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INTRODUCCION

En la actuahdad algunas de las empresas mexicanas carecen de objetivos

encammados al desarrollo humano, enfocéndose umcamente a variables

economlcas a las que se les ha conferido un énfasis desproporcionado. Esta

sxtuaclon no necesanamente se ha visto reflejada en resultados optimos de
crecxmxemo y desarro]lo, ya que la constante rotacién de personal y el cierre
de empresas en el pais ha permanecido constante. Si bien es cierto que el
crecimiento econdmico es un factor determinante para alcanzar el desarrollo
de la :mpresé; kpor si sélo no es suficiente; ya que las variables sociales

también determinan de manera significativa el desarrollo de la organizacidn.

Ante esto es necesana la mtervencnon de especialistas encargados de atender

los problemas gce;ndades sociales que se presentan en las organizaciones,
por lo que lg Escuelaﬁvﬁaéi'éhajl de Trabajo Social se ha intefésadd iSor preparar
profesioriiétésj u f'c.it;;:nteh con los conocimientos, habilidades y aptitudes
necesarias - para ‘intervenir dentro de las emprésas y proporcionar asi
alternativas de solucién a dichas problemdticas. Para ello la Coordinacién de
Vinculacion y Servicios Externos de la Escuela Nacional de Trabajo Social
cuenta con un departamento dedicado al drea empresarial, en donde se disefi6
un modelo de intervencion social, que contempla diversas lineas de accién
entre las que destacan: la elaboracién de diagndsticos integrales y la
implementacién de programas de capacitacién, relaciones humanas,

motivacion, reclutamiento y seleccion, entre otros.
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Para la intervenciéon directa en el Secto émpresaria] “la Coordinacic’)n de

Vinculacién y Servicios Externos cuenta con ‘un equnpo de trabajadores
sociales, profesionistas, egresados y prestadores’ de servicio social. En este
sentido se permitio participar dentro del secto pnvado, realizando el servicio

social con opcién a titulacién, durante’ el penodb del 02 de ‘Abril al 23 de

Noviembre de 2001, donde se brindd la oportumdad de intervenir en las
actividades que se llevan a cabo en las empresas para asi sistematizar la

experiencia.

El trabajo de sistematizacion que aqui se presenta, se enfoca a una de las
etapaé del modelo de trabajo social en empresas, misma que se refiere al
diagnostico social o sociolaboral denominado en el modelo como evaluacion
diagnéstica, el cual se centra en “‘la valoracién de los factores sociales que

mterv1ener1 en: el proceso de produccion de la empresa, donde se. txene como

ﬁnalldad reconocer los elementos que mﬂuyen en el desempeﬁo de los

»l

mdmduos q “e laboran enla orgamzacxon

Mediante ‘b‘yvell dlagnostxco socnolaboral se "detectan las necesidades y
problemanca exxstentes en una empresa, lo que penmte conocer al individuo,
sus caractenstlca, su entomo socxal y. laboral; del resultado de este
diagnostico - se’ pane para la elaboracnon de programas de atencién y
propuestas que permltan solucnonar la problematica de la empresa y de sus

trabajadores.

! Modelo de trabajo social en empresas, ENTS-UNAM, 1997. Pag. 9
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La importancia y trascendencia que se otorga a un diagnéstico de este tipo, es
que permite identificar y analizar las situaéibnés que se presentan en la
empresa, delimitando y jerarquizando los pfob]emas y necesidades existentes
para lograr, postenormente el establecimiento de estrateglas de accion viables
que sirvan para la solucién de situaciones conflictivas y problemas que sean

detectados.

Es de?grény relevancia sistematizar la experiencia del servicio social para
realizar una propuesta de como elaborar un dlagnostlco soclolaboral porque
son pocos los estudws y bibliografia referentes al tema, la ﬁnalldad es que el
preseme;documento sea de utilidad para los trabajadores soctales y oftros

profesionistas que les interese incursionar en esta drea.

Por este mOtiVo se realizé un diagnéstico sociolaboral en la empresa Deposito

La Mlxteca S A, de C.V., los resultados de éste serviran de base para conocer
la problemétlca y necesidades de esta empresa, y a su vez, permitirdn analizar

y establecer lineas de accion para elaborar diagnésticos sociolaborales.

Este trabajo se basa en la propuesta de sistematizacion del Centro
Latinoamericano de Trabajo Social (CELATS), el cual se modificé de
acuerdo a las circunstancias de tiempo y actividades realizadas en el servicio

social, por lo que su contenido es de cinco capitulos.

En el primer capitulo se mencionan de forma general los antecedentes del

trabajo social en empresas, el modelo de intervencion de la Escuela Nacional
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de Trabajo Social y“los dif_e:x‘jer'xtcs *diagnésticos que se han elaborado en las
empresas; el segundb éapftu_lb se ;féfiere al marco teérico que da sustento al

trabajo, el tercer capltul' :dkéséribé'l'as'actividades que se llevaron a cabo

durante el servxcno soclal la metodologla utnlxzada y los resultados obtenidos,

en el capltulo cuatro se analiza el marco teonco utllxzado, la metodologia y el

beneficio socnal d or: ultlmo en' e_capitulo cinco se presenta

una propuesta la. reahzacxon de diagnosticos

socnolaboral'e_s en las'empresas.
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CAPITULO 1
TRABAJO SOCIAL EN EMPRESAS

En este capitulo se describe el desarrollo histdrico del trabajo social en
empresas, el modelo de intervencidn utilizado por la Escuela Nacional de
Trabajo Social (estudios y programas que se proponen para intervenir en el
drea empresarial); y se mencionan algunos de los diferentes diagndsticos que
han realizado en las empresas por otros profesionistas. La finalidad de este
capitulo al abordar estos puntos es como lo propone el CELATS conocer el
contexto historico en el que se inscribe la experiencia, es decir, tener un
panorama general en este caso del trabajo social en empresas con los
antecedentes y de forma especifica con las actividades que se realizan en la
institucion - donde se realizd el servicio social y en particular con la

informacién que existe de los diagnosticos para las empresas.
1.1. Antecedentes del Trabajo Social en Empresas

El trabajo social desde su aparicion ha intervenido en diferentes dreas, tales
como - salud, " asistencia, educacién, vivienda, y en la actualidad en la
empresarial. Aunque esta Gltima ha sido poco explorada en comparacion con
las otras areas, el trabajo social puede intervenir de forma oportuna,
proporcionando alternativas de solucién a los problemas sociales y laborales

que continuamente surgen en las empresas.
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Por-lo: anterlor, ‘es necesano conocer cudles- han sido los antecedentes del
trabajo soclal en empresas, cual ha sndo su, evo]ucmn y en que forma ha

colaborado con el desarrollo socxal y humano dentro de las empresas.

Teran Tnllo mencxona que “desde su surglmlento, a las primeras escuelas de

trabajo soc1al se les perClblo vinculadas con el proceso de industrializacion y
urbamsmo. Productos de la contradiccién capital-trabajo del sistema
capltallsta, emanaron del interior de las empresas nuevos fendmenos sociales
en las relaciones laborales, manifestadas como necesidades sociales que
demandaban ser atendidas, por lo que el empresario requeria de un
profesional calificado que administrara eficazmente los recursos de los que
disponia para atenuar .la problemitica generada. En algunos paises
industrializados como Holanda, Inglaterra y Alemania, los trabajadores
sociales ocuparon - un lugar importante en los primeros equipos

multldlsmphnanos que actuaban en la industria.”?

“En Europa partlr de 1800 con la industrializacion se determinaron cambios
tanto econém:cos como sociales; propiciando un ambiente desfavorable para
la poblacnon, lo cual “se tradujo en desempleo, miseria, hacinamiento,
promiscuidad, problemas de salud, explotacién, etc. Ante ésta situacidn
trabajo social comenzé a prestar servicios a indigentes que requerian de
atencién inmediata, lo que permitié trabajar con personas desempleadas, y

comenzar a establecer estrategias especificas en este sector.”

? Revista de trabajo social No. 44, ENTS- UNAM, 1990. Pags. 27-28.
3 Islas, M. Modelo de trabajo social de casos, Tesis UNAM -ENTS. 2002
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El Estado en apoyo a‘las empresas, vio la necesidad de implementar medidas
que mejoraran la sntuacnon que se estaba presentando, de esta manera se le dio
un 1mpulso al trabajador soclal quxen se dedicé a atender a estos grupos
soc1ales, reallzando accxones que bnndaran atencion a los obreros afectados,
creando de esta manera albergues para obreros en los que se les permitia

comer y dorrmr. 5

“Fue ehtofxcés cuando se formé una nueva drea del trabajo social que se
ocupaba> de los subempleos con recursos limitados, realizando actividades
como indemnizaciones de accidentes de trabajo, educacién en cuanto a
seguridad industrial, ‘reeducacién de heridos y eleccion de tutores, cuando los
beneficiarios eran nifios. Dentro de este marco surgié el trabajo social en
Europa con el fin de ofrecer una atencion social a la persona en el trabajo y

formar personal para educar a la clase obrera.™

El trabajo socnal en Amenca Latma ¥ su desarrollo en empresas no ha sido tan

explotado como ‘en Europa, sin_em! argo' es a través de las Secretarfas de
Bienestar cuando las empresas comenzaron a contratar mujeres, con la

funcion de proveer servicios a los empleados.

En la Universidad de Colombia en 1960 se “desarrollé una especialidad en

trabajo social industrial, en la que se disefiaban programas cuando el trabajo

del obrero ocasionaba problemas familiares, mentales o emocionales, etc.”

* Ibidem
* Islas, M. Modelo de Trabajo social de casos, Tesis UNAM -ENTS, 2002
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Con ello el trabajo social en empresas empez6 a involucrarse activamente en

el desarrollo humano dentro de las organizaciones.

Como muestra_del trébajé social en empresas estd el modelo de Estados
Unidos en el qué se enmaréan aportaciones al trabajo social individualizado
en la empfesa, el trabajador social estd encargado del bienestar humano
enfocdndose a los problemas de alcoholismo, adicciones, perdida masiva de la
productividad, ausentismo, accidentes de trabajo, problemas personales y

sociales del trabajador.

Dentro de esta problemética el trabajador social funge como un consejero
para lo cual retoma aspectos tanto familiares, como sociales y la relacion con
compaiieros, con el fin de investigar las conductas e implementar mecanismos

para la so]u#iéﬁ de dichos problemas.

En el caso deMexxco el trabajo social hizo su aparicién en la industria
durante la dé}c':é‘da‘ fde)' lbo"s' 60, “cuando los pioneros empresariales, después del
éxito de sus enipresas familiares y pequeiios talleres, empezaron a adoptar los
patrones univefsalés del sistema capitalista, ya que en esos aiios, el trabajo
social era una profesidn eminentemente técnica, que tenia como objetivo

principal la restauracién del funcionamiento social.”®

“Durante los 70, con la reconceptualizacion, hubo una confusion en el papel

del trabajador social, llegando a pensarse, que su funcion era la de “agitador”

¢ Revista de ciencias sociales No.1, Facultad de Trabajo Social, UANL, 1991. Pdg. 27,
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u ‘“organizador de masas”, llevando en ‘sus espaldas el peso de lograr el
cambio social solamente con la précticaf Otro problema que tuvo que ser
superado en esa época fue la delimitacién de la funcién del trabajo social. Se
concebia casi como un pecado' ]yavréal’iyzacién de trabajos administrativos, lo
cual confundia al trabajadovrréqéiél‘ cuando pensaba en la empresa como
campo de trabajo; y se éxifqycs_a'bé'f»por ello a los escenarios tradicionales
(gobierno, salud, etc.), sin zéﬁjba':go, gracias a la unidad que trataba de
conservarse entre los profeéiphales en la industria, se logrd avanzar en ese
campo, El trabajador social niodiﬁcé su propension a considerar a la empresa
como una entidad social aisladé, y empez6 a verla como una entidad en cuyas
relaciones internas : se pgeden comprender las cuestiones sociales,
proponiendo modelos - de ~andlisis de la problematica interna de la
organizacion, en su;relalc'ién con las estructuras y problemas de la sociedad

conjunta.”’ -

Por otro lado en los afios 80, “los nuevos métodos de investigacién y
estadistica, que- se ‘incorporaron - a ‘la formacién del trabajador social,
permitieron, la creacién dentro de la empresa de modelos metodolégicos
orientados a cambios de mayor trascendencia, implementados por los

departamentos de trabajo social, findamentados en investigaciones sociales,”®

Para la década de los 90, se abrieron plazas para los trabajadores sociales en

algunas empresas, donde un gran ntimero de profesionistas se insertaron en

? Ibidem. Pég. 28,
8 Ibidem. Pég. 29,
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organizaciones desempeiiando - funciones de administracion  de recursos
humanos, en las dreas de prestaciones, seleccion, capacitacion, jefatura de

personal, o en el drea de comunicacién.

Asi pues, la labor del trabajo social en el 'se't:tor empresarial se ha venido
consolidando paulatmamente, sm embargo, existe poca informacidn escrita
sobre su evolucion, lo cual. 1mpxde tener una perspecuva mas amplia de sus
antecedentes. Es importante resa]tar que cada dia se abren mds espacios en
este campo y que a: los profesxomstas que incursionen en esta area les
corresponde dar a conocer el trabajo que se realiza, y sobre todo sistematizar
las experiencias, para‘que exista una referencia escrita sobre como se da el
trabajo. social en las empresas y cudles pueden ser los alcances de la

profesion.
1.2. Modelo de Intervencion de Trabajo Social en Empresas

Actualmente son diversas las actividades que se han generado en el ambito
empresarial donde el trabajador social se ha insertado. Al respecto la Escuela
Nacional de Trabajo Social consolidé un modelo de intervencion, el cual fue
creado en el afio de 1994 y también a partir de esta idea es que surge el

departamento de trabajo social en empresas (TSE).

A continuacion se mencionan brevemente algunos de los puntos importantes

que contiene este modelo de intervencion.

13
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El trabajo -social“en" empresas- se ~define “como-el-*drea-que “investiga,
diagnostica y cont‘extua]iza'problemas y necesidades de la empresa, de la

]919

organizacion y de los trabajadores desde una perspectlva integral™, que

engloba aspectos:

e Sociales
e Econdmicos =
* Psicolégicos

. Laborale's,

Este punto, es muy lmportante ya que deﬁne cual es la funcnon del trabajador
social dentro de una empresa y abarca todos los aspectos que ‘se pueden

anahzar dentro de la orgamzacmn de una forma mtegral como son la familia,

educacxon,‘ comumdad cultura, habntos, costumbres, valores, relaciones
humanas y relacxones productlvas, es dec1r, se cons1dera ala empresa desde
un punto de VISta holistico, donde se conceptuahza desde una perspectiva

global a la poblaclon, el amblente y los recursos como una unidad.

Este modelo plantea  como objetivo “generar procesos de desarrollo que
impacten en una mayor productividad; por medio del conocimiento de los
factores sociofcﬁltﬁfaies de la organizacién y de sus trabajadores, asi como la
puesta en pféctica de programas de atencion social.”'® Este objetivo abarca de

forma integral- todos los procesos que existen dentro de la empresa

¥ Modelo de trabajo social en empresa, ENTS-UNAM. Pég. 2
19 Ibidem. Pag, 2
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interviniendo desde la investigacion y la planeacion hasta la intervencién y

evaluacién dentro de la organizacion, para contribuir al mejoramiento de las

relaciones de trabajo y de los procesos productivos

Un. punto:que es mencionado dentro del mbdelo“’se’*reﬁei‘e‘aflos elementos

basicos de la empresa (hombre, méquinas y herraml trasiyxesbacio) donde se

analizan las relacnones al interior de ésta.

En el caso del elemento hombre se analizan las relaciones sociales que se dan
entre los tres niveles de una empresa, que son los empresarios o directivos, los
supervisores o mandos medios y los trabajadores u operativos; en el caso de
las méquinas y herramientas se analizan el estado fisico de éstas como son las
computadbras, méqumas especializadas para la produccién, los aparatos de

comumcac;on, transportes etc., y su repercusion en los trabajadores; en lo que

se refiere los espacxos se analizan las instalaciones ya sean plantas u
oficinas, 11umma016n, ventilacion, color, tamafio, temperatura y limpieza. Los
elementos bdsicos de la empresa permiten identificar la relacion que se da

entre el entorno social y el fisico.

Los estudios y programas son una parte esencial dentro del modelo, porque
por medio de ellos se aplica toda la metodologia de trabajo social dentro de
una empresa y cada estudio o programa se adecua a las necesidades u

objetivos de cada empresa y estos son los siguientes:
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Estudios =~ =

o Perfil Sociolaboral
. Evaluacxon Dxagnostlca :

. Estudlo Sltuacmnal

o Valo;aclon Soclolaboralv
Programas =

. Relaéionés Humanas

. Motivacvic'm e

e Salud y Seguridad én"el Trabajo
. Educacxén Socnal

o Fannha :

¢ Estudio de Casos

. Empresa Comumdad

La metodo]ogl'ii :es' parte del modelo de intervencién y es donde se explica
detalladamente como el trabajador social realiza sus funciones dentro de la

empresa. Los puntos que contiene la metodologia son los siguientes:

¢ Inducci6n a la Empresa
¢ Comunicacion Bdsica
e Socializacién con el Medio

» Investigacion Social
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. Dnagnostlco

e Informacién y Analisis del Dlagnésuco
e Formacién de un Comité

. Diseﬂb de uh Programa

e Ejecucion del Programa

e Evaluacién

Este modelo muestra de forma general como se pude intervenir dentro del
ambito empresana] por. lo que resulta importante conocerlo, ya que todo el
trabajo realizado durante el servncxo social se basa en este modelo realizado
por la Escuela Nacxonal de Trabajo Social, al igual que la elaboracion del
trabajo del dlagnostlco sociolaboral que aqui se presenta, en donde el
departamento de trabajo social en empresas ha tenido una mayor intervencioén

profesional‘.; i
1.3. Diagnésticos en las Empresas

Como se pudo apreciar en el punto anterior la Escuela Nacional de Trabajo
Social realiza Jprogramas y estudios enfocados a mejorar las relaciones
laborales 'y el desarrollo humano, una de las primeras etapas en la
intervencion prdfesional es la integracion de un diagndstico social; sin
embargo, éabe mencionar que otros profesionistas también desarrollan

diagnésticos, a continuacién se describen algunos de ellos:
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En primera-‘ins'tan,ci'a esta el “Diagnéstico del tiempo donde las empresas
buscan util'i”ia;félftiempo de manera més eficiente por lo que este tipo de

estudio'frata ’dé’coo'rdinar actividades, establecer ritmos de trabajo, y definir

pnorldades, .por; lo anterior existen estudios de tiempos y movimientos que

segun Dano Rodnguez pueden ser”"! los siguientes:

¢ Cronometraje global: estos son estudios interesados en medir los tiempos
fisicos que demoran las diferentes tareas, buscando reducir los tiempos con

resultados cada vez mas eficientes.

e Cronometraje analitico: estos estudios se ocupan de subdividir los
movimientos de sus componentes para determinar la necesidad de los
movimientos, se intenta reducir aquellos movimientos indispensables,

eliminando los inutiles, que provocan cansancio y pérdidas de tiempo.

e Cronometraje sin cronémetro: estos estudios estan dirigidos a la
elaboracion de tablas de tiempos normales en las diferentes labores. Con
ella se estandarizan los rendimientos y se facilita el control, la coordinacion

y la mecanizacién del trabajo.

Este tipo de diagndstico solo se ocupa de analizar problemas relacionados con
el tiempo y el mejor rendimiento de éste dentro de la empresa, donde el Unico

factor importante es la mayor productividad, olvidando el factor humano.

" Rodriguez, Darfo, Diagnéstico organizacional, Ed. Alfaomega, México 1999, P4gs. 119-
125.
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Otro estudio-es el de :Diagnéstico de la cultura organizacional que segin
Edgar Shein, se refiere a “las presunciones y creencias basicas que comparten
los miembros de una organizacion, estas operan de forma inconsciente en los

miembros de la organizacién y en sus relaciones con el entorno.”'?

- Este diagnéstico se realiza por medio de Ia siguiente metodologia:

. Conté'ctbvihié'i'al,' donde el consultor deberd explicar a su contratante la

necesidad, utilidad y caracteristicas del diagnéstico de la cultura.

e Examen de artefactos culturales, permite realizar un estudio de los
diferentes escritos de la organizacion como organigramas, declaraciones

publicas, diarios'y revistas internos, decalogos, documentos de seguridad

industrial, hiétbrias oficiales, propaganda y bases para entregar premios.

por sus aportes a la cu]tura organizacional.

e Entrevistas grupales, se trata de obtener informacién adicional y

complementaria a las entrevistas individuales.

¢ Reunién(es) del equipo consultor, con la participacion de informantes, el
objetivo de estas reuniones es analizar la informacion recogida, obtener

interpretaciones y sugerencias por parte de los consultores internos.

2 Ibidem. Pé4g. 135-136.
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Determinacion de hipétesis y de los principales itemes culturales, consiste
en elaborar hipétesis acerca de los fenémenos culturales y los principales
itemes que .forman dicha cultura y cémo se relacionan y operan en la

cultura organizacional.

Anilisis grupal de textos permite probar las hipétesis por medio de textos

precodificados y no precodificados.

Presentacién de resultados preliminares ante un comité interno, aqui se

cumple con la funcidn de informar el estado de avance de la investigacion,

Elaboraclén de " cuestlonanos, este punto es conveniente para poder

encuestar a odo el “personal preferentemente por medlo ‘de preguntas

cerradas. -

Recopilacion de antecedentes, consiste en recoger los antecedentes

requeridos mediante la administracién masiva de los cuestionarios.

Seminario de diagnéstico, es necesario realizar estos seminarios a grupos
de 30 a 40 personas que estan destinados a poner resultados parciales de

comun acuerdo entre los miembros de la empresa.

Elaboracién y presentacion del informe final, es conveniente enfatizar
sobre la cultura organizacional presentando un informe coherente y

sistematico.
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El diagnostico de la cultura organizacional, unicamente estudia las creencias
que comparten los miembros de la empresa y como influyen dentro de la
organizacion, dejando a un lado cualquier influencia exterior a la empresa que

también podria modificar la conducta de los trabajadores.

Respecto al Diagnéstico de clima organizacional, Dario Rodriguez
“menciona que este se encuentra enfocado a la comprension de las variables
ambientales internas que afectan el comportamiento de los individuos en la

organizacién™'?, y estas variables son:

e Variable del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de

ruido, calor, contaminacién instalaciones, maquinaria,

e Variables estructurales, como tamafio de la organizacion, estructura formal,

estilo de direccion.

e Variables del ambiente social, tales como compaiierismo, conflictos entre

personas o entre departamentos, comunicacion.

s Variables personales como son las aptitudes, actitudes, motivacion,

expectativas.

e Variables propias del comportamiento organizacional, que son

productividad, ausentismo, rotacidn, satisfaccion laboral, tensiones y estrés,

13 Ibidem. Pags. 159-161,
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Estas-variables figuran en-el clima organizacional por medio de la percepcién
que tienen los miembros de la organizacién de ellas, y de cémo creen que

afectan sus relacibnes interpersonales y su trabajo.

Este diagnostico a diferencia de los primeros abarca més variables que
involucran a toda la organizacién - poniendo mayor énfasis a las relaciones
sociales y personales, en la forma de dirigir y en el ambiente fisico, por lo
que es un estudio mis completo, donde se analizan factores humanos que
intervienen en la produccnon, sin embargo, deja de lado algunos aspectos

como son la familia y su influencia hacia el trabajo.

Por ultimo se describe el Diagnéstico de procesos, a este tipo de diagnéstico,
Rodriguez lo define como “el estudio que se puede hacer de los procesos de
poder y liderazgo en las organizaciones, y se evalia a través de diferentes

14 como:

técnicas”
e El estudio del organigrama, muestra la distribucion del poder formal dentro

de la organizacion.

o El diagndstico del poder en la organizacion, este puede ser complementario
con trabajos grupales, que permiten detectar los estilos de poder habitual en

la organizacion.

' Ibidem. Pégs. 182-189,
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e Entrevistas md1v1duales y grupales, se’ les sollclta a los entrevistados que
traten de caractenzar el estx]o de autondad .impuesto en la organizacion y

en las Jefaturas

. CuestiQnarios, se intenta seﬂalar las caractenstxcas del poder que sedaen la

0mo el estilo de los ejecutivos, la administracién y la

actitud de_ s,spbgifdinados.

Dentro de este diagndstico se pueden estudiar o analizar otros procesos como
la toma de decisiones, la comunicacion, el conflicto y el cambio, siguiendo las
técnicas ya mencionadas. Sin embargo, es un diagnéstico que sdlo analiza la

parte referente a la direccion de la empresa.

Asi pues, existen diversos diagndsticos que se realizan en las empresas, sin

embargo, se hace evidente la necesidad de contar con estudios integrales que

consideren todos los factores que intervienen en los procesos productivos de

la organizacion. -
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO CONCEPTUAL DE REFERENCIA

E!l marco tedrico conceptual de referencia tiene la finalidad de sustentar el
trabajo de sistematizacion con conceptos, categorias, teorias sociales y
reflexiones que orienten la experiencia del servicio social en una perspectiva
general. Por lo cual se definird lo que es un diagnéstico, un diagnéstico social
y sociolaboral, su importanéia, y ademds se mencionaran los aspectos que
proponen diferéntes autores para la construccion de un diagndstico

sociolaboral.

2.1. Definicién de Diagnoéstico, Diagnéstico Social y

Diagnéstico Sociolaboral

Es importante conocer algunas concepciones de diagndstico, su definicidn,
de donde proviene el término, su importancia, y sobre todo saber cémo se

elabora ya que esto da sustento a la investigacién que aqui se presenta.
Definiciones de Diagnoéstico

El término diagnéstico proviene del griego diagnostikés, formado por el
prefijo “dia”, que significa, a través, y el prefijo “gnosis”, que es equivalente a
conocimiento, o apto para conocer. Se trata de “un conocer a través”, o de un

“conocer por medio de.”
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Pero-su definicidn en general, indica que el término se refiere-a “el andlisis
que se realiza para determinar cudl es una situaéién’y"éﬁéles son las
tendencias de la misma. Esta determmacnon se reahza sobre la base de
informaciones, datos y hechos, recogndos y ordenados snsteméncamente, que

permiten juzgar mejor qué es lo que estd pasando.”'®

El diagnéstico se ‘define en el drea médica como la “determinacién de la

naturaleia'de una ehfermedad debe combinar una adecuada historia clinica

(antecedentes personales, familiares y enfermedad actual), un examen fisico

completo y p]oracnones complementanas (pruebas de laboratorio 'y de

dlagnostlco por 1magen) »16 Otra definicion de diagnéstico se refiere a “el
conjunto de sintomas que sirven para fijar la naturaleza de una

enfermedad.”"’

Inicial;nénté el diagnéstico s6lo era utilizado en el area médica, actualmente
tamblen es utxhzado dentro de las ciencias sociales donde adquiere gran
relevancm porque proporcxona e]ementos para poder analizar la informacion
que se obtlene durante una investigacion, pero a diferencia de los
dxagnostlcos medlcos que por medio de sintomas descubre una enfermedad y
dan un tratamlento, en el area social se detectan los problemas y sus causas
para expllcar que es ]o que sucede y cual puede ser el tratamiento o solucion

al conﬂlcto.

% Diccionario de trabajo social P4g. 85

16Encxclopedm microsoft encarta 2000,
7 Gran diccionario enciclopédico de selecciones readers, tomo IV 1990, Pag, 1117
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Especificamente en lo; que a trabajo socxal se refiere, el primer antecedente
que se tiene segiin Aguﬂar Idaﬁez es con Mary Rxchmond quién en el afio de

1917 escribid 1 un hbro txtulado “Socna] Dlagnosxs que elabor6 con base en

un modelo medlco, en el cual se habla de'evxdencxas sociales e inferencias que
comprenden cuatro fases que son la entrevnsta con el cliente, los primeros
contactos con la famma mmedlam del sujeto de estudio, la bisqueda de otras
fuentes, uso de Ia mtulclén y la interpretacién de todos los datos recopilados.
Con este trabajo' se dio inicio a la elaboracion de diagnésticos sociales en

trabajo social.
Definiciones de Diagnéstico Social

Una vez que se tienen estas definiciones generales de diagnéstico, se pueden
mencionar diferentes conceptos de diagnéstico social que permitan tener una

visién mds amplia de este tema.

Aylwin Barros, retoma la definicion de diagnéstico social que da Georgia
Sachs Adams “proceso de medicion e interpretacion que ayuda a identificar
situaciones, problemas y sus factores causales en individuos y grupos,
pensando en el trabajo social agrega que tiene por objeto aportar los
elementos fundamentales y suficientes dentro del proceso de planificacion, en

vista a la accién transformadora.”'®

18 Aytwin Nidia, Un enfoque operativo de la metodologia del T. S. Edith. Humanitas 1982,
Pég, 30
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Ander-Egg define al diagnéstico social como *“el procedimiento por el cual se
establece la naturaleza y magnitud de las necesidades y problemas que afectan
al aspecto, sector o situacién de la realidad social que es motivo de estudio-

investigacién con objeto de programar y realizar una accién.”'”

Para Ma, Teresa Scarén “el diagnéstico social es, en esencia, una
comparacién entre dos situaciones: la presente, que hemos llegado a conocer
mediante lavk‘ih\"estigacién, y otra ya definida y supuestamente conocida que
nos sirve de pauta o de modelo.”?°

Una definicién mas de diagnéstico social la da Alfredo Saavedra donde dice
que es . “el conocimiento integral de un hecho social, para estimarlo

fundamentalmente en su aspecto causal.”'

Otra. definicién conceptualiza al diagnéstico social como el “conjunto de
procedimientos por los cuales se intenta establecer la naturaleza, magnitud y
jerarquizacién de las necesidades y problemas de una realidad social que es
motivo de estudio e investigacion. El diagndstico social determina los
recursos disponibles y tiene por finalidad servir de base para la realizacién de
un programa o plan, y para fundamentar las estrategias que se han de expresar
en una practica concreta, conforme a las necesidades y aspiraciones
manifestadas por los mismos interesados de manera directa, y a través de sus

organizaciones u asociaciones.”?

' Ander Egg. Metodologfa de trabajo social Edith, Ateneo. Pag. 57

2% Scarén, Maria Teresa. , Diagnostico social, Edith, Humanitas 1985, Pag. 26

2! Alfredo Saavedra, Vocabulario de trabajo social. Ed. Estela México 1968. Pag. 44.
2 Ezequiel Ander Egg. Diccionario trabajo social. Ed. Lumen
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Retomando-las definiciones anteriores, se entiende por diagndstico social al
conjunto de procedimientos que se llevan a cabo por medio de la
investigacién social para identificar situaciones o problemas, lo que da pauta

para realizar una planeacion e intervencion acertada,
Definicién de Diagndstico Sociolaboral

Siendo el tema en que se centra el trabajo de sistematizacion que aqui se
presen‘t_a‘es_ ‘muy importante definir lo que es un diagnéstico sociolaboral
porqiie es una modalidad de diagnéstico social pero mas especifico, enfocado
ala empresa' tamblen es conocido como evaluacidn diagnoéstica en el modelo
de trabajo socxal en empresas, se le 1lama diagnéstico sociolaboral porque es
un estudio de los factores sociales y laborales que intervienen en el proceso
produ‘ctivo;de una empresa, y que al igual que la evaluacién diagnostica
analiza los elementos que influyen en el desempefio laboral de los

trabajadores,

En el modelo de trabajo socxa] en empresas se le nombra como evaluacién

dlagnostlca e_defme como “la valoracién de los factores sociales que

intervienen en el proceso productivo de la empresa; tiene como finalidad
reconocer Ios elementos que influyen en el desempefio de los individuos que

laboran en la orgamzacz(‘m.”z3

I Modelo de trabajo social en empresas, UNAM. Pag. 9
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Otra definicién sobre dxagnostxco la~da; Jaxme Grados™ que afirma ‘el

diagnéstico es la evaluacxon real que prevalece en un determmado momento

de la orgamzamon, en base a la' omparacnon con un modelo ideal

onde ‘el “diagndstico en una empresa

equxva]e a proced e 1dentiﬂ¢aci6n de sus puntos fuertes y

débiles, esto es, realizar un anélxsxs crmco y formular un juicio de valor sobre

la manera yv las_ co dlClones en qu_e dicha empresa funciona.””

Para fines de este trabajo se retomara la definicién de evaluacnén dlagnostlca
del modelo de trabajo social en empresas, la cual serd mencnonada como
diagnéstico sociolaboral, porque el estudio reahzado es un dlagnostlco social
elaborado dentro de una empresas, en el cual se anahzan los factores sociales
que intervienen en el proceso productivo de la empresa, las relaciones
sociales y los elementos que influyen en el desempefio laboral de los

trabajadores en ia organizacién.
2.2. Importancia del Diagnostico Social y el Diagnéstico Sociolaboral
Una vez mencionadas las definiciones de diagndstico social y sociolaboral, es

necesario establecer cudl es la importancia de realizarlos en trabajo social y en

la intervencién empresarial.

 Grados Jaime, Temas y técnicas de psicologfa del trabajo, Tomo I1I, Facultad de
Psicologfa- UNAM, 1985,
5 Meyer Jean, Objetivos y estrategias de la empresa. Ed. Deusto, Espafia 1981, P4g. 38
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Retomando lo mencionado por en el libro de diagnostico social de Aguilar
Idafiéz y Ander-Egg, que hace referencia a la importancia del diagnostico
social porque es un estudio sobre los problemas sociales donde se analiza,
relaciona, sistematiza y se intérpreta su causa, en el cual se trata de identificar

los siguientes puntos:_

e Conocer el por qué de los problemas en una situacion determinada.

e Conocer el contexto en el qué se dan los problemas.

e Conocer los recursos y medios disponibles para resolver la situacion,

e Conocer los factores mas significativos que influyen y los actores sociales

implicados. * -

. Conoéer‘la's ,décy:iysio’nés‘pues hay que adoptar, objetivos y estrategias.

F malmeme d1ce que el dlagnostlco social es un nexo entre la investigacién y
la plamﬁcaclon, en este punto se puede comparar lo que menciona Ma. Teresa
Scaron en su- hbro de diagndstico social, ya que coincide en que es un nexo
util entre 1a investigacion y la intervencion planificada; pero agrega que se
facilita la realizacién de un estudio eficiente liberando al trabajo social de los
riesgos de la improvisacién e inmediatismo, por tltimo menciona que es
siempre comparativo, que relaciona la situacion actual con la explicacion y es

el eje de entorno al cual se organiza la metodologia profesional.

Asi pues la realizacion de diagndsticos sociales permite identificar y analizar
las problemdticas sociales, para poder establecer lineas de acci6n precisas de

acuerdo al contexto, recursos y necesidades sociales que se identifiquen.
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En el ambito gmpresarial permite investigar la situacion-de la organizacion y
todos los factores involucrados en las relaciones laborales y sociales, asi

como, la. manera en que los factores externos pueden influir en las relaciones

de trabajo en la empresa. Ademas es el sustento para la planeacién e

intervencién del trabajador social en la solucion de los conflictos.

Por ultimo se puede decir que realizar diagndsticos ya sean sociales o
sociolaborales, siempre va a ser de gran utilidad, porque permitiran realizar
un buen trabajo con bases firmes que ayuden a realizar una planeacion e
intervencion acertadas de acuerdo a los resultados obtenidos en el

diagndstico.
2.3. Aspectos a considerar para elaborar un Diagnéstico Sociolaboral

Para realizar un diagnéstico social o sociolaboral completo se deben tomar en

cuenta los siguientes puntos que propone Ander- Egg:

e Anidlisis de la situacién estudiada, evaluando la naturaleza y magnitud de
las necesidades y problemas, as{ como los factores que han contribuido a
producir esa situacion.

¢ Estudio del grado de viabilidad politica, econdmica, social y cultural del
programa, proyecto o actividad que se quiere realizar, incluyendo un
andlisis para establecer cudles son las diferentes fuerzas, factores y actores

sociales que influyen en lo que acontece.
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o Identificar recursos y medxos dlSpombles para atender a los problemas y

necesxdades detectadas.

) Adoptar decxsxones sobre pnondades, obJetlvos y ofrecer informacién que

sirva de base para la accién y elaboracién de propuestas,

Lo anterior se puede retomar para realizar un diagndstico sociolaboral y
complemenmrse con ciertos pasos que ayuden a obtener la informacién
necesaria, Jaime Grados, menciona que “se debe utilizar un método de
andlisis sencillo, que abarque los aspectos mds importantes y procurar que las

interpretaciones sean objetivas, sugiere seguir tres sencillos pasos”? que son:

¢ Recopilacion de datos, es dohde la form de recopllar los datos

y como se debe tener un reglstro le nformacnén ;basxc ,La recopxlacwn

puede ser directa (entrevistas, observacwn y anahsls de las opxmones) en la
que se puede profundizar en’ “diferentes aspectos y la indirecta
(cuestionarios estadisticas, registros de la organizacién), aqui se puede

mantener el anonimato de las personas que proporcionan la informacién.

¢ Clasificacion y anilisis de la informacion, una vez recopilados los datos,
el consultor debe dar retroalimentacién al contratante y discutir los datos
obtenidos, para que de forma conjunta tomen las acciones a seguir, donde

la informacion se debe clasificar y jerarquizar los problemas.

2 Grados Jaime, Temas y técnicas de psicologfa del trabajo, Tomo III, Facultad de
Psicologia- UNAM, 1985.
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o Definicion del problema, después de analizar la informacién, se pasa a la
definicion del problema que aparece de la informacién proporcionada por

los integrantes de la organizacion.

Para que se pueda investigar cada aspecto dentro de la empresa el modelo de
trabajo social en empresas mediante la evaluacién diagnéstica o diagnoéstico
sociolaboral propone que se analicen algunos puntos especificos, ya que estos
permitirdn conocer al individuo, la empresa, su entorno social y laboral, asi

como la problemdtica que se presenta dentro de la organizacion.

El primer punto que se debe investigar para la elaboraciéon de un diagndstico
en una empresa son sus aspectos generales y el segundo es la estructura
organizacional, ya que estos aspectos permiten tener una perspectiva mas

amplia de la organizacion.

Aspectos generales, permiten conocer los datos indispensables y necesarios

de la empresa para ubicarla perfectamente como son:

Indicador Descripcion Utilidad

Conjunto de palabras { Ubicar cual es el

con que se distingue a | nombre o razén social
Nombre de la empresa q g

la organizacion. con el que estd
registrada o se le
conoce.

Encontrarse en cierto | Localizar el domicilio
lugar: la empresa se | exacto de las empresas,
ubica en tal calle. asi como conocer las
acceso diferentes rutas para
llegar a ella.

Ubicacion y vias de

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas,
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Indicador

Descripcién

Utilidad

Actividad

Conjunto de opera-
ciones o tareas propias
de una entidad, em-
presa O persona.

Identificar cudl es el
giro de la empresa y
que es lo que se realiza.

Horarios

Cuadro de horas de
salida y  llegada:
reparticion de horas de
trabajo.

Detectar cudntos turnos
existen, .cuéantas_ horas
trabajan,  ~hora 'de
entrada, salida y
descansos si los hay.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Jutio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.

Estructura organizacional, Dario Rodriguez explica que la “estructura

organizacional se refiere a las variables que permiten visualizar el perfil de la

organizacion, y es la base de toda empresa ya que aqui se establecen las

acciones y formas en que se constituye la organizacion, de tal manera que

guien el comportamiento de las personas y grupos de trabajo hacia el 6ptimo

cumplimiento de objetivos, misién, niveles de produccién, calidad y

desarrollo, a su vez abarca la cultura organizacional que analiza los valores y

creencias de:los:trabajadores, esto permite conocer como est4 organizada la

empresa y su estructura

; aqui se puede analizar:

27 Rodriguez, Dario, Diagnéstico organizacional, Ed, Alfaomega, México 1999.
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Indicador

Descripcién

Utilidad

Niimero de trabajadores

La cantidad de indivi-
duos que pertenecen a
la empresa.

Averiguar de acuerdo
al numero de inte-
grantes de la empresa,
cual es el tamario de la
organizacion (pequeiia,
mediana o grande).

Jerarquizacion

Es la disposicion de
personas en orden
ascendente o descen-
dente, segiin criterios
de clase, poder, oficio,
categoria, autoridad o
cualquier otro que
conduzca a un sistema
de clasificacion.

Identificar con ayuda
del organigrama como
se encuentran distri-
buidas las lineas de
mando y la jerarqui-
zacion.

Profesionistas que hay
en la empresa

Persona que ejerce una
actividad de acuerdo a
su profesion o grado de
estudio.

Conocer cuales son los
puestos que ocupan y si
su nivel tiene relacion
con el puesto.

Misidn, objetivos y
politicas de la empresa

Modo de dirigir la
empresa.

Detectar si  existen
estos puntos bdsicos
para que la organiza-
cion funcione adecua-
damente,

Manual de organizacién

Define los objetivos de
la institucion, la
estructura que emplea
para alcanzarlos y las
funciones encargadas a
las distintas areas de la
estructura.

Indicar cudl es Ia
organizacion dentro de
la empresa y como se
compone,

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.
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En toda empresa el factor humano es primordial, porque el éxito de estd en

gran medida se debe a sus trabajadores, por ello es importante conocer el

perfil del personal que forma parte de la organizacion y este es el siguiente

punto a investigar.

Trabajadores, la Ley Federal del Trabajo establece que el “trabajador es la

persona fisica que presta a otra, fisica o moral, un trabajo personal

subordinado.”® Los trabajadores son una parte esencial dentro de la

organizacion, por ello se necesita conocer:

Indicador Descripcién Utilidad
Grupo social basico | Detectar como esta
creado por vinculos de | compuesta la familia
parentesco o matrimo- | del trabajador, cudles

Familiay nio presente en todas | son sus problemas y si

estructura familiar

las  sociedades. La
familia proporciona a
sus miembros protec-
cién, compafiia, segu-
ridad y socializacion.

esto influye dentro de
su trabajo.

Edad

Tiempo transcurrido
desde el nacimiento de
una persona.

Identificar la edad pue-
de ayudar a  conocer
como se dan las rela-
ciones entre jovenes y
adultos o si esto oca-
siona algin conflicto.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.

28 Trueba , Jorge. Ley Federa! del Trabajo. Ed. Porria, México.

36




ENTS-UNAM

Indicador Descripcién Utilidad
Diferencia fisica y | Saber si las actividades
Sexo constitutiva del hombre | que realizan son espe-

y la mujer: sexo mascu-
lino y femenino.

cificas de acuerdo a
cada sexo.

Nivel educativo

Grado de ensefianza
formal que tienen los

Determinar las posibili-
dades que hay de

Salario

trabajadores. ascensos de acuerdo a
su nivel educativo.
Son todos aquellos | Conocer si el salario es

pagos que compensan a
los individuos por el
tiempo y el esfuerzo
dedicado a la produc-

justo y equitativo o es
alguna de las causas de
inconformidad.

Antigtiedad en la

cion de |Dbienes y
servicios.
Significa el compro- | Indicar qué tanta

miso constante con la
dependencia por los

estabilidad puede tener
la persona en su puesto

empresa afios de  servicio | o sila empresa propicia

dedicados a ella. la rotacion de puestos
por alguna causa.

Una unidad impersonal | Ubicar si la persona
de trabajo, implica | ocupa el puesto idoneo
determinados requisi- | de acuerdo a sus
tos de aptitud, habi- | caracteristicas.

Puesto lidad, preparacién y

experiencia, asi como
atribuciones y tareas
por desempeilar, lo
cual le asigna ciertos
grados de responsa-
bilidad.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas,

37




ENTS-UNAM

El reclutamiento y seleccién de personal adecuado en una empresa es un

factor determinante para alcanzar niveles deseados de eficiencia en todas sus

funciones, y para saber si se |leva a cabo este punto se tiene que analizar:

Ingreso a la empresa, seleccionar e integrar adecuadamente al personal que

ingresard a la empresa es un factor relevante para lograr niveles 6ptimos de

eficiencia que son determinados por la misma organizacion y permiten

disminuir los indices de rotacién de personal, es por ello que se tiene que

conocer como se da el ingreso a la empresa y saber que procedimientos se

siguen para el reclutamiento y seleccién de personal, los indicadores que se

toman en Cuenta son:

Indicador

Descripceitn

Utilidad

Requisitos de ingreso a
la empresa

Condiciones necesarias
que debe cubrir el
candidato a ingresar a
la empresa.

Detectar cudles son
estos requisitos y si son
los apropiados y qué
tan facil o dificil se
puede ingresar a la
empresa.

Seleccion de personal

Consiste esencialmente
en detectar las apti-
tudes y rasgos de per-
sonalidad més idéneos
para el puesto.

Conocer como se lleva
este proceso y si existe
una comisién encarga-
da de realizar este
proceso.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.
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Indicador

Descripcién

Utilidad

Asignacion de puestos

Seleccionar las pruebas
necesarias para deter-
minar qué candidatos
se ajustan mejor a ese
perfil idéneo.

Identificar como se
asignan los puestos
dentro de la empresa
(conocimientos, anti-
gliedad, experiencia ).

Integrar a las personas
con diferentes persona-

Investigar si  este
proceso se realiza o no

lidades, habilidades y
conocimientos, a los
grupos de trabajo y a
las précticas de la
organizacion.

Induccién a la empresa

Fuente- Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los mdxcadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.

Las’ empresas ctualmente adoptan estrategias que contnbuyen al desarrollo y

competmvxdad en su campo de trabajo, una de estas

strateglas es la

capacxtaclén que permite que los trabajadores adqul' '-l s. éonbcimientos,
habilidades, actitudes y adiestramiento necesarios para @l optnmo desempeiio

de sus funciones, por lo que se debe investigar si se lleva a cabo este proceso.

Capacitacién, para Alfonso Siliceo autor del libro capacitacion y desarrollo
del personal, esta consiste en una actividad planeada y basada en las
necesidades reales de una empresa, orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes de! colaborador. Por esto abordar el
tema de la capacitacion dentro de la empresa es fundamental para conocer si
existe dentro de la empresa, como se realiza y a quién beneficia. En la

identificacion de esta, se debe tomar en cuenta:
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Indicador

Descripcién

Utilidad

Programas de
capacitacién

Conjunto de metas,
politicas, procedimien-
tos y elementos nece-
sarios para llevar a
cabo un determinado
curso de capacitacion.

Identificar si existe el
entrenamiento, habili-
tacion, desarrollo, etc.
para trabajadores y si
algunos de  estos
aspectos se les brinda,
bajo que circunstan-
cias.

Conocimientos de las
dreas de trabajo

Se evalia el nivel de
amplitud y profundidad
que tiene el trabajador
sobre su area de
trabajo.

Saber si se brinda una
capacitacion  respecto
al trabajo que se realiza
en el drea.

Habilidades y destrezas

Capacidad para realizar
algunas tareas o acti-
vidades.

Investigar si se fomen-
tan estas para el
mejoramiento de su
desempefio laboral.

Conocimientos sobre el

Se evalia el nivel de
amplitud y profundidad

Conocer si es necesario
brindar una capacita-

puesto que tiene el trabajador | cion indispensable o
' sobre sus labores. adicional respecto a su
puesto.
.-+ | Aptitud, proporcionada | Identificar la disponibi-
Disponibilidad de los | para algin fin. lidad de los traba-
trabajadores - - jadores  para  ser

capacntados

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propucstos en el modelo de traba_]o social en empresas.
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El hombre es un ser social por naturaleza, de tal forma que la convivencia e

interrelacion con las personas que lo rodean son necesarias para su desarrollo

social, laboral y familiar, por ello se debe estudiar el siguiente punto:

Relaciones interpersonales, son bdsicas ya que se puede saber como es la

comunicacidn entre cada uno de los integrantes de la empresa y como influye

en su productividad, por lo que se tiene que detectar:

Indicador

Descripeion

Utilidad

Promocion de
actividades

Mejorar y fomentar las
condiciones de convi-
vencia entre los
trabajadores.

Ubicar si se realizan
actividades como co-
midas familiares, cur-
sos, deporte, recrea-
cién y cultura que
permitan la conviven-
cia entre los trabaja-
dores.

Participacion en
actividades
extraordinarias

Tomar parte en estas
actividades.

Saber si se participa y
bajo que causas.

Relacién entre
compaiieros (gerentes,
supervisores y
trabajadores)

El conjunto de métodos
que fomentan el
espiritu de colabora-
cion entre los tra-
bajadores.

Identificar cémo vy
cuando se dan estas
relaciones entre el
personal de la empresa.

Problemas entre
compaiieros

Asuntos dificiles que
pueden surgir entre
compaiieros.

Investigar que provoca
los  problemas, si
causas personales, am-
bientales, sociales.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.
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Indicador

Descripcion

Utilidad

Mapa de relacion labonfal

Representacion grafica
de como son las
relaciones laborales.

Esquematizar como se
dan las relaciones entre
individuos y éreas.

Deteccién de lideres

Encontrar o descubrir a
las personas  que
dirigen o encabezan a
los trabajadores,

Determinar cuantos
lideres existen y la
influencia negativa o
positiva que pueden

tener.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.

El otorgamiento de prestaciones se puede realizar mediante la evaluacién del
desempeiio ya que ofrece informacion sobre el ocupante de un puesto y cdmo
ha sido el desarrollo de sus funciones por lo que se puede llevar a cabo una
evaluacién que permita calificar al trabajador en su puesto y brindar este

estimulo.

Prestaciones, conocer si se otorgan prestaciones dentro de la empresa
permite identificar si el trabajador necesita un estimulo especifico; esto se

realiza mediante:

42




ENTS-UNAM

Indicador

Descripcién

Utilidad

Estimulos econémicos o
en especie

Recompensas que se
otorgan a los traba-
jadores siempre que
tengan un desempefio
sobresaliente.

Detectar si se le
proporcionan al traba-
jador y evaluar si son
los adecuados.

Criterios para otorgarlas

Norma o regla para
conocer la verdad.

Determinar cémo son
estos criterios o qué
proponen los trabaja-
dores para que sean
otorgados.

Fuente:.Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosa en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.

La rotacion de personal “se utiliza para definir la fluctuacién de personal

entre una organizacion y su ambiente, en general la rotacion de personal se

expresa mediante la relacién entre admisiones y retiros,

"2 por lo que es

necesario analizar cudl es la movilidad del personal y a que se debe.

Movilidad de personal, permite detectar si existe alguna anomalia o

inconformidad que genere problemas a la organizacion, por lo se debe

averiguar como son:

¥ Chiavenato, Administracién de recursos humanos, Ed.Mc Graw Hill, Colombia 2000,

Pég. 188
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Indicador

Descripcioén Utilidad
Ruptura del contrato o | Descubrir  si son
Despidos relacién de trabajo. justificados, no justifi-
P cados, de acuerdo a la
ley, comportamiento.
Promocion a.un mejor | Averiguar cémo se
.puesto “dentro de la| llevan a cabo y bajo

Ascensos.

‘| organizacion.

que criterios.

Rotacién de puestosy -

‘horario

-El 'nimero de ingresos
'y egresos del personal

en la empresa.

Investigar de qué
manera influyen en el
trabajador.

Satisfaccién en el trabajo

Accién -de sentirse a
gusto con la actividad
que se realiza.

Indagar si el trabajador
se siente satisfecho en
las actividades labora-
les que realiza.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas,

La motivaciéon segin Hernandez Puente es “el motor que conduce al

individuo a la accion, mediante aquellos factores capaces de provocar, dirigir

mantener el comportamiento hacia la satisfaccion de una necesidad,”*® uno
y p s L

de los puntos de referencia para conocer si el trabajador esta motivado es la

actitud, por ello a continuacion se describe el siguiente punto:

* Hernandez Puente, Administracion y desarrollo de personal publico, INAP. Pag.71
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Actitud, detectar cudl es la actitud-del-personal y saber qué tan motivados se

encuentran es primordial para conocer como se dan las relaciones

interpersonales y se debe identificar:

Indicador

Descripcién

Utilidad

Estado de 4nimo

Representa el interés,
dedicacion, esmero,
que tienen los traba-
jadores dentro de la
organizacion.

Distinguir que tipo de
estado de animo tienen
los trabajadores como
puede ser buen humor,

defensivos, apdticos,
amigables, introverti-
dos.

Sentido de pertenencia

La  capacidad de
actuacion unitaria de
sus miembros. que
denota un alto grado de
integracion y estabili-
dad interna que implica
asumir y compartir por
ella  beneficios y
riesgos.

Reafirmar que tanto se
siente el trabajador
parte de la empresa o
que impide no sentirse
parte de ella.

Causas de incomodidad

Causas que provocan
malestar a los traba-
jadores.

Investigar qué causa su
incomodidad y si este
sentimiento es general,
tratar de saber que lo
origina.

Aspiraciones

Deseo o pretension de
los trabajadores dentro
de la empresa.

Conocer cudles son
estas dentro de la
empresa y por qué.

Desarrollo personal y
profesional

Progreso cualitativo y
duradero de las
personas en la empresa.

Identificar cuanto se
puede crecer dentro de
la empresa.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.
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Recursos fisicos y técnicos, son los elementos que permiten que la

organizacién funcione adecuadamente en lo que se refiere a instalaciones,

equipo y maquinaria, ya que es la parte complementaria para que los

trabajadores desarrollen sus actividades eficientemente.

Instalaciones, detectar cudl es el estado de las instalaciones permite saber si

alguna deficiencia en el trabajo tiene relacién con estos puntos:

Indicador Descripcion Utilidad
Forma en que se| Localizarsi las areas se
Distribucion de las areas | encuentran  divididos | encuentran bien distri-

de trabajo los espacios fisicos de | buidas o existen partes
la organizacion. donde el espacio es
inadecuado.
Forma en que corre el | Saber si es la adecuada
aire dentro de la| o esta provocando que
Ventilacion empresa. ambientes extremos
: provoquen enfermeda-
des o incomodidades.
s Cantidad de luminosi- | Detectar que esta sea la
Huminacién dad que se presenta en | propicia dentro de la
A el sitio de trabajo del | empresa.
‘empleado.
speii e Calidad 'y precision en | Verificar que el estado
Limpieza. = | laque se encuentran las | de limpieza es el

cosas.

idéneo.

Mantenimiento

“|Accién de mantener en
buen' estado fisico las

instalaciones.

Indagar si se les da
mantenimiento  cons-
tante a la maquinaria o
existen retrasos de
trabajo por esta causa.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.
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Equipo y maquinaria, siempre debe estar en dptimas condiciones para evitar

accidentes o atrasos en la produccion o trabajo, aqui se analizan los siguientes

puntos:
Indicador Descripcién Utilidad
Cantidad de maquina- [ Averiguar si es sufi-
Numero y disponibilidad | ria que puede utili- | ciente de acuerdo al

zarse.

nimero de trabaja-

dores.

Contribucién parala

realizacién del ;_rébajp ‘

Ayuda de la maqui-
naria para lograr un fin.

Registrar en que
porcentaje puede ser
necesaria la maquina-
ria.

Adecuacién alas
caracteristicas de los
trabajadores 5

| Apropiado a un objeto
‘0 a las circunstancias.

(tamafio, fuerza, etc.)
Saber si la baja
productividad tiene que
ver con este aspecto.

Optlmxzacién del equnpo
y maqumana :

El maximo rendimiento
de un proceso, bus-
cando la mejor manera
de realizar una acti-
vidad.

Investigar cudles son
las condiciones en que
se encuentra el equipo.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los mdlcadores propucstos en el modelo de trabajo social en empresas,

“La salud y‘la.‘seguridad de los empleados constituye una de las principales

bases péra ]é‘pr"éservacién de la fuerza laboral adecuada,

™! en este aspecto es

pertinente analizar todo lo referente a las instalaciones, equipo, maquinaria y,

condiciones de seguridad e higiene.

3! Chiavenato Administracién de recursos humanos, Ed.Mc Graw Hill, Colombia 2000,

Pég. 478
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Seguridad e higiene, conocer las condiciones de seguridad e higiene en que

se trabaja es muy importante y también permite saber si el empleado se siente

seguro en este ambiente, los rubros de este aspecto son:

Indicador Descripcién Utilidad
El organismo que tiene| Confirmar si cuentan
por objeto proteger| con este servicio y
contra  determinados| desde cuando se les

Filiacidn al IMSSV

riesgos a los trabaja-
dores.

brinda.

Condiciones y aspectos
del servicio médico .

Conjunto de cualidades,
naturaleza y calidad del
servicio médico.

Saber si cuentan con
algin servicio médico
dentro de la empresa y
cdmo es el servicio.

Conjunto de ropas y

Conocer si el equipo se

s materiales para uso| les proporciona ade-
Equipo de seguridad particular de los| cuadamente, con qué
- : trabajadores, frecuencia y en qué
condiciones.
Mecanismos instrumen-| Determinar qué
tados para la| medidas de seguridad
prevencion de| se tiene y si son las
Medidas de seguridad | accidentes y enfer-| apropiadas.

medades laborales tales
como: reglamentos,
programas, comisiones,
sefialamientos y equi-
pos.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.
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Indicador A

Descripcién

Utilidad

Comision mixta de
seguridad e higiene

Su creacion tiene
fundamento en la Ley
Federal del Trabajo,
establecidas como me-
canismos para investi-
gar y detectar las causas
de los accidentes y en-
fermedades laborales,
asi como para proponer
y vigilar el cumpli-
miento de medidas
preventivas.

Detectar si existe una
comision mixta y cuéles
son las actividades que
realiza.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002, con base en

los indicadores propuestos en el modelo de trabajo social en empresas.

Cada uno de los puntos que menciona el modelo de trabajo social en

empresas, son indispensables, ya que permiten abarcar todos los aspectos que

tiene relacion con la empresa, el trabajador y su entomo, con cada punto se

puede detectar de forma general y concreta cuales son los problemasy

necesidades que repercuten directamente en la producnvxdad y el desgmpeﬁo

del trabajador.
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CAPITULO 111

ESTRATEGIA METODOLOGICA DE INTERVENCION

En este capitulo se retoman tres puntos propuestos por el CELATS el primero
es descripcion y desarrollo de la experiencia, donde se describen las
caracteristicas del departamento de trabajo social en empresas de la Escuela
Nacional de Trabajo Social, donde se desarrollo la experiencia profesional,
explicando las actividades realizadas por la prestadora del servicio social, asi
como el personal involucrado dentro de este proceso, ademas de los objetivos
de trabajo propuestos para elaborar diagndsticos sociolaborales para
empresas; el segundo punto que desarrolla en este capitulo es el que CELATS
denomina como estrategia metodologica de intervencion utilizada, aqui se
explican las etapas, métodos, técnicas e instrumentos aplicados y finalmente
el tercer punto que conforma este capitulo se refiere a los resultados de la
experiencia por lo que se presenta el diagnostico sociolaboral de la empresa
Depoésito La Mixteca S.A. de C.V. como el resultado obtenido de la

sistematizacidn de la experiencia del servicio social.

3.1. Descripcién del lugar donde se desarrollé el Servicio Social

El lugar donde se realizo el servicio social pertenece a la Coordinacién de
Vinculacién y Servicios Externos a cargo de la Maestra Veronica Malpica
Valencia, de la cual depende el sector privado teniendo como responsable a la

Licencia Maricela Aboytes Perete, esta oficina se ubica en la Escuela
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Nacional de -Trabajo Social en Ciudad Universitaria. El equipo de trabajo que
particip6 en la elaboracion del diagnostico sociolaboral, estuvo conformado
por tres becarios, un prestador de servicio social y tres prestadores de servicio

con opcién a titulacién. ( Ver Cuadro 1)

El departarn};r'xto";f:lei ftrébaj ‘soéial‘b'en empresas (TSE) o también conocido

como seét@t:':'pﬁ‘védo el aﬂo de 1994, teniendo como objetivo
estable'éér'vyiknéi‘.l o/s"'l 0 presas pnvadas a fin de elaborar convenios de
colaboracnon que penmtah al trabaJador social intervenir en la aplicacién de
estudios y programas que conmbuyan a mejorar las relaciones sociales y
humanas dentro de las organizaciones. El departamento ha dado la

oportunidad a alumnos y egresados de formar parte del equipo de trabajo.

La participacion dentro del departamento de trabajo social en empresas es
determinante, ya que permite involucrarse dentro de todas las actividades que
aqui se realizan fomentando el trabajo en equipo, pues todos colaboran con
propuestas e ideas para mejorar el trabajo y a cada integrante del equipo se le
asignan tareas y responsabilidades, siempre bajo la supervision y orientacién

de la jefa del sector privado,

Dentro del departamento de trabajo social en empresas se realizan diversas
actividades como son la elaboracion de diagndsticos sociolaborales, deteccion
de necesidades de capacitacion, perfiles sociolaborales, descripciones de
puestos, estudio situacional, programas de relaciones humanas, motivacion,
seguridad e higiene, etc. Estos servicios son ofrecidos a las diversas

organizaciones del sector privado.
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Cuadro 1

Organigrama

Coordinacién de Vinculacién y Servicios Externos
Escuela Nacional de Trabajo social

Diecto
Bl Nt Tsbao S
K arts Ataga Basuns

l

Seoretam General
N GyBeema Cams Covambes

l

Coordmacin ¢ Vnoulacgh y Servons Exemos
Wra Vertea Maca Yaenca

|

TEEIS CON
FaiLA DE ORIGEN

f

i

]

Sect pidhoo
Lic. Angelng Quezada de os Sanos

Sec pvade Empress)
L Mancet Abots Peree

Laborstono de encests y estdus d¢ opinin
Juka oez Guemo

Becas 3
Prestatores de servoo socal ]

Fuente: Organigrama elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas de cémo estaba

conformada la Coordinacién de Vinculacién y Servicios Externos en el periodo de Abril a

Noviembre de 2001,
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La prestadora de servicio- soc1al, mtervmo dxrectamente en la empresa
Depésito La Mixteca S.A. de C V empr ‘a : del sector privado, brindé la
oportunidad de mvolucrarse en. todas las actwndades realizadas para la
elaboracién de un dlagnosnco socnolaboral para poder sistematizar la
experiencia del servicio social. (enel apartadp 3.3. se explica detalladamente
cuales fueron las actividades realizadas dentro de la empresa, para la

elaboracién de un diagnéstico sociolaboral).

Todas estas actividades son de gran relevancia ya que se permitié adquirir
experiencia dentro del drea, participando en las diferentes tareas lo cual era

primordial para cumplir con las metas y objetivos planteados.
3.2. Objetivos del trabajo

Objetivo General

Integrar una propuesta para elaborar diagnésticos sociolaborales en empresas
del sector privado, a partir de la sistematizacion de la experiencia profesional

del servicio social.
Objetivos Especificos

Describir la experiencia profesional obtenida del servicio social que se

desarrollo en el departamento de trabajo social en empresas.
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Analizar-la experiencia ‘profesional adquirida en trabajo social en empresas

para elaborar un diagnéstico sociolaboral.

Elaborar una propuesta para la realizacion de un diagnéstico sociolaboral para

empresas del sector privado.

3.3. Etapas del Proceso Metodologico, Métodos, Técnicas e Instrumentos

aplicados

La metodologia dentro de trabajo social es de gran utilidad ya que permite
alcanzar los objetivos y metas propuestos, para ello se debe tener bien claro
que es la metodologia, por lo cual se retoma lo planteado por Maria del
Carmen Mendoza que menciona constltuye una herramnenta tedrica que nos

permite aclarar nuestr accxén y hacer coherentes nuestros .objetivos con

nuestros procedmuentos, 1o que estamos pensando con lo que estamos
haciendo; permite lograr la coherencla entre la teoria yla préctica, es decir

permite encontrar el camino correcto de lo real a lo posible.”*2

La metodologia debe ser un proceso que permita ir desarrollando cada una de
las actividades que se realizan, por lo que se debe tener claro este concepto.
Maria del Carmen Mendoza, explica que el proceso metodolégico es “un
proceso ascendente de crecimiento, ya que significa un proceso de

acumulacion de conocimientos y experiencias, dicho proceso por si mismo va

32 Mendoza, Ma. Carmen, Una opcién metodologica para trabajadores sociales.
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definiendo las posnbxhdades de avanzar ¥ Este: proceso en trabajo social, de

acuerdo al autor consta de tres etapas que a contmuacuSn se explican:

e Investigacién, se realiza un reconocnmento descnptwo, donde se conoce
la apariencia de los fenémenos los cuales son recuperados de manera
singular. '

e Sistematizacién, involucra el conocimiento racional, la explicacién de los
hechos y sus particularidades.

¢ Intervencion, esta se desarrolla al nivel del conocimiento estructural

predictivo y generalizado.

Para fines de este traba_;o se mtervmo Gnicamente en la etapa de la
mvesngaclon, ya que no se pudo mtervemr en la aplicacion de programas

dentro de la ernpresa Deposnto La Mlxteca S.A. de C.V. porque la empresa

sélo sohcnto la elabor

mn de un dlagnéstlco.

En el caso especifico de trabajo social en empresa el modelo maneja una
metodologia propia la cual se menciona a continuacién, detallando qué
actividades se realizaron en cada punto para la elaboracion del diagnéstico

sociolaboral:

¢ Introduccién a la empresa, en esta etapa se explican en forma detallada

los servicios que se ofrecen a la empresa, estableciendo politicas y

3 Sanchez Rosado, Manual de trabajo social. Ed. Plaza y Valdés. México 1999. Pég. 173.
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lineamientos para las actividades, personas con las que se ha de trabajar,

horarios, péfiodbs' y apdybs qﬁc sé’brindaré'n al trabajador social.

Lo pnmero que se hlZO en Deposnto La Mlxteca S A.de C. V. fue una visita

a la empresa y se ﬁrmo un

onvenio de colaboracxon entre la empresa y Ja

3

Coordinacién de Vmculac c1ps Externos; después se establecio la

forma de trabajo donde‘ M“ntrevistar a todos los trabajadores y
directivos de la empfesa por medio de entrevistas estructuradas, se realizaron
recorridos por las instalaciones, se identificaron dias y horarios de trabajo, la
ubicacion de la empresa, vias de acceso, cudl era el giro y nimero de

trabajadores.

e Comunicacién bdsica, una vez que se aprobaron los términos y
lineamientos de colaboracién (empresa Y traba_]o social) se establece
comunicacién con todas las personas que conforman la organizacién, esto
se realiza en orden Jerarqmco descendente, con la finalidad de explicar las

actividades que ealxzara' iniciando asi, un proceso de

sens1b1hzac10n y acercamiento con los trabajadores.

En esta etapa se 1dent1ﬁc<’> la conformacién de la empresa, el organigrama, las

dreas que Ia ntegran las funciones y se proporcioné al equipo de trabajo

social - una llsta con los nombres y puestos de cada integrante de la
organlzac;on,,se establecieron horarios para la realizacion de entrevistas y
también se hablé con algunas personas que trabajan y dirigen la empresa

explicando el motivo de la visita.
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e Socializacion con el medio, en esta fase se da un acercamiento con los
trabajadores, a través de reuniones grupales, entrevistas informales y
dialogos, esto con la finalidad de que el trabajador social se familiarice con
el medio ambiente. Ademds, se hacen recorridos por la empresa observando
la interaccion del personal y la forma en que se desarrollan los procesos de

la organizacidn.

Con apoyo de una guia de observacidn se llevaron a cabo recorridos por la
empresa ubicando sus areas, las condiciones, los servicios, algunas actitudes
del personal, entre otros. También, se sostuvieron platicas informales con
algunos directivos y - trabajadores de la empresa para conocer mas sobre la

organizacion, costumbres, pensamientos y problematicas laborales,

¢ Investigacion social, se identifican los factores y variables socioculturales
y sociolaborales que afectan la pfodudtividad de los individuos; también se
hace posible la deteccién de una o varias necesidades o problemas que se
presentan en la empresa; asi mismo se reconocen los recursos existentes
para la busqueda de soluciones. La investigacion se lleva a cabo mediante
el trabajo de campo, observacion, aplicacién de cuestionatios, recorridos,

reuniones grupales y entrevistas dirigidas.

Se elaboraron guias de entrevista para trabajadores y directivos (estas guias se
explican detalladamente mas adelante en el punto de instrumentos utilizados),
basdndose en los instrumentos ya realizados por la coordinacion e incluyendo

preguntas de acuerdo a la problematica que se comenzaba a detectar.
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En esta etapa pamclparon en; la rea]xzacwn de‘las entrevistas, la Coordinadora

de Vmculacnon-vaervnc‘los Extemos, la responsable del sector privado, los

becarlos Yy re tadores del servicio social con el fin de entrevistar al mayor

numero de trabajadores en un menor tiempo. Para ésta etapa también se
utlhzo una guia de observacién que permitié realizar anotaciones de todo lo
observado durante los recorridos y las platicas informales que fueron

complementarias para la obtencién de informacion.

¢ Diagnéstico, permite analizar y determinar las situaciones que se presentan
en la empresa, sobre la base de la informacion y de los datos. En ésta etapa
se delimitan y jerarquizan los problemas y necesidades, estableciendo
prioridades de las situaciones existentes. El diagndstico facilita la
descripcion objetiva y técnica de la situacion o estado actual que guarda el

individuo en relacion a la empresa y el grado de productividad de ésta.

¢ Informacién y analisis del diagnéstico, es un proceso de comunicacion
global del equipo de trabajo social que incluye la presentaciéon de los
resultados de la investigaciéon ante los representantes de la empresa,
propiciando la discusion critica, la reflexién y el analisis de los problemas

que se presentan en la empresa.

Estos puntos estan estrechamente ligados ya que un diagnéstico esta integrado
por toda la investigacién y la informacion que se obtiene y su analisis forman
parte del diagnostico por lo que uno lleva al otro; en estas etapas de la

metodologia de empresas se fue recopilando la informacién que se obtenia de
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las entrevistas, recorridos y platicas mformales con el fin de integrar toda la
informaciéon necesaria en un archlvo, tamblen con apoyo del programa de
computadora Paquete Estadisnco d¢ Ciencias Sociales (SPSS), se elabor6 una
base de datos que ayudd a concenﬁ‘ér la informacion para poder realizar el
andlisis. Se elaboraron tablas de frecuencia en programas de computo, con
esto se inicio la interpretacion de los resultados obtenidos en las entrevistas,
se hicieron graficas de cada pregunta para finalmente seleccionar las que se
integrarian al diagnéstico y elaborar los acetatos para la presentacion de

resultados.

¢ Formacion de un comité, se constituye una comision de trabajo integrada
por trabajo social y representantes de varios departamentos de la empresa,
quienes hacen aportes para el analisis de problemas y para la recoleccion de
ideas y propuestas, lo que permite contar con diversas opiniones acerca de
los cambios en los respectivos campos y la naturaleza de los nuevos cursos

propuestos.

En la realizacion del diagndstico sociolaboral se intervino en este punto pero
no fue formando un comité, tnicamente se presentaron los resultados
obtenidos durante la investigacion ante los directivos de la empresa,
explicando cada rubro, el analisis obtenido, comentando y discutiendo cada

situacion o problematica encontrada.

¢ Diseiio de un programa, de acuerdo a las caracteristicas que presenta la

empresa se determinan opciones para la solucion de los problemas, en un
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tiempo determinado, considerando los recursos disponibles y seleccionando

areas de atencion y estrategias de accion.

Una vez presentados los resultados del diaghéstico, se continué con la
elaboracién de lineas de accién donde tr‘abajld‘ social jerarquizo los principales
problemas, entregando una propuesta de intervencién para la empresa donde
se abordaban temas como: estructura organizacional, reclutamiento y
seleccidn, capacitacién, relaciones humanas, motivacién, seguridad e higiene

y evaluacion del desempeiio.

¢ Ejecucién del programa, una vez que han sido aceptados o elegidos los
programas a desarrollar y asignados los recursos que seran utilizados, se
procede a la aplicacién de los mismos, cumpliendo con las actividades,

procedimientos, metas y objetivos que se establecieron.

¢ Evaluacion, en esta fase se valora los logros alcanzados, enumerando los
indicadores y evaluando paulatinamente los resultados obtenidos. La
evaluacion es permanente ya que es la Gnica via para reordenar y modificar
ejes de accion. Los resultados de la evaluacion se recopilan en una carpeta
que sirve como base para la elaboracién del informe final para el

empresario o para la persona que haya sido asignada.

La ejecucion del programa y su evaluacion no se llevaron a cabo ya que la
empresa, como se explico anteriormente sélo se interesé por la elaboracion de

un diagnéstico y la entrega de lineamientos generales.
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-~ Conocer todo-el proceso que se realiza dentro de una empresa es necesario, ya
que fue la principél actividad desarrollada dentro del servicio social y forma
parte de la sistematizacion ya que se describe la experiencia y la estrategia
metodologica ‘que se siguid. Ademads es fundamental conocer las técnicas e
instrumentos utilizados durante la elaboracién del diagnéstico sociolaboral a
la empresa Depdsito La Mixteca S.A, de C.V., por tal motivo a continuacion

se describen cuales fueron estas y como se utilizaron.

3.3.1. Técnicas utilizadas para la elaboracion del Diagnéstico

Sociolaboral

Segin Ander-Egg técnica, “es un conjunto de procedimientos, recursos y
medios puestos en prictica para obtener un resultado determinado.”* En la
elaboracion del Diagnostico Sociolaboral se utilizaron diversas tecmcas que‘»'
permitieron obtener la informacidn necesaria para integrarse 'al dlagnosnco‘

sociolaboral; estas técnicas fueron la observacxon, recomdos or l'

idn de datos y codlf ‘ca on de‘datos

platicas informales, entrewsta , T

Para Aylwin de Barros el mirar detemdamente y reﬂexnonar en tomo al dato

que surge. se ”llama Observaclon.”35 En el caso del trabajo reahzado en la

empresa Depos:to La Mlxteca S.A. de C.V. esta tecmca ‘fue de gran ayuda, ya
que fue el pnmer acercamiento con la empresa, la gente y las instalaciones
para conocer el estado fisico de las mismas, observar la comunicacién entre

los trabajadores y las medidas de seguridad existentes.

34 Ander-Egg, Ezequiel, Técnicas de investigacién social, Ed. Humanitas 1995,
%% Aylwin Nidia, Un enfoque operativo de la metodologia del T, S. Edith, Humanitas 1982,
Pag.53
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Complementaria a la observacion se realizaron Recorridos, que consistieron
en visitar todas las instalaciones de la empresa para conocer a los
trabajadores, las condiciones de las instalaciones, el ambiente de trabajo,
actitud del personal y Pliticas informales, aqui se conversa con los
trabajadores de una manera cordial e informal haciendo preguntas sencillas y
poco comprometedoras donde se pueda tener informacion sobre cuestiones de
la empresa, en las instalaciones, donde se conoci6 la distribucion de las areas
de trabajo, condiciones del inmueble, medidas de seguridad, actitudes e

inquietudes de algunos trabajadores y directivos.

Otra de las técnicas utilizadas para la integracion del diagndstico fue la
Entrevista, que es una “conversacién que tiene como finalidad la obtencién
de informacion. Hay diversos tipos de entrevistas: laborales (para informarse
y valorar al candidato a un puesto de trabajo), de mvestngacnon (reahzar un
determinado estudlo) mfoxmatlvas (reproduclr oplmones), entre otras; donde

intervienen el entrevxstad r Y. el entrevxstado. El primero, ademés de tomar la

iniciativa de- la conversacnon,‘ plantea mediante preguntas especificas cada

tema de su: mteres 'declde en qué momento el tema ha cumplido sus

ObjethOS. El entrevxstado facilita informacion sobre si mismo, su experiencia

o el tema en cuestién.™

Esta técnica se llevo a cabo con todas las personas que laboran dentro de la
empresa que son directivos, personal administrativo, choferes, y ayudantes

generales. Las entrevistas fueron estructuradas y la aplicacién se llevé a cabo

% Enciclopedia microsoft Encarta, 2000,
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de forma  individual, conforme una lista dada con anterioridad por la empresa,
esta se realizaba dentro de la empresa, a cada persona cuando estaban menos
ocupadas, se sensibilizaba sobre la importancia de sus respuestas y sobre la

confidencialidad de la informacion que proporcionaban.

La Recoleccién de datos es un complemento importante para la investigacién
ya que por medio de ésta se puede conjuntar la informacién precisa para el
diagnostico; para esta etapa se fueron recolectando todos los instrumentos de
entrevista realizados, asi como la realizacién de anotaciones de comentarios y
observaciones que se fueron encontrando durante la investigacioén y para tener
un control preciso de la informacién se elaboraron listas con las personas que
se entrevistaban y las que ain no eran entrevistadas esto con el fin de no
olvidar a nadie y que todos participaran en el estudio con sus respuestas y
comentarios, toda la informacién conjuntada se integré en un archivo donde

se clasificé la informacion para ingresarse a una base de datos.

Carlos Urrutia indica que la Codificacién es “el procedimiento por el cual se
ordena categéricamente la informacién recolectada, esto se hace para que
cada pregunta de la entrevista sea identificada y clasificada.”*’ En el caso de
Deposito La Mixteca S.A. de C.V. a cada instrumento se le dio un niimero de
folio y a cada pregunta se le asigné también un niimero al igual que a cada
una de las respuestas, esto se realizo para ingresar la informacion al programa

de computo Paquete Estadistico de Ciencias Sociales (SPSS), el cual permitié

37 Gjlva Arciniegs, Antologia investigacién social. ENTS-UNAM, 1997.P4g.198.
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concentrar todos los datos de los cuestionarios, asi como elaborar tablas de

frecuencia, porcentaje, elaborar graficas y realizar cruce de variables.

3.3.2. Instrumentos utilizados para la elaboracién del Diagndstico

Sociolaboral

Ander-Egg conceptualiza a los instrumentos como “todo medio apto o

herramienta que se aplica para conseguir un resultado, practico o teérico, en

38

cualquier campo de la actividad humana,™ por lo anterior, son una parte

fundamental dentro del estudio, ya que permiten registrar por escrito todo lo

realizado durante la investigacion; los instrumentos - utilizados fueron los :

siguientes: guxa de observac:én, guna de entrevista a personal operativo y guxa

de entrevista para dll‘eCthOS

“la”empresa fue de gran utilidad la Guia de

Para los recorridos po

observacién ( Vex"'Arié;(oiI') porque en esta se registraron todos los detalles
importantes que se pudleron ver en las instalaciones de Deposito La Mixteca
S.A, de CV,, los cuales se integraron al diagndstico sociolaboral, estos

puntos fueron los siguientes:
Condiciones Generales

e Distribucién por dreas,

o Distribucion del personal por éreas.

38 Ander-Egg, Ezequiel, Técnicas de investigacion social. Ed. Humanitas 1995,
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e Condiciones de las oficinas.
¢ Condiciones de los barios. e o :
e Almacenes (distribucién de -los  bafios, pizarrones; carteles’ informativos,

equipo de trabajo, servicio médico y comedor), .-

Condiciones de SeguriciiyédA '

e Rutas de evacuacion.

1tos en caso de emergencia.

[
w
[N
=

X
o]
g

e Ubicacién de extinguidores.
Percepcion General

e Condiciones del mobiliario.

e Condiciones de limpieza,

e Condiciones de iluminacién.

e Condiciones de ventilacion y temperatura.

e Condiciones de mantenimiento.

Actitud del personal.

Para la recoleccion de datos se utilizaron dos Guia de entrevista una para los
directivos y otra para el personal operativo (personal administrativo,
ayudantes generales, choferes y vendedores), se realizaron dos guias porque

no es lo mismo entrevistar a un empleado que a un directivo, ya que sus
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puntos de vista'son diferentes de acuerdo a“la posicién en que se ubican y
realizar este tipo de guias permite obtener toda la informacién necesaria sobre
la empresa. Estos cuestionarios se realizaron baséndose en otro ya elaborado

por el sector pnvado, donde se ajustaron de. acuerdo al tipo de empresa y la

mformacxon que se quena obtener.

on_gtaifde 96 preguntas y un cuadro de
(Ver Anexo 2)

El primer cuestionario de operatiy

datos familiares dividido en doce rubros.

Guid de entrevista personal operativ

o Datos generales.

e Estructura organizacional.
¢ Situacion laboral.

¢ Relaciones interpersonales.
¢ Comunicacién.

e Capacitacion.

¢ Evaluacién del desempeiio.
¢ Seguridad e higiene.

e Motivacion,

e Instalaciones y equipo de trabajo.
e Cuadro familiar.

o Situacion familiar,

e Observaciones.
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El segundo cuestionario fue aplicado a los directivos de la empresa, el cual se
compone de 70 preguntas més datos generales (Ver Anexo 3) de la siguiente

manera:
Guia de entrevista para directivos

e Datos generales.

e Metas de la empresa.

¢ Planeacion basica. ’

e Manejo practico de los problemas.

e Liderazgo efectivo.

e Comunicacion acertada de las ideas.
¢ Relaciones humanas.

* Autoestima del personal.

e Integracion de equipos de trabajo.

¢ Habilidades administrativas.

¢ Juntas de trabajo.

¢ Herramientas de calidad estadistica.
e Capacitacion interna.

e Evaluacion y estimulos.

¢ Filosofia de la empresa.

¢ Calidad en el trabajo.

e Servicios de calidad al cliente.

e Acercamiento al benchmarking (Comparar con empresas del mismo giro).

e Desarrollo de actitudes positivas.
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T 734, Resultados obtenidos

Para la realivzaciién"del diagnéstico sociolaboral en la empresa Depésito La
Mixteca S.;A', zdei'C.V. se realizo una investigacion documental y de campo
que sustentara la.investigacion, este trabajo se llevé a cabo dentro de la
organizacién, en el periodo de Mayo a Julio de 2001, donde se aplicaron las

técnicas e instrumentos ya mencionados.

En la elaboracion de este diagndstico sociolaboral, participaron todos los
integrantes del departamento de trabajo social en empresas, involucrandose
directamente en la aplicacion de entrevistas. La integracion de la informacién,
control de entrevistas realizadas o pendientes de realizar, elaboracién de base
de datos, el andlisis, interpretacion de resultados y elaboracion de graficas
estuvo al cargo de todo el equipo de trabajo social en.empresas, bajo la
supervision y revisién de la jefa del sector privédd yde lérjef“a de la
Coordihagﬁig&qr VdéVjijcuVlacién y Servicios Externos de la Eséuélﬁ Nécipna] de

Trabajo Social. -

La preSentacién de resultados se realizo6 ante los directivos de Ia empresa en el
mes d:e Julio por la maestra Verdnica Malpica Valencia, jefa de la
Coordinacion, licenciada Maricela Aboytes Perete, jefa del sector privado y la
pasante  Eva Leonor Valenzuela Rosas, responsable del diagnéstico

sociolaboral en ]a empresa.

El diagnéstico sociolaboral que a continuacion se presenta es una parte del

resultado de la investigacion realizada dentro de la empresa y esta registrado
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por la: Escuela Nacional de Trabajo Social como parte del trabajo elaborado

en la Coordinacién de Vinculacién y Servicios Externos en el Sector Privado.

3.4.1. Aspectos Generales de la Empresa

Deposito-La Mixteca S.A. de C.V. es una pequeiia empresa que cuenta con

cincuenta trabajadbres entre directivos y personal operativo.

Esta emprésé esta’ Ubicadé en Ignacio Zaragoza nimero 62 en Ecatepec de
Morelos, y. su gifo es la compra y venta de abarrotes en general; este es un
negocio de tipo familiar que surgi6 con la asociacion de cinco hermanos, la
empresa ha ido creciendo y actualmente existen tres sucursales, una ubicada
en Ecatepec de Morelos y una‘ mas en Iztapalapa, Distrito Federal y la matriz

donde se realizo la investigacién.

La informacidn que aqui se presenta fue recolectada por medio de recorridos

por la empresa, platicas informales y aplicacion de entrevistas.

Entrevistas aplicadas, se entrevistaron a 46 personas de 50 que forman la
empresa, de los cuales, 41 personas son personal operativo y 5 son directivos,
esto hace un total de 92% de la poblacion total. Las entrevistas fueron
realizadas por medio de dos instrumentos uno para personal operativo y otro

para directivos,
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La empresa se compone de la siguiente manera:

PUESTO - | PLAZAS NIVEL
Gerente 2 Directivo
Responsable de tesoreria 1. Directivo
Encargado de bodega y embarque 1 Directivo
Contador 2 Directivo
Subcontador Operativo
Capturista Operativo
Recepcionista Operativo
Auxiliar contable Operativo
Secretaria Operativo
Supervisor Operativo
Bodeguero Operativo
Choferes Operativo
Ayudante general Ay B Operativo
Intendente : 1o Operativo
Ventas 7 Operativo

Fuente: Cuadro ¢laborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas de acuerdo a los datos

proporcionados por la empresa Deposito La Mixteca S.A. de C.V. en Mayo de 2001,

En este cuadro se puede apreciar que no existen mandos medios dentro de la
empresa, ya que al ser una empresa familiar sélo los directivos ocupan los

puestos claves dentro de la organizacion.
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'3.4.2. Administracion estratégica y organizacional

En el caso de esta empresa, se detectd que no se tiene una estructura y cultura
adminié;faiiya bien definidas, debido a que no cuentan con una planeacion
admini_stfativa, ni con sistemas, organizacion y procedimientos, que sirvan de
apoyo y sustento para la empresa. Esto se refleja en el desconocimiento del
personal respecto al ObjethO, metas, estrategias y politicas de la empresa; sin

embargo, se detecto que sélo tienen idea de dichos aspectos, por comentarios

de sus supervisores como se muestra en la grafica 1.

Gréfica 1
Conoce el Objetivo de la empresa =
(]
27% (]
=2
£3
73% oS BNo E—

FALLA DE ORIGEN

Fuente: Gréfica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Deposito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

Por otra parte, al entrevistar a los directivos de la organizacion, se constatd

que no_existen docUméntbé que establezcan la estructura de la empresa,

pesar de que se tlene la 1dea en comun de que el objetivo es el “crecimient

a

(o)

dela empresa” o cual no ha 51do dxfundldo adecuadamente a los trabajadores.
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Otro-de “los aspectos que determman la: cultura~de una empresa, son los

valores, al respecto, se mencioné que algunos de los valores que se han

manejado en la empresa son la disciplina, la responsabilidad y la honradez.

Laempresa, cuenta con un reglamento interno de trabajo, aunque una parte del
personal manifesté no conocerlo esto se puede apreciar en la grafica 2, ya que
no les ha sido mostrado” por sus superiores; la poblacién que conoce el
reglamento es por comentarios de su jefe inmediato y de sus compaiieros de
trabajo, siendo una minima parte del personal, los que han analizado el
documento originél, mismo del que surgieron opiniones de ser muy estricto,
ademds de contemplar beneficios solamente para la empresa y no para el
personal. Por otro lado, se detecté que el reglamento no ha sido actualizado

por la direccion de la empresa y no se le da a conocer al trabajador cuando
ingresa.

Gréfica 2
Conocimiento del reglamento interno de I

trabajo =
=1
Si, no es equitativo y (o]
es estricto —= E":
Lo
No o han dado a 54.2% Q,l~ b
conocer i._l;. V)
S, esté hecho 24.3% Cx‘l <1
pensando en la = .2
empresa W =
0 10 20 30 40 50 60 Fra

Fuente: Graficaelaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa

Depésito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.
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Un aspecto que se pude rescatar es la falta de estructura orgénica y manuales
de organizacion, lo que provoca duplicidad de funrcionés, 'y_desperdicio de
recursos y tiempo, porque los trabajadores reciben instrucciones de dos
personas, presentindose en muchas de las ocasiones contradicciones en las
decisiones tomadas, lo que genera con elio, confusiones e inconformidades
para la ejecucién de funciones del personal operativo. Ademas de crear una

imagen de falta de organizacién y mala toma de decisiones.
3.4.3. Perfil de los trabajadores

Las caracteristicas més relevantes de! personal que labora en la empresa son

las siguientes:

La antigtiedad dentro de la empresa es minima. Existe un gran indice de
rotaciéﬁ esto se ve claramente reflejado en la gréfica 3, ya que los trabajadores
en un 75.6% tienen laborando menos de un afio y el 8% tiene de 1 a 3 afios en

la empresa; solo un 16,4% tiene mas de 4 afios trabajando dentro de la misma.

Esto genera a la empresa elevados gastos por el constante movimiento que
tiene ‘que realizar la organizacion por tramites al seguro como son altas y
bajas, capacitacién, induccién, ademds de impedir la integracion adecuada de

los eqﬁipos de trabajo.
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L

Gréfica 3
Antigiiedad en la empresa
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Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa

Depb6sito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

El sexo predominante es el masculino, debido a las actividades que se
desempeiian, ya que en la bodega se requieren de ciertas caracteristicas fisicas
para cargar y descargar las cajas de mercancia, lo que han generado al interior

del area un ambiente y dindmica diferente al de otras areas de la organizacién.

El estudio refleja que la poblacién es predominantemente joven, lo que en
ocasiones facilita la adaptaciéon al cambio y entusiasmo hacia el trabajo, a
pesar de ser una poblacion joven, la mayoria de los trabajadores son casados,
lo cual genera una responsabilidad hacia una familia y mayor compromiso

econdémico, debido a que el 70 % de los entrevistados son el principal sostén

economico de sus familias,
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Gréfica 4
Edad
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Fuente: Grifica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Depésito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

La escolaridad de los trabajadores que laboran en la empresa como se puede
apreciar en la gréfica 5, es principalmente basica (primaria y secundaria),
misma que en algunos casos es incompleta sobre todo en el area de bodega, &
incluso, algunas personas no tienen estudios minimos; lo que de alguna
manera puede repercutir en la capacidad para comprender instrucciones y

resolver situaciones de conflicto en su drea de trabajo.

En cuanto al personal del drea administrativa, el nivel escolar es de
bachillerato, carrera técnica y licenciatura, preparacion que se requiere para el

adecuado desempeiio de sus funciones.
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Grafica 5
Escolaridad

Ninguna
Carrera Técnica
Licenclatura
Bachlllerato
Secundarla

Primarla

0 10 20 30 40

Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa

Depésito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001,

nacimiento, por lo cual es importante que la empresa considere estos aspectos.

Gréfica 6
Lugar de nacimiento

= 41.5%

de las costumbres, tradiciones y cultura tiene que ver con su lugar de

El lugar de origen de los trabajadores, se debe tomar en cuenta ya que muchas

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Fuente: Gréfica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa

Deposito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.
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En el caso de esta empresa como se puede apreciar en la grafica anterior una
gran parte de los trabajadores provienen de distintos puntos de la Republica
Mexicana, lo que puede originar que su manera de pensar sea diferente de a

cuerdo a la cultura y costumbres de su Estado.

Otro de los puntos investigados en el perfil de los trabajadores es la familia ya
que es fundamental conocer como esta constituida, porque en ella el trabajador
adquiere los principios y valores que influyen en su conducta, y en su

desarrollo laboral y social.

Los empleados de la empresa viven principalmente en familias nucleares,

conformada por madre, padre e hijos; el promedio de integrantes es de 3 a 4

personas, y ]os pnncxpa]es ‘problemas que enfrentan sus familiares, es el
econdémico y la falta de vivienda propia, lo cual puede ser considerado en un
futuro bara el otorgamiento de estimulos y prestaciones que contribuyan a la

economia doméstica.

No se encontraron manifestaciones de problemas graves al interior de las
familias, sin embargo el 24% del personal, mencionoé que su situacion familiar
algunas veces le afecta en su desempefio laboral, ya que no les permite
concentrarse adecuadamente, ademas de ausentarse en algunos casos cuando

surgen problemas dentro de esta.
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3.4.4. Reclutamiento y Selecciéon del Personal

La empresa no cuenta con un sistema disefiado para el reclutamiento y
seleccidn del personal ya que carece de elementos necesarios y basicos como
son: la descripcion y perfil de puestos, la requisicion de personal y el formato
de solicitud de empleo, mismos que permitirian sustentar adecuadamente

dicho proceso.

Gréfica 7
Vacante del puesto
mo 22%
Anundo fuera 329,
de la empresa
Recomendacién 46%
d 10 20 30 40 50

Fuente: Gréfica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Dep6sito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001,

La gréfica 7 indica como para el reclutamiento de personal las principales

fuentes han’sido " los "'a'mihcios fuera de la empresa y recomendaciones del
mismo personalr buscando en una minima parte otros medios tales como

txendas, bolsas de trabajo, CONALEP.

anuncxo; € o
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"Otro de los problemas detectados en el proceso de reclutamiento fue que en la
; mayona de los casos y sobre todo en el drea de bodega, s6lo se realiza una
entrevxsta,mformal a los aspirantes y muy pocos manifestaron que les fue

solicitada un carta de recomendacion (grafica 8).

Esta situacion se ve reflejada en la rotacion de personal que se presenta en
dicha area, donde la mayoria del personal, tiene un tiempo de permanencia
menor al afio. S6lo con el personal del area administrativa se llevan a cabo
otras estrategias, tales como entrevistas no estructuradas, exdmenes y/o
pruebas de conocimientos que valoran para su contratacion, lo cual ha

contribuido a mantener cierta estabilidad en estos puestos.

Gdia 8 =
Bamenes y pruebas aplicadas al ingresar ala - E'_»;"'
—
enpresa o =
O
oy B
13.5% &3 -
Nnguo o £ =g
Pruebes tecnicas y de conodmientos 30% ol
56.5% =
Ertrevista informal o Fzoe
0 100 20 30 40 50 60
Fuente: Gréfica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Depésito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.
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El proceso de induccion a la empresa no es aplicado a los nuevos trabajadores,
aunque una proporcidn de los entrevistados, manifest6é haber recibido cierta
induccién al puesto, a través de una explicacion general sobre sus funciones y

actividades.

Como se puede apreciar la enipresa no tiene bien definidas las politicas en
cuanto al proceso de récluta.miéntd y seleccion de personal, tampoco existen
manuales de organizacion, proc;edimiemo y descripcion de puesto. Por lo que
al contratar personal no se les da'ﬁna induccidn hacia la empresa, solo se les

brinda una pequefia explicacién de cuales serin las funciones en su puesto.

" 3.4.5. Capacitacién

En Depésito La Mi‘iteééy S.A. de C.V. se detecté que no se cuenta con un

proceso de capamtacnon'adecuado ¥ no existe una comisién de capacitacion, a

su vez el persona] mamfesto no haber recibido cursos o capacitacién alguna,
que les p,enmtafdesarrollarse en su puesto o que contribuya a su desarrollo
personal. Sin embargo, casi en su totalidad los entrevistados estdn dispuesto a
participaf en programas de capacitacion como se puede apreciar en la grafica
siguiente, comentando que estarian dispuestos a dar parte de su tiempo para

ser capacitados.
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GHie9
Disponibilidad para particpar en algln arso de
capadtacién
5%
S
ONo
95%

Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Deposito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

Las propuestas de capacitacién realizadas por el personal de la exﬁpre_sa para

mejorar sus funciones dentro de su érea laboral son:

Contabilidad:

e Cursos de cémbutd y ‘cdn‘tabilidad .

e F undani'emo’s de:administracién
Bodega:

e Utilizacion de montacargas

¢ Estibar productos y acomodo
e Gramaje y acomodo de mercancia

o Embarque
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Choferes:

e Mecanica en general
Ventas:

. Mercadb;ecnia

Otras de las propuestas realizadas en forma general se enfocan al desarrollo

personal de los trabajadores y son las siguientes:

e Educacién para adultos
e Superacioén personal
e Relaciones humanas -
e Motivacion

e Autoestima

El 61% de los trabajadores mostré interés principalmente por los siguientes

Cursos:

e Relaciones humanas
e Motivacion

e Autoestima
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3.4.6. Evaluacién del Desempeiio

La empresa no tiene una estrategia para evaluar el desempefio del personal,
por lo §Ue ldé “tfal’)‘ajadores no conocen como es su desarrollo en el puesto, lo
que ha generado mcemdumbre e inconformidad entre los empleados al ser
mformados {inicamente cuando cometen una falla, pero no cuando tienen

aciertos, solo el 30% manifest6 ser evaluado por medio de la observacion.

Gréfica 10
Conocimiento del desempeiio laboral

30%

asi
B No

70%

Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Deposito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

Los directivos manifestaron que no llevan a cabo un sistema para evaluar el
desempefio de su personal de manera formal, aunque mediante la observacion
directa, algunos responsables de area tienen la oportunidad de realizar

comentarios y sefialar cambios necesarios en las funciones de los trabajadores,

También expresaron que no existe un control de actividades y tiempos
muertos, pero saben perfectamente en que periodos hay una mayor o menor
carga de trabajo y lo tnico que llevan es una relacion de las pérdidas por el
mal manejo de los productos (mermas), aunque desconocen el monto exacto

de estas.
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" 73.4.7.Relaciones Interpersonales y Comunicacién

Las relaclones de trabajo son descrltas por los empleados como amlstosas con

sus compaiieros de area, aunque se percrbro que en el area de bodega se
presentan constante faltas de respeto Y. agresrones Zentre el personal' incluso

entre los responsables del area los traba dores operanvos ya que se
,S proplclan dicha situacion.

mamfesto que enal gunas ocasrones los dlrectr

El exceso de trabajo hace que con frecuencra los empleados se queden a

trabajar tiempo extra, lo que les genera cansancro, tension y estres, ademas de

la carencra de una orgamzacron adecuada de los jefes Yy supervnso es, ya que

no hay acuerdos y las ordenes se contraponen en muchas ocasnones lo que :
propicia un ambiente laboral desagradable, tenso y pesado en la mayona de;
los trabajadores como se muestra en la grafica 11, exceptuando el drea

administrativa donde el ambiente es agradable.
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! Géfia 11
Percepcion del ambiente de trabajo
Desagradable %
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Agradable 15%
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Fuente: Gréifica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Depésito La Mixteca S.A. de C.V. enJulio de 2001.
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En la empresa no se promueven actividades y eventos donde el personalv

tengan la oportunidad de conocerse e mtegrarse como un verdadero equnpo de,

trabajo, solo se lleva a cabo un evento a ﬁn de ano donde se reunen todos los

trabajadores; sin embargo no se proplcxa la onvnvencxa ni la mtegrac:on

En la empresa, la re]aclon que predomma con los _]ef‘es inmediatos en términos
generales es de respeto, sin embargo no se percnbe un verdadero acercamiento

e integracion de ellos con su personal.

Gréfica 12

Como es la comunicadién en su drea de trabajo
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Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Depésito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

Como se aprecia en la grafica 12, el personal no considera que exista una
comunicacién adecuada ya que solo se transmiten los aspectos basicos del

traba_]o, y nunca se tlene la oportumdad de intercambiar opiniones, debido a

que es conSIderado por los directivos como pérdidas de tiempo.
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Por otra ‘parte, "como"lo ‘muestra’ la siguiente grafica'el 51% del personal

comentd que se pueden expresar ideas o sugerencias para el trabajo a los
directivos de la empresa; sin embargo dichas sugerencias generalmente no son
tomadas en cuenta, sin darles a conocer la razén, lo que ha ocasionado una

menor participacion de los trabajadores hacia nuevas estrategias de trabajo.

Grafica 13
Puede expresar con libertad las ideas,
opiniones o sugerencias
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Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa

Depésito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

Con relacion a la comunicacién y aviso oportuno de los cambios o nuevas
estrategias de trabajo, un 70% del personal manifesté que le son éonjunicadas
de manera oportuna; aunque hubo quien comentd q'uer no se les'avisa con
anticipacion cuando se requiere que se queden a- laborar mas tnempo del
acostumbrado. Los directivos de la empresa reconocxeron que no existe
comunicacion adecuada incluso entre ellos; debldo a que en las reuniones que
se realizan, en la mayoria de las ocasiones no se Ilegan a acuerdos sélidos, ya

que llegan a presentarse diferencias de oplmones muy marcadas, lo que
inevitablemente se reflejan en el trabajo.
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Por otro lado, en toda empresé se derbe' tenef presente la capacidad de algunos
trabajadores para influir en los demas, ya que hay lideres capaces de mover o
incitar a otros a determinadas acciones; en este: sentndo, se 1dent1ficaron a
personas que pueden influir de manera positiva en sus compaﬁeros;;no
obstante se identificaron algunas personas que podrian influir ‘de'vfnva'nera
negativa aunque en menor forma en la dinamica del trabajo ya que bropiéian

desorden y conflictos entre compaiieros.
3.4.8. Condiciones de Trabajo

Hasta ahora no sé ha formado una comision mixta de seguridad e higiene que
se encargue de valorar y atender dichos aspectos, a pesar de que cuentan con
sefialamientos de precauclon en:caso de incendio y temblor, asi como

e)mnguldores, no se cuenta con. el entrenamxento necesario para utilizarlos

adecuadamente. Asx mismo, aunque cueman con ‘un botxqum de primeros

auxnllos que los mismos empleados mtegraron este se encuentra incompleto.

Un aspecto xmportante para meJorar las condlcwnes de seguridad para el

beneﬁclo de' traba_;adores es que se les debe brindar capacitacién en

prevencnon : de accidentes, para un mejor desenvolvimiento en este rubro, -
también es necesa ' forme una comision de seguridad e higiene y que
se le de segulmlento para qué se les proporcione a los trabajadores el equipo
de seguridad necesano para reahzar adecuadamente su trabajo y esto repercuta'

en su estado de 4nimo y en'su producnvxdad.
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Grafica 14
Propuesta para mejor las condiciones
de seguridad
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Fuente: Grifica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Depdsito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

Los empleados mencionan que no se les proporcnona lo necesarlo para reahzar

su trabajo porque los umfonnes, fajas y zapatos que’ les proporcxona la

espacios, en general son adecuados, sin embargo se observo falta de limpieza

en algunas éreas, como los baﬂos mlxtos que se blcan en la entrada y en las

regaderas, ademds de perclblrse desculdo en e] area de mermas, esto podria

convertirse en un foco de mfecc10n que repercutma enel trabajador.

A continuacién .se enlnstan los matenales y equipos que los trabajadores

requieren para desarro]lar mejor su trabajo en el drea laboral:
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Bodega, embarque, loteo y almacén:

e Uniformes (fajas, batas, botas, guantes, muﬁequeras)
e Material de papelerla (cmta canela, plumas, ciiter y bolsas)

) Escaleras

Montacargas i

« Rampas hidréulicas
Choferes: -

o Fanales

¢ : Llantas

e Lona para camion..

Contabilidad, facturacion y ventas:

. Equnpo de computo mas rapxdo

. CaIculadora con tnra

Los empleados comentaron que los’ acc1dentes mas frecuentes dentro de la
empresa (graﬁca 15) se dan en el area de la bodega, manifestando que su salud
se ha vxsto afectada por el traba_]o que reallzan, ya que se resbalan y caen de la
escalera portatll por la falta de gomas, esto ocurre cuando tiene que subir por
mercancia, y: al cargarla se golpean con las cajas, se lastiman la cintura y

columna, inclusive han llegado a sufrir fracturas.
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Gréfica 15
Accidentes que se presentan con frecuenda
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Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa

Depdsito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001,
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3.4.9, Motivacion

En la empresa, la actitud 'ciﬁé"fomé la mayoria de los empleados hacia el
trabajo_en cuanto a las actividades y tareas que realizan, la ubican-en un
termino medio de motivacién, ya que manifiestan actitudes negativas por
considerar su trabajo rutinario, cansado y ademés poco motivador, ya que en -

algunas ocasiones sienten frustracién por el trato injusto que reciben’de sus
superiores.

Los empleados describen que las prestaciones con las que cuentan son
basicamente las de ley como la del IMSS, Infonavit, vacaciones y utilidades,
también se les dan vales de despensa; sin embargo, estas prestaciones son
condicionados a la conducta y al rendimiento laboral. También se percibié
cierto descontento e incertidhrhbfe sobre el reparto de utilidades, ya que no
tienen claro ]osc'ritérios’pa.l"a“él otorgamiento de dicha prestacion, debido a

que no reciben en cantidad y tiempo lo que ellos consideran justo.
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En la grafica 16, se presenta la opinion que se tiene sobre las prestaciones:

Grafica 16
Oplinlén de las prestaciones de la empresa

Nada

Deben de tomar en
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Insuficientes y malas 40.5%
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Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Depésito La Mixteca S.A. de C.V. en Julio de 2001.

Por lo anterior los empleados desean que se establezcan criterios adecuados
para otorgamiento de prestaciones e incentivos, para que se estimule su
desempéﬁo laboral; ya que actualmente no se da el reconocimiento necesario a
la productxvndad puntuahdad ya la asistencia. En este aspecto, el personal

podria desempeﬁarse con una mayor motivacién dentro del ambiente laboral y

sentir mucho mas mteres hacna su puesto de trabaJo y hacna la empresa.

el tipo de superVISlon ya'que.en muchas ocasiones se han sentldo explotados,

ya que mamﬁestan ue no e respeta su horario de salida.
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Grafica 17
Causas que incomodan al personal
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Fuente: Grafica elaborada por Eva Leonor Valenzuela Rosas para la empresa
Depésito La Mixteca S.A. de C.V., en Julio de 2001.

3.4.10. Conclusiones

Con base en los ré;sult’a}:!gj"svc;’lﬁjt'éhidos a'través de la investigacion realizada a
la empresa,Depégiib V‘L?‘I\;ji:"(teca' 'S.A. de C.V. el equipo de trabajo social

llego a las siguientes conclusiones:

e No existe una estructura organizacional bien definida, presentindose
desconocimiento por parte de los trabajadores en cuanto a objetivos de

la empresa y una gran confusion en cuanto a las lineas de mando.

* El reglamento interno de trabajo aunque existe, no es conocido por los
empleados, pero comentan que si se fomentan valores como disciplina,

responsabilidad y honradez.
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¢ No tiénen politicas, procedlmlentos y procesos ‘administrativos que les

permita tener. un mejor manejo de recursos humanos (reclutamiento y
seleccion  de - persona] = capacxtacmn, manuales, evaluacion de

desempeﬁo, prestacxones, segundad e hngxene y clima organizacional).

Por el tlpo de trabajo que se realiza la poblacnon es prmcnpalmente del

sexo masculmo, con una escolaridad bésica entre prlmana y secundarla

En su. mayona los trabajadores. son Jovenes menores de 32 aﬁos sin

embargo t:enen la responsabilidad al ser _]efes de famxlla. B

Los" empleados v1ven rmuy cerca de . su centro de trabajo, y- los

prmcnpales problemas“‘ que se,' su {famllla son de tipo

economlco y de vivienda

Las relaclones mterpersonales son respetuosas, pero es muy 1mportante

destacar que_en bodega,se egan tar: onfhctos y agresnones

verbales muchas veces propncnado por la ente‘a'cargo del area, por lo
que descrlben el ambxente laboral com So y pesado, ]o que mdxca' '

que hay def c1enc1a de lxderaigo.

Es pertmente crear programas

como dxsenar manuales de,,polltxcas y

reglamentos mtemos que conmbuyan para mEJorar el amblente de

trabajo .
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Existe un indice de rotacién de personal muy alto, ya que la mayoria de

los trabajadores tienen menos de un afio en la empresa.

No se han establecxdo estrateglas adecuadas de reclutamiento y

seleccion de personal sol je entre sta a los aspirantes de forma

informal por personal diverso y.sin conoc1m|ento de la materia.

No se’ da un curso e mduccmn a ‘la-empresa, pero en el caso de la

induccién al puesto ala mayoria e les exphcan sus funciones.

A pesar de que la‘ma ona de los trabajadores tienen dlspombnhdad

para ser capacxtados, no se les ha brindado este beneficio.

No exlste una comlslon de seguridad e hnglene, ademas de que los
trabajadores mamﬁestan no estar preparados en caso de una emergencia

ya que con frecuencna se presentan accidentes por caidas.

El personal no esta motxvado, argumentando que las prestaciones son

mlmmas y que les mcomodan algunas acntudes por parte de sus jefes.

Los empleados no saben como es su desempeﬁo laboral y desconocen si

son evaluados pero. los poco u mencwnaron ser evaluados dicen

que es por “medio. ac 6n, sin existir un método e

instrumentos que calxﬁquen el desempeﬁo de cada trabajador.
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Hay un' gran.sentido de pertenencia.y compromiso de directivos y
mandos medios, . asi: como distribucion de puestos clave a gente de

confianza,

Exxste un mercado bien deﬂmdo y una competencia positiva con las

empresas deI mlsmo glro. -

Se. da.una separacmn adecuada de intereses laborales y sntuacxones

famxlnares. o

Es necesano crear un. 51stema de control de mventarnos que penmta

tener un reglstro de las perdldas que se dan dentro del a[macen
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CAPITULO IV
ANALISIS GLOBAL DEL SERVICIO SOCIAL

En este capitulo se realiza un analisis del servicio social como lo sugiere el
CELATS esto se hace con referencia al marco tedrico conceptual utilizado, en
el desarrollo del proyecto, con respecto a la metodologia aplicada y al
beneficio social del diagndstico sociolaboral para empresas, a fin de valorar
los alcances, limitaciones y dar pauta a la realizacion de propuestas para

elaborar los diagnosticos sociolaborales.
4.1. Con relacion al Marco Teérico Conceptual

El marco teorico fue de gran utilidad en la elaboracién del trabajo de

investigacion porque permitié sustentar y definir lo que es un diagndstico, a

pesar de que este es una parte fundamental para el trabajo. socrzriéliffcv‘i:eﬁtro de la:

investigacién y-la intervencion profesional acertada en cualquier campo de
accién, no eXigfé rh_aterial suficiente sobre el tema, no obstante la escasa
bibliograﬁa'qué;: se encontro sobre diagnostico social y sociolaboral sirvio
para contextua]jirzér y sustentar tedricamente el trabajo sobre el significado,

uso, importancia y aspectos a considerar para su elaboracién.

Las definiciones encontradas en muchas de las ocasiones solo hacian
referencia al diagndstico en el drea médica, pero en la actualidad existen

definiciones de diagnoéstico social que permiten tener un concepto mas amplio
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sobre el término; en el caso del diagndstico sociolaboral no existen
definiciones pero se pudieron adaptar algunos conceptos que explican e]
significado, donde se puede apreciar que este tipo de estudio tiene la finalidad
de valorar todos los factores que intervienen dentro de la empresa por medio
de la investigacion, para conocer asi que aspectos -afectan las relaciones

productivas y sociales dentro de la organizécién. A

El incluir diferentes deﬁnicionés de diagnbstico social y sociolaboral, dentro
del marco tedrico permitié tener una vision mas amplia del concepto, asi
como comparar lo que mencionan los diferentes autores para retomar y
sustentar el trabajo, ademds de que se puede tener una perspectiva integral del

término.

Un punto fundamental que se tomé en cuenta dentro del marco teérico fue la
importancia del dlagnostnco, ya que por medlo de este se mvestxga, analiza,

relaciona, sistematiza e mterpreta para conocer’ la problematxca que se esta

estudiando, asi como conocer los alcances y 1m1tacnones que se tendran para
la planeacion e mtervencxon acertada, de_|ando a'un ]ado la improvisacion al
implementar programas y proyectos, sin reallzar un estudio previo para

conocer los prob]emas ynecesndades dentro de las empresas.

También al. mclmr a mportanc:a del dlagnosuco permitié saber qué se
pretende reahzar al e]ab ai‘ este tlpo de estudxo y por qué es necesario que se

tome en cuenta dentro de la mvesugacwn socnal
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Otro punto que se retoma en el marco tedrico es el de los aspectos a
considerar para elaborar diagnésticos sociolaborales, en primer lugar se
menciona que es lo que se pretende identificar durante la investigacion, qué
es analizar la situacién, evaluar la naturaleza y magnitud de los problemas,
identificar recursos, medios  disponibles para atender a los problemas y
necesidades detectadas, asi ‘como adoptar decisiones sobre prioridades,
objetivos y ofrecer inforjma;cién' que sirva de base para la accién y elaboracion

de propuestas,

En segundo lugar se menciona como se va a realizar el diagnéstico por medio
de recopilacion de datos, c]ésiﬁéacién, analisis de la informacion y definicion
del problema, por. ultnmo se exphca la propuesta especlﬂca del modelo de
trabajo social en empresas donde se proponen algunos temas que se deben
abordar dentro de las organizaciones ajustandose a las necesidades de cada
empresa y objetivos qué se bretenden alcanzar. Los aspectos a considerar para
elaborar un dlagnostxco sociolaboral adquieren trascendencia, ya que al
tomarse en cuenta dentro del marco teérico permitieron visualizar paso a paso

que es lo que txene que realizar e investigar durante todo el proceso de

intervencion dentro de la empresa.

Toda la informacion que se obtuvo del departamento de trabajo social en
empresas, aSi ‘como bibliografia y hemerografia referente al tema, permitio
sustentar tedricamente este trabajo y avanzar en la investigacion para obtener

una propuesta de diagndstico sociolaboral.
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4.2. Con relacién al desarrollo del proyecto y metodologia aplicada

Realizar el servicio social dentro del departamento de trabajo social en
empresas fue primordial para poder involucrarse en el Ambito empresarial y
desarrollar el proyecto de acuerdo a los objetivos propuestos en el “Programa
de diagnéstico sociolaboral” cumpliendo con las funciones programadas; para
ello se participé en todas las actividades que se llevaron a cabo dentro del
sector privado donde hubo un total involucramiento en la realizacion y
organizacion del trabajo para la elaboracién del diagnéstico sociolaboral en la

empresa Depésito La Mixteca S.A. de C.V.

El Ob_]ethO genera el proyecto fue integrar una propuesta para elaborar
dlagnostlcos soclolaborales en empresas del sector privado, a partir de la

snstematlzaclon de la expenencm profesional del. servicio social, y para

cumpllr con este objetxvo el trabajo se apoyo en los obJetnvos especnﬁcos que

fueron: —

Describ’ir: la éxpériencia profesional obtenida del servicio social que se
desarrdllvé" eh el departamento de trabajo social en empresas. Esta descripcion
se reahzo en el capitulo I11, se puede decir que fue una parte fundamental de
la snstematlzacxon porque las actividades que se realizaron durante el servicio
social permmeron conocer como se desarrolla este sector, ademas el
pamclpar en la elaboracion de un diagnostico sociolaboral ayudé a sustentar

el presente traba_lo.
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‘Analizar la’experiencia profesional adquirida en trabajo social en empresas
para elaborar un diagnostico sociolaboral. Este objetivo se cumplio desde el
,momento éh que se termind el diagndstico a la empresa porque de acuerdo a
'la expenencna v1vxda, surgieron dudas e ideas para mejorar el traba_]o las
cuales- se plasman en el capitulo V, pero no sélo es realizar una propuesta.

sino que también permite conocer un campo nuevo “de mtervencxon para el

trabajo ‘social donde se puede contribuir con aportacnones de acuerdo a la

formacxon académica recibida.

Elaborar una propuesta para la realizacién de un diagndstico soc1olaboral para :
empresas del sector privado, este objetivo se pudo cumpllr ya que como se

explica en este trabajo la elaboracién del dlagnosuco socnolaboral ‘en ]a

empresa se pudo concluir satisfactoriamente y al termmo de este 'con los
resultados obtenidos se elaboré un programa de atencién en el que descrit
que alternativas brinda trabajo social para la solucnon a'los prob]emas

detectados.

El cumplir con los objetivos especificos, permitio alcanzar el objetivo general
panicipéﬁ&b “en las "actividades del departamento de trabajo social en
empresaé, 'd,ond:t:‘ se pudo lograr un involucramiento total en la realizacion del
diagnéstic6 i'scl)‘c‘iyo]aboral en la empresa Deposito La Mixteca S.A. de C.V,,
donde la metodologia de intervencion fue muy util y dio paso a que la
mvestngacnon fuera avanzando adecuadamente, para ello las técniéas e
instrumentos en que se apoyo la investigacion permitieron obtener toda la

informacion necesaria para integrar el diagndstico sociolaboral,
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El desarrollo del proyecto se pudo concluir satisfactoriamente ya que para el

cumplimiento de los objetivos fue primordial el modelo de sistematizacion

que propone el CELATS porque permitié ir paso a paso desarrollando el

trabajo, otro de los puntos importantes fue la metodologia porque no sélo el

cumplir . los objetivos era relevante, sino que aplicar la metodologia

correctamente colabord para que el trabajo fuera concluido.

A contihhééio’n se muestra una tabla de las técnicas e instrumentos utilizados

y cudles fueron las ventajas y desventajas de su utilizacién:

Técnicas Instrumentos Ventajas Desventajas
Permitio reali- | No se  puede
zar anotacio~ | indagar mucho en
nes de todo lo | algunos aspectos

) que se perci- [ solo se pueden
Observacion | Guia de observacién bia y obser- | hacer anotaciones
: vaba. de aspectos fisi-
cos 'y percep-
ciones sin profun-
dizar en alglin
tema.

Guia de entrevista a Se “entrevistd | Las  entrevistas
. ~“1"a“la” ‘'mayor | eran muy largas lo

personal operativo e . .
: : parte del per- | que hizo que se
Entrevista “.| sonal .de for- | avanzara lenta-

Guia de entrevistaa &

directivos -

|- ma’estructura-
~day dirigida.

mente. Habia pre-
guntas que no era
necesario realizar.

Fuente: Cuadro elaborado pot Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002.
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Técnicas

Instrumentos

Ventajas

Desventajas

Recorridos

Guia de observacion

Se conoce to-
da la empresa,
asi como sus
movimientos
y ambiente.

No siempre se
pueden llevar a
cabo y en el caso
de la empresa solo
se realiz6 una
visita.

Platicas

informales

Cuaderno de notas

Permiti6 tener
un panorama
general de la
empresa Yy ha-
blar con los
trabajadores.

Fueron minimas
las entrevistas con
el personal opera-
tivo, porque el
exceso de trabajo
impedia las char-
las.

Recoleccion '

de datos

Listas de control

Se pudo tener
un control de
las entrevistas
que se iban
realizando.
Se programa-
ban citas para
las
entrevistas.

Se avanzé muy
lento y la rotacion
de personal pro-
voch que se con-
templara para en-
trevistas a perso-
nas que ya no
laboraban en el
lugar.

Codificacion -

Paqﬁéte estadistico de
qighéias sociales
(spss)

Se integro
toda la infor-
macién de las
entrevistas en
el programa
facilitando la
concentracion
de datos, ta-
bulacion, fre-
cuencias por-
centajes y gra-
ficas.

El exceso de
preguntas abiertas
y diferentes res-
puestas  provoco
pérdidas de tiem-
po al tener que
cerrar hasta el
final muchas res-
puestas, conside-
randose como un
error en el disefio
del instrumento.

Fuente: Cuadro elaborado por Eva Leonor Valenzuela Rosas en Julio de 2002.
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En general las tecmcas e mstrumentos fueron un.apoyo, porque ayudaron a

lograr los Ob_]ethOS de la mvestlgaclén, ademas de que se pudo detectar
cuales fueron los acxertos y errores para que en la propuesta final se tomen en

cuenta y faciliten el trabajo para la integracion de diagnoésticos sociolaborales.
4.3. Con relacion al Beneficio Social del Proyecto

El realizar un diagnéstico sociolaboral en las empresas es muy acertado, ya
que es la base para una intervencion adecuada dentro de las empresas, porque
permite disefiar estrategias precisas basadas en los resultados obtenidos, asi
como conocer alcances y limitaciones en cuanto a planeacion, programacion e
intervencidn, también va a permitir detectar la problematica y las alternativas

de solucién de acuerdo al tipo de poblacién cégf la "une se va a trabajar.

En el c#ﬁdves"pe'ciﬁc‘o. de‘la'empresa Depésito La Mixteca S.A. de C.V. donde

se realiié‘ 1agnostxco sociolaboral, se tuvo un beneﬁcno enriquecedor,
porque con: 0s’ resultados obtenidos en la investigacion los directivos se
pudxeron_ dar cuenta de la problematica que existia dentro de la empresa,
también’, Se, realizaron propuestas de solucion a los. conflictos. Con los
resultadbét obtenidos se puede realizar un programé de atencién donde el
trabajadcii'r_,sqcial puede intervenir en la ayuda de conflictos de tipo social,
capacitaéf&ri}motivacién, sensibilizacién de directivos, trabajo con grupos,

ayuda en la mtegrac1on de comltes etc. El implementar programas de

1agnostlco sociolaboral se reflejara

atencxon basados e Ios resultados de un ¢

enla: mejora de la cahdad de los ; serv1c|os, ‘atencion y relaciones humanas.
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Es importante que “en "las empresas se puedan realizar diagnésticos
sociolaborales porque se detecta oportunamente la problematica de la
organizacién y con esto. se.: pueden dar alternativas reales de solucién,
beneficiando dxrectamente a la empresa y a todos sus componentes, lo que

permitira colaborar al mejoraxmento de las relaciones laborales y la

productividad, Ademas que ‘se abre un campo de accién muy favorable

para el traba_)adoi “social onde se puede trabajar e -intervenir con el factor

humano de las -empresas . cumpllendo con-la misién del trabajo social en

cuanto a'la- busqued‘ajdel blenestar social por medio de la metodologia propia

de la profesxon. L
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CAPITULO V
PROPUESTAS DE INTERVENCION PROFESIONAL

Finalmente aqui se presenta una propuesta de intervencion profesional para

elaborar diagndsticos sociolaborales para empresas, donde se explica como.
debe ser la induccidn a la empresa para sensibilizar a los directivos y a los -
trabajadores sobre la importancia de realizar un diagnéstico sociolaboral “asi ,‘.V
cémo el disefio de instrumentos que se deben aplicar para la recopllacxon de »

datos, la forma en que se debe realizar la codnﬁcacnon y anallsxs de la[ '

informacién proporcionada y por ultxmo se sugiere cémo se- debe llevar a

cabo la presentacién de resultados

ales en-las empresas permitird que se lleve

obtengan de la mVestlgacmn, es por esto que 2 contmuac:on se realiza una

propuesta de intervencion para integrar un dlagnostlco en una empresa,
basdndose en la experiencia del servicio social que se vivié a través del
departamenfo de trabajo social en empresas, como en la empresa Depdsito La
Mixteca S.A. de C.V.

En esta propuesta se abordan cinco etapas que son fundamentales para lograr
un resultado 6ptimo en la construccion del diagnéstico sociolaboral, y son los

siguientes:
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e Primera etapa: Induccién a la empresa.
¢ Segunda etapa: Disefio de instrumentos.
» Tercera etapa: Recopilacién de datos.

Cuarta etapa: Codificacién y analisis.

Quinta etapa: Presentacidn de resultados.

S.1. Induccion a la Empresa

La primera etapa para la construccion de diagnosticos sociolabdralesesv'la

mduccmn, la cual define Anaya Loera como “el proceso estrateglco, )

responsabxhdades 39

del individuo con los de la orgamzacnon y por mtegrar perrsonas i cbri”
diferentes personahdades habllldades y conocnmlentos, a- los grupos  de

trabajo y a las practicas del organismo.”*’

En esta etapa el trabajador social tiene un primer acercamiento con la empresa
y su problemética; conoce de manera general aspectos como objetivos, tipo de

poblacién, ambiente de trabajo, politicas, también se establece la forma de

3% Anaya Loera, M. Estrategias para el reclutamiento y seleccion de personal, Educacién
continua, UNAM - ENTS, 2000. Pig. 59.
" Herndndez Puente, Administracion v desarrollo de personal puiblico, INAP, Pag. 249.
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trabajo, los lineamientos para las actividades a seguir para la elaboracién del
diagnéstico, donde se estipula el personal con el que se va a trabajar, horarios,

periodos, dias de trabajo y apoyos que se'brindarén a| trabajador social.

Ademas en esta etapa existe un acercamiento“covn los trabajadores para ir

generando un clima de confianza y cono'cer"de fo general la problemética

de la empresa, que servird de base para elaborar las guxas de entrevista,
realizar recorridos, conocer a la gente que labora n e] lugar, detectar lideres o

personas clave dentro de la organizacion.

Para realizar un proceso de mduccnon adecuado se deben tomar en cuenta
algunos aspectos fundamentales que permmran al trabaJador socnal obtener la

informacidn necesaria para esta etapa.

¢ Ser puntuales en las citas.

¢ Elaborar un cronograma de actividades.

e Elaborar una guia de observacién que permita ir registrando todo lo que se
vea, perciba y se escuche que servird como un antecedente de informacion.

e Ser formal para dar seriedad al trabajo que se realiza, » '

* ldentificar personas claves dentro de la empresa, ya que esto facilitéré la
realizacion de las entrevistas, ' .

e Ganar la confianza de los trabajadores, porque esto pen‘niﬁré que. la
informacion sea proporcionada mas facilmente.

o Ser amables y respetuosos con todos los trabajadores,
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o Ser presentado con todo el personal que labora en la empresa para que las
visitas no sean sorpresivas.

o Explicar el motivo por el cual estd el trabajador social interviniendo en la
empresa.

e Realizar platicas informales con los trabajadores donde se podré obtener
mformacnon sobre los puntos de vxsta y problematlca de la empresa.

e Hacer anotacnones por parte del trabajadorsocml -de lo que se observa
dentro de la empresa y lo que comentan los trabajadores.

o Realizar recorridos por las mstalacxone de la empresa, lo que’ permitira

detectar las COﬂdlClOl’leS f' sncas de la empresa, la actltud del personal y el

ambiente de trabajo.

Cabe mencionar que algunos de los’ mconvementes de la mducclon pueden
ser, el no tener la oportunidad ‘de hablar con los traba_]adores, ya que se
considera necesario conocer la oplmon de los trabajadores antes de que el

trabajador social inicie el disefio de mstrumentos. S

Esta etapa ofrece venta_)as por seguxr un. .proceso de conoc1mxento e
involucramiento con la empresa, que permitird obtener mformacnén vallosa‘,
que ayudara al dxseﬁo de mstrumentos que se aplicardn a los trabajadores en’
sus tres niveles Jerarquxcos de intervencién, ademas se puede saber que

estrategias tomar para la investigacion.
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lo yque se deben disefiar instrumentos que

permitan obterier toda Ia i nacion posible sobre la empresa.

Uno de estos mstrumentos ' ‘m'a'- de observacic’m la cual serd utilizada

desde las pnmeras vnsntas la empresa, Jalme Grados expllca que la

observacion “se lleva a cab en el ]ugar de trabajo yes convenlente tomar :

datos por escrxto. Su reahzaclon requlere que- el ra aja o o se snenta -

incomodo por. la presencxa de] .investigador, con ‘el fin. derque haga sus

actividades de la manera més natural p051ble. Esta mformacu’m se recaba de

forma directa,: pero noes suﬁcnente por. lo que se recomlenda conversar con

los trabajadores de manera mformal durante la observacnon.”“

Utilizar esta técnica permmra 1dent1ﬂcar cual‘- es“ el estado f' su:o de la

empresa, en que condncxones esta cual esel omportamlento y actltudes de

los traba_]adores etc., (algunos de los aspectos que. debe contener esta gu{a se

muestran en el anexo 1).

*! Grados J. Capacitacién y desarrollo de personal, Ed, Trillas, México 2001, Pég.249

109



ENTS-UNAM

Sin embargo como menciona Grados la informacidn recabada a través de la
observacion debe Vser'éompletada con entrevistas por lo que otros de los
instrumentos que se utilizan para la elaboracion del diagndstico son las guias
de entrevista, ya que segun ‘el autor por medio de estas se puede “obtener

informacion sobre lo elementos relatlvos al trabajo que se pretende analizar,

por medio del contacto verbal con la persona que efectlia el trabajo y su

objetivo es lograrvf‘ btener mformacnon que no se pudo obtener de la

observacién’ y: verlﬁcar y: complementar los datos recabados por medio de la
42 '- :

observacién.”

Para llevar'a cabo las entrevnstas se sugxere dxseﬁar tres instrumentos para

aplicar a todos los mveles Jerar u1c05 de la empresa (operativos, mandos

medios 'y dlrectxvos) estos mstrumentos deben contener las preguntas

necesanas de acuerd al tema u¢ se quiere investigar, y deben ser elaborados

por el traba_]ador oordinacién con la persona responsable por parte

de la empresa, aqui puederi agregar preguntas que la organizacion sugiera,

los princyi“p:éles'te'm' obre los cuales puede indagar el trabajador social son:

. Estructura y cultura organizacional.

Perﬁl del personal y familia.

Reclutamiento y seleccién.

Capacitacion,

Evaluacién del desempefio.

2 Ibidem Pég,. 250
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e Motivacion., "

e Seguridad e higiene.

Estos puntos a- fueron exphcados con anterioridad en, e] capxtulo II tema 2 3

de este trabajo, pero. cada empresa en conJunto con los trabajadores socnales

» I untos se investigardn de acuerdo al obJetlvo de estudlo.

Es recomendable‘ el ~rhanejo de instrumentos seglin el puesto y mve]
erarquxco descendente, porque muchas de las preguntas dependen del nivel al
que se'le va a cuestlonar, no se le pueden hacer de igual forma a un dlrectlvo
que a un obrero, ya que la percepcidn o punto de vista camb;a, ademds de que
en muchasrocas.iones el nivel educativo no es el mismo porque los puestos
ocupadbs por mandos medios y directivos en la mayoria de las ocasiones son
personas con un nivel educativo medlo y supenor y los operativos tienen la

educacidn basica.

Por ejemplo: ; A

A un obrero no le Vamos a preguntar ;Cuil es la forma de liderazgo de su
jefe? Pero se le puede preguntar ;Como es su jefe al dar ordenes? o ;Cémo se
da la relacién con su jefe? Y a un supervisor o directivo se le puede preguntar

¢De qué forma dirige a sus subordinados?.

Es de gran ayuda realizar un piloteo o una comprobacién previa del
cuestionario ‘o “instrumento que se aplicard, segin Selltiz en el libro de
métodos de investigacion en las relaciones sociales, esto se refiere a un

“tanteo del cuestionario, para ver cémo funciona y si son precisos los cambios
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antes del comienzo del estudio, con esto se proporcionan los medios de
recoger la informacién y resolver problemas no previstos en la elaboracion
del instrumento, tales como la redaccidn y secuencia de las preguntas, o su
extension, témbi_én puede indicar la necesidad de incluir preguntas adicionales
o la eliminacién de otras,"” es importante mencionar que con pocas
entrevistas que se realicen se pueden detectar estos errores, siempre y cuando
las personas a las ‘que se les aplique el instrumento tengan las mismas

caractenstlcas‘de las que se entrevistard de manera definitiva.

Una vez que se ha llevado a cabo el piloteo y se han rea]izado’ las
correcciones de los instrumentos se recomxenda tener una entrewsta con el
responsable del diagndstico por parte de la empresa, a fin de contar ¢ con la‘

aprobacion definitiva y continuar. con el levantam1ento de

realizar esta pequeiia prueba serd de gran ayuda para evxtar errores cuando se

hagan las entrevistas.

Para que el trabajo sea mds chén'ﬁable'vés recomendable realizar entrevistas
dirigidas, ya que esto 'pemiite que se puedan aclarar dudas y plantear las
preguntas de manera ciﬁra, también se puede indagar y profundizar mds en
aspectos que no ,estén:én‘ la guia de entrevista, pero que van surgiendo a lo
largo de la conversécién y en el caso de entregar un cuestionario dejar que lo
contesten los empleados puede tener desventajas como quedar muchas dudas
y preguntas sin responder, sélo que no haya otra opcién mas que el

cuestionario se deben hacer preguntas claras y tratar de que todas sean

43 Silva Arciniega, Antologfa investigacién social: procesos y técnicas, ENTS UNAM
1997. P4g.137
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respondidas, pero es recomendable ““que el trabajador social revise
constantemente y supervise el llenado de insti'uméhios y los cuestionarios se
deben realizar principalmente ‘cuando” la poblacnon a entrevistar es muy

grande y no se pueda entrevistar a todos.

Para realizar las entrevistas snempre se deben consnderar a todas las dreas de
trabajo, niveles jerdrquicos, turnos, puestos, ya que la opinion de todo el

personal es importante para integrar el dnagnostlco.

El disefio de instrumentos proporciona beneficios como tener la informacion
exacta por escrito sobre la cual se quiere investigar, se puede dirigir la

entrevista, llevando un control preciso de las preguntas que se estan

realizando, se pueden unificar, confrontar o agrupar respuestas, y una de las' S

desventajas de aplicar instrumentos es el tiempo porque el proceso es un poco e

mas largo al realizar entrevistas y no se pueden hacer muchas en un dna.

Ya que se tienen los instrumentos disefiados y se sabe que tipo de mstrumento
se va a aplicar, y habiendo realizado el piloteo del instrumento, se da paso ala

recopilacién de la mformacnon.
5.3. Recopilacion de Datos

La tercera etapa para la integracion del diagndstico sociolaboral es la_
recopilacién de datos o recoleccién de informacién, la cual es deﬁmda por

Carlos Urrutia como “la puesta en marcha de un aparato tecmco capaz de
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recoger sistematicamente aspectos parciales del comportamiento de los
diversos fenémenos. que se estudian, la recoleccion es un complemento

1,"* este punto adquiere

importante para el ‘proceso de investigaciéon socia
importancia porque el reallzar una buena recoleccion de datos, va a permitir

obtener datos conﬁables y de primera mano que ayudarin a obtener ia

mfotmacmh necesana para el ana1151s

entrevlsta, se rccqmlenda tomar en cuenta los siguientes aspectos:

. Reallzar una cnta prevna para entrevnstar al trabajador, y avisarle a su jefe

mmedlato para que sea.en un momento oportuno para no obstaculizar los

procesos ‘de produccié

. Gahdr «'lé' confianza de

entrevistado; por'medlo de una charla amena y sin

presmnar para que contesten

. Recordar al entrevnsr do o mportante que es. su opmlon y las respuestas

que brmde.

e Ser amables y no perder el respeto hacna el entrewstado.

* Silva Arciniega, Antologfa investlgacién socxal' procesos y técnicas, ENTS UNAM 1997,
Pag 195 !
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o Controlar el tiempo de la entrevista, evitando informacién que no sea
necesaria.

e Llevar en todo momento el control de la entrevista.

» Saber escuchar y ver a los ojos.

e Tomar solo las notas necesanas.

e Ser formales tanto en el vestnr como en el lenguaje

. Hacer un a a ecuado cierre de entrevnsta agradec1end0 el tlempo que se

otorgo y las respuestas proporcxonadas. b

El recopxlar datos txene ventajas como es llevar un orden de la mfonnacmn

que se esta recolectando, conocer cuil es el avance de la investigacion y
obtener respuestas relevantes en cada momento que pueden ayudar a indagar

mas sobre algin problema especifico.

Cuando se ha recopilado toda la informacion, se puede proceder a la siguiente
etapa que es la codificacion y andlisis de la informacién, en donde serin

conjuntados todos los resultados obtenidos en los instrumentos aplicados.
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5.4. Codificacién y Analisis

La cuarta etapé es la codificacion y el andlisis de la informacién para lo cual
Carlos Urrutia define lo que es la codificacion y es el “procedimiento por el
cual se ‘6rdena categéricamente la informacion rec"olectada y la forma mas
simple de codxﬁcar la mformacxon consnste en asxgnar un simbolo a cada

rango de frecuencxa y luego referlrse a é] utilizando el sfmbolo,”‘45

esto se'
puede hacer asxgnando un numero a cada cuestlonano, numerando cada
pregunta y tamblen cada respuesta, que permite ir e]aborando -una’ base de
datos o una sabana estadlstlca donde se mtegran todas las respuestas

obtenidas en las entrevxstas, que ayudara en el anélms de la mformacmn

Esta etapa de la c:ddiﬁCaCién ayudara a agiliz}a’rila :cé'rilqentracién de los datos

que serdn analizados. Es importante tomar en cuenta 'lds siguientes puntos:

o Se tlene que- elaborar una base de dat ermita concentrar todas las

respuestas que se obtuvneron

e Asignar un numero de follo a cada cuestxonarlo ya’ contestado,

o Las preguntas que son. abxerta ,ay;que ‘cerrarlas de acuerdo a las

respuestas obtenidas realxzando un catalogo de respuestas, agrupando las

respuestas iguales 0 mmnlares en una categoria.

Una vez codlﬁcados los datos se pueden ingresar a una base de datos como lo

es el paquete estadxstlco de ciencias sociales (SPSS), que permite concentrar

4 Sjlva Arcmiega, Antologia investigacién social: procesos y técnicas, ENTS UNAM 1997,
Pag 198 .-~
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la informacién en un archivo de computo y ayuda a contabilizar los datos,
hacer cuadros, tablas de frecuencia, porcentajes, cruce de variables, tabular y
graficar la informacién, lo que facilitara iniciar el analisis de los datos,

interpretando la informacién.

Desde esta perspectiva, un andlisis es donde “se separan todos los
componentes que integran el estudio social, interrelacionando sexo, -edad,
escolaridad, necesidades, expectativas, caracteristicas, etc., los _cu}alés
1946

permiten interpretar la relacion que existe entre unos y otros, algunos

aspectos que se deben tomar en cuenta para el anélisis son:

* Realizar un andlisis muy objetivo y descnptlvo de cual es la sntuacxon o

o Seleccionar los datos mas sngmﬂcatwos para la e]aboracxon de graficas.
* No mencionar tanto los datos que ya estan plasmados en las graficas sino
hay que dar una explicacién objetiva del por qué estd ocurriendo cierta

situacion.

Los beneficios de la codificacién y el andlisis son significativos ya que son la
base para presentar graficamente los resultados pero se debe incluir un
andlisis y en estos puntos se fundamenta la investigacion y el diagnéstico

sociolaboral.

* Ortega Garcfa, Revista de Trabajo Social, metodologia para la atencién social
individualizada, ENTS - UNAM P4g, 41
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5.5. Presentacion de Resultados

Como quinta y ltima etapa se realiza la presentacion de los resultados, para
entender mejyor este punto se menciona lo que dice Rojas Soriano respecto a la
presentacién de resultados, “una vez realizado el analisis de la informacién, la
etapa siguiente consiste en presentar el informe por escrito con los resultados’
obtenidos, para su elaboracion es necesario, seleccionar el materiai que se va
a incluir y estructurar el documento de. tal manera que se facxllte la

comprension de su contemdo. es im me mcluya no solo ‘

los problemas hallados, sino tambl los:aspectos posmvos:de la. cuesnon'

estudiada detectados en el analisis de'la

Para la presentacion de resultados’se: recomienda. tomar ‘en' cuenta los’

siguientes aspectos:

e Realizar una presentacmn ormal: ante-los* dlrectlvos ‘de la empresa y los

trabajadores, ya que tod‘ nforman la er empresa, y los. 'p oble as, as{
como las soluciones mvolucran a todo el personal.

¢ En caso de que no se pueda presentar el informe ante todo el personal es
conveniente dar a conocer los resultados a los lideres informales dentro de
la empresa, para que ellos sirvan de enlace con sus compafieros e informen
lo resultados.

e Explicar brevemente cuales son los principales conflictos detectados.

e Sugerir las posibles solucioné'é"é los problemas.

47 Rojas Soriano, Guia para re:e}l'\izér‘investigacién social, UNAM; 1980,
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¢ Mencionar también los aspectos positivos que se detectaron.

e Informar cual puede ser la intervencion de trabajo social en la resolucion de
conflictos que pueden ser en la aplicacion de cursos o talleres para fodq el
personal de la empresa. ‘

e Entregar por escnto un mfonne ejecunvo (dlagnostnco sociolaboral) a los

' directivos de la empresa, donde se les explique de manera breve los

problemas detectados. e

Finalmente estos’ puntos se deben entregar a la empresa en el informe
ejecutivo, que sera el “diagndstico sociolaboral”, el cual debe contener los

siguientes rubros:

e Caratula u hOJa de presentacion, donde se mencxone el nombre de la
empresa, la fecha de realizacion del diagnéstico y el responsable de la

investigacion, todo esto sirve como referencia del trabajo.
e indice, este debe contener cada punto que integra el diagnéstico.

» Introduccion, en este punto se debe mencionar brevemente el contenido del

trabajo.

o Datos generales de la empresa, aqui se debe realizar una breve explicacion
de la metodologia utilizada (entrevistas aplicadas, instrumentos, técnicas

realizadas, nimero de entrevistados).

e Contenido (mencionar cada rubro que se investigd, los datos y grificas mas

relevantes asi como el analisis que se realizé de cada pregunta).
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e Conclusiones, se debe mencionar los puntos mas significativos que se

encontraron en la investigacién.

] Blbhograf’a mdlcar cual fue el material que se utilizé para apoyar la

mvestlgacmn

Dentro de la presentaclon de resultados es importante menclonar algunas

recomendacnones, asx ‘como agregar una breve propuesta de mtervencmn

donde’ se mencnone como trabajo social puede parncxpar en la apllcacxon de

proyectos especnﬁcos de acuerdoa la problematlca que se detecto.
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Anexo 1
Guia de Observacion

Elaborada por el Sector Privado de la Coordinacion de Vmculacxon y
R Servncnos Externos ENTS -UNAM.- =

Utlllzada en la empresa Deposxto La Mixteca S.A. de C. V en el mes de
Mayo de 2001, durante las pnmeras visitas y recorridos por la empresa,




ENTS-UNAM

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL

Diagnostico Depésito La Mixteca S.A, de C.V.

Realiz6:
Fecha:

Guia de observacion

Condiciones Generales

Distribucion por areas

Distribucién del personal por areas

Condiciones de las oficinas

Condicionesrdéli'l '
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Almacenes (distribucion de los baiios, pizarrones, carteles mformatlvos,
equipo de trabajo, servicio médico y comedor) :

Condiciones de Seguridad

Equipo de seguridad

Rutas de evacuacién

Sefialamientos en caso de emergenci

Ubicacion de extinguidores:

Percepcion General

Condiciones del mobiliario
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Condiciones de l_irhpiéza

Condiciones de iluminacién -

Condiciones de ventilacién y temperatura

Condiciones de mantenimiento -

Actitud del personal
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Anexo 2

Guia de Entrevista
para personal operativo

Elaborada por el Sector Privado de la Coordinacién de Vinculacién y
: Servicios Externos ENTS -UNAM.

Utilizada en la empresa Deposito La Mixteca S.A. de C.V. para entrevistar a
personal administrativo, ayudantes generales, choferes y vendedores, durante
los meses de Mayo y Junio de 2001,




TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL

Diagnostico Depdsito La Mixteca S.A. de C.V.
Guia de entrevista para personal operativo

Fecha de elaboracion
Responsable de aplicacion

DATOS GENERALES

1.Nombre
Apellido Patemo Materno Nombre(s)
2.Sexo M () F() 3.Edad: 4, Estado Civil:
5.Domicilio:
Calle No. I Colonia
Delegacién /Municipio C.P. - . Teléfono

6.Lugar de Nacimiento:

7.Escolaridad:

8.Puesto:

9, Departamento o édrea de Trabajo:

10.Supervisor o Jefe Inmediato:

Nombre Puesto

1t. Horario de Trabajo: 12, Horario de Comida

13. Antiglledad en la Empresa:
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~ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

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

z
O

Objetivo de la empresa () SI () )
Mision ( )SI ( )NO
Vision ( )St (" )NO
Valores ( )SI (. INO
Politicas ()St (¢ YNO

15.¢Conoce ¢l reglamento interno de trabajo?
(.8l

Qué opina?

( -)NO ¢ Por qué?

16.;Conoce el :orghnigrama de la empresa?

(. )sl ( )NO

17.¢De quién recibe instrucciones?

() Solo de su jefe inmediato

() Del jefe inmediato y otra persona
de quién?

{ ) Otro ;Quién?

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

( ) Su jefe inmediato o supervisor

( ) Eljefe inmediato y colaboradores
( ) Losdirectivos

( ) Los trabajadores

( ) Otro

¢Cual?

19.;Qué opinién tiene de los directivos de la
empresa? T

20.¢Qué valores se fomentan en la empresa?

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

— Nt N N Nt et N

21. ¢(Conoce la existencia de manuales de
organizacion, de procedimientos y descripcion
de puestos?

¢ sl ( INO

¢De cudles?




SITUACION LABORAL

22,;Cuantos trabajos ha tenido y que puestos ha
desempeiiado?

No. Trabajos
Especificar Oltimos 3 puestos:

23. ;Motivo por el cudl ha salido de sus empleos
anteriores?

() 1. Tenia otra opci6n
() 2., Término de contrato
() 3. No le gustaba

() 4, Lo despidieron

() 5. Cierre de la empresa
() 6. Por superacién
Otro

24.;Como se enter6 de la vacante del puesto?

( ) Por recomendacion

() Por anuncio en el periddico

() Por anuncio fuera de la empresa
( )Otro

25. (Considera que su puesto le fue asignado

segun sus aptitudes?:
( )sl ( )JINO
¢ Por qué?

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

( ) Entrevista

() Pruebas psicométricas

( )Examen médico

( ) Solo una platica informal

( )Otro

27. {Quién realizo estas pruebas y exdmenes?

28.; Tiene algun familiar que labora dentro de la
empresa?

( ) Si
( ) No

(Quién?

29, ¢Le parece sencillo ingresar a taborar en esta
empresa?

( )slI ( )NO

Porqué?




RELACIONES INTERPERSONALES

30. ;Como es la relacion con sus compaiieros?

( )ensudrea ( )otras dreas
a) Amistosa

b) Respetuosa

¢) Indiferente

d) Desagradable

¢) Conflictiva

&Por qué?

31. ¢ Coémoes la relacién con su jefe inmediato?

( ) amistosa

( ) respetuosa

( ) indiferente

( )desagradable
( ) conflictiva

32.,Cémo prefiere trabajar?

( )solo

( )en pareja

( )enequipo

( ) le es indiferente
Por que?

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

Nombre Area o departamento

(Por qué?

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

35.;Qué sugiere para mejorar las relaciones
interpersonales, entre compafieros de la
empresa?

36.,Quiénes son las personas con las que no le
gustaria trabajar?

Nombre Area o departamento

i Por qué?

37.;Cuando surge algin contratiempo en su area
de trabajo quién es la persona que generalmente
toma la iniciativa para tratar de resolverlo?

+Cbémo es la relacion de usted y sus compaferos
con estas personas?
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COMUNICACION

38. Las indicaciones de su jefe inmediato le 39. (Se le comunican los cambios o
parecen? instrucciones de trabajo de manera oportuna?

( ) Claras  )Ssi ( YNO

() Confusas ¢ Por qué?

() Incongruentes con el trabajo

Otro,

40. ;Mantiene comunicacion directa con su jefe
inmediato y compaiieros de trabajo?
( )Si ( INO

¢Por qué?

41.,Cémo describiria la comunicacién en su area
de trabajo?

Excelente (
Buena (
Regular (
Mala (

42.;Se pueden expresar con libertad las ideas,
sugerencias y opiniones hacia la direccion, en su
drea, o en toda la empresa?

(st

¢Son tomadas en cuenta?

43.Ultimamente se han suscitado 'problemas‘e‘n,
su drea de trabajo, otras dreas o en . la empresa?

( )Sl ( HNO = -

LEn que drea? i,Cuzilés? '

( JINO
¢Por qué?
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CAPACITACION

44, ;Al ingresar se le brind6 induccién a la
empresa?

¢ Sl ( INO
Al puesto?
« sl ( )NO

45. ¢Ha recibido algun curso de capacitacion en
la empresa?

( )Sl
cCual?

( )NO pase ala pregunta 47

46. ¢ Se considera su opinidn para asignar los
cursos de capacitacion?

« St ( INO

47. ¢ Existe una comisién mixta de capacitacion?

No Sabe

¢ st ( )NO (

418.;Qué cursos de capacitacién propone para
mejorar su trabajo?

49.; Tiene conocimientos para desempediarse en
otras areas de la empresa?
( ) SI {Cémo

los adquirié?

.Y para el desarrollo personal?

( )NO Paseals pregunta 5i

50. (En que 4reas y puestos tiene esos
conocimientos?

Area Puesto

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

¢Por qué?

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

53 .;Estaria dispuesto a participar en algin curso
de capacitacion?
( sl ( )NO

¢Por qué?
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EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

54. (En la empresa se evalia el desempeio
laboral?

55. (Con qué frecuencia se evalia su desempeiio
laboral?

laboral?

( )Si ( )NO Pase a la pregunta 57 ( ) Cadames
( ) Cada seis meses
{Quién lo evalua? ( ) Cadaaio
. ( )Otro
56.;De qué manera se evalia su desempeiio 57. ¢Le han informado como ha sido su

desempefio laboral?

( )8l ( )NO

SEGURIDAD E HIGIENE

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

59.¢Ha tenido algun problema de salud por el
trabajo que realiza?
¢ )st ( )NO

¢Cudl?

La empresa cuenta con:

ST -

60. Servicio médico interno

61. Botiquin de primeros auxilios

(Cuél es su opinién?

62. Seftalamientos en caso de incendio o temblor

63. Equipo de seguridad (extinguidor toma de agua,

etc.)
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64. ¢El trabajo que realiza requiere de algin
equipo especial de seguridad?

65.;L.a empresa le proporciona el equipo?

¢ st
ECuz)’zI?’l ( INO ;Lo utiliza?

( )NO

¢ Porqué?

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

( sl ( INO

67. (Qué medidas de seguridad lleva a cabo la
empresa?

() Simulacros

{ ) Prevencion de accidentes
( ) Uso de extinguidores
(G

Otro,

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

69. (Qué le sugeriria usted a la empresa para :
mejorar sus condiciones de segundad?

( Sl
( )NO
MOTIVACION

Siempre
70. Su trabajo le parece fascinante

veces Nunca

71. Su trabajo le parece rutinario

72. Su trabajo le parece creativo

73. Su trabajo le parece qtil

74. Su trabajo le parece cansado

75. Su trabajo le parece frustrante
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76. ;La empresa promueve ascensos?
( )s! ( )NO
(Como se determinan?

( ) Conocimientos
() Habilidades

( ) Favoritismo

( )Otros

¢ Cudles?

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

Las tareas que desempeiia ()
El ambiente de trabajo ()
Las prestaciones (

Las oportunidades de desarrolio personal( )
Otro

78.;, Cuales han sido las causas por las que se ha
sentido incomodo en su trabajo?

) Falta de conocimiento

) La tarea que le toca hacer
) Los jefes

) Los compaiteros de trabajo
) El puesto que ocupa

) El horario

) El sueldo

) El lugar lejano

) Otro ;Cual?

PN N S

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

) Personal

) Cliente

) Prestaciones

) Capacitacion
) Organizacién
) Instalaciones
) Todo

) Otro

I~~~ o~ o~

80. (Recibe algin tipo de estimulos o
recompensas por su desempefo laboral?
Si ) No( )

¢De qué tipo?

81. (Cémo considera su salario?

( )lusto
( ) Injusto

82. ;Qué prestaciones le brinda la empresa?

( ) Afiliacion al IMSS
() Premio puntualidad
( ) Vacaciones ( ) Seguro de vida
( ( ) Utilidades

(

{ ) Caja de ahorro

YVales de despensa
) Infonavit
Otro

83. ¢Bajo que criterios se otorgan?

84. ;Qué opina de las prestaciones de su
empresa?

(Qué propone?
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INSTALACIONES Y EQUIPO DE TRABAJO

85, ;Como valora los siguientes aspectos de su drea de trabajo?

Bueno

Regular

Malo

Ventilacion

1luminacién

Equipo de Trabajo

Limpijeza

Espacios

Temperatura

Distribucién de mobiliario

Condiciones de mantenimiento de equipo y
mobiliario ¢ Por qué?

S

NO

A veces

86. (Se cuenta con el equipo necesario, de acuerdo al trabajo
que usted realiza?

87. ¢Cuando solicita algin equipo y/o material estd a su
disposicion?

88. Qué equipo o materiales de trabajo le solicitaria a la empresa, para desarrollar mejor su trabajo?
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CUADRO FAMILIAR

Personas que viven en el mismo domicilio

NOMBRE

EDAD

PARENTESCO

OCUPACION

ESCOLARIDAD

ESTADO CIVIL




SITUACION FAMILIAR

89. ¢ De qué manera se da la convivencia con sus
familiares?

) Platicas

) Actividades del hogar
) Paseos

) Fiestas o reuniones

) No convive

) Otro

o~~~ o~ o~ -~

90, /(Cémo considera la comunicacion en su
familia?

( ) Excelente

( )Buena
( ) Regular
( )Mala

¢ Por qué?

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

92, ;Cudles considera que sean los principales
problemas por los que atraviesa su familia?

( ) Honestidad ( ) Econémicos
( ) Responsabilidad () Conyugales
() Honradez ( ) Vivienda
( ) Decision ( ) Trabajo
( ) Servicio ( )Salud
( ) Solidaridad () Comunicacién
( )Otro
93. ¢Su situacion familiar alguna vez ha influido f 94. (Cudntas personas dependen

en su desempeiio laboral?

( )Si ( )No

Especifique

econdmicamente de usted ?

Numero de personas:

(Quiénes?

95. ¢ Cuantas personas aportan al gasto familiar?

96.;Cual es el ingreso mensual aproximado de
su familia?
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OBSERVACIONES

Entrevistador;

Fecha:
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Anexo 3

Guia de Entrevista
para directivos

Elaborada por el Sector Privado de la Coordinacién de Vmculacnon y
-Servicios Externos ENTS -UNAM.

Utilizada en la empresa Depésito La Mixteca S.A. de C.V. para entrevistar a
- directivos, durante el mes de Junio de 2001. "

139



TESIS TON
FALLA DE ORIGEN

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL

Diagnéstico Depdsito La Mixteca S.A. de C.V.
Guia de entrevista para directivos

Fecha de elaboracion
Responsable de aplicacidn

DATOS GENERALES

Nombre
Apellido Paterno Materno Nombre(s)
Sexo M( ) F() Edad: Estado Civil:
Domicilio:
Calle No. Colonia

Delegacién  /Municipio - . CP. Teléfono

Lugar de Nacimiento:

Escolaridad:

Puesto:

Departamento o 4rea de Trabajo a”su cargo:_

Supervisor o Jefe Inmediato: "

Nombre Puesto

Horario de Trabajo: Horario de Comida

Antigliedad en la Empresa:
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METAS DE LA EMPRESA

1. ¢ La empresa cuenta con objetivos y metas?

SI NO

¢Cuales son?

2. ¢Todo el personal conoce los objetivos y metas?

SI NO

PLANEACION BASICA

3. (Tiene usted por escrito un plan de crecimiento para la empresa?

SI NO

4. ¢(Evalia y actualiza sus planes?

sl NO_

s. ¢Ha dejado de existir la improvisacién en la empresa?

SI NO

MANEJO PRACTICO DE LOS PROBLEMAS

6. ¢Utiliza alguna metodologia para resolver problemas en su empresa?

SI NO

7. ¢Los empleados analizan con detalle los problemas que se les presentan?

Si NO
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LIDERAZGO EFECTIVO

8. ¢La manera como usted conduce a sus empleados les permite tener participacion en la
toma de decisiones?

SI NO

9. (Sanciona de una manera justa y equitativa a los empleados que incurren en fallas?

SI NO

¢De qué manera?

COMUNICACION ACERTADA DE IDEAS

10. ( Cree que existe una buena comunicacion en su compafiia?

Si especifique por dreas

Area

NO

¢, Por qué?

1. (Usted informa correctamen e.de las* medidas modnﬁcacxones de normas y rutinas o
cambios de polmcas ensu empresa? .

SI

¢De qué manera?

142




NO

(Por qué?

12. ¢ Se trata de convencer al personal cuando no estdn de acuerdo con algiin cambio o aspecto
de la empresa?

SI NO_-

13, {Usted comd jefeﬁredicar con el ejemplo a sus empleados?

SI NO. . }
14, ¢ Tiene identificados a lfde:gs de las diferentes dreas?

SI NO

n en la toma de decisiones?

15. {Usted permite que sus empleados particif

Si NO

16. {Usted fomenta una comunicacién abierta

SI

¢De qué manera? = - "0 -

NO

¢, Por qué?

17. ¢ Usted permite que sus empleados participen en la toma de decisiones?

SI NO

18. ¢ De qué manera motiva a sus empleados?
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RELACIONES HUMANAS

19. (Cémo considera el ambiente laboral entre el personal?

Excelente (
Muy bueno (
Bueno (
Regular (
Malo (

e

¢ Por qué?

20. ¢ La empresa promueve actividades recreativas? .

SI NO
Deportivas ' ( )
Convivios )
Paseos ()
Otros

AUTOESTIMA DEL PERSONAL

21. /Saben las personas de lo que son capaces?

SI NO

22, ¢ El personal puede asimilar facilmente los cambios?

SI NO

SI NO

23. ¢ Le hace saber a su personal las cualidades y defectos o faltas que éste tiene?
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INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

24, ; Cémo fomenta el trabajo en equipo?

25. (Hay conflictos entre compaiieros?

SI NO

De qué tipo

26. ; Hay desconfianza entre compaileros?

SI NO

27. ¢ Existe alguna comisién mixta de seguridad e higiene?

SI NO

28. ¢, Existe alguna comision mixta de capacitacién?

S1 NO

HABILIDADES ADMINISTRATIVAS

29.  Existe apoyo de la alta direccién y mandos medios para agilizar las tareas?

SI NO

30. ¢ El estilo de dirigir permite los cambios?

SI NO

31. ¢ Se analizan los errores para evaluar posibles cambios?

S1 NO

32. ;Se prueban nuevos sistemas de trabajo para mejorarlos?

S NO
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JUNTAS DE TRABAJO

33. ( Realiza juntas de trabajo?

St NO (pase a la pregunta 37)

34 ;Cada cudndo?

35. ¢ Siempre se logran consensos y acuerdos sin pleitos?

SI

36. ¢ Los acuerdos que se logran contribuyen al crecimiento de la empresa?

SI NO

HERRAMIENTAS DE CALIDAD ESTADISTICA

37. ¢ Lleva una relacion de tiempos muertos?

SI NO

38. ¢/Lleva una relacion de pérdidas por *“mala calidad™?

SI NO

39. ;,Conoce el monto de desperdicios injustificados?

40. ¢ Sabe cuantos y cudles equipos'y p;ddu;iiqs; sbrj obsoletos? v

SI

41. gtiene una evaluacion de pérdidas por ausqﬁcias y retardos?

Sl UNOZ

42, ¢ Lleva una relacion de quejas de sus clientes?

S] NO
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43, ¢se mide el ihcr’é'm:hib de\lar productividad?

SI

44, ¢ Se (of‘riya,n en cuenta las medidas que permiten incrementar la productividad®

| .NO

CAPACITACION INTERNA

45. ¢ Cémo es el proceso de reclutamiento y seleccion del personal?

46. ¢ Cuando ingresa personal se la brinda induccion?
Al Puesto

Sl NO

A la Empresa

sl - NO

47, . Se realiza algun tipo de diagndstico para detectar necesidades de capacitacion?

SI NO

EVALUACION Y ESTIMULOS

48. ¢ Se le brinda capacitacion al personal’

S1 NO

En qué?
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49. ¢ Usted se ha capacitado o actualizado en su drea de trabajo?

SI NO

(Por qué?

50.¢Se evama el dgsgmpeﬂp de los trabajadores?

S NO

¢De qué manera?

51. ¢ Le da a conocer a su personal de manera periédica cémo es su desempefio laboral?

SI NO

iPor qué?

52. (,Qué tipos de estimulos se le brinda al personal?

FILOSOFIA DE LA EMPRESA

53. ¢ Existe una mision escrita de la empresa?

| NO

(Cual es?

54. (Se tienen identificados los valores de la organizacion?

Sl NO
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¢Cudles son?

55. { Existe respeto hacia el personal?

S1 NO

¢De qué manera?

56. ¢, Qué valores le fomenta a su personal y de qué manera?

CALIDAD EN EL TRABAJO

57. ¢ El personal esta convencido que debe mejorar sus tareas?

S NO

s8. Existe disciplina, orden, limpieza, seguridad e higiene?

SI NO

59.¢ Se evitan situaciones donde se aprovechen del cliente?

S1 NO

SERVICIOS DE CALIDAD AL CLIENTE

60. ;Se evita siempre el “mal trato al cliente™?

SI NO

61.;Los servicios, los formularios, las instrucciones, las politicas, etc. estan disefiadas para
facilitar la atencion al cliente?

S1 NO
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62. ;Sus empleados saben escuchar con atencién al cliente?

Sl NO
63.; Existe seguimiento al cliente después de haberle dado servicio?

SI NO

ACERCAMIENTO AL BECHMARKING

64. ;Se compara de manera sistemdtica el rendimiento. mejora, desempefio con otras empresas
que se dediquen al mismo giro?

SI NO

¢ De qué manera?

DESARROLO DE ACTITUDES POSITIVAS

65. ¢ Existe reconocimiento a las actuaciones positivas de sus colaboradores?

SI

iPor qué?

NO

¢Por qué?

66. ¢ Cudles cree que son sus debilidades en el desempefio de su trabajo?
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67.¢/Se mantiene una revisién constante de tareas y funciones de los empleados para

mantenerlas interesantes?

SI NO

68.¢Cudles cree que son sus fortalezas en el desempeifio de su trabajo?

69.;,Qué aspectos cree que debe mejorar?

70. ¢ Alguna vez su situacion familiar ha influido en su trabajo?

SI NO

(De qué manera?
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