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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, los cambios constantes que rodean a las
organizaciones, exigen que éstas implementen nuevas formas de hacer frente
a los diferentes retos, con éxito y satisfaccion por parte de cada uno de los

integrantes de la misma organizacion.

Uno de los recursos utilizados mas comunes son los equipos de trabajo,
que por medio de los cuales se busca aprovechar de una mejor forma, los
conocimientos, las habilidades y aptitudes para desarrollar una determinada
actividad, de esta manera las actividades se desarrollan con mas calidad y se
liega mas rapido a Jograr los objetivos y metas en comun.

Sin embargo, no siempre se puede trabajar de esta forma ya que
muchas de las personas se muestran apaticas o de una forma rotunda
muestran su resistencia al cambio, ya que esta forma de trabajar, se lleva a
cabo de una forma estructural, es decir, quien reporta a quien, quien toma las
decisiones y cuales son los puntos sobre los cuales si pueden decidir.

Este sistema de trabajo es el tradicional, en el que la gente esta siempre
bajo estricto control, limitan al personal en cuanto a innovacion, capacidad y
desemperio y por lo tanto la calidad del trabajo disminuye.

Estas circunstancias dentro de las organizaciones publicas, influyen
demasiado en la calidad de vida del empleado en el trabajo, por lo tanto el
trabajar en equipo, es una opcion para mejorar no solo la calidad de vida del
empleado, sino también la calidad en el servicio.

TESIS CON
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HIPOTESIS:

H.: AL IMPLEMENTAR LOS EQUIPOS DE TRABAJO
CONSEGUIRA UNA MAYOR EFICIENCIA EN EL SERVICIO EN

ORGANISMO.

Ho: AL IMPLEMENTAR LOS EQUIPOS DE TRABAJO, NO
CONSEGUIRA UNA MAYOR EFICIENCIA EN EL SERVICIO EN
ORGANISMO.

VARIABLES:

Vi. EQUIPOS DE TRABAJO
V2. EFECTIVIDAD

SE
EL

SE
EL



OBJETIVO GENERAL:

AUMENTAR LA EFICIENCIA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
QUE PROPORCIONA EL ORGANISMO A LOS HABITANTES DE
CUAUTITLAN IZCALLI.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

DAR PEQUENOS CURSOS PARA QUE EL TRABAJO SALGA EN
TIEMPO Y FORMA ADECUADOS.

FORMAR EQUIPOS DE TRABAJO PARA AUMENTAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO Y POR LO TANTO OBTENER RESULTADOS MAS
EFECTIVOS.,



JUSTIFICACION

Cuando se detecta una baja calidad y cantidad en la productividad
dentro de una empresa, es necesario observar con la debida importancia cada
uno de los puntos clave de trabajo, como estan realizando su trabajo cada uno
de los empleados, si cuentan con el material suficiente y apropiado, que tipo de
relacion existe con el jefe inmediato y demas, que relacion existe del jefe hacia
los empleados y la relacidon que existe entre todos los companeros.

Es determinante la forma en que influyen estos factores ya que si no hay
una buena relacion y condiciones de trabajo no se va a laborar en un ambiente
cordial y por lo tanto el desarrollo de actividades no se dara en una forma

eficiente.

Es importante detectar y hacer lo posible para que se tenga un ambiente
de cordialidad y respeto mutuo entre los individuos y con esto se podra
implementar el trabajo en equipo, esto ocasionara que haya mayor eficiencia
dentro de la organizacion y satisfaccion personal para cada integrante de la
organizacion, y por lo tanto se buscaran en conjunto todos los factores que
afecten tanto el desarrollo de la organizacién como el del individuo en general y
asi poder daries una solucion



INTRODUCCION

En todas las organizaciones se observan diferentes puntos a tratar que
afectan la efectividad y la calidad de los servicios que se prestan dentro y fuera
de la misma, que finalmente nos llevan a resultados que muchas veces no son

los esperados por los directivos.

En el presente trabajo se habla sobre el concepto de equipos de trabajo;
es necesario que todos los integrantes de una organizacion conozcan lo que
significa para que hagan conciencia sobre lo que hay que hacer para llegar a
cumplir una meta o un objetivo en comin. La integracion de equipos de trabajo
juega un papel muy importante dentro de la empresa ya que desarrollando el
trabajo en conjunto se obtendran mejores y mas rapidos resultados.

Se hace mencion también sobre los aspectos fundamentales del trabajo
en equipo como son: motivaciéon, ambiente agradable de trabajo, buenas
condiciones de trabajo, capacitacion y comunicacion; si no existen estos puntos
de manera positiva los empleados se mostraran apaticos, sin confianza, con
resistencia al cambio y no habra la formacién de equipos de trabajo.

Las personas se prestan para la formacion de equipos cuando tienen
metas y objetivos claros y definidos, se sienten participes en los logros de la
organizacién y sienten de alguna forma como recompensa el cumplimiento

favorable de los fines trazados.



A grandes rasgos e! capitulo uno, abarca los aspectos fundamentales
sobre integrantes, caracteristicas, tipos de equipos, recursos internos y
externos contemplados dentro de la formacion de equipos de trabajo.

Dentro de la formacion de equipos también se debe contemplar el
aspecto de los resultados. En el capitulo dos se hace referencia a tla
efectividad, contemplando sus dos componentes como son la eficiencia y la

eficacia.

Se analizaran estas dos variables, desde el concepto de cada una de
ellas, diferencias y formas de medicidon de la efectividad como resultado
principal de la fusion de estos dos conceptos, los elementos que influyen para
el logro de la misma, como tenemos los internos y externos, es decir, que
muchas veces no esta dentro de los parametros controlables de la organizacién
darle solucidn a algun problema o situacién, sino que hay diferentes puntos
externos que hay que analizar para llegar a una posible solucidn o concretar

alguna otra alternativa.

El hecho de que se tome en cuenta la efectividad dentro del organismo,
habla de la calidad de los administrativos que forman parte en la toma de

decisiones dentro del mismo.

Para que se llegue a contar con eqguipos de trabajo efectivos es
necesario contar con una cultura organizacional que apoye la formacion de los
mismos y debe de ser propagada por todo el organismo, esto se analizara en el

capitulo tres de este trabajo.



Seria verdaderamente apreciable el hecho de que se pudieran mezclar
los intereses, valores y creencias de la organizacion con los del individuo y
pudieran ser los mismo para llegar mas rapido a la satisfaccion de los intereses

tanto de uno como de otro.

El hecho de haber tomado la decision para abordar el tema de equipos
de trabajo, es que muchas personas tienen la creencia de que trabajan en
equipo, cuando no es verdad, puesto que falta dar interés e importancia a unas
areas y poner atencion sobre los puntos que no se llevan a cabo.

En este trabajo se daran los puntos que se deben tener presentes para
empezar a formar equipos de trabajo efectivos, para asi concordar con la
cultura organizacional prevaleciente establecida por los directivos de la
organizacién o de ser necesario hacer los cambios pertinentes que haya que

hacer sobre la cultura de la empresa.
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CAPITULO 1
EQUIPOS
DE
TRABAJO



FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO
- E——

1.1 ANTECEDENTES

Desde los inicios de la humanidad el hombre ha tenido la necesidad de
encaminar sus actividades principales a la convivencia con otros hombres o
familias para subsistir y desarrollarse.

Sabemos que el hombre por naturaleza esta acostumbrado a fa vida en
grupo, ya que su primer base de la que forma parte es la familia, base
fundamental del desarrollo de la sociedad, posteriormente tiende a formar parte
de otros, que de alguna manera no tan importante como ila familia influiran en el
desarrollo, comportamiento y crecimiento como persona y miembro de un grupo.

La vida del hombre siempre ha girado dentro de un ambiente social es
decir desarrolla actividades, tareas y objetivos comunes.

El hombre en su desarrolio recurre a varios tipos de grupos como son:
politicos, sociales, religiosos, laborales, deportivos, culturales, de raza, etc.; todos
estos tipos tienen vital importancia ya que debido a su tabor en equipo algunos
de elios han logrando la efectividad.

A través del tiempo los equipos de trabajo han tomado relevante
importancia, ya que anteriormente no se difundia la necesidad de los mismos,
esto ocasionaba que hubiera conflictos intergrupales, competencia desleal, etc. Lo
que se debe hacer es crear conciencia y capacitacion al personal sobre los
resultados que se obtienen con el trabajo en equipo.
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En el ambiente empresarial el hombre como uno de los factores

primordiales para la productividad necesita sentirse parte integrada y adaptada a

un equipo, ser parte de un equipo de trabajo.

En las empresas en donde ya se tiene una cultura sobre el trabajo en
conjunto, se observa un desarrollo y crecimiento tanto para la empresa como para
el trabajador, por lo que se conlleva a la satisfaccién por parte de ambos.

Cada vez hay mas organizaciones en las que estan cambiando sus
jerarquias y su sistema de funcionamiento por ios equipos de trabajo, para poder
enfrentar los diversos factores que integran el ambiente empresarial.
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1.2 CONCEPTO DE EQUIPOS DE TRABAJO

MARIA GARCIA (1983) dice: “El equipo de trabajo es una entidad socia!
altamente organizada y orientada hacia la consecucién de una tarea comuan,
estd compuesto por un ntimero reducido de personas, que adoptan e
intercambian roles y funciones con flexibilidad, de acuerdo con un
procedimiento y que disponen de habilidades para manejar sus relaciones
con otras personas en un clima de mutuo respeto y confianza”.

La etimologia de la palabra equipo proviene del escandinavo skip que
significa barco y del franceés equipage, término que designa a la tripulacién, en
el sentido de un conjunto de personas muy bien organizado para el trabajo de
navegacion. Esta idea da la imagen de un equipo de trabajadores que realizan
una obra en comun, e implica un vinculo, un objetivo comOun y una

organizacion.

Para llevar a cabo un mejor agrupamiento y con la certeza de que los
integrantes estaran dispuestos a cooperar, hay que establecer bien las tareas y
actividades para llegar a los objetivos comunes, de esta manera habra un
desempefio sin inconformidad por trabajo o actividades que se consideren

inadecuados.
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Una vez que se han dejado en claro los objetivos y metas comunes y
que se ha dado la aceptacion de las tareas por cada uno de los miembros, se

debe crear un compromiso personal tanto para el mejoramiento de las

actividades a realizar como para mantener el espiritu de trabajo en equipo.

Los equipos de trabajo deben tener un numero reducido de integrantes
ya que entre mas pequefio sea, se podra tener mas atencidon sobre cada uno
de ellos, sobre sus ideas, planteamientos o cualquier tipo de participacion.

Los miembros del equipo deben conocer el aspecto fundamental del
trabajo, es decir, que tipo de interés es el que nos lleva a él y sobre todo que
siempre es una forma de superarse, fuente de conocimiento.

Los equipos de trabajo han aparecido en diversas organizaciones con el
propoésito de enfrentar el riesgo de un entormno pleno de incertidumbre y de
responder a las necesidades de los individuos. El equipo de trabajo, como una
manifestacion mas completa del! trabajo colectivo, surge como la unidad

administrativa del futuro proximo.

Algunos aspectos que son importantes para el trabajo en equipo son:

La motivacién juega un papel importante en la organizacion y sobre
todo en los equipos de trabajo, los factores de motivacion que mueven el
interés de una persona no pueden ser los mismos o de la misma importancia
que para otra, por lo tanto, los resultados que se obtienen se deben al esfuerzo
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y desempeno que pone cada uno de los individuos para satisfacer sus propias

necesidades y {a del organismo.

Crear un biente agradable en el equipo siempre se va a reflejar en
la cantidad y calidad de productividad, por esto se deben establecer una serie
de acuerdos y/o reglas para el buen trato y desarrollo entre los miembros

como son: respeto, honestidad, cordialidad y comunicacion.

Se considera que manejando cada uno de estos puntos podra
mantenerse una relacion optima y darle la importancia debida a cada uno de

ellos.

Las buenas condiciones de trabajo son determinantes en et
desempefio de las actividades. Los factores del medio ambiente laboral y las
condiciones no saludables son causas de insatisfaccién, tendencias violentas e

ineficiencia en el trabajo.

Aunque la mayoria de las veces evitar estas condiciones no esta dentro
de nuestras manos, es necesario evitar trabajar en lugares donde no hay
suficiente ventitacion, el lugar es excesivamente reducido, hay instrumentos de
alimentacion eléctrica o alguna otra fuente de calor e inseguridad.
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Las condiciones de trabajo confortables son una buena decisién que
debe tomar el jefe o gerente ya que el esfuerzo fisico que se gasta en hacer
flexiones innecesarias, estar de pie o en cualquier posicién incomoda o de
cansancio, se puede ocupar para incrementar el trabajo y asi mismo evitar
posibles enfermedades o accidentes.

La capacitaciéon dentro del organismo es importante ya que mientras el
individuo conozca y aprenda a hacer bien su trabajo y esté actualizado sobre
cualquier acontecimiento o actividad que se lleve a cabo, contribuira al
incremento y productividad en sus labores.

La comunicaciéon dentro del equipo debe ser buena para poder hacer
posible la comprension entre ellos mismos y el grupo, mediante ésta se podran
transmitir ideas, opiniones y hasta sentimientos y creencias que de alguna _
manera son elementos que influyen para una relacion de confianza y respeto.

Cuando no existen estos factores de manera positiva el personal se
vuelve apatico, desconfiado y hasta renuente para trabajar en equipo.

Reza trosino nos da algunos puntos por los que el personal adopta conductas
positivas y negativas, diferentes actitudes:

Las personas muestran disponibilidad para trabaj en equip

¢ Las metas, propdsitos, objetivos o misiones de la empresa o del equipo son
muy claros y estan determinados con precision.

TESIS CON
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FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

e La planeacion es clara y precisa.

o Existe un liderazgo fuerte, democratico, motivador o integrador.

o Hay decisiones que se ponen en marcha, y el equipo contribuy6 a ello.

o La atmdsfera de trabajo permite un orden que elimina tensiones

e Las tareas o actividades son reconocidas por los lideres.

e Hay respeto y atencion por las sugerencias, recomendaciones y opiniones.

e Todas las personas estan calificadas y muestran interés por los procesos de

la empresa y del equipo.
e Se da un control cuidadoso y respetuoso del tiempo.
¢ Se autoevalua el avance de las tareas y se retroalimentan las acciones.

o Se presentan situaciones de colaboracién entre ellas.

Las personas se muestran ren 1 { atr 1§ en equip

e Las metas, propositos, objetivos © misiones de la empresa o del equipo no

son claros (no se sabe a donde ir).
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No hay caos en la planeacién o no se planea.

Existe un liderazgo pobre, autdcrata, déspota o irresponsable.

No hay acciones o las que hay no tienen sentido para ellos,

La atmosfera de trabajo es tensa.

L.as tareas o actividades no son tomadas en serio por los supervisores.

Las sugerencias o recomendaciones son ignoradas o calificadas de

intrascendente.

Algunas personas no estan suficientemente preparadas o calificadas en

relacién con el resto de los integrantes.
Se generan pérdidas de tiempo no imputables a los miembros del grupo.
No se promueve el seguimiento de la tareas.

Se dan situaciones de competencia desleal por el egoismo de algunos

miembros.

TESIS CON
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FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

Con los puntos anteriormente descritos podemos observar de que manera
tan grande influyen los diferentes factores motivacionales, ambiente y
condiciones 6ptimas de trabajo, una buena capacitacion y comunicacion, esto

origina otra visién de los miembros hacia una nueva perspectiva de trabajo.
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1.3 CLASIFICACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

STONER (1996) Clasifica los equipos de trabajo dentro de una
organizacion en 2 tipos:

EQUIPOS FORMALES: Son creados por los gerentes, quienes a su vez
encargan tareas especificas a los subordinados par alcanzar las metas de la
organizacion.

Dentro de los equipos formales encontramos los siguientes:

Equipo de mando: Es el que prevalece en la organizacién, se compone
del gerente y de todos los empleados que dependen de él.

Comité: Existe por regla general en una organizacién, su tiempo de
duracion es largo y se encarga de problemas y tomar decisiones que se
presentan de una forma repetitiva.

Circulos de Calidad: Son una especie de equipo, estos equipos se
redanen por una duracién muy pequefa, puede ser por semana o conforme se
requiera, para analizar problemas relacionados con el trabajo, investigar
causas, determinar posibles soluciones y tomar medidas correctivas.
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Dependen del mismo supervisor, la participacion es voluntaria, es decir, no

todos los miembros tienen que participar.

Una vez concluida la investigacion y se ha encontrado la soluciéon, se
presentan los resultados a la gerencia correspondiente.

Equipos de proyectos: Son creados para atacar un problema
especifico, y por lo general, se desintegra cuando se termina la tarea o se

resuelve el problema.

EQUIPOS INFORMALES: Surgen siempre que se rednen varias
personas e interactuan con regularidad, se desarrolian dentro de la estructura
formal de la organizacion. Los miembros de los equipos informales suelen
subordinar parte de sus necesidades individuales a las del equipo en general, a

cambio el equipo los respalda y protege.

Los equipos informales tienen cuatro funciones basicas dentro de la

organizacion:

¢ Mantienen y refuerzan las normas y los valores que sus miembros tienen en

comun.

¢ Ofrecen a sus miembros la sensacion de satisfaccion, posicion y seguridad
sociales. Satisfacen la necesidad humana de amistad, apoyo y seguridad.
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¢ Ayudan a los miembros a comunicarse. Los miembros de los grupos
informales se enteran de las cuestiones que les afectan, desarrollando sus
propios canales de comunicacion como complemento de los canales

formales. Las redes informales sirven muchas veces para transmitir informacion

extraoficial.

¢ Sirven para resolver problemas, muchas veces resolver problemas en grupo

ayuda a la organizacion.

EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO O SUPEREQUIPOS: Tienen
caracteristicas de los equipos formales y de los informales. Este tipo de
equipos se olvida de la jerarquia piramidal, los que estan bien dirigidos se
manejan solos, arreglan sus programas de trabajo, fijan sus estandares de
productividad, piden su herramienta y suministros necesarios, mejoran la
calidad del producto e interactuan con clientes y otros superequipos.
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1.4 CARACTERISTICAS DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO

Determinar metas. Determinar con precisién lo que se quiere alcanzar,
establecer un monto de productividad medible, alcanzable y de rendimiento

personal.

Designar tareas. Para la mejor distribucion de las actividades dentro de la
empresa y para hacer la adecuada divisiobn y carga del trabajo, se
establecen procedimientos para designar tareas o actividades en cualquiera
de las areas funcionales dentro de la misma.

Fijar las politicas de la empresa. Es importante fijar politicas para llegar a
una correcta toma de decisiones, tener una buena comunicaciéon para
concretar ideas o expectativas sobra la forma de operacion de la empresa.

Establecer relaciones de cordialidad entre los miembros. Para que haya
integracién son necesarias las relaciones de trabajo en un ambiente de
mutuo respeto y colaboracidn con todas las personas que laboran.
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1.5 FACTORES QUE COMPONEN A LOS EQUIPOS DE
TRABAJO

MIEMBROS: Todo el personal de la empresa. Para formar un equipo
participativo y con éxito se debe tener un alto nivel de organizacion y que todos

cuenten con valores y principios como:

Disciplina: Es la capacidad que deben tener todos los integrantes de un
equipo para observar y cumplir con las normas y reglas establecidas.

Autoestima: Es una actitud, consiste en tener siempre una actitud
altamente entusiasta, positiva y con espiritu de triunfo, hasta en las peores
situaciones y con muchos obstaculos que se presenten, se debe de tener un

gran autoestima.

Compromiso: Es un valor fundamental que se debe de tener en todo y
que mediante él mismo se esta obligado moralmente a cumplir con toda la
responsabilidad que se tiene y mas en los niveles altamente profesionales.

Ser participativo: Es |la forma de expresar ideas, opiniones, actuar,
dinamizar, adhesion e intervencion en el agrupo o en alguna actividad.

Ser confiable: Es aquella persona que cuenta con una serie de valores

positivos, nos transmite confianza mutua.
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Buscar superacion: Es poner empedo en el propio desarrollo de
conocimientos, capacitacidn continua, aplicacién del conocimiento, luchar por

alcanzar otras metas.

RECURSOS: Son los materiales y caracteristicas de los miembros con
los gque cuenta la empresa y se dividen en emocionales y materiales.

EMOCIONALES

Conocimientos: Son todos los conocimientos con que cuenta el

personal y que son aprovechados al maximo.
Actitudes: Es la manifestacion de fos diferentes estados de animo.

Valores: Es una serie de principios de importancia fundamental en Ia
vida de las personas (honestidad, respeto, honradez, etc.)

Frustraciones: Es una consecuencia psicolégica causada por la
imposibilidad interna o externa de alcanzar un objetivo, © la realizacién de algo

que puede satisfacer alguna necesidad.

Liderazgo: Es la facilidad para dirigir a un grupo de personas y llegar al

logro de los objetivos.

Principios: Son los fundamentos que rigen la conducta humana.
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Experiencias: Son los conocimientos que se adquieren con la practica.

MATERIALES

Presupuesto: Es el calculo que se hace para saber que cantidad se va

a destinar a los diferentes gastos.
Magquinaria: Es el conjunto de maquinas y herramientas con que cuenta la
organizacion para el desempefio de las labores en el area operativa.

Equipo: Es el conjunto de maquinas con que cuenta la organizacién para
el desempenio de las labores de oficina.

Instalaciones: Es el lugar, edificio, etc., donde se desarrollan las

actividades con una serie de servicios.

Manuales: Son los documentos con que cuenta la organizacidn para tener
un contro! o seguimiento de actividades. Ej. (manual de induccién, de politicas,

de procedimientos, etc.)

METAS: dentro de este punto hay dos factores

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN Y
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EMOCIONES

Espiritu de logro: Es la satisfaccion que tiene una persona cuando logra

alcanzar los objetivos o metas establecidas.

Adquisicion de conocimientos: Es el hecho de buscar y aprender cosas
con el propdsito de llegar a ser mejores cada dia mas.

MATERIALES

Calificacion: Es la evaluacion de una serie de labores y acontecimientos

dentro de una organizacion.

Reconocimiento: Es algo que se espera por el logro de las actividades

con resultados positivos y exitosos.

Promociones: Cuando una persona se esmera en la realizan de su trabajo
alcanzando oportunamente sus resultados a los que hay que llegar y con la
maximizacion de recursos, espera ascender a un nivel mejor.
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1.6 TECNICAS RECOMENDADAS PARA SU FORMACION

< DINAMICA DE GRUPOS: Es la suma de intereses de los componentes del
grupo, y puede ser activada a través de estimulos y motivaciones, en el
sentido de mayor armonia y aumento de relacionamiento™

Davis (1983). Es el proceso social que permite que las personas actien

cara a cara en grupos pequefios”.

El vocablo dinamica se deriva de la palabra griega que significa fuerza, por
lo tanto, Dinamica de grupo se refiere al estudio de las fuerzas que actaan
dentro de un grupo. E! fundador del movimiento de la dinamica de grupo fue

Kurt Lewin en 1930.

< COMUNICACION: Es muy importante Ja comunicacién dentro de los
miembros del equipo, que se sienta un ambiente de confianza por parte del
lider del equipo a los empleados y viceversa.

El lider o encargado de manejar al equipo no debe dejar que se empiecen
a hacer rumores entre ellos mismos, hay que saber escucharios y entenderios
para poder evitar o terminar con ese tipo de cosas y asi seguir conservando un
ambiente de cordialidad en el trabajo.



FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

Funciones de la comunicaciéon dentro de una organizacion:

De control: Dentro de las organizaciones hay jerarquias de autoridad y
lineamientos que seguir cuando hay que reportar al jefe inmediato cualquier
asunto relacionado al trabajo o respecto a las normas y politicas establecidas
en la empresa, de esta forma la comunicacion actia como controlador.

De motivacion: Esta funcidon se lleva a cabo al platicar con los empleados
sobre su trabajo, que se debe hacer, como se debe hacer y como lo estan
haciendo, si su desempefio es el adecuado o si estan por debajo del
promedio, que se debe hacer para elevario. La formacion de metas, hacer lo
mas posible por llegar a cumplirlas y el reforzamiento del comportamiento que
se desea, es un estimulo a la motivaciéon y forma parte de la comunicacion.

De expresion emocional: En el ambiente laboral los empleados desarrollan
una especie de vida social en el cual los miembros muestran sus sentimientos
de satisfaccion y sus frustraciones, por lo que se dice que la comunicacion
proporciona un escape para la expresion emocional de sentimientos y para la

satisfaccion de necesidades sociales.

De informacién: la comunicacion proporciona toda la informacién que sirve
para la toma de decisiones, al transmitir los datos para identificar y evaluar las

diferentes alternativas que se tengan.
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Redes de comunicacion formales e informales

Las redes formales de comunicacidn se mueven en forma vertical, siguen la
linea de mando y se limitan a la comunicacion relacionada con las tareas. La
red informal se conoce como rumor, se mueve en cualquier direccion, se
brinca cualquier nivel de autoridad, muchas veces satisface las necesidades
sociales de los miembros del grupo y al mismo tiempo facilita la realizacion de

las tareas.

La comunicacibn como actividad administrativa tiene dos propdésitos

principales:
a) Proporcionar informacion y comprension necesarias para que las personas
se puedan conducir en sus tareas.

b) Proporcionar las actitudes necesarias que promueven la motivacion,
cooperacion y satisfaccion en los cargos.

Con la unidon de estos dos propositos se logra una mejor comunicacion y
conduce a un mejor desempefio de las tareas y por lo tanto se logra el trabajo

en equipo.
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< MOTIVACION: Es esencial para la operacion de las organizaciones, sea
cual fuere la cantidad de maquinaria y equipo con que cuenta la
organizacion, estos elementos no pueden ser utilizados o manejados por

personas que no se sientan motivadas™.

El trabajo del gerente es identificar y activar los motivos de los empleados
encauzandolos para un mejor desempefio de la tarea.

Los motivos son expresiones de las necesidades de las personas, son
personales e internos, por otro lado estan los incentivos, son extemos a la

persona.

El principio mas importante dentro de la motivacion, es la comprensién de
las necesidades de los empleados. Cuando un empleado es productivo y la
organizacion lo tiene presente, se le retribuira. Si las retribuciones son las
adecuadas, las necesidades e impulsos originales del empleado se veran
satisfechas, por lo tanto, es probable que surjan nuevas necesidades y vuelva

a iniciarse el ciclo.

Una de las teorias sobre motivacién que mas se ha desarrollado dentro de

las organizaciones es la teoria de necesidades de Maslow.

Esta teoria se representa por medio de una piramide la cual, en el primer
nivel, se encuentran las necesidades fisiologicas, las que hay que satisfacer
para la supervivencia, en aspectos como: alimentos, casa y vestido.
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En el segundo nivel se encuentran las necesidades de seguridad, dentro de
estas se busca lo referente en proteccidon contra el entorno.

En el tercer nivel, se encuentran las necesidades sociales, esto es,
asociarse en grupos deportivos, politicos, la convivencia con grupos, sentirse

integrado y ayudado por alguien.

En el cuarto nivel estan las necesidades del ego, es decir, el deseo de ser
reconocido, apreciado, tener autonomia y lograr un cierto status.

En la cuspide de la piramide se encuentran las necesidades de
autorrealizacion, autoexpresion y actualizacion, tales como la puesta en
practica de ias habilidades, aptitudes y capacidades.

De esta forma se observa que es basica la satisfaccién de los niveles
inferiores para poder avanzar a los superiores, a medida que se satisface un
nivel inferior se pone en la mira el siguiente nivel.

Otra teoria de motivacion que se contempla dentro de la administracion, es
la de Herzberg o teoria de los dos factores.
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Los dos factores que menciona esta teoria son:

FACTORES DE MANTENIMIENTO:

En primer lugar se encuentran las condiciones de trabajo. es decir. |la

remuneracion por el trabajo realizado.

En segundo lugar se encuentran las politicas y administracién que existen
dentro de la compafiia, esto es, la seguridad que siente el empleado en el

trabajo.

En tercer lugar se encuentran las relaciones que haya entre empleado y

superiores, y entre companieros.

El uitimo lugar de los factores de mantenimiento, lo ocupa el status, que es
concedido, por la sensacion de aptitud, que se deriva de la aprobacién o

aceptacion de los demas.

FACTORES DE MOTIVACION:

En primer lugar se encuentra el reconocimiento, es el deseo que tiene cada
persona de que a las labores que realiza, se les de el valor adecuado, y por
consiguiente, estar en espera de aiguna oportunidad de aumento de sueldo o

de ascenso.
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En segundo y udltimo lugar se encuentra el deseo de logro, tendencia al
crecimiento, y el sentirse motivado por el trabajo que realiza.

Esta teoria amplid la perspectiva de los administradores al manifestar el
importante papel de las retribuciones internas que surgen del trabajo mismo y
se debe tener conciencia, que si los factores de mantenimiento o higiene no
son resueltos, el trabajador perdera importancia sobre sus labores.

< NORMAS Y OBJETIVOS: En todos los equipos de trabajo deben existir
normas y objetivos en cuanto al comportamiento de los miembros.

Muchas veces hay normas ya establecidas por la sociedad en que nos
desarrollamos, es decir, la forma de vestir para ir al club, es diferente para ir a
la oficina al trabajo. Otras son particulares del grupo como estandares de

produccion, puntualidad, tiempo de comida, etc.

Cuando una de las personas no cumple con las normas, de alguna
manera los demas miembros hacen presion, bromas o criticas para que se

integren al equipo y se adapten a las normas.

Para que un equipo de trabajo se desemperie efectivamente, se necesita la
colaboracion y participacion de cada uno de los miembros, por lo que se deben

conocer muy claramente los objetivos en comun.
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< ASERTIVIDAD: Es afirmar la propia personalidad, tener confianza en si

mismo, un alto autoestima y tener una buena comunicacion. Cada persona
debe aceptar su propia responsabilidad con respecto de sus propias ideas,
conocimientos, sentimientos, conducta y desde luego respetar estos
mismos puntos de las personas que estan a su alrededor.

Las personas que son asertivas tienen una gran capacidad de manifestarse
y comunicarse en todos los niveles, tienen metas y objetivos bien claros y
siempre van tras lo que quieren hasta ver resultados ya sean positivos o
negativos pero hacen el intento. Una persona asertiva defiende siempre sus

ideales o emociones.

< LIDERAZGO: En afos anteriores, las organizaciones tenian un estilo de
liderazgo autoritario, es decir, no se tomaba en cuenta al empleado,
simplemente se le ordenaba lo que tenia que hacer; o por otro lado se le
haclan preguntas, tenian que expresar sus ideas, opiniones y finalmente no
se tomaban en cuenta sus puntos de vista. En la actualidad esta
cambiando la forma de liderazgo, el lider toma en cuenta las opiniones y
experiencias de cada uno para que se le facilite la forrna de llegar a cumplir

con sus metas.

< MANEJO DE PROBLEMAS: Cuando se presenta algun problema en el
trabajo como insuficiencia de material, presupuesto, maquinarna y equipo,
lugares de trabajo reducidos, sin iluminacion.
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Todos estos aspectos evitan en ocasiones que se desarrollen las actividades
con efectividad. Para la solucion de estos problemas se debe establecer cual
es el problema, solicitar opiniones, en base a estos datos, volver a redefinir el
problema, después construir varias soluciones posibles, evaluar alternativas,
poner en practica la alternativa principal y finalmente evaluar los resuitados.

< SOLUCION DE CONFLICTOS: Los conflictos en la organizacion se dan por
diferencias emocionales, desacuerdo con normas o politicas, desacuerdo
también en los métodos que se implantan para liegar a los objetivos y

metas establecidos.

Cuando los miembros del equipo no se encuentran satisfechos de pertenecer a
él, porque no resultdé ser lo que ellos esperaban, la colaboracién no se da al
100%. En las empresas donde no se cuenta con una cultura organizacional
con reglas de desempefio individual, se dan mucho los conflictos por egoismo,
luchas por los puestos de mayor importancia y reconocimiento, manipulacién
de la informacion, de los recursos materiales, hipocresias, etc.

Hay tres tipos de estrategias para la solucién de conflictos: evitandolos,

aplazandolos y afrontandolos.

Las personas que prefieren evitar un conflicto, lo hacen porque son gente
que no sabe enfrentar ese tipo de situaciones, esto implica que se queden con
dudas o miedos para cuando se les presente otra situacion igual.
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Otra estrategia es aplazar los conflictos, esto es, dejar que la situacion
se enfrie temporaimente, el asunto a tratar no queda claro y no hay
posibilidades de que se llegue a enfrentarlo, al igual que el anterior, no da

satisfaccion y da inseguridad para situaciones parecidas en el futuro.

La dltima estrategia es la de afrontarios y se da de dos maneras: estrategias de
poder y de negociacion. Las estrategias de poder incluyen la fuerza fisica y
algun tipo de castigo, en estos casos siempre hay un vencedor y un vencido.
En las estrategias de negociacidn se busca una solucion en las que las partes
involucradas en el conflicto salgan beneficiadas.

Todos estos causales de conflicto no solo retrasan el trabajo sino que
muchas veces se hace mal y esto ocasiona perdida de tiempo y costos.

< PARTICIPACION EFECTIVA: Dentro del equipo de trabajo se deben

formar metas y objetivos que sean alcanzables en tiempo y forma
adecuados y con los recursos menos posibles, esto llevara a la eficacia del
equipo. Otra de las caracteristicas del grupo eficaz es que hay un alto
grado de cooperacidn y/o participacién. Los miembros del equipo son
conscientes de que el trabajo se llevara a término con mas rapidez si hay
cooperacion de unos con otros, igualmente tendra mejores resultados ya
que se cuenta con las ideas y puntos de vista de mas de una persona.
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CAPITULO 2
EFECTIVIDAD
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2.1 CONCEPTO DE EFECTIVIDAD

W.J. REDDIN (1985). La efectividad es el grado en que un gerente logra los
requisitos de producto (resulitado) de su posicion.

La efectividad es el resultado que logra un jefe o gerente cuando conduce una

situacion adecuadamente.

Se debe considerar a la organizacion como un grupo humano y no como un
conjunto de equipos mecanicos, capitales y materiales, ya que la eficiencia del
trabajo depende de la eficiencia de ese grupo humano.

En una organizacion es de gran importancia que un trabajador se sienta
satisfecho, de esta forma su rendimiento serd mayor y mejor, a esto se le
flama eficiencia. De la forma o actitud que adopte el trabajador frente a sus
labores, de su actitud satisfecha o insatisfecha, depende en mayoria que las
actividades sean desarroliadas con efectividad.

Es un hecho totalmente comprobado que los empleados que estan satisfechos
con su trabajo, ya sea porque tienen buen sueldo, buen trato, o porque se
sienten tomados en cuenta, son las personas que trabajan eficientemente, y
por lo contrario, los empleados que no les gusta su trabajo. se sienten mal
pagados, mal tratados, que no tienen posibilidad de mejorar, son los que no
ponen empefio en realizar con efectividad su trabajo.
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Por lo tanto 1la efectividad del trabajo depende de la buena atmodsfera

psicoldgica y de |a satisfaccion del personal.

Se ha tomado en cuenta, que los estados de animo, las actitudes y la

motivacion en la conducta humana, contienen la clave de la eficiencia en el

trabajo.

Como factor importante para lograr realizar el trabajo con eficiencia, tenemos
la satisfaccién del trabajador. Algunas areas en las que se puede apoyar a la

satisfaccion del trabajador son las siguientes:

e Darle un trato digno al empleado.

e Debe tener un salario adecuado, justo y equitativo.

o Se debe contemplar algun ascenso conforme a meéritos.

¢ Debe considerar el trabajo como una fuente de aprendizaje.
¢ La comunicacién se debe dar en forma eficaz y organizada.

¢ Proporcionar condiciones de trabajo saludables y seguras.

Las areas de efectividad no estan escritas y muchas veces, ni siquiera se
conocen, se identifican cuando algun jefe o gerente desempefia sus
actividades con efectividad en un area determinada, estas areas conducen a la

administracion por objetivos.
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Cuando se han identificado areas de efectividad en una organizacion, se

pueden definir tres niveles:

Areas de efectividad empresarial: se refieren a la empresa en conjunto, éstas
areas estan formuladas por el equipo de mas alto nivel de la organizacién,
tienden a ser a largo plazo, se forman para analizar puntos de gran

importancia para la misma organizacion.

Areas de efectividad departamental: se refieren a la aportacion que puede dar
una pequeiia parte de la organizaciédn a la misma, se encuentran entre las
empresariales y las gerenciales. Se relacionan con la demanda del servicio y
con la integracion del mismo departamento; asi mismo con otros

departamentos y en su totalidad con la organizacion.

Areas de efectividad gerencial: se relacionan directamente con el producto o
servicio de un puesto directivo en particular, éstas areas. aunque muchas
veces se ocupan solo de cosas del presente o a corto plazo, fijan objetivos que
pueden reflejar perfectamente una comprension clara det futuro.

Una vez que el gerente describe sus areas de efectividad y desarrolla sus
propios objetivos pueden cambiar totalmente las cosas con respecto de su

trabajo.
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Tipos de efectividad

Efectividad gerencial: Es el grado en que el gerente logra los resultados de

su area.

Algunas diferencias entre el gerente eficiente y el gerente eficaz:

El gerente eficiente:

El gerente eficaz:
Hace las cosas de forma correcta * Hace las cosas correctas

Resuelve problemas * Produce alternativas creativas

Cuida los recursos * Optimiza la utilizacion de los

recursos

Cumple con su deber * Obtiene resultados

Reduce costos * Aumenta las utilidades

Efectividad aparente: Se evalia observando la conducta, cualidades de la

persona.

La observacion puede ser en la rapida y acertada en la toma de decisiones,

ser puntual en su entrada, tener buenas relaciones publicas, tener el trabajo al
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dia, etc. Este tipo de efectividad tiene la desventaja de que tal vez no se pueda

flegar a la efectividad gerencial.
Efectividad personal: Es aquella satisfaccidon de los objetivos personales
antes que los objetivos de la organizacién. Esto sucede con las personas que

son ambiciosas y por lo regular al dar una solucién proporcionan una decisién

pobre.
Objetivos de la efectividad

e Promover el desarrollo de empresas mexicanas competitivas en el entormo

global.
e Agilizar un cambio de fondo en las organizaciones.
o Garantizar la obtencion de resultados en el largo plazo.

e Fomentar el desarrollo personal de organizaciones y equipos de trabajo

efectivos.
Efectividad = Eficacia + Eficiencia
Eficacia: Hacer las cosas correctas (lograr resultados)

Eficiencia: Hacer las cosas correctamente (hacer las cosas bien)
Lograr resultados haciendo las cosas bien

34



FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

2.2 DIFERENCIA ENTRE EFICIENCIA Y EFICACIA

CHIAVENATO dice:

EFICACIA: “Es el grado en que el ejecutivo logra los resultados
deseados de su funcidon. Para alcanzar la eficacia es necesario conocer las
areas de la misma (resultados deseados) y poseer las tres habilidades
gerenciales (diagnostico, flexibilidad y gestion situacional) Se refiere a la
maximizacion de las formas de rendimiento en la organizaciéon, por medios

técnicos y econdmicos”.

La eficacia no es una cualidad administrativa sino el resultado de aplicar
la estrategia o el estilo gerencial mas apropiado a la situacion.

En el sentido econdmico se refiere a la capacidad de satisfacer una
necesidad de la sociedad, a través de proveerle un producto, un bien o un
servicio. La eficacia es necesaria para la organizacion (para poder funcionar) y
para el individuo (para poder alcanzar satisfaccion).

EFICIENCIA: Se refiere a qué cantidad de los insumos de una

organizacion sale como producto y cuantos son absorbidos por el sistema. Se
relaciona con la necesidad de supervivencia de la organizacion.
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t.a eficiencia se preocupa por los métodos y procedimientos mas
indicados, los cuales necesitan planearse adecuadamente, con el fin de
asegurar la optimizacion en [a utilizacion de los recursos disponibles. No se
preocupa por los fines sino simplemente por los medios.

Cuando el administrador se preocupa por hacer correctamente las cosas
se refiere hacia la eficiencia y cuando utiliza los instrumentos adecuados para

la realizacion de esas mismas cosas se orienta hacia la eficacia.

Algunas diferencias entre Eficiencia y Eficacia.

Eficiencia Eficacia
e Enfasis en los medios * Enfasis en los resuitados
e Hacer comrectamente las cosas * Hacer las cosas correctas
¢ Resolver problemas * Alcanzar objetivos
& Salvaguardar los recursos * Optimizar la utilizacion de
e los recursos
e Cumplir tareas y obligaciones * Obtener resultados
e Entrenar a los subordinados * Proporcionar eficacia a los
e Subordinados
e Mantener las maquinas * Maquinas disponibles
& Presencia en los templos * Practica de valores religiosos
¢ Rezar. * Ganar el cielo.
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La eficiencia se concentra en las operaciones y tiene su atencion dirigida hacia
los aspectos intermos de la organizacion, la eficacia se concentra en el éxito en
cuanto al alcance de los objetivos y tiene la atencion dirigida hacia los aspectos

externos de la organizacion.
Diferencia entre eficiencia y eficacia segin Katz y Kahn.

La eficacia organizacional se relaciona con la medida en que todas las
formas de rendimiento para la organizacion se maximizan, lo cual esta
determinado por una combinacion de la eficiencia de la organizacion como
sistema y su éxito en obtener condiciones ventajosas o los insumos que

necesita.

La eficiencia pretende incrementos a través de soluciones técnicas y
econdmicas, mientras que la eficacia busca la maximizacion del rendimiento de
la organizacion, por medios técnicos y econdmicos y medios politicos.

BERNARD nos indica las necesidades de la persona de ser eficaz
(alcanzar los objetivos organizacionales) y de ser eficiente (alcanzar los
objetivos personales) para sobrevivir en el sistema.
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LOGRO DE OBJETIVOS
ORGANIZACIONALES
(Ej: utitidad, mayor

productividad y crecimiento[—%

de la organizacion, reduccion
de costos, etc.)

ALCANCE DE OBJETIVOS

INDIVIDUALES

(Ej: promocion personal,

carrera, mayor salario yt—% | EFICIENCIA

beneficios, seguridad
personal, prestigio, etc.)
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2.3 FORMAS DE MEDICION DE LA EFECTIVIDAD

La medicion de la efectividad es importante para la eficacia de la
organizacidn y es necesario que las partes interesadas dentro de la
organizacién que son director, trabajadores, empleados, sindicatos y todos los
que estan relacionados con la misma, tengan ideas claras sobre la medicién.

Los indices de efectividad sirven también para detectar las areas donde
hay problemas y evaluar que tanto se progresa con los programas de

desarrollo que se implementan.

En las empresas por el simple hecho de anunciar que se va a medir la
efectividad de cada uno de los individuos, se incrementa la efectividad en et
trabajo en un porcentaje considerable y esto contribuye a un mejor analisis de
la eficacia y la eficiencia, por tal motivo la mediciéon de la efectividad debe ser
primordial para las personas que tienen como tarea desarrollar un proyecto

para mejorar la efectividad.

Una forma de medicién de la efectividad es mediante la siguiente
formuta:

Efectividad total = Producto total
Insumo totat
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La efectividad total se puede calcular mediante:

Et= ot
T+C+M+Q

Donde:

Et= efectividad total

Ot= output (producto) total

T= factor trabajo

C= factor capital

M= factor materias primas y piezas compradas
Q= insumo de otros bienes y servicios varios

PROKOPENKO “La efectividad del trabajo suele medirse también por el
producto fisico por hora de trabajo, esta forma de medicibn puede ser
insatisfactoria, debido a que el volumen de trabajo requerido para producir una
unidad de producto varia para diferentes productos, por este motivo, son mas
adecuados los métodos de medicion basados en el tiempo de trabajo”.

Con el gran auge de la funcion de! estado en el desarrollo econdémico, el
nuamero de trabajadores publicos y la mayor preocupacion por el aumento de
los costos, la necesidad de establecer mediciones con respecto a los
organismos publicos se ha hecho cada vez mas importante.
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Hay una considerable diferencia en ia evaluacion de la efectividad del
sector publico y la de la industria privada. En la industria privada la produccion
se evalia desde el punto de venta y se relaciona directamente con el trabajo.

En el sector publico existe una diferencia entre el producto de un
organismo y el cumplimiento de su misién. El producto final del organismo
comparado con su insumo indica su eficiencia. La repercusion lograda por el

programa del organismo es su eficacia.

Toda medida de efectividad interna de un organismo estatal (eficiencia),
deberia ir complementada con una evaluacion de la validez de la relacion que

hay entre el producto del organismo y el logro de sus objetivos.

ta efectividad de la administracion puablica debe centrarse
fundamentalmente en un aumento de los servicios a un costo dado.

La principal utilidad potencial del uso de estadisticas de efectividad se da en
las operaciones internas de los organismos y ho so6lo en lo que respecta a las
decisiones politicas nacionales. Se pueden emplear para:
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Establecer metas ajustadas al organismo especifico;
Hacer una estimacion de los recursos;

Justificar el presupuesto;
Evaluar las iniciativas de la direccion y los cambios en la forma en que el

¢ o o o

organismo esta organizado;
e Controlar las operaciones.

Las caracteristicas mas importantes del factor trabajo son el numero de
trabajadores administrativos y de produccion, las horas de trabajo dedicadas a
la produccién, la media basica de ingresos por hora y los sueidos, la
remuneracion total con inclusion de las horas extraordinarias y la composicion
de la fuerza de trabajo, es decir, la distribucién entre trabajadores calificados,

semicalificados y profesionales, su edad y su rotacion.
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2.4 ELEMENTOS QUE INTEGRAN LA EFECTIVIDAD

El mejoramiento de la efectividad depende de la medida en que se
puedan identificar y utilizar los factores principales del sistema de produccién
social, y su relacién con este aspecto, hay tres grupos principales de factores

de efectividad segun su relacién con:

o El puesto de trabajo
Los recursos
E! medio ambiente.

.

Existen dos categorias principales de factores de efectividad:

Intermos (controlables).
¢ Externos (no controlables)

Los factores internos son los que puede controlar la organizacion.

Los factores externos son los que estan fuera del alcance de la

organizacion.

El primer paso que se debe llevar a cabo para mejorar la productividad es
identificar los problemas que se plantean en cualquier grupo de factores.
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Los factores que no pueden ser controlables para una empresa pueden ser
controlables para una organizacion gubernamental o de otro tipo, es decir, los
factores que para una organizacién son intemos, para otra podrian ser

externos.

Las organizaciones gubernamentales pueden mejorar la politica fiscal,
crear una mejor legislacidon del trabajo, mejorar la estructura social, etc., en las
empresas no pueden hacer por si mismas estos cambios.

Factores internos de la efectividad
Se dividen en factores duros y blandos.

Factores duros

¢ Producto.- La efectividad del producto es el grado en que el producto
cumple con las exigencias de la produccién. Los valores de lugar, de tiempo
y de precio del producto se refieren a la disponibilidad del producto de estar
en el lugar adecuado, en el momento oportuno y a un precio razonable.

¢ Planta y equipo.- La efectividad de la planta y el equipo se puede mejorar
prestando atencion a la udtilizacion, la antiguedad, la modemizacion, el
costo, la inversion, el equipo producido internamente, el mantenimiento y la
expansion de la capacidad, el control de los inventarios, la planificaciéon y el

control de ta produccion, etc.
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e Tecnologia.- mediante una mejor tecnologia de la informacién se puede
tograr un aumento en la efectividad, un mayor volumen de bienes y
servicios, perfeccionamiento de la calidad. La innovacion tecnolégica
constituye una fuente importante de aumento de la efectividad.

¢ Materiales y energia.- haciendo un esfuerzo por reducir el consumo de
materiales y energia se pueden observar notables resultados. Entre los
aspectos importantes de la efectividad de los materiales se encuentra el
rendimiento del material, uso y control de desechos y sobras, empleo de
materiales de categoria inferior y mas barata pero de la misma calidad,
sustitucion de las importaciones, entre otros.

Factores blandos

e Personas.- como principal recurso en el mejoramiento de la efectividad tiene
dos aspectos: dedicacion y eficacia. La dedicacion es {a medida en que una
persona se empefia por su trabajo. La eficacia es la medida en que la
aplicacion del esfuerzo humano produce los resultados deseados en
cantidad y calidad.

¢ Organizacion y sistemas.- La organizacion tiene por objeto prever la
especializacion y la division del trabajo y la coordinacion dentro de una

empresa.

45



FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

Una organizacién necesita funcionar con dinamismo y estar orientada hacia
objetivos y debe ser objeto de mantenimiento, reparacion y reorganizacion de
vez en cuando para alcanzar nuevos objetivos.

Las organizaciones con un sistema rigido pueden ser objeto de baja mala

efectividad.

e Meétodos de trabajo.- ElI mejoramiento de los métodos de trabajo constituye
el sector mas prometedor para mejorar la efectividad.

Las técnicas relacionadas con los métodos de trabajo tienen por
finalidad lograr que el trabajo manual sea mas productivo mediante el
mejoramiento de ila forma en que se realiza, los movimientos humanos que se
llevan a cabo, los instrumentos utilizados, la disposicion del lugar de trabajo, los

materiales manipulados y las maquinas empleadas.
o Estilos de direcciéon.- Se puede decir que la direccién de la empresa es

responsable en un 75 por ciento del aumento de la efectividad, puesto que
es responsable del uso eficaz de todos los recursos sometidos al control de

la empresa.
Factores externos de la efectividad

Se dividen en Ajustes estructurales, Recursos naturales, Administraciéon

publica e infraestructura.
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Ajustes estructurales

Los cambios estructurales mas importantes son de caracter:

o Econdmico.- Los cambios econdmicos mas importantes guardan relacion
con las modalidades del empleo y la composicion del capital, la tecnologia,

la escala y la competitividad.

e Social y demografico.- Son cambios estructurales en la fuerza de trabajo.
Los cambios demograficos debido al gran aumento de la poblacion influyen
en que la efectividad y los salarios tienden a ser inferiores.

Estos cambios demograficos repercuten en las personas que buscan
empleo, en la experiencia y en las técnicas de trabajo atiles del trabajador, y en

la demanda de bienes y servicios.

Los cambios sociales se refieren a la gran participacion de la mujer en el
ambito laboral y la relacion con los ingresos, los ingresos de los hombres son
todavia mayores a los de las mujeres. Gran parte de esto se atribuye a la
educacion, al trabajo de tiempo completo o parcial y a ia experiencia laboral. A
medida que se modifiquen estos hechos es probable que se modifique también

la efectividad y la estructura de los ingresos.
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Recursos naturales
Los recursos naturales mas importantes son:

¢ Mano de obra.- En los paises en los que carecen de otros recursos como
tierra, energia y recursos minerales, han descubierto que su fuente mas
importante es el crecimiento de la poblacién, su capacidad, su formacion
profesional, actitudes y motivaciones. La atenciéon prestada a la salud y al
ocio ha provocado un tremendo ahorro ocasionado por la reduccion de
enfermedades, la mayor esperanza de vida y el aumento de vitalidad.

e Tierra.- La tierra exige una administracion, explotacién y politica nacional
adecuadas. La elevacién del costo de los insumos agricolas de gran
densidad de energia, la limitada disponibilidad de nuevas tierras y ia
apremiante necesidad de una economia agropecuaria mas cuidadosa para
impedir graves erosiones abogan por un uso mas prudente de las tierras

disponibles.

¢ Energia.- La oferta de energia influye en las combinaciones capital/trabajo y
aumenta o reduce la productividad. Los directivos industriales y de las
empresas deben conocer, comprender y tener en cuenta este hecho.
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e Materias primas.- Cuando el costo de los materiales aumenta, ta razon
econdémica fundamental para reparar, reutilizar y reciclar se hace mas

apremiante, puesto que, aun cuando ia efectividad en el sentido

estrictamente convencional es inferior para ese trabajo, resulta mas barato
para la sociedad que comprar materiales nuevos.

Administracion pablica e infraestructura

Las politicas, estrategias y programas estatales repercuten fuertemente

en la efectividad por intermedio de:
¢ Las practicas de los organismos estatales;

¢ Los reglamentos (como las politicas de control de precios. ingresos y

remuneraciones);
¢ El transporte y las comunicaciones;

e La energia;

¢ Las medidas y los incentivos fiscales (tipos de interés, aranceles aduaneros,

impuestos).
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CAPITULO 3

ORGANIZACIONAL
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3.1 CONCEPTO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Kast (1999): “Cultura Organizacional es un sistema de valores
compartidos y creencias que interactian con la gente, las estructuras de
organizacion y los sistemas de control de una compaifia para producir normas

de comportamiento.”

La cultura Organizacional da un reflejo de la vision y/o misién de los
fundadores de la empresa, dichas personas tienen la esencia o idea original del
proyecto que tuvieron en mente, por lo que no tienen limitantes de ningan tipo y

se pueden extender a todos los horizontes.

Todas las organizaciones tienen culturas diferentes, objetivos y vaiores,
estilos de administracion y normas para realizar sus actividades. La cultura se
considera muy importante ya que es la que da la identidad de la organizaciéon y

hace lo posible por conservara.

La cultura Organizacional representa una percepcién comun por parte de
los miembros de la organizacion, los empleados aunque todos tienen un nivel
de formacion diferente, siempre llegan a hacer una descripcién de la cultura de
su empresa de una manera similar y para logrario, la alta gerencia se encarga
de hacer una adecuada induccion del trabajador a su equipo de trabajo.
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Al pasar el tiempo el trabajador se va formando una vision de la cultura
organizacional de la cual forma parte, por lo que al tratar de cambiar la cultura
habré algo de oposicion y hasta rechazo ya que es la cultura formada desde
inicios de la organizacion y con la que se ha seguido durante varias décadas.

Cuando interactuan nuevas personas O grupos, la cultura organizacionat
sufre pequenas modificaciones pero aun asi se mantiene viva, aunque se
pierda la idea esencial de los fundadores.

Lo ideal seria que se mezclaran los intereses, valores y creencias de los

empleados con los de la empresa.

Hay culturas que son muy fuertes y otras son débiles. Las culturas
fuertes son aquellas en que en las organizaciones valoran mucho los puntos
clave para el desarrollo y crecimiento de las mismas y se propagan de una
forma que haya influencia con los empleados, de esta forma, los empleados
aceptan los valores clave y se comprometen a cumplir con esos valores,

entonces la cultura se vuelve mas fuerte.

Los factores que determinan la magnitud de una cuitura son: el tamafio
de la organizacion, la ideologia de los fundadores, el tipo de personal que la

integra, y el fomentar siempre esa cultura.
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Dinamica de la cultura organizacional
La cultura organizacional representa un patrén de creencias,
expectativas, ideas, valores, actitudes y conductas compartidas por los

integrantes de una organizacion, incluye varios puntos que son:

¢ Comportamientos de rutina cuando las personas interactdan con los
rituales, ceremonias y lenguaje comun utilizados en la organizacion.

e Las normas que comparten los equipos de trabajo de toda la organizacion.
e Los valores dominantes que tiene la organizacion (calidad del producto).

¢ La filosofia que guia las politicas d la organizacion hacia los empleados y

clientes.

e Las reglas del juego para llevarse bien en la organizacion o lo que debe
hacer el trabajador para sentirse aceptado dentro del grupo.

* EIl sentimiento o el clima que se transmite en una organizacién por la
disposicion fisica y la forma en que los integrantes interactidan con los

clientes o con el personal externo.

Todos estos puntos forman en conjunto el concepto de cultura organizacional.
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3.2 TIPOS DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Dentro del ambito de los negocios se han usado algunas
denominaciones de tipos de cultura organizacional como:

o Cultura de equipo de beéisbol. Este tipo de cultura se refiere a los
empresarios que tienen una gran capacidad de innovacion y se arriesgan a
enfrentar los riesgos, pagan a los empleados por su produccion, el
empleado que produce mas recibe un sueldo mayor o recompensas de otro

tipo.

En este tipo de cultura es comun que las personas que producen mas, dejen
con facilidad los empleos ya que siempre buscan mejores sueldos o mayores

recompensas.

e Cultura de club. En este tipo de cultura se valora mas la edad y la
experiencia. Las organizaciones con este tipo de cultura recompensan a la
gente que ya tiene antigliedad y les ofrece empleo estable.

o Cultura de academia. En empresas con este tipo de cultura suelen contratar
gente desde que esta en la universidad, con el fin de capacitarlos para
convertifos en expertos en una funcidon especifica. La cultura tipo
académica recalca una y otra vez el servicio, los conocimientos funcionales

y el conocimiento institucional.
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e Cultura de fortaleza. Se preocupa basicamente por la supervivencia,
prometen poco en cuanto a seguridad en el empleo, tienen mucha dificultad
para recompensar a los empleados con buen desempefio.

e La cultura de fortaleza resulta atractiva para las personas que les gusta
enfrentar retos y sacar adelante empresas con problemas.

FUNCIONES DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Definir tos limites.- la distincién entre una organizacion y otra, que la hacen
dnica, son las nommas y valores propios que se estableceran en la misma.

Sentido de identidad.- las normas y valores propios de la organizacién,
transmitirdn a los trabajadores un sentimiento de identidad, este hecho los hara

sentir participes de esa cultura.

Intereses comunes.- cuando se comparten los principios y valores de la
organizacion, se crea un compromiso personal en cada uno de los empleados,
de esto se deriva la eliminacion de sentimientos egoistas por el bien individual,
convirtiendo todo el esfuerzo en el trabajo en la obtencion del bien comuan.

Socializar al trabajador.- la cultura pretende integrar al individuo a la

organizaciéon, procurando establecer y mantener en el sistema, normas de
respeto y convivencia entre los miembros de la misma.
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Coordinar toda la organizacidon.- la cultura que impera en una organizacion,
es la que se encarga de guiar y moldear las actividades de un empleado,
encaminado a lograr el bien comun, a través de normmas, relacion de
cordialidad, cooperacidn, iniciativa, innovacion, productividad, mano de obra,

espiritu de equipo y valores claros.
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3.3 CARACTERISTICAS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Las siguientes siete caracteristicas combinadas definen la cultura de una

organizacion.

e Autonomia individual. Se refiere al grado de iniciativa y responsabilidad que
tiene cada uno de los miembros de la organizacién para iniciar cualquier

actividad.

o Estructura. Se refiere a la forma en que esta organizada ia institucion, es
decir, normas, politicas y reglamentos que rigen a la organizacion.

e Apoyo. Es la cantidad y sobre todo la calidad en que los gerentes se
manifiestan con sus subordinados.

¢ Identidad. Es la identificacion que siente el trabajador empezando con sus
amigos y compafieros de trabajo hasta con la organizacién.

¢ Desempefio. Se refiere a la evaluacion del desempefio laboral de los

miembros de la organizaciéon y la importancia que se le dé a los

reconocimientos.
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e Tolerancia al conflicto. Es la habilidad de cada uno de los trabajadores de
manejar situaciones dificiles y llevarse bien con sus compafieros.

e Tolerancia al riesgo. Se refiere a la capacidad para innovar y enfrentar

situaciones de peligro.

La cultura se transmite a los empleados por medio de los siguientes

elementos:

Historias: son las anécdotas que nacen en la organizacion con referencia a los
fundadores, los cuales son de importancia para el futuro de la empresa, esta es
una de las mejores formas de transmitir las normas y valores de fa institucion.

Rituates: es hacer varias repeticiones de las actividades que refuerzan los

valores de la organizacion.

Simbolos materiales: son aquellos como espacio, mobiliario, uniformes y
todos aquellos privilegios con que cuentan los ejecutivos, de esta forma se
distinguen las personas de mayor importancia y para que sepan de que manera

deben comportarse.
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Lenguaje: el tipo de lenguaje que predomine en cada organizacion o

departamento, lo distingue de otros, esto identifica a los integrantes de una
determinada cultura. De esta manera se ayuda a transmitir y preservar la

cultura de la organizacion.

Se debe dejar en claro que cuando se habla de cultura se refiere a la
forma de como los empleados perciben las caracteristicas de la organizacion y

no a la satisfaccion por cada uno de ellos.

La cultura describe las condiciones generales de la empresa y por otro
lado esta la evaluacion sobre la satisfaccion de los empleados con respecto a

dicha cultura.
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3.4 CICLO DE VIDA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

COMO CREAR UNA CULTURA DE CALIDAD

Aunqgue en tiempos pasados el mencionar la palabra calidad, automaticamente
se imaginaba el area de control de calidad, hoy en dia, el término es aplicado al
esfuerzo conjunto de la gente que labora en una organizacidén, para crear una
cultura que facilite proporcionar un bien o servicio de calidad, a esto se le llama

administracion para la calidad total (ACT).

La cultura de la ACT tiene como caracteristica primordial, la satisfaccion del
cliente, lo que conilleva a mejoras continuas. Los esfuerzos por mejorar la
calidad, empiezan por identificar las necesidades del cliente, y que es lo que
espera del servicio, una vez que se conocen estos puntos, se difunde la
informacion por toda la organizacion, con la finalidad de aplicar la mejoria al

bien o servicio para el cliente.

Las mejoras continuas, implican que todo empleado debe buscar mejorar su
desempefioc en forma gradual y continua. El implementar conciencia sobre
mejoras continuas es con la pretension de abatir el costo de la calidad,

instituyendo medidas para evitar la mala calidad.

Estas medidas empleadas en la mejora continua, son una proteccion contra las
fallas internas, como el impedir la repeticibn de trabajos y evitar tiempos
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muertos; y las fallas externas, como son las quejas de los clientes o las

devoluciones.
DESARROLLO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL
Una cultura organizacional se desarrolla dando una respuesta a:

1. La adaptacion externa y la supervivencia. Es la relacion con el modo en
que la organizacion hara frente al ambiente externo. Incluye resolver lo

siguiente:

¢ Identificar la mision de la empresa y seleccionar las estrategias para llegar a

esa mision.
o Establecer metas especificas.
¢ Determinar los medios para lograr {as metas

e Establecer las formas en que se medirad el logro de las metas por las

personas y los equipos.

2. La integracion interna. Es la relacién con el establecimiento y
mantenimiento de las relaciones de trabajo efectivas entre los integrantes

de la organizacion. Incluye resolver lo siguiente:
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e Desarrollar un método de comunicacién comun para que todos entiendan

los conceptos importantes.
¢ Delimitar criterios para pertenecer a un grupo o equipo.
e Determinar las reglas para adquirir, mantener y perder poder y posicion.

¢ Desarrollo de sistemas como estimulacion para obtener un comportamiento

deseable.
COMO MANTENER LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Las formas de operacion y administracion de una organizacion tendran efectos
intencionales o inintencionales sobre el mantenimiento o cambio de la cultura.

En muchas ocasiones, se opta por contratar gente nueva y despedir a las
personas que no se acoplan a la cultura existente, solo que estos no son los
puntos a los que hay que dares toda la importancia.

Algunos puntos que refuerzan la cultura organizacional son:

Atencién de directivos y equipos: Este es uno de los puntos mas
importantes, ya que incluye los procesos y comportamientos a los que los
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directivos ponen mas atencion. Para que haya una respuesta favorable para el
cambio de cultura, es necesario que el personal sienta que a los directivos
también les interesan los resultados que puedan dar sus areas, por muy

pequefias que estas sean.

Reacciones frente a las crisis: Este aspecto se debe tratar con mucho tacto,
para no entrar en una inestabilidad y temor por parte de los trabajadores, por el
hecho de estar pensando que perderan el empleo. Por ejemplo, en casos en
que la empresa atraviesa por una gran baja en la produccion, la alta gerencia o
los directivos deciden hacer recorte de personal y no buscar otra alternativa.

Modelamiento de la funciéon administrativa: algunos aspectos de la cultura
organizacional se transmiten a los empleados por la forma en que los directivos
desempefian sus funciones, por otro lado, los gerentes y equipos de trabajo en
sus cursos de capacitacion, emplean mensajes importantes sobre la cultura y

también en el desarrollo cotidiano.

Asig ion de r P y : Las recompensas y los castigos
asociados a los diversos comportamientos, ensefian a los empleados que
asuntos tienen prioridad, ¥y a su vez aprenden a conocer y adoptar los valores.
La distribucion de privilegios, demuestra qué funciones y conductas considera

la organizacién mas valiosas.
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Criterios para seleccion, contr ion y promocién: Una de las formas

basicas que mantienen la cultura de una organizacion, es la contratacion. Los
criterios utilizados para designar un puesto especifico a alguna persona, quien
se merece un aumento, a quien se le dard ascenso y todos esos aspectos que
sirven para reforzar y demostrar los aspectos basicos de una cultura.

Ritos, ceremonias e historias organizacionales: Algunas actividades de los

gerentes 0 empleados llegan a convertirse en rituales organizacionales que se
interpretan como parte de la cultura. Los ritos y ceremonias que respaldan la
cultura organizacional incluyen los de transicion, descenso o ascenso de

posicidon, refuerzo e integracion.
COMO CAMBIAR LA CULTURA DE LA ORGANIZACION

Cambiar la cultura implica desarrollar una vision clara sobre el futuro que se
espera de la organizacién y asegurar que los mandos superiores presten el
apoyo. Este cambio también implica que se haga una reestructuracion del
personal y se difunda la nueva cultura ante los subalternos.

& Se debe crear una vision clara del futuro que se espera para la organizacion
y concientizarse sobre los medios que se necesitan para conformar la

cultura que se requiere.

Es necesario sentir el apoyo de los mandos superiores, Que haya respeto

mutuo.
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¢ Los mandos superiores pondran el ejemplo de la nueva cultura a los
subalternos, es decir, mostrando las ideas, valores, creencias y
comportamiento que se desean.

e Trabajar en equipo. Si se adopta una cultura de igualdad, se debe
recompensar a los trabajadores por su apoyo en la toma de decisiones.

Si se opta por una cultura autoritaria orientada a la produccion, se

recompensara a los trabajadores por su obediencia y su desempefio en la

linea.

¢ Dar una buena induccién a las personas que llegan a la empresa para que
se sientan en un ambiente de confianza y encajen en la nueva cultura; a los
trabajadores que no encajen en la nueva cultura se les puede conservar o

dar de baja de la organizacién.

Hay tres modelos de cambio de la cultura organizacional.

1al. Consiste en implementar

Estrategia de revitali ién org:
un programa educativo para toda la organizacion. Se hace lo posible por
fortalecer las variables responsables de la motivacion, del compromiso, del
empefio por cambiar y de la productividad humana y organizacional.
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Modelo de cambio global. Es una herramienta que involucra a todos los
miembros de la organizacién a lograr cambios especificos en ella, de manera

intensiva, rapida y permanente.

Estrategia de implantacién de valores, es decir, implantar la filosofia, mision

y los valores de la organizacion.

COMO CAMBIAR UNA CULTURA ORGANIZACIONAL EXITOSAMENTE

¢ Se debe comprender la cultura anterior, ya que no es posible cambiar o
desarrollar una nueva cultura, si los directivos y empleados no comprenden

de donde hay que partir;

e Brindar apoyo total a los empleados y equipos para el desamollo de la
nueva cultura y estar dispuestos a actuar de acuerdo a las ideas que ya

fueran planteadas;

¢ Encontrar la subcultura que resulté mas eficaz en la organizacién y poneria

de ejemplo para los empleados;

o No atacar la cultura ya existente, sino determinar de que manera se puede
ayudar a los empleados y los equipos para que el trabajo se desarrolle mas

eficientemente;
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e Concientizarse de que un cambio de cultura es una guia para el cambio, no
esperar que se resuelven o mejoren las cosas de una manera casi

imposible;

¢ Reconocer que un cambio de importancia en la cultura que abarque toda la
organizacion, es hablar a largo plazo y;

¢ Poner en marcha la nueva cultura, ya que viendo los cambios que se

logran, se convenceran mas que, con el bosquejo que les den los altos

mandos.
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ANTECEDENTES

El presente trabajo se desarrolla en beneficio del organismo de agua de
Cuautitlan lzcalli, la funcion principal del organismo es abastecer a todo el
municipio de agua potable, proporcionar a los ciudadanos una tuberia de
descarga de drenaje y una serie de actividades relacionadas con el
mantenimiento de la infraestructura hidraulica.

El organismo publico descentralizado para la prestacion de los servicios
de agua potable, alcantarillado y saneamiento, fue creado en el afio de 1991,
estipulado en la Gaceta de Gobierno del 18 de octubre del mismo afio por el
Licenciado Ignacio Pichardo Pagaza gobemador del Estado de México, en el
decreto nitmero 34 en el primer apartado.

En el segundo apartado se refiere a la estructura organica, que debera
ser conforme a la ley de los Organismos Publicos Descentralizados, de
caracter municipal para la prestacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento.

En el primer apartado de transitorios se menciona que el decreto ya

mencionado debera entrar en vigor al dia siguiente de su publicacion en la
Gaceta de Gobierno.
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En el segundo apartado de transitorios se menciona que el Presidente
del Consejo Directivo del Ayuntamiento, convocara a junta de consejo dentro
de los primeros diez dias siguientes al entrar en vigor el decreto, con la
finalidad de nombrar al director del organismo, a fin de que inicie sus funciones.

En el tercer apartado de transitorios se trata sobre los recursos
humanos, materiales y financieros, que deberan ser aportados por el
ayuntamiento de Cuautitlan lzcalli, cuidando que no se altere la prestacion de

los servicios al pablico.

En el cuarto apartado de transitorios se hace referencia al convenio que
se debe establecer el Ayuntamiento con el organismo sobre la fecha en que se
da por recibido los recursos humanos y materiates, igualmente {a fecha en que

se iniciaran operaciones.

El quinto apartado de transitorios se refiere al acuerdo en el cual el
Consejo Directivo aprueba la fecha en la que el organismo asumira la
administracion y operacion del servicio, la cual debera ser publicada en la
Gaceta de Gobierno del Estado de México. A partir de esa fecha, el organismo
ejercera los créditos fiscales y de cualquier otra naturaleza que estén a favor

del organismo y que se encuentren vigentes.
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Actualmente el Director General del organismo es el Ing. Juan Pacheco
Ramirez, durante la administraciéon 2000-2003, dentro de los logros que ha
habido durante la administracion, hay uno de relevante importancia y que se
recordara por siempre, la adquisicion del inmueble conocido como la
Conasupo, que fue creado en el ano de 1972, como el centro de
abastecimiento para las hasta ese entonces 227 familias.

La adquisicion del inmueble Conasupo se hizo con recursos del
organ‘smo y del trabajo en conjunto de toda la gente que labora en el mismo.

Dentro de los servicios que brinda el organismo, durante el tiempo de
administracion del Ing. Juan Pacheco Ramirez se ha visto un importante
avance en la infraestructura para el suministro de agua potable, se han
construido algunos pozos, se ha ampliado el servicio de drenaje sanitario, se
limpiaron miles de metros de canales de riego, se ha hecho la limpieza y
desinfeccion de los principales tanques de almacenamiento.

Se han puesto en marcha programas sobre la cultura del agua, haciendo
participes también a los nifios del municipio y personas de la tercera edad;
también se hizo un concurso infantil lamado “los nifos en Operagua”™.

Al igual que estos programas, y teniendo en cuenta que el recurso
primordial para el desarrollo del organismo son los contribuyentes, se realizd el
programa de Operagua en tu casa, este programa consiste en que una unidad
moévil adquirida por el organismo, presta el servicio a los usuarios de diferentes
colonias, empezando por un volanteo para que la gente esté bien informada

K
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sobre la ubicacién semanal de la unidad y asi puedan prevenirse para acudir a

pedir estados de cuenta o realizar sus pagos.

Aparte de avanzar y reforzar los servicios externos que brinda operagua,
se ha hecho lo posible por mejorar el servicio interno que es a base de retirar el
equipo obsoleto, la elaboracion de un sistema confiable, utilizando tecnologia
de punta para la tramitacion y actualizacion permanente de los usuarios.

Este moderno sistema permitira ofrecer atencién oportuna, eficiente y de
calidad en todos los trAmites y pagos que competen al organismo.
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VISION

Proporcionar nuestros servicios en cantidad y calidad que cubran
oportunamente las necesidades de la ciudadania, efectuando acciones
concretas que fortalezcan al organismo con la creacidn de una cultura del agua
y proteccion de la ecologia.

MISION

Fortatecer al organismo ofreciendo los servicios de agua potable,
alcantarilado y saneamiento con calidad, que satisfagan las necesidades de la
ciudadania, a través de la capacitacion e integracion del personal,
estableciendo procedimientos administrativos y operativos estandarizados para
lograr una mayor recaudacién que nos permitan automatizar, mantener,
rehabilitar y ampliar la infraestructura; asi como difundir la cultura del agua.

VALORES
Calidad Responsabilidad
Honestidad Respeto
Integracién Comunicacion
Compromiso Lealtad
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SITUACION ACTUAL

El 4rea a estudiar esta dentro de la gerencia de ingresos, es el
departamento de Lecturas y Facturacion. El departamento esta constituido por
seis personas de oficina y doce personas que realizan el trabajo externo.

Las personas que estan en oficina se encargan de emitir los padrones
de usuarios de Cuautitlan lzcalli para la toma de lecturas, estos pueden ser de
usuarios tipo popular y residencial que es el servicio catalogado como
doméstico; dentro del servicio no doméstico se encuentran los usuarios tipo

comercial e industrial.

La actividad siguiente es que la gente que sale a campo se dedique a la
toma de lecturas, observando al mismo tiempo que los datos contenidos en el
padrén sean los correctos, asi como la observacién directa del medidor,
poniendo alguna anotacion sobre las anomalias que sean detectadas.

Una vez que el personal de campo regresa la toma de lecturas a su
supervisor, se revisan que no hayan quedado pendientes, y si los hay se
manda a que den otra vuelta para tener los datos completos. Cuando se
empieza e! proceso de la captura de lecturas por la gente de oficina, no todo
esta correcto, es decir, el numero de medidor no checa con el que trae el
lecturista, algunas lecturas no son consecuentes con las que ya estan en el

registro.
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Cuando se presentan este tipo de situaciones hay que mandar a hacer
una inspeccion para que estemos totalmente seguros sobre el trabajo que se

esta realizando.

Una vez hecha la captura de lecturas, se procede a hacer la facturacion,
que una vez terminada, se turna con el supervisor de la gente de campo para
que se dediquen a entregar dichas notificaciones. Después de la entrega se
hace un vaciado de la informacién como fecha de entrega, quién entregd y

quién recibiod.

Posteriormente, se turnan las copias de las notificaciones entregadas, al
area de liquidaciones para que en su fecha limite de pago, los usuarios que no

realizaron su pago sean requeridos.

Aparte de este tipo de trabajo se da la atencidn a usuarios de tipo
domestico y no doméstico, y finalmente realizar el informe mensual de cada
una de las actividades que se reatizan en el area.

Analizando este breve bosquejo sobre las actividades realizadas en el
area, nos podemos dar cuenta, de ta importancia de querer formar equipos de
trabajo, ya que si nos damos cuenta, es necesario, que haya buena
comunicacion, cooperacidon y participacion por parte de cada uno de los

integrantes del area.
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Si no hay este tipo de factores para fomentar el trabajo en equipo, nos llevaria
a un retraso en las actividades, ya que son dependientes unas de otras.

Hoy en dia en el area de lecturas y facturacion se manifiesta un ambiente
agradable de trabajo, con excepcidon de dos personas de oficina que siempre
estan inconformes con todo y renuentes a trabajar en un ambiente de
cordialidad, {a actitud de no cooperacion de estas dos personas nos retrasa en
el trabajo, que como ya se menciond todas las actividades son dependientes
unas con otras, aunque todos los integrantes del area ya tenemos establecidas

las funciones que debemos realizar.

Las condiciones de trabajo no son muy agradables ya que empezando
por el espacio, es muy reducido, no se cuenta con el equipo suficiente para
trabajar y mucho menos con un espacio de trabajo para cada uno de nosotros.

Con respecto al material, siempre tenemos luz verde para pedir lo que
se requiere y contamos con material necesario y de reserva.

Aunque las condiciones en que se desarrollan las actividades no son las
deseadas por cada uno de nosotros procuramos sacar adelante el trabajo con
efectividad, y asi poder proporcionar los resultados que nos exige la gerencia
de ingresos, estos resultados deben de ser a tiempo y con calidad.

En el organismo no se cuenta con una cultura organizacional definida, ya
que la administraciéon sélo dura tres afos y por lo tanto, al entrar nuevos
directivos el panorama de trabajo cambia totalmente.
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Las personas que ya cuentan con antigiiedad mayor a tres afios, son
gente responsable, capaz y comprometida, son las personas que saben como
sacar el trabajo con efectividad y en el tiempo esperado.

Aunque tenemos todos estos factores en contra, principalmente el
tiempo, se ha hecho lo posible por brindar los servicios con calidad y
efectividad y asi poder sacar adelante fa meta planeada.
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PROPUESTA

Mi propuesta es formar un equipo de trabajo de calidad empezando por
el departamento de lecturas y facturacién, ya que cuando esté integrado
totalmente se sequird fomentando esa cultura a los demas departamentos con
los que hay relacion directa y asi tener equipos efectivos dentro de la
coordinacion de fiscalizacion y rezago y poder dar mejores resultados a la

Gerencia de Ingresos.

Mi interés por llegar a formar esos equipos es porque el area de
fiscalizacibn no se coordina con las areas que deben darle continuidad al
trabajo que realiza, esto es, que el departamento de lecturas y facturaciéon
notifigue a los usuarios que no pagaron con los citatorios que envié esa area,
después le toca entrar al area de liquidaciones, para requerir a los que no
pagaron con notificacion, y por Gltimo entra el area de ejecuciones, que se
encarga de atender dichos requerimientos de pago o de lo contrario, seguir con
el procedimiento administrativo de ejecucion hasta llegar al embargo.

Asi como el area de fiscalizacion no tiene una comunicacion, ni
cooperacion con otras areas, implica que no haya secuencia con el trabajo y
haya duplicidad del mismo, por la misma falta de comunicacién con las
personas que asisten fa gerencia de ingresos y no se avanza en sacar el

rezago de todo el municipio.
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De igual manera sucede con las demas areas pertenecientes a la gerencia de
ingresos y considero que si seria conveniente fomentar la cultura de formacion
de equipos ya que nos llevaria a lo que todos deseamos, que es brindar un
servicio de mayor calidad, mejorar el ambiente laboral y por consecuente lograr

una mayor recaudacion, a la estipulada en {a meta.

Es importante también delimitar o recalcar funciones; muchas veces las
areas no desarrollan las actividades que les corresponden o desarrollan otras

muy diferentes.

Debido a estas causas muchas de las personas fueron ubicadas en esos
puestos por el partido, no tienen la preparacion suficiente para desempefiar el
tipo de actividades que aqui se realizan, por lo tanto muchas veces no ponen el

empefio suficiente para desarrollar dichas funciones.

Aunque se tienen todos estos aspectos en contra, yo creo que si se
podria implementar una cultura organizacional que fomente el trabajo en
equipo, la cooperacion y comunicacion por parte de todos, ya que una vez
contando con una buena cultura, las administraciones siguientes harian lo
posible por seguir cooperando para que prevalezca esa misma cultura.

Hablando un poco mas sobre el area de estudio que es el departamento de
lecturas y facturacion, se ha empezado a fomentar la propuesta, a pesar de las
dos personas que se muestran renuentes y con mas razon sobre ellas, que son

las que hay que hacer que se integren al equipo.
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Se ha empezado por hacer pequefias reuniones en el departamento,
haciendo un breve espacio de tiempo mientras que esta tranquilo, o sea, que
no hay usuarios por atender, y que no tenemos mucha presiéon sobre el trabajo,
empezando por inmiscuir a mis colaboradores en el desarrollo del trabajo, esto
lo hago, pidiendo opiniones, recordandome sobre algin punto que me parezca
importante considerar, y de esta forma les voy dando un poco de conocimiento
sobre algunos conceptos relevantes para la formacién del equipo.

Lo que quiero decir, es que sin darse cuenta ya los estoy preparando
para que les sea mas facil la comprension sobre lo que se esta haciendo
respecto a la integracion de equipos. De tal manera que en los meses
anteriores a esta fecha ( febrero — abril ), ya se ha visto un poco de mejoria en

las actividades y lo represento en los siguientes cuadros.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Resultado de actividades como grupo hasta febrero de 2002

ACTIVIDAD REGULAR BIEN MUY BIEN

Empefio en la
Toma de lecturas

Empefio en flaf
captura de lecturas

Rapidez y calidad en i
elaboracién de
notificaciones.

Empefio en
entrega
notificaciones.
Calidad en

atencién a usuarios.

En este cuadro tan simple se trata de explicar que no siempre se
realizan las actividades con calidad al cien por ciento, es decir, no se pone
suficiente empefio para que el trabajo salga lo mejor posible.

TESIS CON.
FALLA DE UniGEN
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Resultado de actividades como equipo, abril de 2002

ACTIVIDAD REGULAR BIEN

MUY BIEN

Empeiio en la toma
de lecturas

Empefio en ta capty
de lecturas

Rapidez en la
Elaboracion de
notificaciones.

Empeiio en la
entrega de
notificaciones.

Calidad en la

atencion a usuarios.

Estos resultados que se muestran como equipo, son el resultado de ir
empezando con el proceso de formacion de equipos, tal vez los resultados no
se observan con una calidad excelente, pero hasta ahora, sélo se ha

empezado de una forma informal a dar algunos conceptos base.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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Considero que en poco tiempo y dando el proceso completo, sera facil llegar a
cumplir con la meta esperada, por un lado, poner en practica esta propuesta y
esperar los resultados; y por otra parte llegar lo mas pronto posible a cumplir la
meta como integrante del departamento de lecturas y facturacion en el
organismo.

Informe de trabajo 2002

MES DE FEBRERO MES DE ABRIL
ACTIVIDAD CANTIDAD CANTIDAD DIFERENCIA
F_Toma de lecturas
2500 3000 500
Captura de lecturas
2450 2900 450
Efaboracion de
notificaciones 5000 5300 300
Entrega de
notificaciones 4900 5250 350

Habtando de importes se dice que el mes de febrero et ingreso
predeterminado fue de $6,158,055.00 y para el mes de abril fue de
$7,129,117.00 habiendo una diferencia de $971,062.00, como se puede
analizar hay una diferencia bastante considerable, cabe hacer mencién de que
estas cantidades incluyen el servicio domestico y no doméstico.
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Se recomienda también llevar a cabo un proceso de satisfaccion al cliente,

tanto interno como externo, que contenga lo siguiente:

OBJETIVO:

Que el participante comprenda como su conocimiento, su ética y su

participacion llevaran a la satisfaccién de! cliente.

CLIENTE:

Tomar en cuenta que el cliente es aquel para quien el producto fue creado.
Dirige la mision de la existencia del negocio, ya sea publico o privado.

SERVICIO Y PRODUCTO:

La inteligencia, la voluntad, con el esfuerzo y el compromisc de proveer un
valor agregado al cliente por medio de un producto o servicio, que culmine con
la obtencion, por parte del cliente, de la solucion de su problema.

El deseo del cliente de satisfacer su necesidad al precio adecuado con la

calidad requerida, en el tiempo preciso.
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PRODUCTO/ SERVICIO:

E! servicio es una combinacion del objeto y la voluntad ética del proveedor para

asegurar que el cliente obtenga lo correcto.

NECESIDAD:

Es la discusion abierta con el cliente para identificar lo que verdaderamente
necesita. La accién va guiada a la solucion total en término de tiempo, no se da

solucidn momentanea, a menos que asi haya sido acordado.

INFORMACION:

Es la relacion continua con el cliente para que este conozca cambios

importantes para su beneficio.

EDUCACION:

Es la relacion con el cliente para ayudarle a comprender como nuestros
servicios se diferencian de los demas, ( Educar para negociar).
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REQUERIMIENTO:

Hacer encuestas de atencion para saber si se ha dado el servicio esperado al

cliente.

Teniendo en cuenta todos estos puntos en el proceso de servicio al
cliente interno ( personal que integra el equipo de trabajo), se dara un avance
importante en el procedimiento de trabajo en equipo.

En el caso del cliente externo ( usuario que paga el derecho por
consumo de agua), este procedimiento llevara a proporcionare un servicio de
efectividad y por lo tanto mejorar los resultados que espera el organismo.

IMPLANTAR TEORIAS MOTIVACIONALES AL CLIENTE INTERNO
No considero factible querer implantar alguna teoria motivacional
propuesta por la administracion, ya que con todos los factores que se tienen en

contra al trabajar en un organismo de gobiemo, no se podria llegar a la
autorrealizacidn o el desarrollo en todos los sentidos de un empleado.
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Cabe hacer mencidn que se necesita implantar propuestas de
motivacion para que la gente se sienta con animos de desempefar mejor sus
labores, para que los empleados empiecen a colaborar con este proyecto, que
finalmente contribuira a la satisfaccién de cada uno de los integrantes del

departamento y posteriormente a todo el organismo.

Algunas propuestas de motivacién que si se podrian llevar a cabo en el

organismo son:

¢ Dar ia oportunidad de desempefiar las actividades del area a quien lo sabe
hacer y dar algun reconocimiento por dicho trabajo.

o Premios de productividad.

e Premio de puntualidad.

e Estandarizar sueldos, es decir, que las personas que tengan un mismo

puesto, tengan el mismo sueldo.

e Dar oportunidad de ascensos, aunque la gente no sea familiar, amigo o
pertenezca al partido politico en tumo.

¢ Que los jefes o gerentes se vuelvan mas humanistas.
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¢ Reconocimiento del empleado del mes.

e Tomar en cuenta las opiniones de los empleados, para la toma de

decisiones.

Si se consideraran todos estos factores, implantar la cultura de equipos de
trabajo, seria una excelente opcion para el logro de las metas y objetivos

establecidos.
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CONCLUSIONES

Con el andlisis de los resultados contemplados en los cuadros
mostrados en e! caso practico, se puede decir que en el mes que se
empezaron a implementar algunos parametros de trabajo en equipo se ha visto
un avance muy importante, y que se observa a simple vista la diferencia.

Con el trabajo en equipo hay una comunicacion muy diferente, a la que
habia anteriormente, ta informacion fluye de una manera mas rapida y de buen

modo.

La cooperacion se observa de una manera inmediata y nos lleva a tener
un ambiente agradable de trabajo ya que todos sienten confianza en las
personas que integran el equipo y la responsabilidad se lleva de una forma
diferente, se ha cambiado la cultura empezando por el area y las cosas se dan
de una forma mas facil.

También se esta fomentando con el personal que visita el departamento
para que se vaya expandiendo el cambio de cultura, empezando por ser
amables, pidiendo las cosas por favor y desde luego dando las gracias, estos
pequefios detalles influyen a que no haya discordia o malos entendidos entre

ios mismos comparfieros.
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Puedo concluir que con diez por ciento, que se ha llevado a cabo la
propuesta, los resultados han sido excelentes, en un mes de trabajo he
presentado los resultados a los colaboradores del area para que vean que el

trabajo en equipo muestra resultados favorables inmediatos.

La formacion de equipos de trabajo dentro del organismo son un
proyecto funcional ya que la mayoria de la gente no muestra resistencia al
cambio, ya que quiere apoyar para sentirse apoyado, quiere sentirse en un
ambiente de mutua cordialidad y de confianza, todo esto mediante la
comunicacion interpersonal e intergrupal y por lo tanto el beneficio se ve
reflejado en la recaudacion, que es el propodsito primordial para el organismo,
asi como brindar un servicio de mayor calidad y seguir en la mejora continua.
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