privilegios de gratificaciones y a

los auxiliares no.
> Se nota que existe una incompabilidad de objetivo; y de acuerdo a la

teoria de las necesidades de Maslow , la motivacion de las personas se encuentra

truncada, ya que no llegan a lograr el nivel de autoestima y de autorrealizacién,
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llcgando a una frustracnon quc se mamfcsta en Ia apaua hacna cI pcrsonal de

nuevo mgrcso yen reacciones de defensa hacia los superiores.

> No se da la induccién adecuada al personal de nuevo ingreso, lo que
supone una falta de interés por parte de la empresa hacia estas personas.

> Las personas que tienen antigiiedad son personas con valores adecuados
bien inculcados, en cuanto a su responsabilidad, honradez, lealtad al trabajo, que

estdn dispuestas a dar lo necesario, no lo que puedan.

> Existe una persona lider, la encargada de sistemas, pero no ha sabido

encauzar esa cualidad, hacia algo positivo.

> El persdndl trabaja en equipo cuando se lo propone

as oficinas se encuentran descuidadas en cuanto al mobiliario de

) oﬁciné, no se le da el interés en su arreglo.
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PROPUESTA

Como se mencioné en ¢l diagndstico es importante mejorar

las relaciones humanas en el departamento administrativo de la
empresa Dlgran s, S A para ello se requiere de los siguientes

propuestas




> Primeramente, reeducacion de

la persona encargada del area de

sistemas y del gerente general.
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; Como se hara ésto ?

Ei medio mas adecuado es un curso intensivo de

rclacioncs humanas

Dicho curso debera contener los siguientes puntos:

-Referente al  aspecto interno; cambio interno,
exploracion del conocimiento de su persona autodominio,
actitudes, valores.

-Referente al aspecto exterior; ¢l curso debe contener,
también técnicas para que las personas aprendan a escuchar,
para que dejen de usarse palabras antagénicas que inhiben al
personal, asi como trato cordial y respetuoso.

Es neccesario incluir también algunos consejos para
climinar los conflictos, como son: reconocer las diferencias
individuales, ¢nfasis en las semejanzas, exploracién del punto

de vista, ponerse en el lugar de la otra persona.
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. Cuando se hara ?

Se les avisara con antelacion , dandole la importancia

que merece y siendo en forma oportuna.
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. Donde ?

Dentro de 1a organizacion cxiste suficiente espacio,

por lo tanto ¢l curso se llevara a cabo dentro de la empresa,
con ¢l fin de climinar algunos contratiempos y gastos como

son la lejania del lugar, el ticmpo, ctc.
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)" T ambién se debe tomar en cuenta

a los demas empleados, es necesario que
ellos sean enseiiados a convivir, eliminar
el estrés, las fricciones y algunos malos
habitos que han ido adquiriendo por la

deficiencia de las relaciones humanas.
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0 Se har é éStO ?

Por medio de un curso de relaciones humanas, que debera

contener los siguientes puntos:

- Conocimiento interno de su persona; actitudes, valores,
costumbres.

- Consideracion de aspectos exteriores; fricciones entre los
compaiieros, fomento de la convivencia por medio del
aumento de la comunicaciéon informal.

- Inyeccion de la vitamina autocstima, por medio de la
valoracion de la persona. También tratar el tema de la
resistencia al cambio y reforzamicnto de la comunicaciéon por
medio de métodos eficaces como son: las pliticas personales
entre el responsable de la atencién del grupo y el empleado,
uso de cintas, vidcos y uso de mesa redonda para
intercambiar ideas y comentarios. En lo referente al punto de
la comunicacion dejar que las personas se comuniquen en
forma verbal, el lenguaje corporal que se usa es bueno, pero
resultaria mas hermoso y agradable poder comunicarse

verbalmente.
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; Cuando se hara ?

Un mes después que hallan iniciado a tomar el curso la

persona encargado dcl departamento y del director general,
para evaluar los avances y las posibles diferencias que ha
tenido c¢l primer grupo, en relacion al segundo, sin

capacitacion.
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También dentro de la empresa con la finalidad de

reducir gastos y reducir tiempo.

100



—

} Creacion de un programa de Relaciones

Humanas que vincule los objetivos del personal y
la organizacion, creando una actitud madura por
ambas partes. Dicho programa considerara
algunos detalles importantes, como son los
siguientes:

- Dichos objetivos son diferentes porque se
trata de dos entes totalmente distintos, por lo
tanto lo que se debe de tratar de hacer es
suavizar no eliminar la diferencia de objetivos
para alcanzar una adaptabilidad mutua.

- Respecto a las convicciones y objetivos de

cada parte.
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6

Cé@ se llevara a eas

Primeramente lo llevara a cabo el jefe administrativo en

conjunto con ¢l director general y la encargada de sistemas.

Estas personas tendran la tarca de considerar ¢ incluir los

siguicntes aspectos:

Objetivos de la organizacion

Qué espera la organizacion del personal administrativo
Necesidades manifestadas por el personal, que de
acuerdo al cucstionario ha sido de scguridad, sociales,
estima y autorrealizacion.

Ver la posibilidad de mancjar algin tipo de incentivo
para los empleados del departamento administrativo.
Manifestar sus pensamientos por medio de un buzén de
sugerencias y comentarios.

Eliminacion de la terrible orden de guardar silencio en el

trabajo.



“uando ?

Dos meses después del inicié6 del primer

curso, para ir evaluando los avances del primer
grupo y del segundo grupo, y sus reacciones ante

este programa.
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. Donde ?

Dentro de la organizacién, en el salén de

juntas.
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) Para reducir la especializacion en el

trabajo.
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. Como se hara ésto ?

Es convenicente tratar de rolar algunas actividades de vez

en cuando, por c¢jemplo un auxiliar de¢ cobranza puede
ayudar, a facturacién en algunas actividades, o viceversa;
ademas esto puede ayudar a que cuando falte alguien, este
trabajo pucda ser claborado por otra persona, sin ningin
problema. Para cllo sera necesario que se les enseiie a las
personas como s¢ hace el trabajo, en algun tiempo

disponible.
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. Cuando ?

Se puede ir realizando conforme el

personal tenga algin tiempo libre; se ha
observado que los dias de menor movimiento,

son los dias sabado.
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. Donde ?

En el departamento administrativo de la

empresa.
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)" Reduccién de la sobrecarga de trabajo

de la persona encargada de sistemas.
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. Como se hara ésto ?

Por medio de la contratacién de una persona

que ayude a la encargada de sistemas.
Especialmente que sea auxiliar administrativo,

para realizar tareas varias.
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¢, Cuando ?

En el momento mas ripido que pueda

lograrse, ya que la encargada de sistemas
necesitara auxiliarse de una persona, debido al

curso al que va a asistir de relaciones humanas.
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Se conseguira de acuerdo a los medios que

utiliza la organizacién para reclutar a la gente, en
este caso es, entre algunos conocidos de los

empleados.
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} Eliminacion de algunas politicas que estian

estropeando las relaciones humanas.
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. Como se hara ésto ?

Primeramente una junta con las personas encargadas de

realizar las politicas, con ¢l objeto de estudiarias, analizarlas y

realizar algunos cambios de acuerde a las siguientes

pro

puecstas.
Eliminar el uso de¢ uniforme; ya que indica demasiada
sujecion y falta de libertad para elegir la vestimenta
adecuada.
Flexibilizar mas el uso de teléfono, claro en forma
moderada.
Darles mas oportunidad de comunicacién informal.
Considerar las gratificaciones para el personal auxiliar,
ya que puede ser una forma de estimulo; éstas
gratificaciones deben darse en forma proporcionada y
general, para con ello reconocer el status de las personas.
Aumento de eventos que inciten a la convivencia; es
importante que los encargados y el gerente general les
muestren interés y respeto por éste tipo de necesidades
de convivencia y eliminar los status bajos establecidos en
cl personal auxiliar, esto hara que se sicntan respetados

¢ importantes.
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Realizar 1a programacion del tiempo de las

personas encargadas de hacer las politicas, para

que se haga lo mas pronto posible.
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; Donde ?

Se hara dentro de la organizacién, en la sala

de juntas.
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) También es necesario que se cuide mas el

aspecto de la oficina.
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. Como se hara ésto ?

Comprando los muebles de oficina necesarios

y poniendo decoraciones agradables que vayan de
acuerdo a un lugar respetable de trabajo, y donde
el personal pueda trabajar sin estar arreglando la
sumadora, la silla, o la cortina esto causara algo
positivo a los empleados ya que los hechos dicen
mucho; puede manifestar el interés de la

empresa hacia los empleados.
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¢ Cuando se hara ésto ?

Dentro de cinco meses aproximadamente,
desde el tiempo en que se haya tomado la
iniciativa de comenzar el proyecto, con la
finalidad de ir distribuyendo adecuadamente los

gastos que vayan generando estos cambios.
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) Una vez que s¢ hayan dado estos cambios también

comenzara a cambiar gradualmente la actitud de poder, ¢
indiferencia que muestran los auxiliares al personal de nuevo
ingreso, haciendo el ambiente mas agradable, mis accesible, y
con comunicaciéon que puede llegarse a conocer mas a cerca
dcl personal nuevo, lo cual causaria buen impacto en cllos,
percibiendo que es una empresa sana, sin problemas, y donde
los directivos y encargados se interesan profundamente en su

personal, con csto se reducira la rotacion de personal y se

mejoraran 1AS Telaciones humanas.
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Conclusiones

La hipotesis plantcada en un principio referente a que la rotacion de

personas en el drea administrativa se debe a una deficiente atencion a las
relaciones humanas dentro de una empresa, en este caso la empresa Digran’s,
S.A. ha sido comprobada, llegando a la conclusion de que si es determinante la
atencion que se preste a las relaciones humanas, ya que si se acentuara la
importancia y el fomento debido a esta area, las interrelaciones de la personas se
" darian de una manera sana.

En la actualidad sc hace notar que se han confundido términos en la

sociedad, los cuales son muy importantes, y las personas los encauzan de una
- ‘manera a veces contraria, algunos de elios son; la libertad de expresion, la
liberacién femenina. En el primer caso se ha notado que ha ocasionado excesos
~indebidos pbr parte de algunas personas, faltando el respeto hacia sus semejantes
con_habla obscena por ejemplo, en el segundo caso, que es la liberacién
" femenina, las mujeres han caido en divorcios, gritos y como consecuencia
- desunion familiar. Estos son dos ejemplo simples, que nos hacen observar que
las relaciones humanas estan en crisis, principalmente porque la educacién de las
personas proviene del nicleo familiar, y si en el nicleo familiar no se tienen
buenas interrelaciones con los integrantes de familia, o bien si el individuo crece
en constantes conflictos, posteriormente en su lugar de trabajo es muy probable
que también los tenga.

Debe ser importante para todos, que fomentemos estas relaciones desde la
familia, buscando métodos adecuados para considerarlas y tenerlas en un lugar
especial. En algunas organizaciones en México, si se les considera e incluso
existen departamentos especiales que dedican un espacio para su estudio, analisis
y aplicaciones correctas, pero en otras organizaciones observamos tristemente
que en lugar de fomentarlas, las personas se empefian en hacerlas a un lado y
siempre llevar la bandera del “yoismo” que ha creado la sociedad

angloamericana. Aunque, tal vez mucha gente desconozca el término o crea que
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no le ataiic, el ybismq es un codigo de conducta alternativa al que recurren
numerosos - individuos en sustitucién de altas normas morales; es una
,manifestaciéﬁ de egoismo, a menudo acompaiiado de materialismo ciego. “Sélo
tenemos dos maximas — afirmo un dirigente de una cadena de television china -,
Una es satisfacer la demanda, y la otra ganar dinero”. En lo personal yo le
preguntaria, ¢ y en qué lugar queda el pcrsonal?.'

En la actualidad se observa una crisis mundial de liderazgo. ;Por qué? El
ﬁistoriador Jonathan Glover expuso una idea en su libro Humanity — A Moral
History of the Twentienth Century ( La humanidad; historia mundial del siglo
XX.): * El genocidio (que se dio en la India ) no fue el resultado de un brote
esponiéned de odio tribal, sino algo planeado por individuos que deseaban
rétchér él podér. 'Ademés, observamos que han crecido dirigentes que se han

: vj’slo leiggdds # dimitir acusaciones de corrupcién.
Un verdadero lider hace que la gente transforme su vida en algo positivo.
Un libro de texto sobre gestion empresarial indica lo dificil que es lograr eso.
- Ademads quien lucha por que se haga eso necesita la sensibilidad de un asistente
social, la perspicacia de un psicdlogo, la resistencia de un corredor de maratén, la
perseverancia de un buldog, la independencia de un ermitaiio y la paciencia de un
santo. Y alun poseyendo todas estas cualidades, no hay garantia de éxito.
Ademas los lideres deben comportarse como les gustarfa que se comportaran sus
seguidores, ya que un buen dirigente practica lo que predica; esto se menciona
porque es un determinante importante en las buenas relaciones humanas.

Por otro lado, gracias a los estudios de Elton Mayo, se comenzé a dar la
importancia que requerian las relaciones humanas, se comenzd a observar que la
productividad era mayor, lo que ocasiond que en base a eso cambiard la
expectativa del empresario. Mucho se piensa si es sélo un tipo de filosofia
tapada para la obtencion de mayores ganancias o si es un interés sincero por las
personas.

Existe una palabra muy importante, que es el respecto, si las personas

consideraran esto, creo que cambiarian muchas cosas, ya que abarca mucho;




respeto a la dignidad humana, respeto a su asociacian, a su forma de pensar, etc..
también facilitaria las relaciones humanas.

Es importante mencionar que existen individuos carentes de principios
.bésiCOs que hacen que las relaciones humanas no funcionen, para ello es
necesario dar a conocer a los individuos herramientas que los van a conducir a
lograr un cambio, como es el caso de las personas que no saben comunicarse con
los demads, debido a que son personas conflictivas; existen ejercicios que los
ayudardn, como es el caso del sicodrama que se mencioné en esta investigacion.
Y asi podemos mencionar varios aspectos de una persona que debe intentar
cambiar, si es que desea lograr llevarse bien con las demas personas. Por
consiguiente, los cambios que haga esta persona influirdn también en su trabajo,

en su familia, y lo guiarén hacia el dgsandllo de su persona,
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AUMENTE SU AUTOCONOCIMIENTO: EVALUE SU SITIO DE CONTROL

q

frascs ¢ indiq

si esta de acuerdo con la opcion A o con la B.

nstr

: Lea las sigui

A

1.-Ganar mucho dinero cs, princip
cosa de c« ir las opor
correctas.

2.-He notado una conexién dirccta cntre

1.-Los »s s¢ ganan mediante cl trabajo
duro y la persistencia.
2.-Muchas veces las reacciones de los——
0s mc parccen impensadas.

qué tan duro cstudios y las califi

quc obtengo.

3.-El nimero de divorcios indica que cs
cada vez mas la gente que no hace
suficicate csfucrzo para que funcione su
matrimonio.

4.-Es tonto pcnsar que uno pucde cambiar
rcalmente las  actitudes basicas dc las
personas,

5.-Conscguir un ascenso ¢s, en realidad.
cosa dc ser un poquito mis afortunado que
la persona siguicnte.

6.-Si uno sabc como tratar a la gente, ¢s cn
rcalidad bastante facil conducirla.

7.-Las calificaciones quc obtengo son cl
resultado de mis propios esfuerzos; la
sucrte ticne poco o nada que ver con cllo.
8.-La gente como yo pucde cambiar ¢l
curso de los asuntos mundiales si se¢ hace
oir.

9.-Muchas dc las cosas quc me suceden
probabl scan dc sucrte.
10.-Llcvarsc bien con la gentc ¢s una
habilidad que debe practicarse.

3.-El matrimonio cs principalmente un jucgo
dc azar.

4.-Cuando tengo razon pucdo convencer a
otros.

5.-En nuestra socicdad, ¢l poder de lo que

una persona gane cn ¢l futuro depende de su
habilidad.

6.-Tengo poca influencia sobse {a forma en

que otras personas s¢ conducen.

7.-Algunas veces siento que no tengo nada
que ver con las calificaciones que obiengo.

8.-Es solo una fantasia bien intencionada

creer que uno pucde influir en lo que sucede
cn nucstra sociedad en general.

9.-Yo soy ¢l amo de¢ mi destino.

10.-Es casi imposible deducir como se
pucde complacer a una persona.

Fucnte: Adaptado de Julian B. Rotter, “External Control and Control™, Psychology Today (junio

de 1971), pag. 42. Derechos rescrvados 1971,

Adaptado con autorizacion.

Clave para calificar:

por la American Psychological Association.

Désc un punto para cada una dc las siguicntes sclecciones: 1B,2A 3A4B,5B,6GA,7A,.8A9B y
10* Las calificaciones pucden interpretarse como sigue:

8-10 = Alto sitio interno de control
6-7 = Modcrado sitio de controf
5 = Mixto

3-4 = Modcrado sitio externo de control
1-2 = Alto sitio externo de control
FIGURA 3.3.
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AUMENTE SU AUTOCONOCIMIENTO: ; QUE TAN MAQUIAVELICO ES USTED?

Instrucciones: Para cada declaracion, encicrre cn un circulo ¢l nilmero que sc parcce a su actitud

En desacuerdo Dc acucrdo
Declaracion mucho algo ncutral  algo  mucho
1.-La mcjor forma de mancjar a la gente cs decirle 1 2 3 4 5
lo que desca escuchar.
2.-Cuando lc pide a alguicn que haga algo por us — 1 2 3 4 5
ted, preficre darle la razon real por la que se lo pide
que darle razones que pudicran tencr mayor peso.
3.-Cualquicra que confia totalmente en otra persona | 2 3 4 5
esta buscando problemas.
4.-Es dificil salir adclante sin hacer las cosas rapido 1 2 3 4 5
aunque no tan bicn.
5.-Lo mils scguro es suponcr que toda [a gente ticne 1 2 3 4 5
un vicio, que saldrd a la luz cuando surja la oportu —
nidad.
6.-Uno dcbe pasar a la accion sélo cuando es moral — ] 2 3 4 5
mente correcto.
7.-La mayoria de la gente es basicamente bucna y - 1 2 3 4 5
amable. .
8.-No hay Justlﬁcaclon para mcmlr B | 2 3 4 5
9 La mayoria dc la gente oIvtda con mas facilidad 1 2 3 4 5
la muerte de su padrc quc la pcrdlda de su pmplodad ’
' |0 En gcncml ia gcnlc no u-abaja du:o a menos que 1 2 3 4 5
se lc obligue a cllo.
Fucnte: R. Christic y F.L. Geis, Studics in Machiavellianism, Academic Press, 1970, Reimpreso

con autorizacién.

Clave para calificar:

Para obtener su calificacion maq, sume ¢l niamero que haya circulado en las preguntas 1,3,4,5,9
y 10. Para las otras cuatro preguntas, invierta lo nimeros que s¢ ha marcado: ¢l 5 s¢ convierte en
l,elden2,cl2en 4, ycl 1 enS. Sume los dicz nimeros para encontrar su calificacion. Cuanto
mas alta sca ésta, mas maquiavélico cs usied. En una muesira al azar dc adultos

cstadounid clp dio nacional fuc de 25.

FIGURA 3.4,
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AUMENTE SU AUTOCONOCIMIENTO: ;COMO ESTA SU AUTOESTIMA?

Instrucciones: Responda cada una dc las siguicntes preguntas franca y honcstamente. Enscguida
de cada pregunta escriba 1,2,3,4 o 5 de acucrdo con lo bicn que cada frasc lo describe a usted.

1.- Esta afirmacién lo describe muy frecuentemente

2 .- Esta afirmacion lo describe con cierta frecuencia

3.- Esta afirmacion lo describe algunas veces

4.- Esta afirmacion lo describe muy de cuando en cuando
5.- Esta afirmacion lo describe practicamente nunca

1.- ;Qué tan frecucntemente sicnte usted que no hay nada quc pucda hacer bien?
2.- {Qué tan freccuentementc se sicnte usted preocupado o temeroso cuando habla frente
a una clasc o grupo dc personas de su misma cdad?
3.- ({Qué tan frecucntemente siente usted que s¢ ha mancjado bicn cn una reunion
social?
4 .- ;Qué¢ tan frecuentemente sicnte usted que pucde hacer todo bien?
5.- ;Qué tan frecucntemente sc siente usted cdmodo cuando inicia una conversacion
con gente que no conoce?
6.- ;Qué tan frecucntemente sc sicnte conscicnte de si mismos?
7.- {Qué tan frccuentemente sicnte usted que cs una persona de éxito?
8.- {Qué tan frecucntemente ticne usted problemas de timidez?
9.- ({Qué¢ tan frccucntemente sc sicnte usted inferior a la mayoria de 1a gente que
conoce?
10.- ;Qué tan frecucniementc sicnte usted que cs un individuo sin valor?
11.- ;Qué tan frecucntemente sc sicnte usted confiado cn que esta ascgurando el éxito
en su futuso emplco o carrera?
12.- ;Qué tan frecucntemente sc sicnte usted seguro de si mismo cuando csta entre
extrafios?
13.- ;Qué tan frecuentemente sicnie usted confianza de que algon dia la gente lo
obsarve y lo trate con respeto.
14.- En general, 4qué tan fr sicnte cn sus habilidades?
15.- ;Qué tan frecucntementc sc preocupa acerca de como sc lleva con otras personas?
16.- ;Qué tan (recucntementc sicnic que no sc gusta a si mismo?
17.- ;Con qué frecucncia se sicnte usted tan desanimado consigo mismo que se
preocupa si hay algo que realmente valga la pena?
18.-4Qué tan fr s€ pri pa dc si a otra gente le gusta cstar con usted?
19.-;,Qué tan frecuentemente sc sicnte usted bien con su propio desempeiio cuando
habla enfrente de una clasc o grupo de gente de su misma cdad?
20.-,Qué tan frecucntemente sc sicnte seguro de si mismo cuando habla cn una
discusion de clasc?

.

Fucnte: Desarrollado por A H. Eagly y adaptado por J.R Robinson y P.R.Shaver, Measurcs of
social Psychological Attitudes (Ann Arbor, M!: Institute os Social Rescarch, 1973 ), Pags. 79-80.

Clavc para calificar:
Sume sus calificacioncs dc la columna isquicrda para las sigui dicz p
1,2,6,89,10,15.16,17 y 18. Para las otras dicz preguntas, invicria su calificacion ( cs decir 5 se

conviertcen |, 4 en 2).

Cuanto mayor sca su calificacién, mayor es su autocstima.

FIGURA 3.5
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AUMENTE SU AUTOCONOCIMIENTO: ; TIENE USTED BUEN AUTOCONTROL?

Indique ¢l grado cn ¢l que usted cree que las siguicntes declaraciones son verdaderas o falsas,
encerrando ¢l nimero apropiado en un circulo; por cjemplo, si una decl ion sicmpre cs
verdadera, circule ¢l 5 que csta junto a la declaracion.

5.- Siempre cicrio

4.- Por lo general, cierto

3.- Algo cierto, pera con excepciones

2.- Algo falso, pero con cxcepceiones

1.- Por lo general, falso

Q.- Sicmpre falso

1.- En situaciones sociales tengo habilidad para modificar mi

comporiamicnto si creo quc ¢s necesario. 5 4 3 2 1
2.~ Con frecucencia pucdo leer correctamente cn los ojos de la

gente sus verdaderas emociones 5 4 3 2 1
3.- Tengo la habilidad de controlar la forma en que e impacto a

la gente, de acucrdo con la impresidn que desco dar. 5 4 3 2 1

4.- En las conversaciones soy sensible hasta del cambio mas
ligero en la expresion facial de la persona con la que cstoy

conversando. 5 4 3 2 1
5.- Mis podecres de intuicion son grandes cuando sc trata de
comprender las cmociones y motivos de las demas personas 5 4 3 2 1

6.- Por lo general, puedo darme cucnta de cuando las otras
personas consideran que un chiste es de mal gusto, aunque

se pucdan reir de mancra convincente. 5 4 3 2 1
7.- Cuando sicnto que [a imagen que estoy dando no rinde

frutos, la pucdo cambiar facilmente por otra quc si los da. 5 4 3 2 1
8.- Por lo gencral, me doy cuenta cuando he dicho algo inapro-

piado, leyendo los ojos del que me escucha. 5 4 3 2 1
9.- Tengo dificultades para cambiar mi comportamicmo para que

se ajuste a personas y situaciones difcrentes. 5 4 3 2 1

10. Encuentro quc pucdo ajustar mi comportamicnto para satis -
facer los requerimientos de cualquicr situacion en la que me

encucntre. 5 4 3 2 1
11.8i alguien me esta minticndo, por lo general lo sé de inmediato

por su expresion. 5 4 3 2 1
12. Aun cuando pueda ser provechoso para mi, tengo dificulta -

des para presentar una buena imagen. 5 4 3 2 1
13 Una vez que yo sé que cs lo que exige la situacion, es fAcil

para mi regular mis accioncs para que concucrden con clla. 5 4 3 2 1

Fuente: R.D.Lennox y R.N.Wolfe, “Revision of the Sclf-Monitoring Scale”, Journal of
Personality and Social Psychology (junio de 1984), pag.1361.

Claves para calificar:

Para obtener su calificacion, sume los niimeros circulados, excepto las calificaciones invertidas
para las preguntas 9 y 12. En éstas, el 5§ se convicrie ¢n 0, ¢l 4 en 1, y asi sucesivamente. Se
define a los de alto autocontrol como aqucilas personas con calificaciones aproximadas de 53 o

==l
FIGURA 3.6.
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. AUMENTE SU AUTOCONOCIMIENTO: :ES USTED UN TIPO A?

Circule el nismero en la siguicnte cscala que mejor icc su comportami para cada
caracteristica.-

8 Nunca tarde

8 Muy competitivo

8 Siempre apresurado

8 Intenta hacer muchas cosas a la vez
8 Rapido (para comer,caminar, etc.)
8 Esconde sus sentimientos

8 Pocos intereses fuera del trabajo

.1 Informal con las citas
2 No competitivo
3 Nunca se siente apresurado
4 Toma las cosas una a la vez
5 Lento para hacer las cosas
6 Expresa sus sentimientos
7 Muchos intereses

Maaaaaaan
NNNNNNN
WWWwwwww
Aabanan
aounnon
DO OG
NNNNNNN

Fucnte: Adaptado dc R.W.Bortnert, “Short Rating Scalc as a Potential Mcasurc of Pattern A
Behavior”, Jornal of Choronic Discases ( junio dc 1969).

Claves para calificar:
Sume las calificacioncs de las siguicntes preguntas. Ahora multiplique por 3. Un total de 120 o

mas indican quc usted cs un tipo A acérrimo. Las calificaciones por debajo de 90 indican que
usted cs un tipo B acérrimo. La siguiente lista le da mas datos especificos.

Puntos . Tipo de personalidad
<1200més - -, A+
. 106-119 . A
100-105 : A-
90-99. : B+
. Menos de 90 B

'FIGURA 3.7,

131




En Ia f'gura 33de ancxos se presenmn unas preguntas que nos van a indicar
el sitio de comral el cual consiste en el grado en que la gente cree que es dueiia
de su pl‘OplO dcstmo Se les denomina sitios de control intemos cuando los
mdlvnduos creen que clios controlan lo que sucede y los externos son los
‘mdwnduos ql_le creen que lo que les sucede esta controlado por fuerzas extemas,
como la suerte o la casualidad'*.

Caracteristicas de los intemnos
1.- Atribuyen los resultados organizacionales a sus propias acciones
2.- Creen que la salud estd bajo su propio control por medio de habitos correctos
3.- Tienen menos incidencia de enfermedad y ausentismo
4.- Tienden a tomar acciones, es decir se podria esperar que renunciaran con
mayor facilidad a su trabajo.

5.- Estdin mas satisfechos en su trabajo, tienden a tener mayor éxito, se
desempeiian mejor en tareas complicadas ( puestos administrativos y
profesionales )

6.- Estan mayor motivados para lograr sus objetivos, hacen intentos por controlar
su ambiente.

Caracterisucas de los externos
1.- Estdn menos saust'echos en su trabajo
2.- Tienen pércentajes de ausentismos mas altos
3.- Estan mas enajenados con el medio de trabajo y estan menos involucrados
con su trabajo.

4.- Se perciben a si mismos con poco control
5.- Son mas dispuestos a seguir instrucciones
6.- Se desempefian mejor en puestos bien estructurados y rutinarios.

En la figura 3.4. de anexos se presenta un cuestionario para conocer qué tan

maquiavélico es una persona, una persona asi mantiene su distancia emocional, y

piensa que los fines justifica los medios.

" Robbins, Stephen P, Comportami Orpanizacional, teoria y practica, Prentice-Hall

Hispanoamericana, $.A.,1996,pp 95-103
132




Carac‘leristicas del maquiavélico alto
I.- Manipulan a los demas para conseguir lo que desean
2.- Llegan a ganar mas, por su manipulacion
3.- Es dificil hacerlos cambiar de opinidn.
4.- Prosperan con facilidad y son productivos
5.- Este tipo de personas son aptos en puestos en los que se necesite habilidades
de negociacion, como por ejemplo en negociaciones laborales o bien en ventas
por comision.
6.- Sc restringe su maquiavelismo alto si se implantan altas normas de
comportamiento o si el fin no puede justificar los medios.
En la figura 3.5, vemos un cuestionario para determinar qué tan alta es la
autoestima de una persona, el autoestima se refiere al nivel en que una persona se
‘gusta y se quiere a si misma. Se ha investigado que el autoestima esta
‘ ‘relacionada con la satisfaccion que el trabajador encuentra en su puesto.
Carécteristicas de personas con autoestima alta:
- 1.- Creen tener mayor habilidad que la necesitada en su puesto, por lo que eligen
- mayores riesgos en cuanto a la eleccion de algiin puesto.
2.- Esta mas satisfecha con su puesto de trabajo
Caracteristicas de personas con autoestima baja:
1.- Es muy vulnerable a ciertas influencias externas
2.- Dependen de algin comentario positivo por parte de otras personas
3.- Buscan la aprobacion de otras personas, son mas manipulables
4.- Se dejan llevar por las creencias y comportamientos de otras personas, tratan
de agradarles, para ser aceptados.

En la figura 3.6, observamos un cuestionario para determinar ¢l grado de
autocontrol que tiene una persona, el autocontrol se refiere al grado en que una
persona es capaz de arreglar su comportamiento a ciertas situaciones presentadas
en el exterior.

Caracteristicas de una autocontrol alto:
1.- Son altamente perceptibles a cualquier movimiento presentado en su entomo.

2.- Se comportan de manera distinta, dependiendo de la situacion presentada.
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3.- Préscntancontrad[ccnones en su forma de ser publica y privada.
4.- Prcsu;ﬁimié;"m: atencién al comportamiento de otras personas y sc ajustan a
ellas,
5.- Tienen mas éxito en puestos administrativos
Cziracten'sticas de un autocontrol bajo:
1.-Se presentan transparentes en sus actitudes
* 2.- Son congruentes en su forma de ser y con lo que hacen.

En la figura 3.7, sc presenta un cuestionario, para identificar la personalidad
tipo A y la B. La personalidad tipo A, podremos definirla como aquélla que es
sumamente competitiva, ain con ella misma, dindole sentido de urgencia a todo
lo ‘que hace; en cambio la personalidad tipo B es aquella que se detiene a
contemplar el ambito exterior sin preocuparse por la rapidez, sino por la calidad
y el sentido de pensamientos razonados.

Caracteristicas de la personalidad tipo A:

1.- Caminan y comen rapidamente

2.- Son impacientes y se estresan con facilidad

3.- Tratan de hacer varias cosas a la vez, sin importarles la calidad, sino la
cantidad

4.- Siempre estin compitiendo, y tienden a ser trabajadores rapidos

5. 'En,cuanto al personal administrativo con personalidad tipo A no toma las
decisiones adecuadas, o pocas veces lo hacen ya que las toman con rapidez, no se
detienen a meditar sobre los asuntos, ademds de que trabajan largas horas.

6.- Son poco creativos

7.- Los grandes vendedores son del tipo A

Caracteristicas de la personalidad tipo B:

1.- No estan sujetas a impaciencias y prisas

2.- Tratan de no mostrar superioridad

3.- Son personas que disfrutan el relajamiento TESIS CON

- ol

4.- Se interesan mas por la calidad que por la cantidad FALLA DE ORIGEN

5.- Son creativos

6.- Los ejecutivos superiores son del tipo B
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