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INTRODUCCION

La satisfaccion laboral y el Outsourcing han sido temas investigados durante los
ultimos afios por diversas disciplinas, la isfaccion laboral desde hace ya algunas
décadas y el Outsourcing en tiempos mas recientes; sin embargo, el impacto de éste
sobre la primera no habia sido analizado con anterioridad. Para quienes realizamos esta
investigacion, el haber trabajado previamente como parte del personal de Outsourcing en
algunas compafiias nos cred ciertas inquietudes sobre el nivel de satisfaccion laboral
presente en el personal contratado bajo el sistema de Outsourcing en comparacion con
fos empleados Contratados Directamente por la Empresa Cliente, debido a que cada tipo
de personal tiene diferentes condiciones laborales, ademas de que el personal de
Qutsourcing en algunos casos jamas sera contratado por esa misma empresa cliente.

Esto nos cred la inquietud de buscar la razén del porque de este comportamiento y mas
aun cuando no existen en la literatura investigaciones scobre el Recursos Humano en
Outsourcing, solo sobre los ber y resi >s Que ha dado el Outsourcing de
Tecnologia de Informacion. Ademas analizando cada uno de estos términos mas dudas
surgieron, como: ¢ Porque existe este tipo de contratacion?, ¢ Porque fa gente se contrata
bajo este sistema siendo que no tendran prestaciones iguales a las que tiene el personal

contratado directamente por la empresa?, ;Se sienten satisfechos con este estilo de
trabajo?.

Nosotros como psicélog—os también estamos inmersos en este tipo de sistemas de
Outsourcing y no solo eso sino que nuestro trabajo es el reclutar, seleccionar, administrar
el personal, capacitar, contratar, y detectar necesidades de los mismo empleados de

Outsourcing., por lo cual debemos estar en pleno conocimiento de todo este proceso y
fenémeno.

El Outsourcing se puede aplicar a diferentes giros como son Tecnologia de Informacion,
Limpieza, Recursos humanos. etc; el Outsourcing aplicado en recursos humanos se ha
incrementado en los ultimos afios, siendo actualmente una amplia fuente de recurso
humano que puede ayudar al desarrollo de la empresa o disminuir a ésta.
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Por lo anterior se tomo la decision de empezar a investigar sobre como se siente {a gente
en este tipo de contratacion en comparacion a otras,
lo cual nos permite conocer que tipo de personas se sienten satisfechas con este tipo de
contrato, incitar a que se realicen modelos de motivacion, detectar areas de opoftunidad
para trabajar y sobre todo concientizar y motivar para crear constantemente mejores
condiciones laborales para los empleados.
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CAPITULO |
SATISFACCION LABORAL

1.- LA MOTIVACION

Actuaimente. el término motivacion tiene varios significados; el lenguaje comun
le da a veces un significado de “causa” O “cor ion" de c portamientos. El
punto de vista cientifico nos indica que la motivacion se refiere a una fuerza del
organismo que lo impulsa a actuar y a perseguir determinados objetivos, esto es, la
motivacién es un proceso Qque provoca determinado comportamiento o que modifica
uno ya existente. Por otra parte, 1a acepcion psicologica nos dice que el comportamiento
siempre es motivado, ya sea que esté dirigido a una meta previamente fijada o no. Todo
comportamiento esta determinado por transformaciones de energia provocadas por
estimulos internos o externos (Mankeliunas, 1987).

£l ser humano, por naturaleza propia, siente la r idad de i aquellas
carencias psicoldgicas o fisioldgicas que surgen a lo largo de toda su vida y que siente
la urgencia de eliminar (Hodgetts y Altman, 1981). La motivacion esta constituida por
todos aquellos factores que originan conductas, asi, debemos considerar factores tanto
de origen estrictamente biolégico como pueden ser el hambre, la sed. el suefo, asi
como factores de tipo psicolégico y aun de tipo social y cultural.

Algunos tipos de conducta son totalmente aprendidos; y es la sociedad fa que
moldea en parte ta personalidad y crea nuestras r idad La ivacion, por tanto,
se ve concurrida por tres grandes vertientes: biologica, que incluye los instintos,
psicologica, por ejemplo, la inteligencia, aprendizaje, elementos inconscientes, etc. y
cultural, como los valores, normas, etc.

El proceso de motivacién inicia cuando surge una r d. Estar i provoca
que la persona sienta deseos por atenderia y cubrirla. Los motivos, a su vez, impulsan
al individuo a realizar los actos que é| cree convenientes para la obtencion de dichos
objetivos personales, espirituales o sociales.

Segun Davidoff (1984), los aspectos que ayudan a entender la conducta
motivada son:




Una misma necesidad puede originar varios motivos, por ejempio, dos
personas pueden tener necesidad de respeto, una desea ser miembro
distinguido de su comunidad o vecindario y la otra desea ser el empleado del
mes de su compafia.

Motivos diferentes, © una combinacién de ellos, puede activar una
determinada conducta. Ver en la T.V. las noticias puede ser una accion
motivada por el deseo de conocimiento o por el deseo de prestigio.

Diversas conductas pueden satisfacer una determinada necesidad. La
necesidad de sobresalir se puede satisfacer al ser narcotraficante o al ganar
un premio Noébel.

Los motivos no producen obligatoriamente una conducta orientada a

isf. las r idad tivadas. Un joven de un poblado pequefio
puede desear tener un empieo, pero como cree que en ese lugar no hay
fuentes de trabajo, no se ocupara de buscario.

2.- CONCEPTO DE NECESIDADES

La palabra r P que algo faita, que hay una limitacion en aiguna

parte (Boydell, 1971). Pc hablar de la necesidad también en términos de (Wamen,

1971):

Sin embargo, para poder dar un cor

Exigencia muy poderosa

Exigencia provocada por {a ausencia de cualquier factor o condicion en el
medio o en (a situacion actual de un organismo que ayuda en alto grado a
conservar su vida o su bienestar o hacer progresar sus modos de conducta
habituales.

Actitud psiquica con conciencia mas o menos definida de alguna carencia y
acompafada por un tono afectivo desagrad:

to cor > de r también

debemos tomar en cuenta el estado del sujeto; esto es, si esta plenamente consciente,
si representa un desequilibrio para su vida, bienestar o modo de conducta habitual.

TESIS CON :
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Podemos distinguir basicamente dos tipos de necesidades: necesidades
fisioloégicas o primarias, y necesidades sociales o secundarias (Blum y Naylor, 1981;
Davis y Newstrom, 1988).

e Necesidades fisiolégicas o primarias: Son las necesidades que se originan
de los requerimientos basicos vitales y en los procesos de autorregulacion
de! organismo. Entre ellas podemos mencionar el alimento, suefio y
descanso, sexo, y eliminacion de esfinteres. Estas necesidades se
encuentran presentes desde el momento del nacimiento y por lo tanto son
vitales para la supervivencia del individuo, son, por tanto, inherentes a todas
las personas; sin embargo, pueden variar en intensidad. Pueden ser
modificadas también por el medio ambiente y la practica social.

e Necesidades sociales O sect ias.- Estas r idad se ollan

conforme el individuo va madurando; son aprendidas y resultan de las

experiencias individuales. Las determinan las relaciones personales y los

valores establecidos, las normas y/o las instituciones de la sociedad en que

vive; estan mas relacionadas con la mente que con el cuerpo. Entre ellas

podemos mencionar la autoestima, la responsabilidad. el prestigio, et togro,

la pertenencia, la automealizacion, etc. Los motivos y necesidades

secundarias difieren en tipo e intensidad, de cultura a cultura y también de

persona a persona de un modo mucho mayor de o que lo hacen las *
necesidades primarias. Incluso en el mismo individuo estas necesidades

varian a lo |a'rgo de su vida dependiendo del tiempo y de las circunstancias.

No todas las necesidades son de igual importancia para todos los individuos. En
cada persona existe un conjunto de necesidades de superficial relevancia y otro
conjunto de ¥ idad arr en lo mas profundo de su ser. Ademas, cuando
una necesidad importante para una persona se cubre relativamente, puede perder su
fuerza y ser sustituida por otra menos trascendente, pero que ahora pasa a ocupar el
primer lugar (Fernandez Hernandez, 1987).

TESIS CON :
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2.1 Teorias de Ia { ion en el trabaj

Muchos han sido los autores que han contribuido con la psicologia en la
interpre ion de las r idades y motivaciones que mueven al hombre a ia accion. A

continuacion los mas importantes:

2.1.1.- Jerarquia de las idades de M

De acuerdo con A.H. Maslow (1954), las necesidades humanas no son de igual
intensidad y surgen de una secuencia definida. En particular, una vez razonablemente
isfechas las r idades primarias, una persona hace mas énfasis en las
necesidades secundarias. Segun Maslow, el objetivo Gltimo de toda accidon humana es
la autonomia y la autodireccion, que se obtienen mediante el desarrollo 6ptimo de las
propias potencialidades. Son cinco los niveles de jerarquia de Maslow:

1.- Necesidades fisiolégicas .- Son aquellas indispensables para la
conservacion de la vida: alimentarse, respirar, dormir, etc. Mientras perduren
estas necesidades todas las demas actividades seran poco importantes y no se
le podra pedir al sujeto que desarrolle conductas orientadas hacia una tarea
intalectual o de busqueda de realizacion propia o de otros.

2.- Necesidades de seguridad .- Estas r L se refi al
mantenimiento de una existencia ordenada en un medio libre de amenazas, esto
es, las necesidades de orden, las de seguridad, de estabilidad, de proteccion, de
ausencia de peligro y de un futuro previsible. Por ello, para Maslow, la
supersticion, la religion y ain la ciencia, en parte, ha sido motivada por esa
necesidad del ser humano de conocer y controlar su ambiente.

3.- Necesidades de afecto y pertenencia.- Estas necesidades
corresponden a lo que se llama necesidad de afiliacion, es decir. a todo aquelio
que lleva al individuo a buscar a otros para ser aprobado, querido, etc.; son las
necesidades de apoyo y asociacion con otros. En este nivel se da el interés por
tener amigos, una famifia, compafieros y una relacion romantica con otra
persona,

TESIS CON )
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4.- N idad de i - La busqueda de estima y el desarrolio de
un concepto positivo de si mismo dependen completamente de la satisfaccion de
las necesidades de afecto y pertenencia. La falta de autoestima conlieva siempre
sentimientos de inferioridad, depresién e incapacidad. En este nivel se
encuentran las r de independencia, logro y aprobacion, y en ellas
hay dos subclases: primero, las r idad de autor peto y i de si
mismo y, segundo, las necesidades de respeto y aprobacion de otros.

5.- N idades de autorreali. ion. Este nivel corresponde a todos los
comportamientos orientados a desarrollar las potencialidades propias y alcanzar
el maximo rendimiento y compromiso de que se es capaz. Para Maslow, la
persona que ha 10 esta r idad es mas libre y es una persona que no
solo busca conocer y comprender su medio sino que también es capaz de
producir una obra de arte o de conquistar su propia naturaleza para alcanzar su
grado Optimo de desarrolio y, por consiguiente, de salud.

Dentro del ambiente laboral, 0S puestos que proporcionan una mayor

isf: 1, seran aquell P de a un mayor numero de necesidades de

la jerarquia, asi, en lo que pecta a las r idad fisiolodgicas, la mayoria de los

emplk estd en condici de cubrirlas en forma aceptable, siempre y cuando su
lario sea st te para cc guir lo indi para sobrevivir. )

Las necesidades de seguridad se » al b un bie que

permita asegurar en el futuro los medios para lograr el sustento diario, la vestimenta,
etc. También se satisfacen si se trabaja en un ambiente fisico adecuado.

En cuanto a las necesidades de afecto y pertenencia, es posible cubriras dentro
y fuera del empleo, ya que la gente trabaja en un ambiente social en el cual pasa gran

parte de su tiempo, por lo que varias de estas r id. se isf; v aquil.

Por otro lado, el hecho mismo de tener un empleo puede promover la
independencia econdmica y a través de ella puede facilitar la libertad necesaria para el
autoconcepto, pero ademas, las actividades realizadas en el mismo, si son adecuadas,
originan sentimientos de logro, responsabilidad y prestigio y el ser valorado por los
compaferos y por los superiores.
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Fir te, la autor 1, influye al elegir ocupaciones de su agrado,
sintiéndose placer al llevartas acabo. El trabajo sera mas satisfactorio si permite hacer
uso det talento personal y fomenta los intereses individuales.

2.1.2.- Modelo de ios dos factores de Hezberg

Para Frederick Herzberg (1959), la actividad mas importante del ser humano es
el trabajo. Teniendo como base ir ig es lizadas con ingenieros y contadores,
Herzberg desarrolld en la década de los cincuenta el modelo de los dos factores de la
motivacion. Lo que hizo fue pedir a sus sujetos que recordaran una ocasién en la que se
hubieran sentido especiatmente fechos de su jo y una ocasién en la que se
hubieran sentido especialmente insatisfechos con el mismo. Les pidi6 también que
describieran las condiciones que dieron lugar a esas sensaciones. De alli surgieron las
dos categorias de factores del trabajo: los motivadores y los higiénicos o de
mantenimiento.

Herzberg encontrd una serie de factores o condiciones laborales que provocan
altos niveles de motivacion y isf; ion en el jo. Estos factores, que estan
directamente relacionados con la naturaleza y el contenido del trabajo, se llaman
factores motivadores y son:

a) Logro: desempefio exitoso en la tarea.

b) Reconocimiento por el logro.

c) El trabajo mismo: tarea ir e y d fiante.
d) Avance o crecimiento.
e) Responsabilidad.

La ausencia de estos motivadores en el trabajo, no necesariamente
causa insatisfaccion. Esta corresponde a la no satisfaccion de uno o mas de los
factores higiénicos, que son:

a) Politicas administrativas de la organizacion.

b) Supervision.

TESIS CON )
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c) Relaciones interpersonales con compafneros, jefes y subaliternos.
d) Condiciones de trabajo.

e) Salario.

f) Categoria

g) Estabilidad en el puesto.

Si el empleado considera que los factores higiénicos no son convenientes, se
sentird insatisfecho y sera menos productivo. Es importante destacar que los factores
motivadores son congruentes con los dos niveles superiores de la jerarquia de
T idades de Maas!: Segan Herzberg, si el trabajo contiene factores motivadores, el
impulso que es el primer elemento de la motivacion, sera generado internamente por el

individuo, en lugar de qQue sea exterr P . y asi el sujeto tendra la
sensacién de que controla mas su te. En tos factores higiénicos que
op 1 en el te de trabajo o la tarea, no producen motivacién, pero su ausencia
puede afi la i6n en el trabajo (Herzberg, 1959). F de motivacion
como el logro y ia responsabilidad se fonan dir con el bajo rr . @l
desempefio de los empleados y el reconocimiento y desamoilo personales que estos
P tan; pod decir entonces, que los motivadores al centrarse
fundamentaimente en el trabajo, se relacionan con el l Por el cor

los factores higiénicos o de mantenimianto se relacionan sobre todo con el contexto
laboral, ya que tienen que ver mas con el entormno del trabajo.

Tanto los factores de contenido, como jos f; de cor ienden
r des de los emp 1os, pero el tipo exacto de necesidad que cada uno cubre y
el grado en que lo hace, van a determinar que tales factores conduzcan a la satisfaccion

o a la insatisfaccion respectivamente.

Asi pues, el Optimo estado de los factores de contexto sirve para eliminar todo
aquello que pudiera causar insatisfaccion, manteniendo un nivel de neutratidad. En
cuanto a los factores de contenido, decimos que su presencia es eficaz para motivar at
empleado a dar un esfuerzo y desempefio superiores.
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El modelo de Herzberg brinda una distincion muy Util entrs factores de
mantenimiento, los cuales son necesarios pero no suficientes, y factores de motivacion,
los cuales ofrecen la posibilidad de intensificar el esfuerzo de los empleados. El modelo
de los dos factores amplié la perspectiva de los administradores de recursos humanos,
particularmente, al poner en evidencia el importante papel que juegan las retribuciones
que surgen del trabajo mismo.

Por otra parte, una critica que se hace del modeio de Herzberg es que no es
universalmente aplicable, debido a que se bas6é en, y es le pref te a
empleados administrativos, profesionales y de alto nivel. Asi mismo, parece restar
importancia motivacional a la remuneracion, el estatus y las relaciones con los demas,

considerados como factores de mantenimiento.

2.1.3.- Teoria de ia motivacién de David McClelland

Para McClelland (1961), los impulsos motivacionales de las personas reflejan
elementos de la cultura en la que éstas crecieron: de su familia, escuela, etc. No es la
satisfaccion de una necesidad bioldgica lo que determina nuestro comportamiento
inicial, porque dicha ioN no es sufici como activador del comportamiento;
asi mismo, afirma que todas las tendencias de evitacion y acercamiento son aprendidas.
Para McClelland, existen tres tipos fundamentales de impulsos motivacionales: logro,
afiliacion y poder.

e Motivacién de logro: Se define como “la tendencia a alcanzar el éxito en una
situacion que contemple la evaluacion del desempefio de una persona en relacion
con estandares de excelencia® (McCietland, 1953, citado por Mankeliunas, 1987, p.
197) Es el impulso que poseen algunas personas de perseguir y alcanzar metas. Un
individuo con este impulso desea cumplir objetivos y ascender en la escala del éxito.
El cumplimiento es concebido como algo importante en si mismo, no solo por las
retribuciones que lo acompanfnan.

e Motivacion de afiliacion: Es el impulso a relacionarse socialmente con los demas.
La diferencia con las personas orientadas at logro, es que éstas trabajan con mayor
intensidad cuando sus supervisores ie ofrecen detalladas evaluaciones de su
conducta laboral, en tanto que las personas con motivos de afiliacion trabajan mejor
cuando se elogian sus actitudes favorables y su cooperacion.




e Motivacion de poder: Es el impulso a influir en los demas y modificar situaciones.
Las personas motivadas en el poder desean tener gran impacto en sus
organizaciones y estan dispuestas a cofrer riesgos para conseguirio. Una vez
obtenido el poder que desean, pueden utilizario constructiva o destructivamente.

Lo importante de esta teoria, resp >alasr SOCi. es que concede un
lugar fundamental a las relaciones con otros; recordemos que este tipo de necesidades
dependen para su satisfaccion del contacto con otros y, segun McClelland, de los
estimulos recibidos en la edad temprana.

2.1.4.- Modelo de equidad

Stacy Adams (1965). postula que los empleados, Mas Qque preocuparse
unicamente por la satisfaccion de sus r 1 que Su sistema de
retribuciones sea justo. Esto es, los empleados tienden a juzg: ia pal
comparando fos resultados que reciben con sus respectivas aportaciones y esta
proporciotn con las de otras personas. Aportaciones [0 entendemos como los diversos
elementos Qque los empleados creen ofrecer, o con l0S que creen contribuir a su trabajo:

su nivel de estudi antigOed. XpX cia, wefio, etc. Los resultados son las

trib que perciben de su bajo y patron, entre las que se encuentran la
remur on, p es, Quridad en & o ias retribuciones socisies y
psicologh Si los emplead: quidad, podran desempefarse con 6! més alto
nivel de sus propias c-paddados Si se sienten sobrepagados, la teoria de la equidad
sostiene que los dos b a t. el equilibrio perdido, consiguiéndolo ya
sea a través de trabajar mas ir ., de i el valor de las retribuciones

obtenidas, o tal vez ‘de buscar a otra [ para efect de w» 30 Los
empleados que se sienten subpagados buscan reducir esta sensacion de inequidad a
través del mismo tipo de estrategias, aunque algunas de las acciones operen a la
inversa. Dentro de sus estrategias podrian estar el reducir la cantidad o calidad de su

productividad o ¥ gociar la ob: on de retribuciones.

Y

La teoria de la equidad ha generado amplias investigaciones, muchos de cuyos
resultados confirman su validez. Todo indica que La subretribucion genera tension
motivacional de consecuencias previsibk v

Qi . En cuanto a la sobre
remuneracion, no se han obtenido resultados consistentes.
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2.1.5 .- Teoria de ias expectativas

Es un enfoque de la motivaciéon creado por Victor Vroom (1966) y que ha sido
ampliado por Porter y Lawrer, entre otros investigadores. Vroom explica que la
motivacion es producto de tres factores: El grado en que se desea una retribucion
(valencia), la estimacion personal acerca de la probabilidad que hay de que el esfuerzo
resulte en un desempefio exitoso (expectativa) y la estimacion personal acerca de ta
posibilidad de que el desempefio resuite en la recepcion de la retribucion
(instrumentabilidad).

En térmminos generales, la valencia se refiere a la intensidad con que una
persona desea recibir una retribucién. La valencia que un individuo concede a una
retribucién esta condicionada por ta experiencia y puede variar sustancialmente con el
paso del tiempo. Dado que las personas pueden tener preferencias negativas o
positivas por un resultado, la valencia puede ser positiva o negativa. Cuando una
persona prefiere no alcanzar el resultado, la valencia es negativa, si es indiferente, la
valencia es O, y st se desea alcanzar un resultado determinado, la valencia es 1. La
expectativa es el grado de conviccion en que los esfuerzos personales del trabajo
daran como resuttado 1a realizacion de una tarea. Las expectativas son probabilidades
de las que el sujeto hace una estimacidn producto de la relacion esfuerzo-desempeno.
La instr tabitidad rep la certeza del empileado de que recibird una
retribucién una vez cumplida la tarea. En este caso el empleado hace un juicio subjetivo
sobre la probabitidad de que la compafiia donde trabaja valore su desempefo y ofrezca
retribuciones.

El producto de valencia, expectativa e instrumentabilidad es la motivacion; esta
es 1a intensidad detl impulso hacia una accion. Por otra parte, es importante sefialar que
en los modelos b. dos en las des se recurre a amplias generalizaciones para
predecir las necesi ir isfechas de un grupo de empleados; en cambio, al aplicar
el modelo de expectativa ios administradores deben reunir informacién especifica sobre
las preferencias de un empleado en lo individual en una serie de retribuciones. De
acuerdo con este modelo, los empleados no actuan debido solamente a sus impulsos
internos, sus necesi ir has o la aplicacion de premios y castigos; son, en
cambio, individuos pensantes cuyas convicciones, percepciones y estimaciones de
probabilidad influyen de manera determinante en su conducta.
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2.1.6.- Modelo E-R-G de Alderfer

Con base en anteriores modelos de r d principaimente el de Maslow, y
con el proposito de resolver algunas de sus deficiencias, Cayton Alderfer en 1969,
propuso una version modificada de la jerarquia de necesidades, de tres niveles. El

opina que a los empleados les interesa iniciaimente i las de
existencia, en las que se combinan factores fisiologicos y de seguridad. La
remuneracion, las condick de jo, la seguridad en el empileoc vy las
pr iones se ' a estas Las idades de 1 ion comp: ]

el siguiente nivel, e implican ta comprension y aceptacion por parte de las personas que
se encuentran por encima, por debajo y alrededor del empleado tanto en el trabajo
como fuera de este. Las necesidades de crecimiento ocupan a tercera categoria e
incluyen tanto el deseo de autoestima como el de autorrealizacién.

Una diferencia entre |a jerarquia de Maslow y la de Alderfer se encuentra en que
éste no asume una rigurosa progresion de un nivel a otro de necesidades, sino al
contrario, se acepta fa posibilidad de que los tres niveles se encuentren activos en
cualquier momento.

2.1.7.- Teoria de Argyris

Argyris, en1975, encontré una tendencia muy frecuente a que las politicas de la

organizacion choquen en forma directa con los p de individual
dando como resultado una total frustracion. Para Argyris el punto de partids es el
individuo mismo, que por lo generatl llega a |a oficina de emp} i duro

pero cuya madurez emocional puede variar en forma total desde un alto grado de
madurez hasta un profundo infantilismo.

Al identificar los aspectos que distinguen al individuo maduro del inmaduro,
Argyris hace notar siete transformaciones que de modo normal ocurren conforme crece
el individuo:

1.- Cuando se mueve de un estado de pasividad, como nifio a otro de mayor
actividad como adulto.

2.- Cuando en forma gradual r su > de ind
adquiere cierta capacidad de cambio por si mismo.

pencia total de otros y

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




3.- El nifio cuenta con un repertorio muy limitado de formas de conducta; pero
conforme crece se torna mucho mas versatil y puede ionar a d
situacion en una multitud de modos. El adulto es mucho menos predecible y menos
adaptable que @l nifio.

4.- Un nifhio no mantiene un interés determinado durante largo tiempo y es dificil
que se le pueda pedir que profundice su interés, pero conforme crece, comienza a
singularizar ciertos asuntos, a los que dedica mas atencion que a otros.

5.- La perspectiva de tiempo de un nifilo es muy corta, pero conforme madura se
empieza a dar cuenta tanto del pasado como del futuro y. ya como adulto, con
frecuencia ignora el presente en beneficio de cualquiera de los dos extremos o de
ambos.

6.- El individuo como nifio, normalmente deja de ser un subordinado de otro
hasta convertirse, como adulto, en igual o incluso superior.

7.- Mientras el nifio no tiene un conjunto habitual de actitudes respecto a si
mismo y en verdad no posee un concepto del "yo" para tener actitudes hacia él, el
adulto tiene una muy buena opinidn de si mismo y, por lo regular, posee ideas bastante
definidas respecto al tipo de persona que es.

Si la parsona que se presenta a una oficina para solicitar empieo ha progresado

suficiente en o que respecta a estos siete prir k lir tos de o ., 68
posible que cuente con mucho que ofi a una emp Sin bargo, resultars dificil
de manejar ya Que podria encor jando © de una organizacion cuyas

i e ' poco gen para él r . Para Argyris la direccion ideal

seria ta que permitiera el crecimiento del individuo.
2.1.8.- Modelo de atribucién

La atribucioén es un proceso medisnte el cual los individuos interpretan y asignan
causas tanto a su comportamiento como al de los demas (Davis, 1997). Se deriva de a
obra de Fritz Heider (1958) y ha sido da y perfecci por ¢ Kelloy
(1973). Primeramente se observa la conducta de un empleado o sus consecuencias,
después se le describe como funcional o disfuncional para la unidad de trabajo. Mas
adelante, con la intencidon de comprender la conducta, se hace una atribucion causal 6
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explicacion tentativa de ella. Posteriormente intenta predecir y controlar o influir las
futuras conductas del empleado como producto de esa atribucion.

Cuando se realizan atribuciones al comportamiento de un individuo se evaluan
tres factores basicos. El primero de ellos es la consistencia, esto es, determinar si el
comportamiento es lati te o ir en el tiempo. La segunda
dimension es la distintividad, la determinacion de si el desempefio del individuo en una
tarea especifica es diferente al de la mayoria de sus demas tareas. El tercer elemento
es el consenso, el grado en el cual los compaferos del individuo se comportan en forma
semejante.

Las atribuciones son evaluaciones subjetivas, y uno de los factores que influyen
es si evaluamos nuestro propio comportamiento o interpretamos el de otra persona. En
general, las personas tienden a incurrir en una inclinacién en beneficio propio, lo que las
induce a reclamar un excesivo reconocimiento por su éxito y a minimizar su
responsabilidad en relacion con los problemas.

En resumen, podemos decir que el delo de expectati L que la
motivacion es producto de cuanto se desee algo y de las probabilidades de que ese
esfuerzo cond al cumplimiento de la tarea y a la retribucion. La valencia es la
intensidad de la preferencia de una persona por un resultado. La expectativa es la

intensidad de la certeza de que ios esfuerzos personales permitiran cumplir .

exitosamente con una tarea. La instrumentabilidad es la intensidad de la certeza de que
un desempefio exitoso sera seguido por una retribucion.

Los otros modelos de motivacion se relacionan especificamente con flos
procesos intelectuales de los empleados. El modelo de equidad compara por una parte
el conjunto de las aportaciones y resultados percibidos por el er y por otra parte
{as retribuciones en conjunto con las contribuciones de algunas personas de referencia.
El proceso de atribucién examina la manera en que los individuos interpretan el
comportamiento y le asignan causas; estas atribuciones difieren dependiendo de quién
hace el juicio y de si el comportamiento fue exitoso o no.
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3.- MOTIVACION Y SATISFACCION LABORAL

En la actualidad, el trabajo es un problema social y econémico que cada dia se
estudia con mayor profundidad, y éste, como cualquier otra actividad humana, es
motivadora, aunque como ya vimos la motivacion varia en intensidad. De tal grado de
moti ion depende la isfaccion o i isfaccion en un trabaj

Al hablar de trabajo podemos referirnos a dos sentidos (Mankeliunas, 1987). en
sentido general, se entiende por trabajo toda actividad fisica o intelectual que conduzca
a un resultado deseado por el sujeto; en sentido estricto, trabajo es una actividad fisica
o intelectual que proporciona medios par ta isf; ion de r i proposi o
ambos. Para alcanzar estos objetivos, el sujeto se propone metas y pone todo su
esfuerzo para alcanzarias; el sujeto trabaja lo necesario para conseguir la meta de la

manera mas efectiva si posee las aptitudes y preparacion necesarias.

A veces resulta dificil distinguir entre 1a motivacion y ta >n en el trabaj
ya que hay una estrecha relacion entre ellas. Se considera que un trabajo es motivador
si el sujeto dirige su actividad hacia una meta propuesta por él o por otra persona
vinculada a éste de manera explicita o implicita. Un trabajo puede ser una experiencia

gradable o gradabile debido a la influencia que ejercen sobre ia satisfaccion las
caracteristicas personales por un lado y los factores laborales por otro. Las
caracteristicas personales son importantes porque 0 que un individuo desea de su
puesto, depende de ellas (Wexiey y Yukl, 1988). Los factores faborales intervienen
porque ellos deternminan que se cumplan o no dichos deseos (Dessler, 1980). Dentro de
las caracteristicas personales podemos mencionar la edad, salud, estabitidad
emaocional, condicibn social, etc. Dentro de los factores laborales encontramos el
salario, seguridad en el pleo, vido lab 1, un grupo de compafneros hostil o

ble, un jefe o o cond wiente, reconocimiento, promociones, etc.

Es dificil definir el término satisfaccion. Comunmente se le considera el estado
de un organismo en el que los factores motivadores han llegado a la meta, o como una
vivencia de la persona que ha gratificado sus deseos o apetitos (Mankeliunas, 1987
P.246).
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=Satisfaccion en el trabajo, se entiende como satisfaccion individual en una
retacién laboral dentro de una empresa; el término isfaccion se iona siempre con
un trabajo determinado”™ (Mankeliunas, op. cit. p.247).

Locke, (citado en Gunn & Holdaway, 1986, p. 45), definié la satisfaccion
laboral como: "el estado de bienestar emocional resultado de la percepciéon del trabajo
como gratificante o que permite la y de los val mas importantes del trabajo
de una persona, ayudando a que los valores sean compatibles con las necesidades
personales”. Las principales teorias de la satisfaccion laboral han sido desarrolladas a
partir de ias teorias de la motivacién y de la motivacion al trabajo. En muchas empresas,
la satisfaccion laboral de los empieados y la calidad de su vida laboral ha probado ser
tan importante como la efectividad y la eficiencia.

Para este trabajo definiremos Satisfaccion Laboral como:

“La satisfaccion en el trabajo es la relaci6n entre las expectativas que un
trabajador se forja hacia el empleo y como éstas son cumplidas dentro del mismo; entre
mayores sean las expectativas de una persona y menores las posibilidades de

isfe se en el trabaji sera la satisfaccion laboral™

La satisfaccion laboral es solo una parte de la satisfaccion en la vids; Ia

nat del er de un pleado fuera del trabajo influye indi le on sus
sensaciones del trabajo. De igual . Y aque el bajo es parte importarnte
de la vida de muchos o la isfaccion laboral influye en la satisfaccion taboral

general.

Por motivacion laboral se entiende el constructo del proceso motivacional para
cumplir funciones especificas en el conjunto del trabajo (Mankeliunas, op. cit. p.248). En
el trabajo el comportamiento del individuo no depende solo de su actitud interna, sino
también de las condiciones en las que p. rd su tiempo de trabajo; es decir, de las
condiciones del ambiente laboral y de la estructura ambiental de la organizacion.
Podemos agrupar estas condiciones intemas y laborales en dos grandes categorias:
estado y condiciones individuales y estado y condiciones de la organizacion empresarial
junto con las de ta sociedad. Por parte del trabajador intervienen sus aptitudes y
necesidades, su formacion general y profesional. sus condiciones de vida, sus
aspiraciones personales, las exigencias ambientales, etc.; por parte de la organizacion

15
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empresarial, las estructuras internas y exler;\as de la empresa, sus colaboradores, el
poder de decision, etc.; por parte de la sociedad, las aspiraciones del trabajador dentro
de ella, el papel que éste desempefia y como la d sus r idad
primarias y sociales.

3.1.- Antecedentes y uso de Ia satisfaccion laboral.

Actuaimente las empresas se preocupan por medir y mejorar las actitudes de
sus empleados, pero no siempre fue asi. En la era de la administracion cientifica,
cuando al empleado se le consideraba una maquina mas del equipo, a la gerencia no le
ir en absoluto el personal. Todo esto vino & cambiar radicalmente con el
advenimiento de las relaciones humanas. Este enfoque puso de manifiesto que la
productividad humana no dependia tan solo de sus habilidades y conocimientos. En los
estudios de Howthorne, cerca de 20,000 entrevist. con los trabajadores
convencieron a la gerencia de que éstos tenian sentimientos y actitudes hacia sus
tareas y que este hecho repercutia en su eficacia.

En cuanto la industria se dio cuenta de ello, emprendié frenéticos esfuerzos por
medir las actitudes y adiestrar a los supervisores para que mostraran sensibilidad ante
los sentimientos del personal. Se pensd que, si la isf; 30N con el trabajo podia ser
mej 1 era p elevar la calidad del rendimiento. Por todo esto, se inicid
la medicion de actitudes, que son formas de D ptati qQque en
términos generales indican una tend ia del individuo a actuar de determinada manera
frente a un estimulo especifico; es solamente la tendencia y no necesariamente ia
manifestacion de la conducta en si misma, ya que sin ello seria muy dificil detectar un
problema especifico. La medicion de actitudes én ayuda al . Y& que es
una forma de expresar sus sentimientos resp a los P positivos y negativos
de! ambiente laboral.

o

Originalmente, se creia que la satisfaccién en el trabajo era una causa de alta
productividad. Desgraciadamente, las investigaciones no han justificado esta
suposicion. Entre la { ion y ta productividad no j r iamente una
relacion estrecha. Los bajadores isfechos pueden ser buenos o malos en cuanto a
su productividad se refiere, mientras que quienes producen mucho puede gustaries o no

su trabajo. La isfaccion y la ir isfaccion pueden © No, dar como resuitado una
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conducta visible, como cambios en (a productividad, quejas, ausencias, cambios de

pleos, etc. La i i6n laboral se considera primordialmente como producto de la
experiencia en el puesto, por ejemplo, la alta productividad puede producir satisfaccion
y viceversa.

Por otra parte, en ciertas circunstancias, la /i ist ion en el tr jo puede
conducir a conductas que pueden ser no muy deseables para la organizacion. Por
ejemplo, los es ir isfechos tienen un indice de ausencias y de rotacion mas

L do que los trabajadores satisfechos, lo que ocasiona que el entrenamiento de
nuevos empleados y el tiempo perdido cuesten grandes sumas econtmicas a las
compatfiias. Por lo tanto, el mantenimiento de la isf; iON en sus trabajad: sera
algo que redunde en su propio beneficio.

3.2.- Teorias i (] de Ia satisfaccién laboral

La descripcion de los hechos acerca de la satisfaccion taboral es muy uniforme,
pero, al interpretarios, los investigadores sugieren una gran variedad de exp h
En el caso de las teorias interpretativas, mas que dar una explicacion, tratan de dar una
interpretacion de hechos observados a partir de la cual se realizan Cciertas

generalizaciones.

Entre la variedad de interpretaciones esta la clasificacion iniciada por K.B.
Madsen (1980). que divide estas teorias en cuatro grupos: las basadas en la

isf; on de ¢ idad las que parten de la concepcion del incentivo, las,
concepciones cognoscitivas de la sati i6n y las humar de la 3on.
3.2.1.- Teorias basacias en Ia satisf ion de ictack

Estas teorias se basan en el supuesto de que cada persona tiene una serie de
necesidades primarias 6 innatas y secundarias 6 aprendidas que busca satisfacer; es
decir, busca un equilibrioc (homeostasis) y cuando éste se pierde trata de reconstruirio.
Si se aplica esta teoria a la situacion del trabajo. la persona labora para alcanzar

medios que 1 SUS Nec primarias y, luego, para cubrir sus necesidades
sociales.
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3.2.2.- Teorias b das en la ion del i

En estas teorias predomina el principio hedonista: ef individuo en todas las
situaciones, incluyendo la situacion laboral se guia por el principio del placer y el
displacer, el gusto y el disgusto. Estas teorias se distinguen de las anteriores porque
afirman que el individuo no persigue la satisfaccion de algunas de sus necesidades,

sino que busca sup te los incentivos del ambiente.

3.2.3.- C o g itivas de ia satisfaccién

Estas consideran que la persona tiene la capacidad de reconocer su situacion
actual concreta, asi como de p las p ilidades de salir de esa situacion por medio
de un plan de actividad, tendiente a cambiar su estado actual. En la situacion laboral, el
trabajador puede no estar satisfecho con su posicidn actual, pero elabora un plan para
que por medio de su propia actividad y dirigiendo 1a de otras personas, puede llegar a
una nueva situacién que puede proporcionar estados satisfactorios.

E\ trabajador no s6lo conoce sino también hace todo lo posible para transformar
tas situaciones reales inmediatas y, si es el caso, elabora planes. La satisfaccion se
presenta en diferentes grados y busca un oquilibﬂd entre las situaciones actual y futura
(Korman, 1870).En otras p as, la isfaccion laboral se inicia con la concepcion de
incentivo, pero sus expectativas prolongan los incentivos concretos hacia el futuro, en el
que se satisfarAn mejor las posibilidades personales.

3.24.- C pci h Isticas de Ia satisfaccién
La ap 6n de la psicologia humanista y la tendencia de ta industria a
humanizar el trabajo han sido factores clave desde este tipo de concepcion sobre
isfaccion en el trabajo. Esta p ia se centra en la realizacion del sentido y |a

personalidad, por lo que el trabajo humano adquiere un sentido para la realizacion de
cada individuo.

En cuanto a {a satisfaccion en el trabajo, los autores humanistas tomaron
muchos elementos de la teoria de Maslow sobre ia motivacion en general y aplicaron
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conceptos de la satisfaccion en las situaciones laborales,
(1968) en su teoria de los dos factores.

P nente F 9

3.3.- Medicién de is fa i6n en el trabaj

Si se considera que la satisfaccion en el trabajo es una meta deseable en si
misma, entonces pueden tomarse las medid de la isfi ion de los empleados
como uno de los criterios © normas que sirven para evaluar el éxito de las practicas y las
politicas de ta empresa, tales como los programas de compensaciones de los
empleados, la toma de decisiones en grupo, etc. estas mediciones son importantes ya
que por una parte el éxito de cualquier organizacion va a depender de la satisfaccion
con que sus Miembros ejerzan sus labores, teniendo en cuenta que con elio se pueden
disminuir significativamente las ausencias o la rotacion futura en el personal.

Por otra parte, las mediciones constituyen una condicion previa para la
comprobacion de varias teorias generales sobre las actitudes y la motivacion y otras
interesadas especificamente en ios factores que producen satisfaccion o aquelios que
tienen correlacion con ella: caracteristicas de la comunidad, de la institucion o del
individuo; o, como en el caso del presente trabajo, del personal de Outsourcing ©
subcontratado. Estas investigaciones pueden tener un interés tedrico actual y un valor
practico a largo plazo.

P 1 arse o elab técnicas para la descripcion de a
situacion laboral. En casi la de las igaciones sobre la infi en ef.
jo se aplican los concep basi del p i a las situaciones
taborales en forma de ¢ rarios fitos y entrevistas, en aigunos casos se utilizan
cuestionarios ya elaborados y en otros, cuestionarios abiertos. Algo similar se realiza
con la entrevista; “ambos deben abarcar las r tanto del individuo

como las de la organizacién empresarial y las del sistema social reinante” (Mankeliunas,
op. Cit.p.248).

Encuestas

La encuesta (escrita) se presenta en forma de cuestionario estructurado, con
referencia a muy variadas situaciones segun el objetivo de la ir i ion. Su ventaja

principal es el ahorro de tiempo tanto para el investigador como para el encuestado. No
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se usa como medio para explicar situaciones, pero si para recopilar datos sobre
determinadas situaciones.

Entrevista

Se entiende por entrevista una conversacion dirigida hacia una o varias
personas que tiene como finalidad obtener determinada informacion con proposito de
investigacién, diagnéstico, orientacion o tratamiento. El contacto directo con ia persona
investigada asi como el lenguaje utilizado son factores importantes para la obtenciéon de
la informacion necesaria.

Cuando se necesita recopilar informacién de muchos individuos, se usa la
entrevista estandarizada, Que es cuando tanto el comportamiento del investigador como
las preguntas son preparadas de antemano. En las entrevistas no estandarizadas, el
entrevistador propone el tema central y desarrolla la conversacion acerca de éste. Este
tipo de entrevista es menos utilizado porque tanto la validez como la confiabilidad no es
muy grande Yy puede variar significativamente segun los entrevistados y los
entrevistadores.

3.4.- Insatisfs i6n y satisf i6n en el trabaj

he 4

Desde 1949, la empresa Gallup realiza un sondeoc en el que formula a una
muestra representiativa de empleados la siguiente pregunta: gDirla usted que en
general, esta contento o insatisfecho con su trabajo?. El sondeo revela que entre o 10
y el 13 % de fos interrogados afirman estar insatisfechos con su trabajo (Cardenas,
1997).

>s, la

Para muchos empk 5n significa |la ausencia de factores
negativos mas que la presencia de factores positivos. Un indi de la i On es
la contestacion a la pregunta siguiente: ;qué clase de trabajo le gustaria conseguir en
caso de que tuviera que empezar de nuevo?. Si suponemos que fos que estan
contentos con su trabajo actual diran que escogerian el mismo, es preocupante que
solo el 43% de los oficinistas escogi¢ el mismo trabajo y sélo el 24% de los obreros lo
hizo. Obviamente |a respuesta tiene que ver también con el nive! ocupacional: cuanto
mas alto era éste, mayor satisfaccion proporcionaba el trabajo.
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Oftro indicador confiable de satisfaccion es la respuesta a la pregunta ; Qué
haria usted con las dos horas adicionales si la jornada constara de 26 hrs.?. También
en este caso, la respuesta varia por el nivel ocupacional: entre los profesores
universitarios. el 66% dijo que las utilizaria en sus actividades laborales, lo mismo
sucedié con los o En . mMas del 80% de los no profesionales sefaidé que
las usaria para actividades totaimente ajenas a su trabajo.

Es muy importante la satisfaccion laboral en el desarrolio de los empieados, ya
que esta conlleva repercusionas para la orgar bién. La $ONn 1]
esta en funcion de diversos factores que intervienen en el proceso; cuando estos son
positivos, redundaran en un bienestar tanto fisico como psicolégico, que se manifiesta
en actitudes positivas hacia su medio ambiente laboral, social y familiar.

Las actitudes son indicadores razonablemente aceptables, ofrecen indicios de
las inclinaciones de un empleado a actuar de cierta manera. Cuando los empleados se
sienten insatisfechos con su trabajo, no se involucran en sus funciones y asumen un
compromiso insuficiente con la W ., @8 pr que de ello se deriven ciertas
consecuencias. Los empleados insatisfechos pueden incurrir en repliegue psicoibgico

como por ejemplo, sofiar d iertos en el bajo; e fisico, ausentismo y
retardos, por ejempio O en actos de agresion y desquite de supuestos emores. Por su
parte, los em o fechos pueden realizar actos que excedan los limites de su

deber y perseguir activamente la excelencia en todos los aspectos de sus labores.

La institucion que ofrece y hace del trabajo una experiencia satisfactoria para
sus empleados obtiene con esto una accion méas provechosa o al menos logra cierta
flexibilidad para adaptar cambios que aumenten la utiidad, siendo esto una herramienta
basica contra ia resistencia a cambios, huelgas, etc. Es necesario, por tanto, que tanto
la empresa como ios empleados intervengan para evitar la insatisfaccion, cuidando mas
el desarrolio adecuado de factores tales como ta supervision, salud, condiciones fisicas
de ftrabajo, condiciones laborales, politicas, etc. En numerosos estudios se han
abordado los rest de la on vy 1a >cién; todos con resuttados
importantes que a las empresas les seria de gran beneficio controlar.
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3.5.- 1 g relaci das con la satisfaccién laboral

Como se ha mencionado anteriormente, la satisfaccion laboral es producto de
una serie de factores que se encuentran alrededor del mismo trabajo como son:
[ motivos, incentivos, etc. y como éstos se combinan y cumplen
con las expec i del dor. Af ser la satisfaccion laboral una meta deseable,
muchos investigadores se han dado a la tarea de descubrir los factores que la producen

© pueden tener correlacion con ella.

Se han llevado a cabo ir i iones en pai: como Singapur, Holanda, Gran
Bretaha, entro otros, cormrelacionando la satisfaccion laboral con aspectos como: la
personalidad, ia educaciéon, la raza, el sexo, la edad, el género, la familia, etc. El
principat problema que estas investigaciones es que su utilidad es limitada en nuestro
contexto ya que no siempre tienen refacion con nu r idad ideoiogia o
cultura.

Ir es sobre N

Maria det Carmen Sénchez y Clara isabel Lépez, en 1988, Realizaron una

ir gacion con relacion a la i on en ol bajo en base a la teoria de los dos
factores de Herzberg. Solicitaron a una muestra de 23 dos admir i cuyas
edades oscilaban entre jos 23 a 34 anos de edad, qQue escr tres sity de
satisfaccion y tres de insatisfaccion de gran relevancia en su vida, eligiendo para cada
una de ellas, maxi tres fi de los ocho pr ok bre of s de
Herzberg, seleccionando entre los factores de 36n, di on y es
humanas, competencia de! superior, condiciones de trabaj to. ol trabaj

mismo, fa promocion y la responsabilidad.

Concluyeron que tres factores causaban it ion  lab cuatro
insatisfaccion y cuatro factores podrian influir en igual did. bivak enla
satisfaccion y en la insatisfaccion. Sus resultados reportan que la remuneracion, el
trabajo mismo y fa responsabilidad fueron los factores de mayor importancia para
brindar satisfaccion, en tanto que la competencia superior, las condiciones de trabajo, el
reconocimiento y la direccion/relaciones humanas son los que frecuentemente les
producia insatisfaccion. Los factores ambivalentes eran la promocion, la competencia
del superior, el reconocimiento, y la direccion/relaciones humanas.
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Clasificaron los resultados de los factores como motivadores e higiénicos,
basado en la teoria de Herzberg.

George Shouksmit H, karl Pajo y Akse! Sepsen en 1890, construyen una
“escala multidimensional de la satisfaccion del trabajo”. En esta escala consideraron
aspectos como la opinion de los supervisores inmediatos, condiciones fisicas en el
trabajo, satisfaccion con los compaferos de trabajo, con el sueldo, con las perspectivas
de promocion. Concluyeron que la satisfaccidn en el trabajo se encuentra como una
extension en donde el trabajo mismo proporciona un crecimiento individual, y la
actualizacion del individuo con actitud positiva y un potencial de crecimiento.

Ahmed A. Alnajjaral, en 1996, investigé “la relaciéon entre la satisfaccion en el
trabajo y el compromiso de organizacibn entre empleados en los Emiratos Arabes
Unidos". Sus sujetos fueron 173 empleados, ciento diecinueve hombres y cincuenta y
cuatro mujeres; con ar dentes démicos primaria hasta universitarios, con
experiencia profesional de tres a trece aflos. Aplico el cuestionario de satisfaccién en el
trabajo en varias etapas. En la primera etapa fueron utilizados estudios anteriores para
elegir dimensiones basados en Copper (1987), Warr (1979) y Smith (1969). En fa
segunda etapa se hizo una lista de preguntas abiertas y das con veinte er b
voluntarios. Escribieron sus opiniones observando la seguridad en su trabajo, las
aspiraciones a un nivet social, su relaci6n con compafieros y superiores. La tercera
etapa se perfeccion® las repuestas para hacer sesenta preguntas agrupadas de las
cuales se eliminaron iséis. Se t jaron tro di iones: doce preguntas de
seguridad en el trabajo. nueve tes a nivel ial, ocho enf das a la 30
con los superiores y cinco restantes dirigidas a las relaciones con otros empieados.

Para la medicién de! compromiso de organizacion se revisaron estudios de Allen
y Meyer (1990), Mowda (1979), y Warr (1979), planteando tres factores relevantes. La
disciplina, el interés y la actualizacién. Participaron diecinueve empleados de compafiias
locales donde enlistaron su conducta para cada una de las tres esferas, dando una
serie preliminar de cuarenta y cinco preguntas que fueron evaluadas y de las cuales se
seleccionaron treinta con una escala de nueve preguntas enfocadas a la disciplina, doce
al interés y nueve a la actualizacion.
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Se encontré relacion significativa entre la satisfaccion en el trabajo y el
compromiso de la organizacion, con mayor puntuacion que la satisfaccion en el trabajo y
la disciplina. En la escala de compromiso organizacional, se tomaba en cuenta la
disciplina y las relaciones con los compafieros de trabajo. Encontraron también que es
relevante la disciplina e interés por el trabajo para desarrollar sus actividades laborales,
a lo que concluye que al contar con los estereotipos de disciplina de la organizacion, las
relaciones laborales con sus companieros y jefes inmediatos suelen ser mejores.

Tammi Sufficool, en el ano 2002, diseid un modelo de trabajo de factores
relacionados con la motivacion, ejecuciéon y satisfaccion de los empleados. El modeto
enfatiza que los empleos disefiados para tomar en cuenta S componentes son
comunmente aceptados de forma positiva por los empleados; estos componentes son:
variedad y despliegue' de habliidades, identidad en la tarea, importancia de las labores
para la empresa, autonomia y retroalimentacion.

Gregory Murphy y James Athanasou, en el ano 2002, examinaron el rol de la
conducta organizacional como componente de la ejecucion en el trabajo. Los sujetos a

quienes se les aplicd un ct ionario de 3O fueron 41 empleados de

P de servici La 16 b lacion6 significativaments con
conductas de participacion e involucramiento organizacional; sin embargo,. un hallazgo
ir te fue én que la Y puede no verse reflejada en la productividad.

Dentro de la UNAM, también se han llevado a cabo investigaciones acerca de ta
satisfaccion laboral:

Mora Argudin, en 1988, en su tesis “Satisfaccion laboral®, se planted el

Prc de ¢ Cudl son los factores higiénicos y iy QUe Propor »
satisfaccion laboral?. Para ello icb a 60 d de una agencia aduanal un
cuestionario tomado de la tesis de Oliver Burriel (1986) con el propésito de d
cuales son las causas o motivos que producen isf; ion y r son los f
mas significativos en cuanto a generad: de isfaccion lab de acuerdo a los

principios de la teoria de Frederick Herzberg.

El! cuestionario se compone de 36 preguntas relati a la 1 on e
insatisfaccion, relacionadas con cada factor; cada pregunta tenia seis opciones de
respuesta con dos extremos, uno positivo y el otro neg: o. Las vari
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independientes del estudio fueron los factores motivacionales como éxito,
reconocimiento de logro, trabajo desafiante, responsabilidad acrecentada, desarrolio y
adelanto y los factores higiénicos, que son: politicas y administracion, supervision en los
trabajadores, condiciones de trabajo, relaciones interpersonaies con fos subordinados,
relaciones interpersonales con los superiores, relaciones interpersonales con
empleados del mismo nivel, sueldo, posicion, seguridad y vida personal. La variable
dependiente fue la satisfaccion laboral, y las variables demograficas fueron la edad,
sexo, antigliedad y puesto.

Las conclusiones que obtuvo fueron que factores como el éxito, que corresponde
a la dimensién motivacional, asi como las relaciones interpersonales con subordinados
y ta posicién, que corresponden a la dimension higiénica, no estan orientados a la
satisfaccion para ninguna de las variab demogr plar d

Por otra parte, de los 10 factores higiénicos sblo ocho fueron encontrados
significativos hacia la satisfaccion. Los que se hallaron no orientados hacia la
satisfaccidon fueron: relaciones interpersonales con subordinados y posicidn. Lo que
concluyeron finalmente con este estudio fue que tanto los factores higiénicos como
motivacionales pueden conducir a la satisfaccion.

Agullar Herndndez y Diaz Trujillo, en 1989, se propusieron estudiar la

motivacion de logro y su relacion con ta isf. 6n laboral. Su hip is fue que existe
una asociacion significativa entre la i HOn de logro de los gerentes de nivel medio
y la tisfaccion lab D j con el nivel gerencial debido a a’
importancia que éste tiene en el c1 i o de 103 obj orgar ales.

Las variables que se manejaron fueron ta motivacion de logro y la satisfaccion en
el trabajo. En el estudio participaron 25 gerentes de nivel medio pertenecientes al sector
privado. 21 de estos sujetos fueron hombres y 4 mujeres; su edad promedio fue de 33
afos. Los instrumentos que se utitizaron fueron: para medir la motivacion al logro, ta
Escala Multidimensional de Orientacion al logro, desarrollada por Spence y Helrrweich, y
validada y confiabilizada en México por Diaz —Loving y colaboradores. Las escalas que
maneja este instrumento son trabajo, maestria y competencia. En o que respecta a la
medicion de la isf; iON en el trabajo, se utilizdé una escala de actividades tipo Likert;

-fas dimensiones que se identificaron para el instrumento fueron: aspectos econtmicos,
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relaciones interpersonales, estabilidad en el trabajo, condiciones de trabajo,
responsabilidad, retroalimentacion, libertad de accidon y pensamiento, variedad de
trabajo y habitidades.

la corr )
entre motivacion de logro e interaccion personal fue practicamente nula y carente de
significancia; la evaluacion del ambito laboral estuvo relacionada con los aspectos
economicos, por ejemplo: sueldo y pi es del jo. Esto apunta a una probabk
relacion entre el deseo de trabajar de manera ardua y esforzada. percibiendo los
factores econdmicos que les pemmitan un ingreso que justifique su estatus
organizacional y la evaluacion favorable del ambiente laboral, sin que sean muy
importantes las condiciones ambientales o las relaciones interpersonales que puedan
obtener por medio de su trabajo.

Sus conclusiones fueron que en la muestra gerencial esty

Rodriguez Garcia , en 1989, ir igo los isf, res laborales que 1 itan
los empleados de compras de una compafiia. Su muestra estuvo integrada por 8
personas cuyas caracteristicas fueron: rango de edades de 23 a 57 afios; escolaridad
desde secundaria hasta nivel profesional, con un rango de antigéedad en la empresa
de 1 a 25 anfos.

Como instn se elabord un c ano do de “opiniones =
con base en las des hy postuladas por A N de ias cuales
solo se tomaron las necesidades de seguridad, de pertenencia, estima y
autor 0i; on. El c i io estd compuesto por 47 fiabilizad por

medio de interjueces.

Dentro de los resultados, se encontrd que la mayoria de jos empleados (87.5%)

solicitan recibir capacitacién para la lizacion efi de su b Requieren también
de que exista una buena convivencia entre los empleados y los jefes. Por otro lado, se
obtuvo que al 100% de la solicita ibir comper iones por el buen desarrolio

de su trabajo. Los empleados necesitan también que se busquen las condiciones
necesarias que les permitan sentirse realizados pienamente en su puesto, asi como
tener ia oportunidad de ascensos en su trabajo.

Madrid Lee y Martinez Garza, en 1990, realizaron su tesis sobre “La
satisfacciéon laboral en mujeres que jan en emp pu y privadas”. Sus
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variables independientes fueron: la empresa publica, la empresa privada, edad, pareja,
hijos y antigiedad en el empleo; la variable dependiente fue la satisfaccion laboral.

En el estudio participaron 200 mujeres de nivel operativo de acuerdo al
organigrama de la empresa; de estas 200 mujeres, 100 pertenecian a empresas
publicas y 100 a empresas privadas. El instrumento utilizado fue 1a escala de

1 36N k ada por G fa, B.E. (1985), la cual estd compuesta por
reactivos escalares, debajo de las cuales aparece una escala de 5 puntos que van
desde la opcién “Completamente de acuerdo™ a ta opcién “Compietamente en
desacuerdo” misma que esta basada en el instrumento desarrollado por Hollinger y
Clark (1982). Dicha escala contiene cinco dimensiones que conforman la satisfaccion
faboral y que actian como un todo en la prediccion del comportamiento laboral, las
cuales son: satisfaccion con el trabajo mismo, satisfaccion con los compaferos,
satisfaccidon con los jefes, satisfaccion con las prestaciones y el salario y satisfaccion
con las promociones. Asi mismo, consideraron de utilidad enriquecer su escala
agregando un area que tomara en cuenta la valoracion que hace ta mujer de si misma,
la cual se pensd que podia ser también una fuente de satisfaccion, para ello tomaron
una serie de reactivos det instrumento elaborado por Vite San Pedro, S, 1986, la cual se

refiere a la autoestima de las mujeres. De este instrumento solo se tomaron en cuenta
los reactivos referentes al area laboral.

Concluyeron que si exi Y dif nente significati entre las
mujeres que trabajan en publi

1 P [ y las mujeres que ftr jan en P

privadas en cuanto a los factores satisfaccién con el salario y satisfaccion con los
compafieros. Las mujeres que trabajan en empresas piblicas tienen mayor seguridad
econdmica y psicologica que las mujeres que tr jan en P privad. no
obstante estas ademas de percibir mejores salarios obtienen fos beneficios del prestigio
de ja propia empresa, por to cual se encuentran mas satisfechas en este aspecto. En
cuanto a la relacion con los compaferos, son las mujeres que trabajan en empresas

publicas las que se encuentran Mmas satisfechas al respecto. Se demostré también que
iste menor

cidn en las mujeres que no tenian pareja en cuanto al factor salario
debido a que tienen que mantenerse a ellas mismas y en ocasiones también a sus hijos.
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En el factor satisfaccion con las promociones las mujeres que no tienen hijos

encuentran mayor satisf; i6n laboral debido que casi siempre el salario es mayor y
tienen mayor disponibilidad de tiempo para d fo a su trabajo.
La variable antigiedad no fue encontrada como significativa en la isf; HON en

el trabajo en las mujeres que trabajan en empresas publicas, en cambio, en las mujeres
que trabajan en empresas privadas, se encontré a que a menor tiempo en la empresa,
mayor satisfaccion tenian.

Rodriguez Agulrre y Mendoza Gonzdlez, en 1991, realizaron una investigacion
encaminada a evaluar la satisfaccion laboral en mujeres conductoras de! sistema de
Transporte Colectivo (metro) en relacidbn a mujeres que desempefian un trabajo
convencional en fa misma institucién.

En lo que respecta al instrumento, se 6 una la de actitud tipo Likert
con 34 reactivos, contemplando los siete factores: T bitidad, baj d
relacidn con jefes, relacion con compafieros, oportunidades de ascenso, sueldo y
condiciones de trabajo. La confiabilidad de) instrumento se obtuvo por el método de
formas paralelas y la validez por la foérmula de Alpha de Crombach.

La escala se aplictd a dos grupos de trabajadoras del STC, sin tomar en cuenta
ninguna variable como edad, civil, d, etc. El primer grupo estuvo
constituido por 104 conductoras; e! segundo grupo lo constituy 100 ias de
diferentes gerencias.

En cuanto a sus conclusiones, si se encontraron diferencias significativas en el
nivel de satisfaccion que cada grupo tiene con su trabajo, en generat se sncontrd una
mayor satisfaccion laboral en el grupo de conductoras, debido a que dentro det STC es
muy importante este puesto. Por otro lado, las conductoras tienen también mayores
oportunidades de promocion, e incluso cuentan con un salarioc mayor que el de las
secretarias; también se les da una capacitacion exhaustiva lo que las coloca al nivel de
técnicos muy especializados.

En lo que respecta al sector sueldo, las ias se rr on mMas
satisfechas con éste, a pesar de que su ingreso es menor al de conductora, esto debido
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a que el puesto de conductora requiere de una gran responsabilidad y por lo tanto se
crea una expeciativa de mayor salario.

Pérez Fajardo, en 1992, investigd (a relacion entre la motivacién al logro y
satisfaccion laboral en los agentes de seguros. La variable independiente del estudio
fue la motivacion de logro. La variable dependiente fue la satisfaccion laboral.

En el estudio participaron 123 agentes de seguros de los cuales 93 fueron del
sexo masculino y 30 del sexo femenino, con una edad promedio de 35 afios. En lo que
respecia a los instrumentos, para medir la motivacion al logro se utilizé la escala de
Diaz Loving y Col. (1986) que comprende 21 reactivos tipo Likert con cinco opciones de
respuesta que miden las dimensiones de maestria, trabajo y competencia. Para medir a

satisfaccion laboral se utilizo la la de faccion Laboral de Garcia y Garcia
(1985) que comprende 15 reactivos tipo Likert con cinco opciones de respuesta que
miden las dimensiones de faccion con et jo mismo, iGN con el jefe y

satisfaccion con el salario y las prestaciones.

Lo resultados aportados por fa ir igacion mu ' Que en la motivacion de
logro en sus dimensiones de maestria y competencia, los agentes de seguros obtienen
puntajes altos, mientras que existe una regular tendencia a la orientacion al trabajo. En
lo que respecta a la satisfaccion laboral, se observd una alta satisfaccion con el jefe y
una regular dencia en la isf Hon con el jO y con el salario y prestaciones.

La conclusion fue que si hay una relacion significativa entre la motivacion al.
logro y 1a satisfaccion laboral.

Aguilar de Ia Pefla, Arriola Garcia y Gomez Alvarez, en 1993, se plantearon el
problema de 4sCOmMo influye el nivel del puesto en la satisfaccion laboral de trabajadores
en una institucion de gobiemo?. Como variable independiente tomaron el nivel de
puesto, siendo estos de 4 categorias: servicios, administrativo, técnicos y profesionistas;
y como variable dependiente la satisfaccidon laboral. Como variabl demogr
fueron consideradas la escolaridad, la edad y el sexo.

Tomaron una muestra de 240 trabajadores de la Secretaria de Comunicaciones
y Transportes a la que se le aplicé la la de isf; ion taboral elaborada por
Garcia y Garcia (1985), quien tomo como base el instrumento desarrollado por Hollinger
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y Clark en 1982 y el indice de descripcion de trabajo de Hulin y Smith (1964). Esta
escala consta de 21 afirmaciones con cinco categorias de respuesta tipo Likert que
reflejan las actitudes, sentimientos y tendencias hacia la satisfaccion laboral, la cual fue
tomada en cuenta por cinco factores: el trabajo mismo, el jefe, los compaferos, el
salario y prestaciones y las oportunidades de promocion.

La conclusibn que obtuvieron fue que existen diferencias estadisticamente
significativas entre el grado de satisfaccion laboral y ef nivel del puesto, esto en lo que
se refiere a los factores satisfaccibn con el jefe y satisfaccion con e satario y
prestaciones.

Con respecto al factor salario, se encontrd que el nivel de servicios esta mas
satisfecho con sus percepciones economicas y conforme aumenta el nivel de puesto,
disminuye esta satisfaccion.

Con respecto a ia relacion que guarda la isf: 6n laboral con la laridad,
encontraron que los niveles de menor prep O émica mt estar mas
satisfechos con el trabajo que frealizan, pues ias oportunidades de desamrollio son
menores para ellos.

En cuanto al factor trabajo mismo, se cbservd que los profesionistas se sienten
limitados en cuanto al trabajo que realizan, son poco reconocidos y el control sobre los
métodos de trabajo generalmente es impuesto por el jefe, el cual en ocasiones no tiene
la preparacion adecuada.

£n cuanto a las oporiunidades de promocion, son muy limitadas y son los
profesionistas quienes mas las buscan, y al no alcanzarias genera en elios mayor
insatisfaccion.

Encontraron también que la satisfaccion laboral aumenta con la edad en
rminos generales; también que las mujeres se encuentran menocs satisfechas que los
hombres en cuanto al factor compafieros se refiere.

Ortega Carrillo, en 1996, lizd una ir L HON ada a conocer los

factores que producen la satisfaccion laboral. Su objetivo era determinar el grado de

ik

Y en el jo que produce cada uno de los siguientes factores laborales:
“trabajo mismo”, “oportunidades de promocion”, salario y prestaciones”, “jefe”, y
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“compafieros”. Las vari indep fueron los factores antes mencionados y fa
variable dependiente fue la satisfaccion laborat.

La muestra estuvo constituida por 100 sujetos, de los cuales 51 fueron hombres
y 49 mujeres, todos ellos empleados de una dependencia publica y ocupando en la
misma un puesto administrativo.

E} instrumento utilizado fue el & ionario de isfaccion laboral desarrollado
por Garcia B.E. (1985), el cual esta basado en el instrumento de Holinger y Clark (1882)
y en el indice riptivo de puestos de Hulin y Smith (1964). Ef cuestionario consta de
22 reactivos, a cada uno de elios se responde en una escala de cinco puntos que va de
“completamente de acuerdo™ a “compiletamente en desacuerdo™.

Dentro de los resultados de la investigacion, se encontroé que los cinco factores
estudiados influyen positivamente en la satisfaccion. El orden en que quedaron cuatro
de los cinco factores analizados se ajusta a I1a jerarquia de n de Mas}
Para la poblacion estudiada, la mayor fuente de satisfacciones encuentra en el
desarrollo de sus capacidades a través del tipo de trabajo que realiza. Siguen el
prestigio y el respeto, por un lado, y la socializacién, por otro, que se obtienen de una
promocion y del reconocimiento del jefe, los primeros, y de las relaciones con este, la
segunda. Posteriormente viene la satisfaccion que se pueda lograr con el dinero..

Concluyendo, para 1a muestra de esta i gacion el asp de su bajo que
tiene mayor incidencia en su 1/ ion, es la nat de las que se Hzan
en el puesto, representada por el factor “trabajo mismo”, en segundo lugar, el factor
~oportunidades de promocion”, y por Ultimo, “jefe”; mientras que los factores “salario y
prestaciones” y “compafieros”, tienden a ser satisfactores de mediana importancia.

E: dero A vy Sa Pérez, en 1999, ir 0 t los f. que
propician la satisfaccion taboral en psicéiogos que laboran en el sector publico y
privado. Tomaron como variables independientes: el sector publico, el sector privado,
salario, edad, antigledad en el puesto, antigGedad en 1a organi 6N y nivel jera
la variable dependiente fue |la satisfaccion laboral.

La muestra estuvo constituida por 173 sujetos, 89 de los cuales son psicologos
que laboran en el sector publico, y 84 laboran en el sector privado. La mayoria de ellos

an
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tenian entre 22 y 25 afios de edad, soiteros, y cuya area de especializacion era la
Clinica seguida de la industrial, con un sueldo de 3 a 4 salarios minimos mensuales. Se
les aplico el ct ionario de i ion laboral desarrollado por Garcia B.E. en 1985,
mismo que se utilizé en las dos tesis anteriormente expuestas.

Las conclusiones que obtuvieron fueron que no existen diferencias
estadisticamente significati en la isf; ion | de psicologos que trabajan en
empresas pablicas y en empresas privadas, sin embargo, se observa una tendencia a
que los psicologos de empresas privadas estén mas satisfechos con su trabajo. Asi
mismo, hay una tendencia 8 que los psicdlogos de mayor edad estén mas satisfechos
con su trabajo, tanto en el sector pablico como en el privado.

También se observé® que, a mayor sueldo y mayor tiempo en el puesto vy la
organizacién, mayor isf: ion en los dlog de ambos sectores. También se
encontré6 una tendencia a tener mayor satisfaccion en cuanto mayor es el nivel
jerarquico.

Luna Galvan (2000) ir igo la tivacion de fogro y la satisfaccion laboral en
un grupo de d Partici 100 p s de Edu iON Primaria de escuelas
publicas, de sexo y edad indistintas. Para medir (a motivacion de logro se utilizé la
escata de Diaz Loving y Col (1888), que P 21 tipo Lickert con cinco
opciones de respuesta que Ias dimer de: ia. Cim y trabaj
Para medir la satisfaccion laboral se utilizé la de isfaccion | | de Garcia y
Garcia (1985), la cual comprende 15 i de tipo L t con cinco opciones de
respuesta que miden las s de: S faccion con el trabsjo mismo,

Satisfaccion con el jefe, y Satisfaccion con el salario y prestaciones.

Las conclusiones que obtuvo fueron que a menor edad hay mayor maestria y
competitividad; mientras que a mayor edad hay mayor trabajo. A mayor edad hay mayor
satisfaccion laboral.

También encontré que a menor antigedad en el puesto hay mayor competencia
y trabajo, mientras que a mayor antigedad en el puesto hay menos satisfaccion con el
jefe. Por otro lado, se encontrd6 que a mayores ingresos mensuales hay mayor
satisfaccion con el jefe y el salario y prestaciones.
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En resumen, Luna Galvan afirma que si el empleado tiene un motivo de logro
establecido, cuenta con las . habilidad: y aptitudes para alcanzario,
seguramente podra tener una satisfaccion personal y laboral en la organizacion. A
medida que los trabajadores estén mas satisfechos con su trabajo, podran
desempefiario de manera eficiente, elevando la productividad y el buen funcionamiento
de ia organizacion.
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CAPiTULO N

OUTSOURCING
2.1.- Entorno Econémico
En México en las dé de los 50's hasta los 70's hubo una economia
> a la prot ion de las industrias nacionales y por otro el dar primacia al
do como p io de los i de prody Y y de servicio. El desarrolio a

finales de la década de los setenta y gran parte de los ochenta se basé en la
exportacion de petroleo. Se liegd a decidir que el problema principal del pais seria la
administracion de la riqueza. Se decidié un endeudamiento nacional sin precedentes;
sin embargo, la disminucion de los precios internacionales de los hidrocarburos, asi
como otros factores, incluyendo la corrupcion, sumieron al pais en una profunda crisis
(Arias Galicia 1999, pag. 32). El desacelere que tuvo la economia Mexicana hizo que

tas industrias no tuvieran las ganancias P d: para ver l0s g o

que generaban éstas, provocando el r braj o de fas pafil; aunado con
la apertura de los oy dos y los de libre comercio han originado una lucha
salvaje entre compafiias donde se buaca abarcar dos para cok sus prod

Esta lucha ha originado que dar resultados en menor tiempo. con calidad, mejor
servicio, formular técnicas para atraer al cliente, reduciendo costos y mejorando el
precio en el mercado. Todo esto ha creado que las P J ) e,
cambiar procesos, reducir presupuesto, hacer mano de nueva tecnologia que permita
mejorar tanto tiempo como i en el teny do del! producto, asi como buscar
modelos administrativos que permitan alcanzar las exigencias del mercado y
reorganizar las empresas en un 100%.

La apertura de los mercados ha manif lar id de petir por los
mercados tanto nacionales como extranjeros. Por o cual ha incrementado la demanda
de mano de obra calificada y i para i ésta de las empresas en base a

los avances de la tecnologia. Segun estadisticas del INEGI en 1999 se tuvo un 81.6%
de incremento por personas con experiencia y 18.4% de personas sin experiencia;
ademas se crea la necesidad de mejorar la calidad y disminuir los costos en produccién
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ocasionando 1a incapacidad para solventar los gastos de una gran noémina
incrementandose la apertura de los trabajos temporales en un 62% y disminuyendo la
necesidad de crear empleos permanentes hasta un 24.9%. Lo anterior nos indica que
las empresas no tienen la solvencia econdmica para crear empleos permanentes
mencionando algunas compati; como: Menxi a de Aviacion, Aeromeéxico e 1BM,
recurriendo a la mano de obra barata, calificada, creando trabajos temporales o
empleos en los cuales no crean antigiedad en |a empresa para evitar pagar gastos
repentinos dentro de la né6mina o gastos que incrementen areas no tan importantes para
la empresa, quedando estancadas en procesos o tecnologias obsoletas. Al necesitar de
mano de obra calificada como de actualizar los procesos y tecnologia surge la
necesidad de encontrar una alternativa la cual provee de factor humano, actualizacion

de el equipo tecnolégico, métodos para incrementar la productividad y desarrollo de!
recurso humano.

De esta necesidad surge el Outsourcing como una alternativa para contratar
personal capacitado, de calidad y que pueda desarrollarse, evitando pagar altos costos

que genera la némina, asi como tecnologia de punta, satisfaciendo las demandas que
pida el mercado.

2.2.- Evolucion del Outs -]

Se cree que el primer pais que implanto el Outsourcing fue Inglaterra, aunque no’
se precisa en que afno exactamente como lo mencionan en la tesis de Licenciatura de
Outsourcing en Recursos Fumanos como ber al c o ial en Méxi
de Marco Gomez y Jorge Romero de la Universidad UNITEC. Datos mas especificos
indican que se inicié en los afos 60, aunque no se precisa el lugar, el servicio era
conocido como “Agencia de Servicios® existian proveedores que proporcionaban
servicios, que consistian en comer una variedad de aplicaciones, las cuales se
enfocaban principaimente en las areas de soporte financiero y operacional, como el
area de néomina, control de inventario, etc. Los proveedores ofrecian dos opciones.
personalizar las aplicaciones o hacerlas de propoésitos generales, de esta manera las
empresas cliente podian llevar a cabo sus operaciones de acuerdo a estas aplicaciones
y en el equipo de computo del proveedor de servicios. La mayoria de las empresas
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cliente de este servicio eran de tamafio mediano a pequefo, sin embargo, grandes
empresas llegaban a utilizar e! servicio para aspectos especiales o confidenciales, como
la nébmina ejecutiva. (Cinthia Estrada, 1997 pag.26,27)

“Es también en la década de los 60s, que las empresas operadoras de servicios
de telecomunicaciones se dan cuenta de la necesidad de identificar y controlar sus
costos y buscan e! apoyo de “Agencias de Servicios” en telecomunicaciones, a través
de proveedores que ofrecian sistemas que contabilizaban llamadas, como un método
para administrar Ias redes de voz. De esta manera, “Agencia de Servicios™ ayudaron a
las empresas a reducir tiempos y costos”. (Cinthia Estrada. 1997 p49g.26,27)

“En la década de los 70s la tendencia de las empresas se concentré en mejorar
su eficiencia, a cual se media a través de su productividad. En esta etapa Qutsourcing
tomé fuerza dandose a conocer como “Facilidad de Admir Hon" que cor ia en
contratar a un prestador de servicios para la administracién del centro de computo”.
(Lic. Cinthia Estrada, 1997 pag.28).

Podemos decir que una "Facilidad de Administracion”™ representa la forma pura del
Outsourcing con las siguientes caracteristicas:

« Durante un contrato a largo plazo, por lo general de cinco a diez afios, un
proveedor extemo toma completamente el control del proceso de datos y la
operacion del centro de cOmputo y redes.

« El proveedor externo compra al cliente el equipo de coOmputo, y en ocasiones

recontrata parte de su personal encargado del proceso de datos y de la
operacion del centro de computo y redes.

De esta manera el proveedor extierno comienza sus operaciones, convirtiéndose en
el principal op dor. Estos cor entre las empresas y los proveedores de
Outsourcing se llevan a cabo basandose enlas r de las L, cliente y
en los recursos con los que cuenta. (Lic. Cinthia Estrada, 1997pag.28,29)

Durante el ciclo de vida de las empresas sus tendencias organizacionales van
cambiando, en los 80s uno de los principales indicadores de cambio fue el reubicacion
de recursos humanos y servicios con el fin de permitir el mejor aprovechamiento de los
mismos y a su vez ta concentracion de las empresas en su negocio esencial. Este
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altimo aspecto de la mano con los avances en Tecnoiogia de Informacion, da un gran
impulso al Outsourcing. (Lic. Cinthia Estrada, 1997 pag. 29)

Una corriente empezd a tomar fuerza a mediados de los 80s, la llamada
“flexibilidad™. Esta cofriente que consideramos como un antecedente del Outsourcing se
origino en inglaterra, y planteaba la opcion de contratar servicios externos para algunos
procesos de produccion. La era dorada de los llamados “agentes libres® arrancaba,
liberando a las empresas de obligaciones legales que iban desde el pago de seguro
social, pasando por aguinaldos, plan de camera, y una buena cantidad de prestaciones
ganadas por los sindi >s y luchas lab de varias décadas. (Lic. Cinthia Estrada,
1997 pag29)

Hacia 1990 los cambios de actitud con respecto al Outsourcing eran notorios, hasta

este periodo los principales objetivos por los que las empresas buscaban este servicio
fueron:

v Accesos a tecnologias de coHmputo en habilid para el de si
v Accesos a capacidades funcionales especiales

v Disminuir costos.

v Mejorar su area de TI.

v Mejorar el desempefio de su negocio.

v Lograr una mejor posicion competitiva.

En los afios 90's el Outsourcing se ha convertido en uno de los términos MAas
comentados en las empresas. Con base en una ir ig: v i por la Escuela
Negocios de Harvard, podemos damos cuenta que mas de la mitad de las medianas y
grandes empresas han dado en Outsourcing o han considerado este servicio para sus
funciones: este fenémeno no ha ocurrido s6lo en Estados Unidos, por ejemplo en 1993,
la compafiia de seguros mas grande en Australia AMP, y las compafiias inglesas British
Aeropace e Inland Revenue Service dieron en Outsourcing funciones importantes.
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En México inici6 hace mas de 40 afos para compafiias que contrataban servicios
de vigilancia y limpieza, como:

-Lava Tap fundada en Diciembre de 1958 por Don Bernardo Chico Mena, como
una compafia dedicada al lavado de alfombras y muebles a domicilio.

-TAP NEW inici® labores en 1948 como un grupo de empresas pioneras
dedicadas a la limpi de inmuebl

Y mas tarde, el servicio de comedor y servicios en general hasta liegar a

nuestros dias al area de reclutamiento y seleccion de personal, relaciones publicas,
publicidad, informatica.

En el caso de Outsourcing de Recursos Humanos se inicio aproximadamente
hace 40 afios en México ofreciendo servicios de recit y sel #On de personal.
posteriormente se ofrecia el servicio de contratacion temporal por terceros para otras

empresas. Actualmente las compafilas de ag: de k on y de p 1
mansjan no s6lo el servicio de cor on P sino én de consultoria,
capacitacién, nomina, admir ion de p I, rech de altos ejecutivos

Durante la crisis del afio 1995, las industrias que manejaban Outsourcing fueron
de las pocas compafiias que crecieron, i W se el NU de fNias y el
ofrecimiento de diversos servicios a las empresas. Un dato de esto es el INEGI (CENSO
De México en el afo de 1995 Y 1999) indica que en 1995 habia 568 establecimientos
de agencias de colocacion y seleccion de personal, las cuales en su mayoria llevan a
cabo el sistema de Outsourcing, con 31351 personas contratadas y en 1999 habla
1807 establecimientos con 296763 personas contratadas; o cual indica que el
crecimiento de establecimientos ha sido de 3 veces y en cuestion de personas que se
han contratado es 9 veces mayor tan soélo de 1995 a 1999.
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Gré#fica de incr del O cing

Actuaimente en México el Outsourcing se ha incrementado en proporciones
incalculables, dejando a un lado las empresas pequefias que ofrecian servicios extermnos
a empresas que para consolidarse en el mercado mundial crearon alianzas. Ejemplo de
empresas de recursos humanos que han tenido alianzas son: Adecco, Man Power,
Intersearchs, etc. Lo anterior indica que el movimiento de Outsourcing seguird creciendo
y cierto es que hoy es un sistema que involucra no a una sola persona, por lo cual es

importante conocer el impacto que puede producir en los empleados el Outsourcing asi
como en las industrias.

2.2.1.- Ejempios mas « idos en los que se utiliza Outsourcing en México

En México y todo el mundo muchas compafiias han delegado parte de la
administracion de personal a empresas externas, lo cual ha ocasionado una demanda
de empresas que ofrecen diversos servicios, de ias cuales existen:

Es una empresa con sede Estados Unidos inicia labores en 1962 para resolver
problemas de negocios mediante la tecnologia. Tienen oficinas en 55 paises como es

Argentina, Meéxico, etc.; y cuentan con 114,000 empleados. Ayudan actualmente a
9,000 clientes en todo el mundo.
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En el caso de Mexicana de Aviacién, se contrato a EDS para administrar todo lo
relacionado con el soporte técnico y desarrolio de proyectos. Las mejoras que
obtuvieron fue tiempos de respuestas mas cortos, capacitacion acorde a las
necesidades, se contaba con personal tanto por via telefénica como directamente e
incluso implementaron el Help Desk, asi también hubo una reduccidn de costos en
equipo como de recurso humano. Las dificultades que se encontraron en el proceso fue
faita de identidad o ambivatencia del empleado con la empresa, enojo ( en el caso de
las personas que pasaron de Mexicana de Aviacion a EDS).

Adecco

Segun una encuesta realizada por Adecco en el afio 2000 ocupaban el cuarto
lugar a nivel mundial, acaparando el 12.3% del mercado mundial, siendo el lider en
consultorias de recursos humanos en México, contando con 33 sucursales alrededor de
nuestro palis. Da servicios a las empresas mas importantes de México como es
Mexicana de Aviacion, Warner Bross Cia, Coca Cola, IBM de México creando para esta
dltima una rama especial llamada Exser, otc. Adecco inicia sus labores en México en
1991, segun nos comenta la Lic. Erika Castillo Gerente de la Sucursal Del Valle, siendo
el fruto de la alianza de la compafiia Ecco en Francia y Adis en Suiza. Actualimente
tiene en la nomina alrededor de 18,000 personas, entre personal eventual y

permanente, y cuenta con alrededor de 700 p que apoy en sus fi
administrativas. Tiene her tecr Qi actusles y ofrece una serie de
servicios como: Reclutamiento, Sel ion y C 1 de P N tanto perr

como eventual, Capacitacion, Consultoria de Procesos, Nomina, Personal de Ventss,
Hoteleria, Estudios Socioscondomicos, Logistica, Pay Roll, etc.

Shore Asociados Intersearch

Se funda en 1960 ofreciendo servicios de seleccidon, por el matrimonio de los
doctores Shore. Tienen la vision de las del mercado creando una
alianza con intersearch, que es una emp la cual ta con una presencia en 38
paises contando con 80 oficinas. Actuaimente cuenta con 170 consultores
profesionales, 3 oficinas en la Ciudad de México, 2 oficinas en Guadalajara. 1 oficina en
Monterrey, y 1 oficina en Ledn. Ofrece a sus clientes: Busqueda de ejecutivos, Alta
direccibn, Mandos Intermedios, Consultoria en recursos humanos, Reingenieria de
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procesos, Administracion del cambio., Planeacién y desarrolio. Evaluacion del
desempefnio, Reclutamiento, Sel ion y Contr: i6n de emplead permanente y
eventuales, Desarrollo de carrera, Consultoria en entrenamiento ejecutivo,
Implementacion de software de recursos humanos, SAP y otros software lideres en el
ramo Outsourcing, nivel de servicio a areas y departamentos completos, Nominas,
PayRolling, arrendamientos financieros, administracion de personal, administracion de
proyectos, operacion llave en mano. La filosofia con la cual trabaja Shore A iad,
Intersearch es “Yener /a firmeza que en el mundo competitivo de hoy, nuestra habitidad y
voluntad de servir y sol las e pecificas de nuestros clientes, es lo
que nos distingue de nuestros competidores”. Sus principales clientes son Mexicana de
Aviacion, Aeroméxico, Polaroid, Walt Disney. etc.

Man Power

Es una compafila que tiene sede en Estados Unidos y franquicias en 50 paises
alrededor del mundo, cuenta con 1.6 millones de personas contratadas en todo el
mundo. En México inici® operaciones en 1869 con un sélo servicio de seleccion de
personal y 45 empleados. Actualmente cuenta con 78 suci en 59 ciy y 19
mil empleados. Man Power ofrece a sus clientes servicios de personal, manejo de
némina, capacitacion, consultoria, reciutamiento de altos ejecutivos. Entre sus -
principales clientes se encuentran American Express, Lufthansa. Ap . P
etc. -

2.3.- Definicién de Outsourcing

El Outsourcing es una estrategia utilizada en la actualidad para mejorar
procesos, los cuales no son propiamente del giro de la empresa y que pueden pasar a
manos de otra empresa, permitiendo dedicar los recursos y tiempo a su principal
actividad.
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No existe en el diccionario una definicibn clara de lo que es el Outsourcing.
algunos la han definido como:

-“La delegacion y transferencia de una actividad que no forma parte de la
actividad principal de una empresa, a una entidad externa e independiente que
precisamente ese sea su actividad principal” (Lic. Oscar Adams, 1899).

-"Accion de recurrir a una agencia exterior para operar una funcidn que
anteriormente se realizaba dentro de la compafia”™ (B. Rotery,1997)

-“Es contratar y delegar a largo plazo uno o Mas procesos no criticos para
nuestro negocio, a un proveedor Mmas P do que nosotros para conseguir una
mayor efectividad que nos permita orientar nuestros mejores esfuerzos a las
necesidades neuralgicas para el cumplimiento de una mision” ( Norma Macias,2001)

El servicio extemo que je da una compafia se le llama Outsource y actia como

una extension de negocios de la misma, pero es responsable de su propia
administracion ( B. Rotery, 1997)

Definiremos a Outsourcing como:

“ Es of pr pars y delegar actividades no criticas para Ias empresa a
otra empresa independiente de Ia primers, la cuasl es experta en manejar estos
procesos; con ¢l fin de que ia empresa sea més T on el do’’.

Y para fines de este estudio definiremos al Qutsourcing en Recursos Humanos

como:

“Es el proceso mediante el cual a ser dos o delegadas actividades

relacionadas & recursos © per ! de una empresa a otra, la cusl es
perta en ol yjo de Recursos Humanos, con ¢ fin de que Ia empresa sea mis

competente en el mercado’".

p . - | 42
TESIS Codd

FALLA DE ORIGEN




2.3.1.- Caracteristicas del Outsourcing:

El Outsourcing es un proceso que puede mantener integros los procesos,
teniendo un control en aquellas actividades que no son propias de la actividad de 1a

empresa, asi como personal experto en esa area, aceptando la responsabilidad como si
fuera la misma empresa.

£4Qué no es Outsourcing?

x No es una moda que se pueda aplicar una sola vez y después olvidarse
x No es un proyecto unico

x No se puede abandonar responsabilidades

x Resultados a corto plazo

x Disminucion de sueldos

2.3.2.- Servicios de Outsourcing

Existen empresas externas que se encargan de manejar diferentes actividades para
otras, las cuales de distinguen segun el giro de su especialidad. A continuacion sé
enlistan los servicios mas usados en el Outsourcing.

W Recursos Humanos.- Consiste en llevar la administracion de todo (o
relacionado al recurso humano como es: administracion de nomina,
reclutamiento, investigacion de datos personales, seleccion y contratacion,
consultoria de procesos, implementacion de sistemas administrativos. operacion

llave en mano, capacitacion, jogistica, transicion de carrera, administracion del
cambio, etc.

Ejemplo: Empresas que cor

. v al personal y dan servicios de
consultoria como es Adecco, Alas de América, Man Power, Shore Asociados.

W Disefto.-Se lleva a cabo todo lo relacionado al disefio de logotipos, letras, cartas,
membretes, como pueden ser; stand, menas, pancartas.
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Ejemplo: Imprentas que se er gan de D alogos, promocionales, carta
de menu, como es la empresa de 1.T. disefio.

W Publicidad.-Son todos l0s procesos que estan relacionados para divulgar o dar
a conocer un producto comercial o industria.

Ejemplo: La empresa Median Plainning que se encarga de manejar campanas
de publicidad.

WOperacion de tek - Se administra los recursos materiales
que intervienen para la comunicacién, como son: conmutadores, redes,
tetéfonos, etc.

Ejemplo: La compafia Red Uno que se encarga de la administracion de
comunicaciones.

i Tecnologia Informatica.- Incluye no sé6io el servicio de soporte de tecnologia de
computacidn como son PC, servidores, internet. si no también consultoria.
administracion de redes de 30N & L ios y admir 30N,

Ejempio: Con: fa T gia tnfor y Consuitoria que se encargan de
vender, instatar, rentar y dar servicios a servidores Sun Microsystems.

W Serviclos Generales.- Se manejan los servick que ¢ ita la
su conservacion, como son limpieza, arquitectura e ingenieria.

Loy para

Ejemplio: La compania Tap New se encarga de administrar recursos humanos y
materiales para realizar la limpieza de diferentes compafiias.

W Suministro de materiales y P - Se er ga de manejar las
compras de las compafilas, ya sea tanto de ia de ali
refacciones. herramientas, etc.

Ejemplo: Accor, es und Hho que se ga de distribucion de papeleria.
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W Transportacién.- Se dedican a transporiar tanto carga pesada, como de
transportacion de personal.

Ejemplo: Grupo Oimos y UTEP son pequefias empresas que dan servicios de
transportacion a diferentes escuelas e incluso algunas empresas..

W Seguridad.- Intervienen los servicios de alarmas, sistemas de seguridad, asi
como personal de guardia.

Ejemplo: Pinkerton es una compafiia que se dedica a contratar personal y
adquiere recursos materiales para dar seguridad a diferentes empresas; A.D.T.
es una empresa que instala alarmas de seguridad.

2.33.- M dologia para L ol p lal del O ing

Si la empresa esta pensando en iniciar con un proceso de Qutsourcing, los pasos a
seguir son:

1. Plantearse (a pregunta sl el proceso no es critico para el negocio y si estos
no nos pondrk en con ia {1

b P>

Esta pregunta es de suma importancia, ya que si no se analiza la importancia de esa
actividad se pondria en riesgo todo el proceso e inclusive la economia de {a empresa.
Por lo cual antes de tomar la deci Y para ap ol O cing se debera realizar un
Benchmarking con compafiias semejantes o en areas relacionadas. con el fin de
comparar si definitivamente no es un area critica para la empresa.

Para esto se pueden realizar unas preguntas:
¢ Cual es la base de competencia en esta actividad?
éNosotros hemos reconocido las ventajas competitivas?

(Nosotros hemos medido las ventajas competitivas?

2. D el impacto que on of lab 1, tanto ol
cambio como a futuro, ot & que dré con sus clientes.
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Si decidid realizar el Outsourcing.

3. Determinar cualesia ia que & el pr

Para esto necesitara informarse cuales son las compafiias que pueden
proporcionarie el servicio que cubra sus necesidades, asi como realizar una serie de
entrevistas con los proveedores. De esta forma podra escuchar las propuestas y mas
tarde estudiar et material que se le otorgue. Algunos puntos que pueden ser de utilidad
para determinar si acepta el proveedor son:

-Compare l0s recursos de la compafiia para esa actividad contra 10s recursos que
ofrece el Outsource.

-Compare los costos, cuanto le cuesta con Outsource y sin Outsource

-Entienda como ellos pueden ayudar a disminuir los costos

-Como pueden ayudario a anticipar los efectos del cambio en el medio laboral.
Después de haber estudiado la propuesta

4. Confirme el servicio que ofrecen con alguna compafiia en la cual
d en Ia actividad

5. E un

Formalice, estableciendo un contrato donde se estipule todo los servicios, respalkdos
y deberes a que se compromete el Outsource y que A si no cump algunos de
estos servicios asimismo a que se compromete usted o la compafiia

Entre los aspectos que deben considerarse son:

@ Nivel de ser Es la la de opciones que se le ofrece a la empresa
de Outsourcing al cliente.

@ Propiedad intelectual.- Son los derechos de proy eir tigaciones.

& Relacion de negoci Son los limites del convenio entre las empresas, debera
establecerse en el contrato,
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Confidencialidad de la informacién.- Estipula los derechos de informacién que
tiene la empresa y que casi en todos los casos debe ser confidencial.

Costos.- Se determinara cuales son los honorarios que la empresa cobrara por
sus servicios de Outsourcing, y debera estar por escrito en el contrato.

Gente.- Se determinara que personas se contratara por este sistema y cuantas
deberan contratarse.

Longitud del contrato.- Aqui debera establecerse el tiempo del convenio de
Outsourcing.

Derechos de renovaciéon.- Aqui deberan estiputarse cuales seran las normas
con las cuales se renovara el contrato con la empresa que prestara los servicios
de Outsource.

Cla ) de termi 16n de D ina cuales son las normas por
las cuales puede terminar el convenio con la empresa que brinda el servicio.

Y por ultimo
Revisar todo antes de realizar ¢! Outsourcing.

Es importante tomar en cuenta los cambios que habra en ia empresa, tanto de

las responsabilidades como de! recurso humano. Este uitimo en particular debera
establecer como puede reaccionar, debido a que en vez de ser una solucion a la
empresa puede convertirse en un problema, por lo cual deberd trabajar en conjunto con
el area de recursos humanos de la empresa asi como con el proveedor sobre los
beneficios, administrando la induccion del cambio, responsabilidades, identidad que se
le inculcara al personal sobre la empresa.

Algunos de los problemas que podria encontrar serian:

v Problemas graves en los empleados de la compafila, como son la
desconfianza, agresion, rechazo, temor, falta de motivacion, aislamiento,
estado de indiferencia, enfermedades nerviosas o relacionadas.
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v Las personas pueden rechazar la contratacién por este sistema y renuncien o
tomar este tipo de contratacion y en un corto plazo renuncie, tomando en
cuenta que puede perderse un buen elemento en la compaiia.

v Rumores irracionales y falsos, pero con gran carga emocional, llamado
también comunicacion de pasillos que trae consigo una falta de credibilidad
de los directivos hacia los empleados., inseguridad y puede crear un ambiente
no favorable de trabajo.

v La tension y la ansiedad generan merma en la productividad, ausentismo,
accidentes y retardos

v Los planes de compensacidn podrian tener diferentes objetivos
mencionando algunos como son: el aliviar ia tension creada por el sistema, el
rechazo, la agresion y el estado de indiferencia.

2.3.4.- Tipos de Outsourcing

Existen diferentes alcances del Outsourcing, esto dependera hasta que punto se
llegue aplicar el proceso,

Estas divisiones se aplican en areas que administrativas, por los alcances que
implique se dividen en:

En a 1] operaci v §

Outsourcing total: Implica !a transferencia de equipos personal, redes, operaciones y
responsabilidades administrativas al contratista.

QOutsourcing parcial: Sdlo se transfiere algunos de los elementos anteriores
Outsourcing de procesos de negocios:

En el Outsourcing de procesos de negocios, siendo sus siglas BPO que significa
Budines Process Outsourcing, el proveedor del servicio asume la responsabilidad de
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llevar a cabo una serie de tareas que hasta entonces eran realizadas por el cliente. Un
proceso de negocio consiste en la organizacion de:

v Personal involucrado en las tareas del proceso
v Procedimientos

v Materias y equipo

Métodos, y todos agquellos componentes necesarios para obtener un resultado
especifico y fundamental para la existencia de una empresa

Esta division se aplica en pr de T ia Informitica y se dividen en:

Qutsourcing de procesos:

En este tipo de Outsourcing., se ofrecen operacionales de coOmputo que
satisfacen los requerimientos de la empresa cliente. Los servicios de Outsourcing de
procesos impulsan la infraestructura de Tecnologia de Informacion del proveedor, por lo
que sus recursos, incluyendo sistemas y aplicaciones son estandarizados en una
arquitectura. Siguiendo esto, el proveedor de Qutsourcing puede ofrecer servicios de
economia de escala, l0s cuales dan la oportunidad de bajar l0s costos y presentar un
esquema de precios mas atractivo, que aquellos que obtendria el cliente si 1058 procesos
fos desarrolla en “casa”. Este tipo de Outsourcing se diferencia del Outsourcing de
procesos de negocio en que éste UlItimo comprende las tareas que se llevaran a cabo
en una funciétn especlfnca de Tecnologia de Informacion.

uda de escritorio L sk):

Es un centro de Tecnologia de la informacion donde pueden pedir asesoria
sobre algun problema sobre el funcionamiento de la computadora o algan proceso en
Tecnologia de Informacioén. Esta ayuda es dada ya sea por via telefénica o directamente
al lugar det problema, esto dependiendo de la magnitud de problema. La particularidad
del servicio es que es un solo centro que da servicios a diferentes clientes.
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Desarrolio de Software:

Un equipo ayuda a desarrollar proyectos de planeacion, disefio, desarrolio y
mantenimiento para diferentes compafias. El beneficio que obtiene es el contar con un
equipo experto en soluciones a través de Sistemas de computo o tecnologia de
informacion y equipo actual.

En recursos Humanos se divide:

@ NOminas y _armendamiento financieros.- En empresas pequefias toman la
opcion  de que un Outsource administre su némina, con el fin de no crear un
departamento de néminas o algun arrendamiento financiero.

® Administ nal.- Esta division es la mas amplia de todas, ya que
incluye varios pr Aqui la empresa de Outsourcing contrata el personal para que
je en otra P . administrando todo lo relacionado a sus prestaciones, legales,

capacitacion, pagos, etc.

@ capacitacion, Reclytamiento v Seleccion.- Se dedican a dar cursos o al
reci, o y k ion a diferentes niveles para las empresas clientes, llevando en
algunos la imp 360N de proy a diferentes niveles de la emp!

2.3.5.- para el O ing

Por medio de Intemet Norma Esperanza menciona aigunas razones por las
cuales se debe contratar e implementar el Outsourcing:

<« La empresa no invierte en tecnologia que con el paso del tiempo sea obsoleta,
las emp de tecnologia invierten en modernizar el equipo debido a que
puede ser rentable no s6i0 para una compafhia sino para mas y posteriormente
con la ganancia recuperar la inversion

< Reduce o controla el gasto de la operacion. En un estudio por el Qutsourcing
institute en 1997 se encontré que las compafias redujeron costos en 90%
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« Se puede tener mejor contro! de las funciones que estén fuera de control por no
ser del giro.

« Acelera los beneficios de la reingenieria

« Libertad para manejar los fondos

¢ Se tiene tecnologia de punta

« Puede tener personal experto en esas areas que nNo son su giro
<« Mantiene la nbmina delgada

« Reduccion de gastos por concepto de prestaciones

< Quita la responsabilidad a 1a empresa en cuestion de asuntos laborales y legales

2.4.- Obligaciones del Out

Cuando se establecen las condiciones para realizar el Outsourcing se necesitara
establecer claramente cuales son las obligaciones a que se compromete el Outsource.
En la entrevista realizada al Lic. Oscar Adams menciona algunas de las obligaciones del
Outsource:

1. Mantenimiento de base de datos
2. Pago de nomina, en el caso de recursos humanos.

3. Responsable por los dafios que pueda causar en la empresa ya sea el personat
© equipo que de servicios

4. Proporciona el equipo, herramienta y material necesario para el desempefio del
personal.

5. Proporciona el recurso humano necesario
6. Planeacion de carrera y puesto

7. Contratacion
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8. Induccion
9. Capacitacion
10. Diagnostico organizacional

Es importante reconocer que el Outsourcing bien aplicado puede generar gran
beneficio para la empresa que lo adquiere, y aunque es repetitivo es importante aclarar
que el Outsourcing es un proceso el cual tiene como objeti j una o vari de
las actividades de la empresa, ayudandola en mejorar la actividad, brindar tanto
de conocimientos como de equipo ya que ésta es la experta en esa area.

Algunos riesgos que pueden existir en el Outsourcing son:

Nueva linea de negocios.- Que plantea las preguntas acerca de como se
incorporara una nueva linea de negocios en el contrato con ! subcontratista o
proveedor.

aj el .-Es decir, hay que considerar el efecto que tendria una
disminucion de ventas sobre los costos y si se ha incorporado dicha contingencia en los
pagos acordados

Adguisiciones y fysiones.- Es importante considerar en el contrato la posibilidad
de que la empresa pueda adquirir o ser adquirida por otra compafiia

Separacion de empresas fusionadas.- Un contrato inflexible de Outsourcing
puede impedir a ia compafiia deshacer una fusion de empresas, asi como la formacién
de fusiones.

No lifica

a3 ; anticipado.- Es de suma
importancia calificar

apropiada pnte @
previamente al pi A

Evaluacién del inventari il

.- A fin de conocer que habilidades se

tienen y cuales se r i es rio | un inventario, identificarias y decidir
como maneijarias.
La gente_insatisfi va trabajar.- Es aconsejable informar al personal

acerca de las negociaciones de Outsourcing, ya que pueden existir inquietudes en
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cuanto a la seguridad en el trabajo, si se preocupan no son felices. y si no son felices no
rendiran en forma adecuada o esperada en el trabajo.

2.5.- Como evaluar ¢l servicio

Cuando el pr de O ing ya sé este llevando a cabo es recomendable
realizar evaluaciones sobre el desempefio del Outsource. En este caso se puede
evaluar realizando una serie objetivos que deben alcanzar un determinado tiempo,
ejemplo:

En Recursos Humanos se puede establecer que deben cubrir una vacante en
periodo de 5 dias habiles, y realizar una entrevista para verificar conocimientos, como
ejemplos.

Es importante realizar esta actividad en e! transcurso det tiempo para garantizar
que el proceso vaya de acuerdo a los requerimientos que se necesitan en la empresa.

2.6.- Relacién de 1a Reingenieriay B h rking en et Out: ing

Tomando la decision de aplicar el Outsourcing en la empresa puede significar
cambios en el area en la cual se halla implantado éste, lo cual creara cambios bruscos o
impopulares en la empresa con |a finalidad de mejorar los procesos que sean obsoletos
o que no estén dando la productividad esperada. A este proceso se fle ama’
Reingenieria, que es “la revision fundamental y el redisefio radical de procesos de
negocios para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas
de rendimiento tales como costos, calidad, servicio y rapidez™ (Morris, Daniel, 1999). La
finalidad de estos cambios es hacer esa area mas competitiva para la empresa y con
calidad.

La reingenieria es conocer los procesos de la empresa para analizarios y realizar
las modificaciones en los procesos basicos correspondientes, a través del redisefio de
funciones basicas, busqueda de procesos mas rapidos y productivos, asi como recortes
tanto econdémicos como de recursos humanos en la empresa, con el fin de ser mas
competente en el mercado.
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La relacion que existe entre el O1 ing y la reingenieria es que ambas

buscan la petitividad en al iante la reduccion de costos. El Outsourcing
en primer lugar permite quolnomprmudediqu‘a ias funciones de su giro principal;
en segundo lugar p it pr que No son su principal giro, pero que

tienen relacion dentro de la compafia.

En of caso de Outs ing de R H 108, i reng: ria se ica ol

) bcné de sek ion, agikzar pr de cor y de on de

r L L ion de prueb por dio de C c ¥ P8ago de ndémina via
eslectronica; o cual requiere No soéio la mejora de los pr si no bién la

capacitacion y el desamrolio de habilidades que cuentan jos empleados, por |0 cual se
mencionan aiguno de ios métodos que apoyan a la reingenieria como son: Desarrolio
organizacionatl y EQuipos de aito desempefio.

Ademés el Outsourcing no sélo redisefia sin0 que permite conocer otros
métodos y procesos que se han impl otras P Hek que han sido
eficaces en ellas, o cual se e lama Benchmarking que “es un proceso continio de
medir productos, servicios y pricticas contra competidores més duros © agueliss

lias ek T de ia ind ia® (Camp, 1999, pédg 27). Pars
K esta P On es i nTiC 8 e del mi giro que hayan
licado el Outsourcing en elias, estas &N tener j: ., Y8 888
en pr Srodk or A e b ias condiciones del
e inf i6n, de esta forma se podrd . ta on sin a

Ia empress.

2.7 Personal Contratado por Outsourcing

En el caso de O nNg se ed Ia terat Que No existen
investigaciones', ni definiciones adecusdas para los dife P
que intervienen con ol Personal C por O ing. trabajando con Whrminos y
pr i 7 parech poro no sadecuados con lss condiciones y
L del p de On ing. Por lo cusl la pcion de este p ) os
on base a nuestra experiencia en i asi de ¥ con p

que administran a este personal.

1 Cobe mencionsr Que 36io se s L sobre On por B0 (On
and strees) y 80 encusntrs on ol snexo. sS4
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A continuacién se describiran algunos procesos administrativos, definiciones de
relaciones de trabajo y tipos de contrato del Personal de Outsourcing.

Para definir que es el Personal Contratado por Outsourcing hay que tomar en
cuenta dos términos que son:

’. 6n de trabaj
pr ion de un jo personal subordinado a una persona mediante el pago de un
salario.(Ley Federal del trabajo. Ant.20 pag 21)

Es cualquiera que sea el acto que le de origen, la

~C ato Individual de tr )j Cualquiera que sea su forma o
denominacion, es aquel por virtud del cual una persona se obliga a prestar a otra un

trabajo personal subordinado, mediante el pago de un salario. (Ley Federal del trabajo,
Ar.20 pag 22)

Tomando en cuenta estas dos definiciones se concluye:

El Per ! C d

por Outsourcing es aquel personal que se
compromete a trabajar para una determinada empresa, pero no trabaja directamente
para ella sino para otra empresa independiente de ésta, mediante el pago de un salario.

£l personal contratado bajo este esquema tienen prestaciones que van a
depender del tipo de contrato. En el caso de los que estan contratados por eventual
indeterminado u obra determinada tienen como Minimo las prestaciones de ley y en
algunos casos si la empresa cliente lo autoriza otorgan alguna otra prestacion extra; en
el caso de ser contratado por honorarios no tienen prestaciones; lo cual hace denotar
que mucho de los beneficios extras que tiene el personal de Outsourcing es por orden
de ia empresa cliente en donde se asigna el personal, asi como el sueldo, bonos,
horario, dias de descansos, material, herramientas; mientras la empresa Outsource que
contrata al personal de Outsourcing es el que se encarga de |a administracion de
némina que consiste en el calculo y realizacion de 1a ndmina, administracion y pago det

seguro social, pago de salario, impuestos, aguinaldo, pago de prima vacaciones, control
de asistencia, etc.; asi como asuntos legales .

En cuanto a la capacitacion, ésta deberia ser dada por la empresa de
Outsourcing pero en algunos casos es otorgada por la empresa cliente debido a que la
capacitacion es especial para la empresa cliente o porque se cuenta con poco Personal
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de OQutsourcing , considerando que sea menor aproximadamente a 1,000 personas;
cuando excede de 1,000 personas generalmente se da por la empresa de Outsource.

2.7.1.- Tipos de Contratacién de Personal en Outsourcing

Por las condiciones del contrato, sueldo, prestaciones y tipo de trabajo el
personal de Outsourcing se divide en dos tipos:

Outsourcing Asignado a una Empresa:

Después de ser aceptado y contratado el sistema de Outsourcing, se inicia el
proceso de contratacion del personal de Outsourcing cuando hay una solicitud por la
empresa cliente. Ya sea el personat administrativo de Outsourcing o el Inplant se
encarga de levantar el perfil requerido. Dependiendo del acuerdo o la administracion
que se tengan con el personal de Outsourcing y el cliente se determinara: sueldo,
horario y lugar de trabajo. descansos, normas que rigen a la empresa, materiales, en
ocasiones capacitacion e induccién, supervision, organigrama y jefes, para iniciar el
proceso.

Recl iento y Seak ion.- El personal de Qutsourcing Asignado se reciuta de fuentes
de trabajo como: Bolsa interna del Outsource tomando en cuenta tanto los que dejan su
curriculum vitae en la empresa asi como los que entran por la pagina de Iintemet,
periodi bolsa de bajos por Internet, intercambios de cartera, amigos o conocidos y
en algunas escuelas que permiten el reciutamiento. Posteriommente se realiza la
seleccion de! personal., buscando curriculums o formas de solicitud que méas se
apeguen al perfil que haya pedido el cliente. Para conocer mas a los candidatos se
entrevistan y pasan la entrevista se aplicaran pruebas psicométricas, estas se pueden
realizar con lapiz y papel 6 por medio de una computadora; se aplican una bateria o
sea una serie de examenes, que miden la inteligencia, personalidad e intereses.

Generalmente se eligen de 3 a § candi S para p al cliente y tome la decision
de quien se quede con el puesto.

Seleccionado al trabajador, este personal se contrata en las instalaciones del
Qutsource o en las instalaciones del cliente con un representante llamado inplant, de la
compaiia de Outsource. En la contratacion se le informa al candidato aceptado el tipo
de contrato que se establece, que es eventual por tiempo no especifico, obra
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determinada, tiempo determinado y por obra indeterminada, en todos los casos no
crean antigiledad. En cuanto a las prestaciones tienen como minimo las de ley,
aunque en ocasiones la empresa a {a que se le asigna otorga alguna otra como vales,
boletos de avion, bonos, etc., pero nunca mayores de los que estan contratados
directamente por la empresa del cliente.

Administracién del Outsourcing.- Los asuntos administrativos como son pagos, control
de cia, y cuestiones admir tienen que acudir a la oficina del Outsource

o con el inplant de la empresa, pero nunca se arregla sus asuntos administrativos con el
personat de la empresa cliente.

Para realizar la nbmina se necesita un control de asistencia. Este consiste en
una descripcién del horario de entrada y salida, dias que asistié a trabajar, descansos
asi como incapacidades. El control de asistencia puede ser un tarjeta de checado o un
reporte de asistencia, las cuales en ambos casos deberan ser firmadas por el jefe
inmediato. El reporte debe ser entregado pocos dias antes del pago 6 en el caso calculo
de la n6mina desfasada, o sea se calcula la nomina con el anterior reporte, se entrega
el mismo dia del pago o a pocos dias después del pago esto dependera segun lo
acordado en el contrato de Outsourcing con la empresa cliente. El pago se realiza por
via electréonica en banco, requiriendo que cada uno de los empleados tenga una cuenta
en el banco donde se realizan el depdsito de la némina.

En cuestion de prestaciones como son: seguro social, afore, infonavit, aguinaldo,
pago de vacaciones y prima v at es lizado por la P de Outsourcing.
que es la encargada de realizar, dar de atta y baja en las instituciones pertinentes, el
pago correspondiente de estos, asi como todos los cambios y problemas relacionados
con estos. En el caso de prestaciones extras si es en cuestion de dinero como son:
vales. bonos, etc., son a cargo de la empresa de la empresa de Qutsourcing pero en

otros aspectos como son: boletos de avion, cursos especiales, viajes, etc., son a cargo
de 1a empresa cliente.

Tipo de personal.- Este tipo de personal son generaimente contratados para puestos

desde niveles operativos, medios y en muy raras ocasiones a niveles medios
superiores como son: jefaturas con bajo impacto en la empresa o lideres de proyectos;

lo cual provoca que la empresa necesite estrecha supervision con este tipo de personal.
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Generalmente {a comunicaciéon que tiene con la empresa es por medio del Inplant, y ta
supervision se da ya sea directamente por la empresa cliente o por algun supervisor del
Outsource, siendo este dltimo a la vez también supervisado por algun jefe o gerente de
la empresa cliente.

Limites.-Existen limites para este personal de Outsourcing, como son:

Areas de acceso: Las empresas clientes determinan los limites de acceso debido a que
este personal es operativo o cual no necesita entrar algunas areas de mas cuidado por
la informacién que se maneja, el equipo y los valores que manejan la empresa ya que
por sus actividades no se necesita manejar esto.

Oportunidad de desarrolio; Hablando desarrollo en el Outsourcing, se ha observado que
si se da cuando se transfiere areas grandes, ya que tienen la oportunidad de subir de
nivel o desarrollarse en otras actividades de la misma area. Pero cuando son areas
pequefias o seccionadas no se da de igual manera el desarrollo, sino que pueds ser en
aAreas totalmente diferentes de las que se encuentran o puede ser muy lento en
comparacién a los contratados directamente por ia empresa o el personal de
Outsourcing en areas grandes. En algunos casos dentro de ia empresa cliente no es
conveniente tomar en cuenta al personal de Outsourcing para otros puestos. Esto es
debido a la preparacion del personal, la experiencia o la antigledad que tenga en a
empresa lo cual limita tener mayor conocimiento de la empresa cliente.

Beneficios extras - En algunas empresas cliente tiene prestaciones para sus empleados
como guarderia, estacionamiento, programa de vacaciones de verano para los hijos de
los empleados, cursos en el extranjero, etc., 1as cuales no puede tener acceso el
personal de Outsourcing debido al presupuesto de la empresa cliente tiene para sus
empleados.

Termino de contrato y Jubilaciones.- Cuando se rescinde el contrato a un trabajador de
Outsourcing se procede a dar un finiquito, aun cuando haya laborado por mas de afo,
pidiendo la firma de la renuncia. En el caso de las jubilaciones, por ser personal
eventual no se dan, soélo lo que el afore le otorgue. Con excepcion de los casos donde
la empresa cliente pida que se lo otorgué o de alguna compensacion mediante el
Outsource,
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Costo.- El costo del servicio se cobra entre un 11% hasta un 18% sobre la base de lo
facturado en némina mas prestaciones. Este porcentaje va a depender de cada
compafhia de Outsourcing y el nimero de las personas que se administren.

El pago se realiza segln lo facturado, puede darse en un cheque o pago en una
cuenta det banco.

O cing por Proy

Este personal tiene como caracteristica en especial que trabaja en base a
proyectos, capacitacion y consultoria y se asigna no sélo a una empresa sino a
diferentes y por un determinado tiempo o programa. Eil contrato que se le da puede ser

por tiempo u obra determinada, por lo que sus prestaciones dependen del tipo de
contrato o proyecto.

Reclutamiento.-El proceso se inicia cuando se solicita un curso o proyecto por el cliente.
Se necesita conocer los requisitos de la capacitacidon o del proyecto para revisar la
cartera de consultores actuales, en caso de contar con el consultor disponible o no se
cuente con el consultor idoneo, se buscara algun otro. Para contratar este personal se
reciuta por conocidos, recomer jones O por pi ya que este personal tiene su
propia consultoria, se dedica a dar cursos o implantacion de proyectos. La seleccion es
hace con una entrevista y la revision de la carpeta de cursos que hallan manejado, asi
como referencias; si pasan lo anterior se le pide realizar curso o proyecto y se valora ia
habifidad para manejar grupos. evaluacion de! curso o realizar proyectos y puntualidad;

siendo que si alguno de estos aspectos fallard no se da una segunda oportunidad y no
volveria a trabajar en la empresa.

Prestaciones.- En el contrato por obra determinada o tiempo determinado no se dan
prestaciones, debido a que se contrata por honorarios y a que el sueldo es mayor que
de una persona contratada por ndmina.

Una de las ventajas que tiene en este tipo de contratacion es que este personal
trabaja por proyectos lo cual le permite ser administradores de su tiempo, de sus
proyectos y de su capacitacion, asi como del monto que puedan cobrar.
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Pago.- Se realiza cuando se termina el proyecto y el cliente paga el servicio, mediante
un depdsito en una cuenta o un cheque. En este caso es necesario darse de alta en
hacienda y dar su RFC con homo clave.

Capacitacién.- Este tipo de personal esta altamente calificado ya que tienen una
capacitacion previa, incluso no sélo licenciatura sino hasta maestria 6 doctorado y
experiencia. Por lo cual se encarga de realizar todo el proyecto sin que la empresa
tenga que prestar servicios de ayuda como es: biblioteca, informacion, redaccion,
analisis, Internet, etc.; teniendo la empresa so6lo la responsabilidad de revisar el
producto final, que son folletos, carpetas, resultado de andlisis y la evaluacion tanto del
curso, proyecto y capacitador o facilitador. Lo cual requiere que 1a empresa establezca
una estrecha relacidon con el responsable del proyecto o capacitacion, para |

una continua supervision del proyecto o curso, ademas de que requieren establecer
juntas con los consultores o capacitadores de la misma profesion u proyecto.

“Aunque estas dos divisiones del personal de Outsourcing crean grandes
diferencias entre ellos, siguen siendo personal de Outsourcing, que es
administrado y contratado por otra empresa con el fin de llegar a los objetivos
propuestos de la empresa cliente”.

2.7.2.- Aspectos de la Ley Federat de! trabajo en el Outsourcing

La ley Fed | del Trabajo cor pla las normas Que rigen el trabajo, como son
{a duracion de las relaciones individuales de trabajo, condiciones de trabajo, derechos y
obligaciones de los trabajadores y de los patrones, trabajo de mujeres, trabajo de los
menores, etc. Esta ley es la guia para los p: y trabajad del Outsourcing. por
lo cual se mencionaran algunos de los articulos que estan estrechamente relacionados
con el personal de Outsourcing.

A continuacibn se mencionan algunos articulos escritos textuaimente como se
encuentra en |la Ley Federal de! Trabajo, relacionado con el personal de Outsourcing.
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Articulo 123 Constitucional

la ley.

Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente Otil; al efecto, se
promoveran la creacién de empleos y la organizacion social para el trabajo, conforme a

Vi

L.a duracion de la jornada maxima sera de ocho horas;
La jomnada maxima de trabajo nocturno sera de 7 horas.

Por cada 6 dias de trabajo debera disfrutar el operario de un dia de
descanso, cuando menos;

Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus tr jadores, cC: itacién o adi

para el
trabajo. La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y

procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir
con dicha obligacion

Es de utilidad publica la Ley de! Seguro, y ella comprendera seguros
de invalidez, de vejez, de vida, de cesacion involuntaria del trabajo, de
enfermedades y accidentes, de servicios de guarderia y cualquier otro
encaminado a la proteccion y bienestar de los tratiaiadores.
campesinos, no asalariados y otros sectores sociales y sus familiares;

Asimismo seran consideradas de utilidad ial, a las socied
cooperativas para la construccion de casas baratas e higiénicas.
destinadas a ser adquiridas en propiedad por fos trabajad

plazos determinados.

es en

Ley Federal del Trabajo

Principios Generates

Art .3 El trabajo es un derecho y un deber sociales. No es articulo de comercio,
exige respeto para las libertades y dignidad de quien lo presta y debe efectuarse en

condiciones que aseguren la vida, la salud y un nivel econémico decoroso para el
trabajador y su familia.
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No podran establecerse distinciones entre los trabajadores por motivo de raza,
sexo, edad, credo religioso, doctrina politica o condicion social.

Asimismo, es de interés social promover y vigilar la capacitacion y el
adiestramiento de los trabajadores.

Art. 14 Las personas que utilicen intermediarios para la contratacion de
trabajadores seran responsables de las obligaciones que deriven de esta Ley y de los
servicios prestados.

Los trabajadores tendran los derechos siguientes:

[N Prestaran sus servicios en las mismas condiciones de trabajo y tendran
los mismas condiciones de trabajo y tendran los mismos derechos que
correspondan a los trabajadores que ejecuten trabajos similares en la
empresa o establecimiento; y y

n. Los intermediarios no podran recibir ninguna retribucion o comisién con
cargo a los satarios de los trabajadores.

Art.21 Se p a wcia del contrato y de la relacion de trabajo entre el
que presta un trabajo personal y el que lo recibe.

D i6n de las Relaci de Trabaj

Art. 35 Las relaciones de trabajo pueden ser para obra o tiempo determinado o
por tiempo indeterminado. A falta de estipulaciones expresas, la relacion sera por
tiempo indeterminado.

Art. 36 El sefialamiento de una obra determinada puede unicamente estipularse
cuando lo exija su naturaleza.
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Art. 37 El sefalamiento de un tiempo determinada puede anicamente estipularse
en los casos siguientes:

I Cuando lo exija la naturaleza del trabajo que se va a prestar;
IR Cuando tenga por objeto sustituir temporalmente a otro trabajador; y
" En los demas casos previstos por esta ley.

Art. 39 Si vencido el término que se hubiese fijado subsiste 1a materia del

trabajo, la relaciébn quedara prorrogada por todo el tiempo qQue perdure dicha
circunstancia.

de las Relac! de Trabaj
Art.S0 Las indemnizaciones a que se refiere el articulo consistiran:

1. Si la relacién de trabajo fuere por tiempo determinado menor a un afio, en
una cantidad igual al importe de los salarios de la mitad del tiempo de
servicios prestados; si excediera de un afo, en una cantidad igual al
importe de los salarios de seis meses por el primer ahio y de veinte dias
por cada un afo de los aflos siguientes en que se hubiese prestado sus
servicios;

n, Si la relacion de trabajo fuere por tiempo indeterminado, la indemnizacion
consistird en veinte dias de salario por cada uno de los afios de servicios

prestad_cys: y

n. Ademas de las indemnizaciones que se refieren las fracciones anteriores,
en el importe de tres meses de salario y en el de los salarios vencidos
desde |a fecha del despido hasta que se paguen las indemnizaciones.

2.8.- Problemas en el uso del Outsourcing en México

Actualmente un gran numero de compainiias tiene el servicio de Outsourcing ya
sea en sistemas, recursos humanos, servicios generales, etc.
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“La Academia Mexicana de Informatica, sus siglas son AMIAC, durante su ultimo
bimestre de 1995, realiz6 una encuesta en 60 organizaciones y los resultados
cualitativos estos fueron:

1.

Los titulares de las areas de informatica o sistemas no participan en los procesos
de toma de decisiones estratégicas para las empresas. Con una doble
problematica, por un lado los titulares de dichas areas se sienten desplazados, y
por otra, la direccibn no cuenta con el sustento completo para la toma de
decisiones.

Se estan transfiriendo al Outsourcing procesos estratégicos. Lo cual contraviene
los fundamentos del mismo, ya que los procesos estratégicos y las esencias del
negocio nunca deben estar bajo tales esquemas.

€1 mayor impacto lo siente el factor humano. Se decide el Outsourcing, se
contrata al proveedor., y no se informa oportunamente y adecuadamente al
personal que va a resultar afectado, lo que provoca una actitud generalizada de
rechazo.

Para las orgar es as t. jo “pe el control de las
areas de infor y/o si C P vdo como total subordinacion®.
(Lic. Cinthia Estrada, 1997 pag. 42,43)

Ademas no sdio esto ocurre en las areas de informética sino es en todas las
areas donde se aplica el Outsourcing como son: Recursos humanos, Servicios
Generales, etc.

Asi también uno de los problemas que se ha encontrado con el sistema de
contratacion de Outsourcing es la generacion de muchas contrataciones temporales, tas
cuates no crearan antigiedad y pueden terminar su contrato en cualquier momento. Por
io cual el concepto de personas contratadas eventualmente esta cambiando por el de
“permanentemente eventuales~(De! Cerro Antonio, 1991pag,.55-56)

“El Outsourcing puede significar mas control siempre que se tenga una clara vision
de donde se quiere ir aprovechando la tecnologia. recursos humanos, se sepa
seleccionar bien al proveedor, se negocie un contrato adecuado y se siga los principios
del Outsourcing.” (OQutsourcing, 1997)




2.9.- Papel de psicélogo en el Outsourcing.

“El profesional de la Psicologia que se encarga de estudiar e investigar o
modificar y aplicar, dentrc del marco organizacional, asi ta conducta individual o
colectiva del hombre en la organizacion, asi como abordar las problematicas que de eita
se deriven es el Psicologo.”(Antonio del Cerro, 1991, pag, 232). El psicdlogo en las
organizaciones tiene e! papel de intervenir en los problemas que en ella halla con
relacion a la conducta de las personas como son: su salud mental, satisfaccion,
introducir o mejorar la racionalidad de los sistemas socio-técnicos de la organizacién,
mejorar la adaptacion del hombre con su entorno, facilitar la competitividad y eficacia
global de la organizacion en la que colaborar, etc.

Asi el Outsourcing es un modelo que se implementa cada vez mas en las
industrias, por o cual es importante investigar los efectos que produce este modelo, asl
también como la reaccién que tienen los empleados que intervienen en el proceso de
implantaciéon y desarrollo de éste.

Ademas esta inmiscuido en los procesos de reclutamiento y seleccion,
capacitacion, administracion del personal de Outsourcing lo cual genera una gran
responsabilidad e impacto en la empresa que solicita el servicio, pues en parte
depende del éxito de la seleccion, cor ion, isfaccion laboral, motivacion, y
desarrolio del Personal de Outsourcing. Asi también ayuda en la imagen, prestigio,

eficiencia y eficacia tanto de las empresas de Qutsourcing de Personal como en general
del proceso Qutsourcing de Personal.

Por lo cual el psicdlogo debe de abordar los problemas que surjan por su
implantacion y ayudar a la organizacion a que el cambio se dé de manera tranquila, asi
como vigilar el comportamiento del personal que este en el esquema de contratacion
por Outsourcing y la satisfaccion que se genere con el fin de prevenir la salud mental
como la calidad de vida del individuo, asi como promover la educacion civica y ética
tanto en los jovenes como en los adultos para poder aprender sobre los derechos y
obligaciones que por ley tenemos como M o. Para i esto el psicologo
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debera actuar en base a sus conocimientos cientificos y de forma objetiva permitiéndole
detectar aquelios problemas que aquejan al trabajador por estar bajo éste sistema.

3 .- El Futuro del Outsourcing

* El Outsourcing sea parte o no de un movimiento mas grande, no hay duda de que un
mundo de recursos escasos esta dictando una reduccion en el personal gerencial a una
gerencia da; de hecho, ia morali de la iedad misma podria haber sefalado
el fin del desperdicio. la ineficiencia y las ostentaciones de opulencia.” (Rafael Garcia,
2001)

La estrategia del Outsourcing debe de cambiar desde el punto de vista de una
compafiia mas grande que necesita evolucionar y revolucionar segun las necesidades
no solo del mercado sino de los mismos trabajadores, para qQue esta herramienta
funcione con futuro.

Por lo cual es necesario proporcionar una metodologia que permita realizar la dificil
tarea del Outsourcing. En algunos casos esta estrategia debe ser examinada por los
proveedores de Outsource (subcontratistas) y el mismo cliente, ya que estas también
pueden ser reveladoras pues ambas son mitades gemelas de un proceso dinamico que
esta cambiando el mundo de los negocios. (Rafael Garcla, 2001)

De acuerdo con la encuesta realizada por Informatica Week se estima el crecimiento de
Outsourcing para este afio de tal forma:

Crecimiento del Oursourcing p-ra ol affio 2003

{M40% lgualque el ano | |
! pasado X :
{@33% Si -

¥u27% No@- |

TESIS CON o0
FALLA DE ORIGEN




Esto indica rotundamente que el Outsourcing no esta perdiendo fuerza, sino por el
contrario se mantiene estable y habra un ligero aumento en |a implantacion en otras
empresas.

Por lo anterior mencionado el Outsourcing no es una moda, sino que es una
herramienta que esta siendo tomada por muchas empresas para mejorar procesos y ser
competitivos en el mercado, lo cual muestra que solo estamos en |a parte del desarrolio
de este gran p > ¥y se requl n acciones a favor de mejorar l0s procesos de
Outsourcing .

Por tal motivo es necesario ir ion, plar ién, programacion de acciones,
analisis de todo el proceso y retroalimentacion del Qutsourcing . pero en especial en el
Outsourcing de Recursos Humanos para un mejor desarrollo de este personal, “que es
el mas c lante pero bién uno de los recursos mas importantes de la empresa”.
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METODOLOGIA

[ K del pr

En los ultimos afios en N se ha > un gran avmento en el indice de
personas que estan contratadas por Outsourcing. Debido a este incremento es
importante conocer el nivel de satisfaccion laboral de los empleados contratados por
Outsourcing en una empresa, permitiendo asi detectar posibles problemas.

LExisten diferencias significati en ion entre el personal
contratado por el sistema de Outsourcing y el personal contratado directamente por la
empresa en una Empresa de Servicios?

Delimitacion de Variables

Variable Dependiente:

-Satisfaccion Laboral.

Variable Independiente:

1)Outsourcing personal asignado a una compafia
2) Outsourcing por proyecto

3)Contratacién Directa por una compatia

Variable Categorica:

- Edad

» Escolaridad
Ld Puesto

- Sexo
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Definiciéon de Variables
Variable Dependiente:

Satisfaccién Laboral

Conceptual.- La orientacion afectiva de los trabajadores hacia diferentes aspectos con
el trabajo (Garcia y Garcia, 1985)

Operacional.-Seran los puntajes obtenidos por cada uno de los sujetos en el indice de
Satisfaccion Laboral de Galicia Téliez y Hernandez Arreola (2000), el cual comprende
las siguientes dimensiones:

v Evaluacion institucional de! personal.

Desarrollo, capacitacion y actualizacion para el desempefo personal
0 Comunicacion
v Salud y Condiciones

Variable Independiente:

Primer Analisis

Contratacién por Outsourcing

Conceptual.- es aquel personal que se compromete a trabajar para una determinada

empresa, pero no trabaja directamente para ella sino para otra empresa independiente
de ésta, mediante el pago de un salario.

Operacional.-Tipo de contrato
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Contratacién Directa por una compaiia

Conceptual.-Es aque! en virtud del cual un sujeto se obliga a prestar a otro un trabajo
personal subordinado, cualquiera que sea su forma o de nominacion, mediante el pago
de un salario. (Art. 20 Ley Federal del Trabajo, 1999).

Operacional.-Tipo de contrato
Segundo Analisis
Contrato por Outsourcing Asignado a una compaifiia

Conceptual.-Es ta relacion eventual por tiempo no determinado (no causa antigbedad)
que se establece entre un trabajador y el empleador para prestar servicios en una
empresa .o negocio; siendo asignado a trabajar en otra compafia independiente de la
que contratada, mediante el pago de un salario.

Operacional.-Tipo de contrato
Contrato por Outsourcing por Proyecto

Conceptual.- Es la relacion por tiempo determinado o de obra determinada que se
establece entre un jador y el dor para p servicios en una emprosa o
negocio; siendo asignado a por proy o itacion en  dife
compafiias independiente de la que contrata, mediante &l pago de un salario.

Operacional.- Tipo de contrato
Contratacion Directa por una compaiiia

Conceptual.-Es aquel en virtud del cual un sujeto se obliga a prestar a otro un trabajo
personal subordinado, cualquiera que sea su forma o de nominaciéon, mediante el pago
de un saflario. (Art. 20 Ley Federal del Trabajo, 1999).

Operacional.-Tipo de contrato
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Variable Categérica:

Edad: Tiempo que una persona ha vivido, a contar desde que naci6. (Enciclopedia
Durvan, 1979)

Escolaridad: Conjunto de cursos que un estudiante sigue en un establecimiento
docente. (Enciclopedia Durvan, 1979)

Puesto: Nombre bajo el cual se engloban las actividades o funciones que realizar un
trabajador en una empresa. (Larousse,1999)

Sexo: Condicién organica que distingue al macho de la hembra en los animales.
(Enciciopedia Durvan 1979).

Tipo de empresa: Es una empresa grande que brinda servicios de transporte a nivel
medio, y que enfoca su mercado en forma comercial.

Hipétesis

-Existen diferencias significativas entre la satisfaccion laboral de personas
contratadas por el sistema de Outsourcing y las contratadas directamente
por una empresa de servicios varios.

-Existen diferencias significativas entre 1a satisfaccién laboral de las personas
que tienen un nivel escolar superior contratados por el sistema de

Outsourcing que las que tienen menor nivel escolar contratadas por este
sistema.

-Existen diferencias significativas entre las condiciones que tiene el personal

de Outsourcing y las contratadas por empresas de servicios de computacién,
bancarios, transporte aéreo, industria de la transformacion, gobierno.
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No experimental porque no se manipulan las variables, sino que se va a estudiar el
fenomeno ya que se observara si la variable dependiente esta en funcidon de la variable
independiente. ( Ramirez Prado, 1997 pag 58-59)

Estudio

Exploratorio porque fue la primera aproximacion al fenémeno; y de campo ya
que se acudi6é al ambiente natural de los sujetos (dic y Velasco, 1979). Correlacional
porque mide el grado de relacion que exista entre dos 6 mas variables. (Hernandez
Samperi, 2000, pag 62).

instrumento:

Se utilizd el indice de satisfaccion laboral elaborado por Galicia Téllez y
Hermandez Areola en el afio del 2000. Consta de 66 ¢ i que van d totaimente
en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo. Mide en formma general Satisfaccion
Laboral y 4 areas que intervienen en la ist; v .- Eval on institucional del
personal, comuni ion, “D rollo, capacitacion y actualizacion personal®, Satud y
condiciones laborales”. La confiabllidad del instrumento para medir la satisfaccion
laboral se presentd como o i te ptable (0.9530). La validez se obtuvo
mediante un andlisis de factores de componentas obteniendo val Eigen sup:

1.0.

Se selecciono este instrumento por ser uno de los Mas actuales, ademas de las
areas que miden son de importancia para estudio.

Para la elaboracion de este instrumento se tomd referencia la jerarquia de
T idades de M (1954), asi como los factores utilizados por Hezberg en su
teoria dual (1959). Iniciaimente fueron las 11 las dimensiones que se escogieron para
elaborar {os reactivos que plantearan situaciones O aspectos deseables en el ambito
faboral, estas dimensiones se enlistan a continuacion:

Dimensi6on 1: Comunicacion organizacional

Dimension 2: Cooperaciéon organizacional
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Dimensién 3: Supervision

Dimension 4: Estima

Dimension 5: Beneficios

Dimension 6: Salud

Dimension 7: integracion

Dimension 8: Condiciones de trabajos
Dimension 9: Responsabilidades
Dimensién 10: Oportunidades de trabajo
Dimension 11: Estabilidad en el trabajo

E1 primer cuestionario consté de 86 reactivos y una hoja de respuestas; se aplico a
una muestra de 400 trabajadores de empresas publica y privadas. Una vez codificados
los datos se realizd una anilisis de frecuencias, andlisis factorial, correlacion, item-
escala total para obtener la confiabilidad del instrumento. Finalmente se aplicé una
analisis de varianza (ANOVA) para conocer las diferencias entre la satisfaccion taboral
de acuerdo al género y la edad de las personas.

Para el analisis estadistico de frecuencia. consistencia interna, confiabilidad y
validez se ulilizd el programa de computd SPSS ver. 8.0 Windows.

Se llevo a cabo el analisis factorial con el fin de saber si eran sensibles los
reactivos que conforman el instrumento para medir satisfaccion laboral, se tomd como
criterio de exclusidn el valor de .35 para tomar en cuenta si el reactivo discrimina o no.
Al reatizar el analisis factorial se observo que 1a mayoria de los reactivos se agrupan en
cuatro dimensiones y no en once como se contempldé con los valores superiores a .85
para ser considerado confiable (Nunnally, 1995).
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Vi de L ael i
Oimensiones No. de reactivos Alta
Evaluacion institucional del |17 8935
personal
[o? volio, itacion y|26 .8869
actualizacion para L]
desempefio personat
Comunicacion 16 8722
Satud y condiciones | 4 6028
taborales
Escala total 668 9530
Agrupecion de los reactivos que las dim del ISLES
Dimensién ) . Reactivo Total
Eval 6 instituch 1 de 1,6,10,14,16,17,18,20.29,32,48,50,52,56,57.64 | 17
personal .68
Desarrolio, capacitacion 4,5,7,0,9,11,13,15,19,21,25,27,28,30,31,33,35, | 26
actualizacion para 36,39.41,44.45,58,50.61.65
desempefio personal
Comunicacion 2,3,12,22,23,24,26,34,37 ,40,42,43,48,49,51,54 | 19
.55,60
Salud y condiciones laborales |38,47.62,63 4
Total [}
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La muestra fue no probabilistica, no aleatoria, porque no todos ios sujetos tuvieron
1a misma probabilidad de ser elegidos (Heméndez Samperi, 2000, pég 207-208), esto

debido a que s6io se nos permitid i a unos p pleados de las fias y
ademas se buscd que la muestra fuera constituida por 50% del personal contratado por
Outsourcing y 50% por personal cor do dil ente por una emp

Sujetos:

Primer Andlisis

La muestra fue constituida por 149 personas, las cuales coresponde el 55% de
dores Contr d Dir ite por empresas de servicios de computacién,
bancarios, transporte adreo, industria de la transformacion, gobierno.

Segundo Andlisis

Fueron b o te por Pr de servicios de
computacion (15%), servicios bancarios (5%). servicios de transporte aérec (49%),
industria de Ia transh 6N (4%), gobi (5%) ¥ bajo el

esquema de Outsourcing ( Asignado 33.3% y Proyecto 33.3%) designado a diferentes
emprosas.

Procedimiento:

Se aplict o b io ISLOB de individual y O on dile
lugares, casa, pcion, lugar de ajo, etc., propor & los ol WHo,
la hoja de respuesta y pluma o lspiz. Se les dé ) las sig! instn
Se estd I do un estudio sobre isfaccio I, & conti iONn se le entregara
un cuestionarno con una serie de instrucciones ias b & leer cuid e,
es muy importante que sea !0 més sincero posible ya que no hay respuesta buenas ni
maltas, su h al Lo yudard & que &l estudio sea
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Se realizé o andlisis de varianza (ANOVA) para encontrar dif ins signifi
entre los grupos de pe: l cor o por ia pr y los c
por Outsourcing.

Debido a las diferencias que se encontraron en las puntuaciones y las
caracteristicas del grupos Ot ing. se obtuvi pr o8 O . y por
dimensiones, asi como obtener promedios por tem.

Ademas se realizé un segundo andlisis (debido a que se encomrd diferencias

dentro del grupo de Outsourcing) en ol andlisis de varianza (ANOVA)

para encontrar dife ias significati entre los grupos de Outsourcing Asignado,

Outsourcing por Proyecto, Cor D por la Compafiis, asi las
bk at icas para la variable de sexo se aplict Ia prusba “t°).
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Primer Andlisis
O pcion de la
Se aplicot a 148 mel indice de satisfaccion laboral (1ISLG6), de ias cusies el 55%

(79) esta por la I y ol 45% (67) esth contratado por el
sistema de Qutsourcing (Outsourcing | a una P y Outsourcing
cor dos por proy

Andlisis y Promedios

Para tas dife: iss cuantitath se lizd el andlisis de varianza (ANOVA)
con ol paquete estadistico SPSS (Statistiscal Package for The Social Sciences),
nivel de significancia al 0.05.

Se i un pri dlisis entre los cor por O ing y Contr
di we por la J o

Dimensiones F Significancia
Evaluacion institucional  del

porsonal (EIP) . 3.893 0.052

Dx WO, 36 y

actuatizacion para ol

desempefio personal

(DCYACP) 3.381 0.07
Comunicacion (COMUN) 2797 0.099
Salud y condiciones laborales

(svcL) 7.579 0.007

TABLA 1. Rasultados de ia ANOVA, pars conoosr las diferencias entre los grupos de Outsourdng ¥ Contratados
Di por la
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Se encontraron diferencias significatiy on ef indi de
satisfaccion taboral, en Ia dimension de Salud y condiciones laborales (SYCL). En
cuanto a las di de EvalL on instituc | dei personal (EIP), Comunicacion
(COMUN) y D rollo, pacitacion y actuali ion para el o pefio personal
(DCYACP) no se encor dify ias significaty

PROMEDIOS DE LOS GRUPOS POR DIMENSIONES

B =
mon oo

Tomando en cuenta los puntajes obtenidos por persona on los 68 reactivos que

P ia prueba, se v pr ios por grupo (O 0y
contratados) en cada una de las dimensiones en que se subdivide la prusba. Se
encontraron diferencias en las tanto por e grupo total de

Outsourcing, cabe seflalar que dentro de dicha categoria se observé que @l promedio
del p ) de Outs iNg POr proy es yor con P a del p wl de
Outsourcing asignado 8 UNa eMmpresa.
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Debido a que el primer andlisis se encontraron sdlo diferencias significativas en

la dimension de SYCL y por lo antes menci se lizé un segundo sndlisis
dividiendo ahora la muestirs en tres grupos para conocer si entre eilos existen
diferencias O significati en cada una de las dimensiones del indice de
satisfaccion laboral.
Segundo Andlisis
D pcion de la

En el gunck 8 . ¥ a 78 personas de ia muestra original,

contratados el 33.3% (26) Directamente por la compafiia (DC), 33.3% (26) por
empresas de Outsourcing asignados a una compafia (OA) y 33.3% (26) por empresas

de Ov ing por Proyecto (OP); con edades entre 19 y 47 aflos; el 76.9% (60) de Ia
a esty confor da por ¢ y @ 23.1% (18) por Mujeres; con Escolaridad*

desde bachillerato hasta ia; de ia organi ion en P

desde bajos hasta sitos.

Contrato Bachilerato Licenciatura tssatria

Outsourcing asignados a una | 30.8% 2% 0%

compafia

Outsourcing Proyecto o% 28.5% 12.77%

Directaments por =] 15.4% 1.3% 2.6%

compafiia

Tabia 2.9 oo dote onis

Contrato Bajo Wedio ARo

Outsourcing asignados a una | 77% 15% 4%

compafiia

Outsourcing Proyecto 0% 69% 27%

Directamente por la ] 50% 27% 19%

compafiia

No contestados: 4% Outsourcing asignadaos, 4% Outsourcing Proyecto.

Tebls 3. de et dnia
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Analisis y Promedios

Se realizé un Andlisis de varianza (ANOVA) para conocer las diferencias
significativas cuantitativas en el indice v lab ] de los grupos
(Outsourcing Asignado a ia empresa. Outsourcing por Proyecto y Directamente
Contratados por la empress), con el paquete estadistico SPSS (Statistiscal Package for
The Social Sciences). ef nivel de significancia a aceptar fue menor de .05.
A cor se y los resultados de ia ANOVA para los tres grupos en cada
una de las dimensiones:

Dimension F Significancia

[Evaluacién  institucional  del

personal (EIP) 40.558 0.00

s 3 y

actualizaciéon para ol

desempefio personal

(DCYACP) 21.335 0.00

Comunicacion (COMUN) 21.008 0.00

Saiud y condiciones iaborales

(sycu) 3.805 0.027

Tabla 4. del de (ANCOVA) pera conooer lee diferenciss entre loe gnpos de
P Q9 O Q por C Directo por s Compafiia.

Se encontraron grandes dif. significati on ol indi de satisfaccid

entre l0s grupos en las 4 dimensiones (Evaluacion instituck del p , D
C Y ¥ actuali para ol o per i, C b ), Salud y
condiciones laborales).
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Se realizé ademas una prueba Post Hoc para determinar que diforonciss existen dentro
de los grupos y se encontro :

Eval 6n Instituct 1 deld Pe |
Scheffe
Subset for alpha = .08
€ P 1 2
nado 43.81
por Proyecto 50.77
directamente
ia emy 64.31
. 1 0.17.
Tabla 5. de las O dentro de 08 grupos en a e el
Parsonal
« En la dimension Eval 1 Instituch 1 dot Py @) grupo que marca las
dife ias significati en el de i6n lab | @3 ol de Outsourcing

Asignados en relacion al grupo de Outsourcing Proyecto y el grupo Directamente
Contratados . En el caso del grupo de Outsourcing Proyecto y el grupo
(2] Contr dos NO exi ' diferencias significativas.

D ollo, ¢ e y Actualizacion para

para ol D

v Enl.dnmemwnDCYACPolgrupoquo marca las diferencias significativas en el
i de ion lab 1 es ol de Outsourcing Asignados en relacion al
grupo de Outsourcing Proyecto y el grupo Dé Cor . En i caso
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del grupo de Outsourcing Proyecto y ol grupo Di ne Cor no
existen diferencias significativas.

Comunicacion
Scheffe
- Subeet for alpha =
Contrato Numero .08
i 1 2

Outscurcing Asignado 26 56.35
Outsourcing por Proyecto 26 67.69
IConratado Directamente por (s

26 70.92
E% 1 0.386

Tabla 7. da las Gentro de (os GIUPOS en (8 GIMeNeion CoMuNICEcHon.

v En la dimension COMUN ef grupo que marco las diferencias significativas fue o
grupo de Outsourcing Asignados en comperacion a los grupos de Outsourcing

Proyecto y el grupo Direct: C ch En el caso del grupo de
Outsourcing Proy no dife signif on P ion con ef
grupo DX Cor ch

Im [ for alpha = .08

Contrato L 1

jOuts. ing por Proyecto 1T 26 11.81

Outsourcing Asipnedo [ 26 12.12 1272

Contratados Directamenie por |1

28 14.00
. 1 0.942 0.008

Table 8. de les dentro de los grupos en e d Sakud y [

v En la dimensitn SYCL dife significati on ol indice de
satisfaccion laboral entre @ grupo de Outs ing por Proy y ol grupo
Directamente Contratado, asi como entre el grupo de Outsourcing Asignado y el
grupo Dé C En g sl grupo de Outsouwrcing por
Proy y Ot ing Asignado no se encontraron diferencias significatives del
indice de satisfaccion.
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Variables demogrificas

Con o & ios vari de edad, sexo, escolaridad, y puesto se mostrarén
a contir ion los result del Andlisis de Varianza (ANOVA). No se puede conchuir
que las diferencias cuantitativas con relacion al indice de satisfaccion laboral sean a
causa de estas var =l de la tra de! segundo andlisis (no s
homogénes). aunque No se pueden descartar.

Resultadoe del anédlisis de varianza (ANOVA) de la Variable Categdérica Edad

Dimensién F Significancia

Evaluacion  instituck det
personal (EIP) 6.029 0.00

(DCYACP) 3.685 0.009

Comunicacion (COMUN)

3.885 0.009

Salud y condiciones
isborales

(svcL) - 1.088 0.369

Tabia 9, de la

En cusnto ia yariable de Edad. “mmm.ﬂh

dimension de Evaluacion institucs ! del p D . CBpP y
aclualmonp.raeidc.emp.ﬂomlyl‘ y on ia dé on Salud y
es lab la significancia es mayor a 0.005. por lo cusl no existen

diferencias significativas.
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Resultados del andlisis de varianza (ANOVA) de (a Variable Categérica
Escotaridad

Dimensioén F Significancia
Evaluacién  institucionsl del
personal (EIP) 563 0.001
[ ) 3oN Yy
actualizacion para el
desempefio personal
(DCYACP) 4.049 0.005
Comunicacion (COMUN) 5.581 0.001
Salud y condiciones iaborales
(SYcu) 1.31 0.274
Tabis 10. del de (ANOVA) de ia
En cyanto a s variable Escolaridad se oif signifi on
el indice de satisfaccion laboral en Iss dimensiones de Eval 3ON inatit del
personal (EIP), Comunicacion (COMUN) y D s i6n y actuslizacion pera
el desempefio personal (DCYACDP); pero en la dimension de Salud y condiciones
i . no se v dif i significati on ol de gt -
{aboral.
Se 6 ademsés una prusba Post Hoc para Que dif h
los grupos y se er
Eval 6N Inatit ) dol P ']
Scheffe -
Nemero |[Subset for aipha = .08
ridad P 1 2
o 30 50.3
Trunca [] 50.67
icenciatura 30 58.33 58.23
7 ) 8 68.11 a8.11
orado 3 69
. 0.12 0.49
Tabia 11, dea : por s cé el
Personal
84
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> En la variable categérica Escolaridad en la dimension Evaluacion institucional
del Personal el grupo que marca ias diferencias significativas en el indice de
satisfaccién laboral es &l de Bachillerato en relacion al grupo de Licenciatura,

M. ia y D En el caso del grupo de Bachilierato y Carrera Trunca no
) dife ias significati
[ dlo, Kacién y zaciéon para el d
P irrolo, Capecitacion y Actualizacion para of
Scheffe
E Nomero [Subeet for =08
d » 1
Enmca -] 75.5
d 0 83.7 83.7
3 30 90.4 90.4
3 °8 98
Y ] 101
0.081 0.284
Tabla 12. de = onia - < . y
para el
» En ia variable categtrica Escolaridad en ia on Dy C 'Y
Actusiizacion para ¢l Desempefico Personal el grupo que marca las diferencias
significatis on of | de i es ol de Carrera Trunca con
relacion al grupo de Bachillerato, L iatura, M. ia y D

Subset for alpha = .08
1 2
57.67
61.43 61.43
68.1 68.1
74.58
75.33
- 0.543 0.088
Tabis 13. de la vari c on la o c scaci
» En la variable categorica E: idad en la d& ion C - ol grupo

que marca las diferencias significativas en el indice de satisfaccion laborat es el

8s
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de Carrera Trunca con reiacion al grupo de Bachillerato, Licenciatura, Maestria y

Doctorado.
Salud y Condiciones Laborales
Scheffe
NGomero |Subset for
[ = .08
1
[ 0.67
3 .33
30 r
30 3.3
[] 3.6
0.555
Tabla 14. on o Salud y C
Laboraies.
> Enla i 9 on la di ion Selud y Condiciones Laborales no
dife significati on ninguno de los grupos.

Resultados del anslisis de varianza (ANOVA) de la Variable Categdrica Pussto

F Significancia |
8.137 0.001
3.053 0.034
3.315 0.025
FM' 0.092 0.964
Tabis 15. del de (ANOVA) O» Ia variebie categirice Puseto.
En 2 varisble Puesto. dife significativas en las di
Evalt én instit del F 1, On . G y Actusiizacién pars ol
Desempefio Personal, y Comuni on; en la o ' Salud y Condiciones Laborales
no ) dif ias significat
Cabe mencionar que al i el ansé der grupos (POST HOC) se
que No exi dife! ias significati on ninguna de las dimensiones del

indice de satisfaccion laboral.
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EVALUACION INSTITUCIONAL DEL PERSONAL

Scheftfe
Subeet for
PUESTO Namero | alpha=.08 |
F nas 1
No contestados 2 48.5
18sjo 33 50.09
Medio 30 680.1
Ao 13 62.48
| Sig. 0.193
Tabla 16. de a o Pussto en Ia 2 sonal del
Personal.

> En la dimension Evaluacidon no existen diferencias significativae en ninguno de
{os grupos.

DESARROLLO, CAPACITACION Y ACTUALIZACION PARA EL DESARROLLO DEL
PERSONAL

Subeet for sipha

82.73
91.8

0.391

- En la dimensién Desarrolioc no existen diferencias significativas en ninguno de los
grupos.
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Scheffe
Subeet for alipha = 08

PUESTO NOmero Personas

No cor 2 61

Bajo 33 61.24

Aed 30 67.3
Alto 13 89.77
Sig. 0.479
Tabis 18. de ia W Puesto en ia dimensitn Comunicacion.
- En la dimension Comuni 6N NO exi y diferencias significativas en ninguno

de los grupos.

SALUD Y CONDICIONES LABORALES

Scheffe
Subeet for alpha

PUESTO NGmero = .08
No ch 2 11.8

ARo 13 12.54
Basjo 33 12.73
Medio 30 12.73
Sig. 0.937

Tabis 19. e ta veri Pusetc on la Sehud y C: L
» En la dimension Salud C dife 1 significati an ninguno de los

grupos.
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Resultados det! anidlisis con la prueba “t“de la Variable Categdérica Sexo

F Sig.
valuacion Institucion al
| personal
E1P) 0.958 0.331
. ion y
actualizacion para el
desempefio personal
{DCYACDP) 0.109 0.742
[Comunicacion (COMUN) 0.799 0.374
ud y Condiciones
aborales (SYCL) 0.193 0.662

Tabia 20. Resultados del anslisis de la prusba “t* de s variable categirics Sexo

En_la varigbie Sexo no se diter significath on lss
de Evaik 6N  Instituci dot P (= vollo, C y .
Actuslizacion paras el Dx Py i, C. b 6 ¥y Salud y Condiciones
Laborales, ya que los valk i Y de 0.0
Angiigls de promedios por item
A conti ion se 1 los p dios de los item que tienen una diferencia
de mayor a 1 entre los grupos de Outsourcing Asignados-Outsourcing Proyecto y
Outsourcing Asignados —Directos C: y Y & 0.70 entre los Qrupos

Outsourcing P

Y >-Di Contr
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blmcnslén: Evaluacién Institucional |

ETEMS loa lor [pc
1.La institucion me hace sentir como parte 2.2 3.7 3.6
importante de ella

.He recibido felicitaciones por los afios que he (2 38 [3.1
prestado mis servicios en la institucion

10. Existe buen trato con los funcionarios dentro de(2.8 3.9
ia institucion

14. Estoy satisfecho con las prestaciones que me [2.3 3.9 3.1
ofrece la institucion

18. C atr 4 los jos que of 2.2 3.5 3.8
mi institucion
. He sido promovido por mis logros en ol trabejo [2.2 F.‘l 3.2
[48. Mis ideas y sug ias son on 2.5 5.7 3.9
lcuenta por mi jefe
. En ia institucién mis sup mi .4 3.7 .2
personal
[52"Cuando hago un buen trabejo mi jete I Iz.s 1 3
ae i >
. La inetitucion se p UPpe porque of p E.i 5.7 E
sienta s gusto en ella
[66. S4 Io que los jefes ssperan de mi en is 3.2 |1 j39
l i 6N de mis acti
Resultados:
Grupo de Outsourcing AsiQnedo.- No Y P ia & ia pr . i poco
recor ® su trabejo y en d vdo con les p Que ti Aung

saben lo que sus jefes esperan de elics.

Grupo de Outsourcing por Proy .- Sie P cia hacia la empresa asi como
con las prestaciones que tienen, ya que conocen fos objetivos del trabajo y por esto
tendrén reconocimiento hacia el trabajo tanto por ia emprosa como por sus jefes.
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Grupo C Di por la Lo .- Tienen buena pertensncia hacia la
P yr hacia su trabaj isfechos con las p # que tienen;
reconociendo el buen trato recibido por los funcionarios.

Dimensién: Desarrollo, Capacitacién y
Actuslizacién pars ef Desempefio Personal

ITEMS

7. Conozco como se evalkian los resultados de mi
trabajo

Ie. Dentro de mi érea de trabsjo se delegan ias)
responsabit adecusd:

11. Mij.h i por
paraquanalie.nnjotmitmb.io

13. mnmmmmum

go ia op J&r con otras peraonas
[15. Tengo a opor de Y Progresar en
jesta institucion

Los materiales y equipo con ios que cusnto
fios para _ con i

BDay

. Cusnto con b de on mij

Resultados:

Grupo Outsourcing Asignado.- Perciben poco desamrolio en of jo. de
como se evalian sus resultados. Por otra parte reconocen que pueden trabsjar con
diferentes dreas y con dife de jch

o1
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Grupo Outsowrcing por Proyecto.- Para elos sienten libe pars .
contando con 08 recursos materiales para o! desempeito y desarrolio asi como para
reiacionarse con las & y las per que bajan en elas. En cuanto a su

capacitacion reconocen que tienen la responsabilidad de capacitarse., contando con el
apoyo de su jefe.

Grupo Ci o nte por la omplnsa Perciben que cuentan con los

k f ios paa o fi asi como entera libertad para
realizar su trabsjo. Pero se ] dos en su actitud en cuestiones como
o rolio, h 36n hacia su trabajo y op - para

mensién: Comunicacién
ITEMS OA or [+ ]
. mw-mwuanﬁ 2.4 3.4 < X
jefe cuando m doun que no
12 En mi j oon 2.1 3. 2.
MMGOM
[49. La inf on que ibo por parte de la 2.4 a. 3.2

1Lumm10irMyd 2.4 35 j

bap-ﬂu
Resultados:
Grupo Outsourcing Asig - M JK- mrdo en ci O de informacion
dentro de ia P en Ia K de juntas, diferencias entre institucion y e
personal. R N Cierta ir Wecion en su sentiren la i de ch chi

a algun representante de ia empresa.




Grupo Outsourcing por Proyecto.- Cuerntan con Ia ir AON T ia pera i su

trabajo a tiempo y es adecuada, asi el realizar juntas para inforr N do asp S
b ch con e bajo y el drea. Aunque ciorta i 6N en su
actitud en o! manejo de las diferencias entra la institucion y personal, asli como |a
[, v de infor on f oportuna, ad da, y la de dir con
algun representante de Ila empresa.
Grupo Ci . i por ia OV .- Tienen la informacion oportuna y
para e su ftr jo, asi como estén en acuerdo en que tienen la
confianza de acudir por cualquier cosa con siguna L de la D Aunque

muestran un poco de desacuerdo en la realizacion de juntas del area.

ITEMS OA | OP | DC
38. EI a8 NRinal 2412734

Resultados:

El grupo de Outsourcing Asignado de acuerdo en que e trabejo que realizen es
rutinario; para el grupo de Ou Y POF proy un tanto desacuerdo qQue ses
rutinario y el grupo da C ché por ia P sestra un tamto
indeterminado en su sentir de agrado o desagrado por la rutina del trabajo.
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DISCUSION

El presente estudio tuvo como objetivo determinar si el hecho de estar
contratado por QOutsourcing o directamente por la empresa, influye o no en la
satisfaccion laboral de un grupo de empleados.

A pesar de ser cada vez mayor el numero de empleados contratados bajo el
sistema de Outsourcing, no se ha generado anteriomente investigacion sobre como
influye este tipo de contrato en la satisfaccion laboral; los estudios realizados se han
enfocado en el impacto financiero de este sistema en la industria.

En la presente investigacién, se utilizé el indice de satisfaccion laboral (ISL66)
creado por Galicia Téllez y Hemandez Arreola (2000). y que mide la satisfaccion (aboral
en cuatro areas o dimensiones: Evatuacion institucional det! personal, Desarrollo,
capacitacion y actualizacion para el desempefio personal, Comunicacion, Salud y

di es lab Al se un primer andlisis entre el personal de outsourcing y
el contr te por la emp . 38 encontraron diferencias unicamente en el
area de Salud y Condiciones Laborales siendo el grupo de Cor Dii e

por la empresa los que indican que perciben su trabajo tranquilo y no tan cansado, caso
contrario al del personal de Outsourcing que percibe su trabajo de un modo opuesto.

El grupo de Outsourcing estuvo compuesto por dos tipos de empleados: los que
estaban asignados de tiempo comp a una P y los que se contrataban por
proyecto, generalmente para dar cursos y/o consullorias; ambos grupos fueron
considerados at principio como uno solo por el hecho de ser outsourcing: sin embargo,
al revisar los promedios obtenidos por reactivo en el Indice de Satisfaccion Laboral se
encontré que existian diferencias entre los puntajes obtenidos por ambos grupos, por lo
cual se procedié a realizar un segundo analisis el cual mostrd que existian diferencias
estadisticamente significativas entre cada una de las dimensiones del indice de
satisfaccion laboral entre los grupos de Outsourcing Asignados, Outsourcing por
Proyecto, y Contratados Directamente por la empresa.
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Se describe por grupo las diferencias encontradas en relacion a las dimensiones
medidas y al promedio general obtenido con el indice de satisfaccion laboral:

Contrato Qutsourcing por Proyecto

Tienen una mayor puntuacion en casi todas las dimensiones, excepto en la dimensién
de Salud y Condiciones Laborales. Este grupo de entre todos es el que se siente parte
muy importante de la compafiia, saben que son capaces de realizar el trabajo por lo
cual necesitan libertad para trabajar, asi también con otras personas de su equipo de
trabajo y otras areas, por lo Que para ellos es importante definir o que se espera de
ellos y hacia donde van. Perciben que es desgastador su trabajo debido a que deben
prepararse muy bien para el proyecto, lo que incluye que en ocasiones deban lievar
trabajo a casa. Puede ser rutinario su trabajo pero les brindan grandes satisfacciones

personates y econémicas. Este tipo de personal se encontré con mayor nivel de
escolaridad que en los anteriores.

A nivel general de satisfaccion laboral muestran un promedio igual Que el grupo
de Contratados Directamente por la Compafia. pero inferior al de Outsourcing
Asignado, lo cual en suma nos indica que aunque en muchas dimensiones muestran un
nivel superior los demas grupos, su trabajo es demasiado desgastante. Crean una
individualidad, esto debido a que es r rio estar tr jando en varias empr . NO
estableciendo una pertenencia hacia una determinada empresa. El trabajo que se debe
desempefar es dificil en ocasiones ya que deben prepararse constantemente para estar
en la vanguardia en conocimiento, lo cuat es tan imprescindible como agotador. .

Personal Contratado Directamente por 1a Compafia.

Muestran un promedio inferior en comparacion al grupo de Outsourcing por Proyecto
en casi todas las dimensiones y mayor en comparacion al grupo de Outsourcing
Asignado, con excepcion de la dimension Salud y Condiciones laborales la cual es
mayor tanto para el grupo de Contratados Directos por la Compafiia y el grupo
Outsourcing Asignado. Este grupo se percibe parte importante de la empresa, tomados
en cuenta tanto por sus jefes como los empleados de ésta, teniendo entera libertad de
accién y con la oportunidad de trabajar con otras personas. Consideran a la empresa
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atractiva por los beneficios que les ofrece, ademas que cuentan con los materiales e
informacion necesaria para desempefarse de manera eficaz, aunque perciben que les
falta apoyo para capacitarse y poder ascender a otro nivel, asi como realizar juntas de
trabajo. Les parece interesante el trabajo y no demasiado agotador ni muy estresante,
esto puede deberse a que este grupo cuenta con planta y esto hace que sientan la
seguridad de que al momento de terminar la relacion de trabajo con la empresa:

1. Sifuera de manera voluntaria tendrian un finiquito que serd mayor en aquelios que
tienen prestaciones arriba de ley.

2. Si es por recorte de personal o despido se les daria como minimo un finiquito si el
empleado no ha cumplido un afio como Minimo y una liquidacion en el caso de estar
mas de un afio (Ar1.50, Ley Federal de Trabajo).

A nivel general de isf: ion | I m ' un promedio igual que el grupo de
Outsourcing por Proyecto, pero inferior al de Outsourcing Asignado.

Contrato O« i nado

£n este grupo casi todos los promedios son inferiores en comparacion a los otros
grupos, con excepcion de la dimension Salud y Co i Lab osto es debido a
que el promedio del grupo de Ot ing por Proyecto es inferior al promedio de! grupo
de Outsourcing asignado. Este grupo percibe que no es tan importante para la empresa
en comparacion con l0s otros grupos; se encuentran en desacuerdo en la manera como
se evaluan los resultados de su trabajo, no perciben reconocimiento hacia etllos por
parte de ia empresa, perciben que no hay oportunidad de desarrolio, capacitacion,
beneficios para ellos, asi como apoyo de sus jefes o funcionarios hacia ellos,
permaneciendo en este tipo de sistema de contratacion por la faita de fuentes de
empleos o por tener la oportunidad de estar en alguna empresa importante para la cual
el acceso es muy dificil. Debido a lo antes mencionado se crea una disminucion de
pertenencia organizacional, que Davis, en 1997, definid como “acciones discrecionales
que promueven el éxito de la ory: ion, estas jones se of ' en forma
voluntaria para el desempefio de asignaciones adicionales o compartir equipo con otro
empleado, ayudando con estas acciones a que las organizaciones superen a sus
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competidores™; asi como una ambigiiedad al estar contratado por una empresa de
Outsourcing y trabajando en otra, lo cual es frustrante para el personal de Outsourcing
debido a que ninguna de las dos empresas les otorgan incentivos por sus acciones en

la misma proporcidn o magnitud que al personal Contratado Directamente por fa
empresa.

Por otro lado, este grupo considera que puede establecer relaciones con los

compafieros de |a empresa y se cree capaz de asumir mayores responsabilidades
dentro de la organizacion.

Las prestaciones de cada uno de estos grupos difieren:

En el caso de Qutsourcing por Proyecto no tienen, pero se complementan con el
sueldo que se les ofrece y la oportunidad de trabajar en proyectos que le permiten
administrar su tiempo, no encasillandose en una sola actividad o una sola

peci d p andose por cuenta propia o con ayuda de la misma empresa a
la que se asocia, permitiendo que una persona de mayor edad tenga un trabajo en
el cual puede transmitir toda su experiencia y conocimientos asi como un reto a
demostrar en el caso de los jovenes,

El grupo de Contratados_Directamente por la empresa cuentan con sistemas de
prestaciones que van desde las de ley hasta las superiores a ésta, asi también el
tipo de contrato que predomina es el indeterminado, creando una seguridad y
estabilidad en el trabajo.

€l grupo de Outsourcing Asignado cuenta con las prestaciones basicas, y con
contratos de tipo eventual, y en algunas ocasiones de planta, lo cual se rige por la
ley federal del trabajo (art 14, 20, 21, 35 de la Ley Federal del trabajo ).

A nivel general del indice de satisfaccion laboral este grupo muestra un promedio
inferior en comparacién a los grupos de Outsourcing por Proyecto y Directos
Contratados por la empresa; por lo cual: “los empleados insatisfechos pueden incurrir en
repliegue psicolGgico, {(como el hecho de “sofiar despiertos” en el trabajo, por ejemplo)
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repliegue fisico (ausencias no autorizadas, salidas anticipadas, recesos prolongados
tortuguismo, por ejemplo) o incluso en francos actos de agresion (robos) y desquite de
supuestos errores”, (Davis, 1997)

Variables Categoricas

E£n cuanto a las variables categodricas, se encontré que la muestra no fue homogénea
para poder predecir como influye en estos grupos, aunque es importante mencionar que
nos dan un indicio de que pueden afectar de alguna manera para influir en el

comportamiento en estos grupos, por lo cual se mencionara aquellas variables las
cuales fueron significativas:

En cuanto a Escolaridad se encontrd:
7% Los trabajadores que tienen una mayor escolaridad (licenciatura, maestria,
doctorado)perciben tener mayor reconocimiento en la empresa que los de
bachillerato y carrera trunca.
7% Los trabajadores con carrera trunca son los que se sienten menos desaroliados
en su trabajo que los que tienen mayor preparacion e incluso de s que solo tienen
el bachillerato.
7% Los trabajadores con camrera trunca sienten que son los Mmenos comunicados de
la empresa que los de mayor preparacion e inciuso los de s6i0 bachillerato.
#% No se encontré diferencias significativas entre estos grupos de la dimension
Salud y Condiciones Laborales.
Segun la investigacion de tesis lizado por Garcia y Garcia en 1885 (UNAM), no se
encontraron los mismos resultados sobre escolaridad, en su investigacion hallaron que
fos niveles de menor preparacion académica muestran estar mas satisfechos con el
trabajo que realizan, caso contrario con nuestro estudio hallandose a mayor escolaridad
mayor satisfaccidén {aborat y a menor escolaridad puede O no estar satisfecho

dependiendo de la parte que se mida en satisfaccion faboral 0 que no finalizé con su
licenciatura.
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Conclusiones

Por o antes mencionado se concliuye:

W

o

io4

Existen diferencias significati en Satisfaccion Laboral entre el grupo de
Outsourcing asignado y los grupos de O ing por proyecto y Contr
Directamente por la empresa, por io que se confirma la hipotesis.

€l grupo de Outsourcing Asignado es ol grupo que tiende a estar maés en
d rdo en su i ion Lab 1]

Manifiestan e} miamo nive! de Satisf: 3On L el p 1 de Outsourcing por
Proyeacto y Directamente Cor por ia pafia.

El grupo de Outsourcing por Proyecto se encuentra més satisfecho en Ias
[ es que be de la Pr , siendo el més insatisfecho ef grupo de
Outsourcing Asignado.

Manifiestan que es mas desg k ol baj f [ por el grupo de

Outsourcing por Proyecto.

El grupo que tiene mayor puntaje en Salud y Condiciones Laboraies en et trabajo es
ol de Cor dos Di por la Compefiia. Por lo se confirma {a hipdtesis que
dice que existen diferencias significativas entre i{as condiciones que tienen las
personas que tienen ol personal de Outsourcing y las contratadss por una empress
de servicios varios.

El p ) de Outs " Asig o8 ol QIUPo que tiene menor pertenencia
organizacional. :
D a lo e maés fn Yy pusden incurtir en replisgue
icol6gh fisico, ag y ite do supt .

Es muy importarnte empezar a crear proyectos sobre pertenencia organizacional en
el personal de Outsourcing Asignado.

El personal de Outsouwrcing Asignado gque este eaquema de contratacion no le
permite el desarvolio.

Es importante que las P otiven mas al p el de On g Asignado
en base a ia pertenencia hacia ia > ch Y on, infor On y
¥ por su



Con iONn a las variabk categéricas no se pusde concluir debido a que la
muestra no fue homogénea. Pero las diferencias encontradas en la variable
escolaridad es un indicador que hay que confirmar.

En cuanto a las dimensiones por cada grupo:

1. El grupo de Outsourcing por Proy itra un nivel yor de Sati )
Laboral en el area de Evaluacién institucional del personal, siguiendo en ese
[» rolio, HON y actualizacion pars el d P per yen

utimo lugar Salud y Condiciones Laborales.
2. El grupo de Outsourcing Asignado muestra un nivel mayor de Satisfaccion

Laboral en el area de Salud y Condiciones | siguiendo en ese orden
Comunicaci [» rolio, HacH y actuslizacion pars el desempefic
personal, y en ultimo lugar Evaluacion institucional del Personal.

3. El grupo C D por a C i t un y
Satisfaccion Laboral en el srea de D X 1y ) para

el desempefio personal, siguiendo en ese orden Comunicacidn, en LMo lugar
Evaluacion Institucional det Personal y Salud y Condiciones Laborales.
Es necesario apegarse mas en la Ley Federal det Trabasjo, en de
recesion de contrato y antigledad en ia empresa.




VENTAJAS Y DESVENTAJAS EN EL TIPO DE CONTRATACION

Ovtsourcing Asignedo Outsourcing por Proyecto | Contratados direc. por la empress
Contrato (Contratos temporaies, no causan  (Contratacion por honorarios Todo tipo de contrato
Antigiedad [ A
Tipo de personal  Niveles operativos, medios Niveles medion y attos woaonoanmles
¥ medio alto e
Pertenenciaala  Baja pertenencia Muestran mayor pertenencia en Buena pertenencia
merm comparacion a los dos grupos §
|Reconocimiento Bajo Ato ! Bueno
parte de os jefes S -i .
Sueido Desde de! minimo, pero nomayor Superior, el sueldo de dos horas es .Vanabie
‘que los Contratados Directamente [Equivalente al de una persona que trt
POt la empress ja 8hrs.con contrato lndetermmado B

Prestaciones Btmsdoleyyen No hay prestaciones *Bésxusdeleyypresucoonessupeno-
fesdelas de laley
1
s e

Conocmntodms Conocmloquummyhm
objetivos del trabajo |Donde se quiere egar

. [Evatisn su trabajo ‘sutrabajo

umooelosob,enu Modmmuconoulooobpms
[v0s, aunque sa desconocs Como perohenenocrbndecbmoseevdua

1l

NADIEO 1d V’I'IVJ

NOD SISdlL




Ovisourcing pot Proyecto | Contratados direc. por la ampress

Outsourcing Asignedo
Desarmoflo dentro Bajo Atto Bueno
Do la empresa 3
Escolaridad Desde Primaria hasta Licencistura (Desde Licenciatura hasta Doctorado  Desde Primaria hasta Doctorado
J]Modimma desgastante

fsslmoenelmqqmmmm My dengastarte

NOD SISFL

[NIDIE0 50 viTva
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Limitaciones

Al momento de realizar nuestra investigacién nos encontramos con l0s siguientes
obstaculos:

v El entorno econdmico que se vivié en el mundo después de la caida de las torres

gemelas en Nueva York, provocd que las empresas tuvieran que realizar recortes
de personal creando un clima de inestabilidad laboral, por o que no se nos permitié
ingresar a algunas empresas para llevar a cabo nuestra investigacion, o cual nos
ocasiond un retraso de 1 afio para la aplicacion del instrumento.

v El temor y ta antipatia de las empresas por evaluar las actitudes entre sus
empleados, principalmente de outsourcing, asi como ta falta de interés para
implantar sistemas sobre pertenencia organizacional y motivacional a sus
empleados.

v

Por lo anterior la muestra que se obtuvo fue muy pequefa, wlo oS resultad
de nuestra investigacion.

103




R daci vy Suger §

7% Quedan dudas sobre las variables categoricas ¢como se comportaran entre los
grupos de Outsourcing por Proyecto, Outsourcing Asignado, Contratado
Directamente por la compafia). por lo que puede quedar como temas de
investigacion.

7% Debido a que durante la investigacion se agotaron todos los medios para poder
obtener la muestra de una empresa se sugiere lo siguiente:

7% Realizar este tipo de estudios antes de terminar la carrera, lo cual les
permitira aplicar en las empresas que realicen su Servicio Social o Practicas.

7% Con los datos obtenidos se pued i mas in i iones como:
« Tomar en a la ley del jo para regir el trabajo del personal de
Outsourcing.

« Crear proyectos para motivar este tipo de personal Outsourcing.

L] > ecor > en Meé sobre la on del p ) de
QOutsourcing.

e Rotaciéon y demandas que tiene el personal de Outsourcing en México.

e« Fomentar en el trabajador el conocimiento de sus beneficios, derechos y
obligaciones como trabajador, asi como conocimientos basico de contratos.
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TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Anexo |

Outsourcing y Estrés: Efectos fisiolégicos en conductores de
Autobus.

Autor: Nettersrom, Bo; Hansen, Ase Marie.

Institucién: Hillerod Hosp, Clinic of Occupational Medicine, Hillerod, Denmark.

Se examinaron los efectos en los cambios de la organizacion cuando se paso® de
ser contratados directamente por la empresa a una empresa de Outsourcing. Los
sujetos fueron 20 conductores ( edad 25-54 afios) quienes voluntariamente fueron
transferidos a trabajar a una empresa de Outsourcing.

Se tomaron muestras de orina para detectar niveles de adrenalina, noradrenalina,
creatinina y cortisol, ademas se midi6 la presion sanguinea, muestras de sangre
para obtener niveles de lipidos, hemoglobina glycated, fibrinogeno, DHEA-S y
prolactina. Adicionaimente llenaron un cuestionario referente a su salud y su
trabajo, siguiendo de cerca los datos recolectados en 8 y 12 meses
subsecuentes.

Resultados:

Muestran que durante el seguimiento del periodo, 7 conductores del grupo de
estudio dejaron su trabajo debido a la ir isfaccion con las condiciones de
trabajo. Las actitudes de los restantes 13 conductores cambiaron, mostrando un
decremento en la satisfaccion al trabajo.

La hemoglobina, el cortisol urinario, y la presion sanguinea sistélica aumentaron
en el periodo de los 12 meses. En DHE-S se observé que decremento. Ademas
hubo cambios en la presion sanguinea sistdlica y DEA-S que fueron muy
altamente nivelados en los 8 meses siguientes.

Los resultados encontrados sugieren que el Outsourcing y otros cambios en et
ambiente de trabajo psicosocial puede dejar un prologado estrés entre los
empleados
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Glosario

Actitudes.- Sensaciones y convicciones que en gran dida la en
que los empleados percibirén su entormo, se P &n con iones futuras y se
comportarén en Ultima instancia.

AQ de Servick Emp de que contabilizaban llamadas, que fueron
una de ias compafiias que iniciaron del Outsourcing.

Atrid - P e ol cual los individuos interpretan las causas tanto de su

propia conducta como de Ia ajena.

Ausentismo.- Falta en la que incurren los empileados al no presentarse a trabajar cuando
deberian hacerto.

Autoconcepto.- “Honor™ de un empleado o nivel de su autoestima.

Autorrealizacién.- Necesidad de alcanzar todo aquelio de (0 QUS 88 88 CRPAZ.

C individual de Cuasiqui que sea su f o der i on, es aquel
por virtud de! cual una persona se obliga a p a otra un 80 P o
mediante el pago de un salario.
. toria de p A ria en base a icar, .Y . algun
on ia o ol admind en una compafiias.

D o de Es el individua! del } para ol p isl @
desarroliar dentro de la empresa. Este andiisis incluye prusba psicométricas.
D o Organiz i.- Aplicacion sistemidtica de de le dela
conducta en varnios niveles (grupel, grupat y de toda la organizacién) pars efectusr un
cambio planeado.
Estudics Sociecondémicos.- investigacion de los datos propor on iOn a su
famitia, trab P iales, lugar vive; con ol fin de a ided
de los datos proporcionados.
E on al Pr de val i6n del d o de los .
Factores de higlene.- Condi que, c i . a satief a los
trabsjadores, y a dessgradaries cuando no existen, aunque por lo general su existencia
no es inter nt tivad Se les 1 de i
F mott - C _ que., cuando tienden a a los
trabajadores, pero cuya sausencia no suele pr intensa e
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Help Desk © ayuda de escritorio.- Centro de ayuda sobre p de pr de
tecnologia de infor ion o de P 6

Incentivos.- Factor ci i i con el proposito de motivar a una
persona.

inplan.- Persona que se encarga de ser enl entre et O yla T

asi como la administracion del personal de Outsourcing

Motivacién.- Intensidad del impuiso a realizar una accion.

Ném Relacion de de los individuos que en una oficina pablica © perticular
han de recibir haberes. justificando con su firma haberios recibidos.

Operacion mano en llave.-Es dar soluciones a ios problemas de la compafiia de acuerdo

algioyaias e de la Pr que lo pide, como si fuera una lave.

Qutsource.- Se llama denomina el servicio externo que e da una compafiia.

Outsourcing.- Es ol p para y deleg: ctividad no criticas pars la

empresa a otra empresa independiente de la primera . [a cual es experta en manejar

estos procesos; con ef fin de que la empresa sea mas on ol mer

O e on R H Es o p te el cual pasan a ser

contratados o delegadas iy ch # [ ] h Y- de una

empresa a otra . la cust es experta en &l manejo de Recursos Humanos, con & fin de que

la sea més on el -

Pay Rolling.- P der para una > Que va d s 6

de datos hasts la de im y auditorias.

Relacion de Da) Es qu que sea ot acto que le de origen, la prestacion de un
bajo p d do 8 UNS Pe! @l pago de un salario. :

SAP.- Programa de computscién el cusl ayuda para la admink i6n del

humanos. i

Satisfaccion laboral.- Conjunto de ser L o bles que le

ita & un | Y
Tecnologia de Ink A de la ci ia en ala de la
iCacion de
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Medias y desviaciones estindar de la muestra de las variablea Contratados Directamente por

la Empresa y Outsourcing
! ¥5% Confabiidad interval
Oursourcing/ Contratados Dicectaments | . Desviacidn |  Error
por la Empresa Nomero | Media| e oo | Extindar | LMW | Limite | Minimo| Miximo
) 5 1659] 1107 237
Capacitaciény
Actuskizacion
para ol 2 |8 11.83 2.32 87.99 97.55 69 128
T . . LIRA 5]
¥y
s2_ |1 338
Saludy .
0 292 1524 ) 8 | 19
Laborales % 08| 287 .56 1 :
Totsl . . LK) 1342 ]
I

NEDNO 40 vT1V4
NOD SISa.L




Medias y desviaciones estindar de la muestra de las variablea Contratados Directamente,

Outsourcing por Proyecto, Outsourcing Asignado

Contratados Directamentel Outsourcing por | Desviackn | Error
Proyectol Outsourciog Asigeado.~ | "Lr0 (Mo e e | Estindar

Desarol, X 50 126
Capactaciiny % %] 1
Actuskeacitn
parasl % |an]| us

otal 3 (L2

% J0212] 25 1 05 | MO | 1B 8 | T

Saludy % 18] 4 | o9 | N8 [ a5 |
Condicionales
Laborahes % |um| 20 | os | new | wul 8 | 1w

Total o 3% ik T8, | 194¢ 5

NADNMO 3d VTIVd
NOD SISdL
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Medias y desviaciones estandar de la muestra de la variable Escolaridad

Detviacion |  Ermor 5% Confiabilidad Interval

Escolaridad Nomero | Media Estind Estin Limite Limite | Minimo | Miximo
Menor
2 ¥ - e
S 4y 15
245 A &
o B 7 N RS
ATRY BRI LEEE & MHE 5
N ]8T ] 1685 304 1748 89.92 45 | 128
Capacitaciony 86 [ 755] 195 488 629 88.04 5 | 89
Actusiizacion N o004 | um 264 85.01 9.19 6 | 119
pera el 9 101 10.15 3.38 932 1088 85 2
Desempetio 3 % 6.24 361 8249 1351 | 91 | 103
Porsonel T X . L) LX) ) 28
J‘< ‘* § ‘4. SIS s v
¥ _[1248] 264 048 1145 1342 8 19
8 | 1387 ] 403 165 943 179 8 19
m* N IR 059 W ] W8 ] 6 ] 18
9 | 1067 48 16 6.38 1435 5 19
Laborales 3 [ 1233 ] 404 2.33 229 237 8 16
Totsl T 38 | 0B | % T 5
_

NEDMO 4a VTIvd

NOD SISdl
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Medias y desviaciones estandar de la muestra de la variable Edad

Edad Wimero | Media | e | Estgaar| Limite | Limite | Minimo | Miximo
2 L7451 14 | 95 [ 4621 [ 195011 65 | &4
Capeckaciény 2 | 15| 061 | 75 | B8 | s | 74 | 8
Actustzacién 2| 81| Tl | 1o | 8% | 876 | 45| 110
para ol 8 | 8% | 161 | 38 | 938 | 1064 | 45 | 128
Desempedio [ 965 | 1823 | 017 | 6749 [ 12551 18| %5
e ,‘.3,_.
2% ‘ O N < S
2 1135 ] a8k | 25 |81 [ | 1 ] 16
oy 7 1 95 | 071 | 05 | 315 |8 9 | 1
T 8| 263 | 0% | 204 [ B 1§
(Condickonsies 8 ] 13 | 4% | 106 | 1072 | 1528 19
Laborales 4 [ W& 31 | 1% | 53 | 1518 13
ol £ N A A L ]
A

-
=

4l

e
.‘)

~ e~
N I

N

NIDNO0 30 VTTva
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Medias y desviaciones estandar de la muestra de la variable Sexo

_j-ﬂ-mm

NADIYO 4G VTIvd
NOD SISAL
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Medias y desviaciones estindar de ia muestra de Ia variable Puesto

Puesto Minwocel . (Duwdecen| e | Niokmo | Miximo
personas Estindar | Estinder | Limite | Limite
Menor

LS
B B T R
Desarrole, 2 | o | un 9 | 4% |1436] 71 | 8
Capacitackiny B[ mn| wo | 28 | 7m0 | we| & |
IActuskizacién pera N | o18 | 15% | 28 | 8606 | 9784 | & | 119
#| Desampefio 19| % | 1225 | 34 | 815 |2a1] 67 | 10
Porsonal Tots T LR | 578 | 18 | s | o5 45 ] 1%
2LNS 202 15 1 T Wl W | 1
Ssdy R i ] 29 | 05 | 7 |[nme]| 8 | ®
Condicionaies ¥ | 20| a4 & | e | w6 | 1
Laborsies 13 12.54 4.39 22 9.89 15.19 [ 17
1 l T K- B ERLL Y 1 1]

NADMO 30 VITvd
NOJ SISEL
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Esta s una & stigacion & por la UN.A.M., por lo qQue tus il fich imk
¥ anéni no es o que escribas tu nor ar #s los datos que se te
INSTRUCCIONES
Este indice consta de iones © prop iones ent d Lee cada una y decide que tan de
acuerdo o desacuerdo estas con ellas.
T deb ias o en ta hoja de cor 3 do en ma la i
siguiente.
Totalments En Indeciso De Totalimente de
on Desacuerdo acuerdo Acuerdo
Desacuerdo
TO D ] Y TA

Fijste en el siguiente ejempio:
CUADERNILLO

1. Toman en cuenta mis idoss para o s pefio de mi
Dependiendo que tan De Acuerdo o Desacuerdo estés con la afir 6N p &
! sblo una y rellenar con iépiz el circulo que ponda a ia mi
HOJA DE RESPUESTA
1 D 8 A A
a TD [»] A TA
3 TD D [O A TA
4 i) D |O A TA
Al marcar tu respuesta on la hoja de contestaciones, ssegurate de que ol NG de la 36
ponde al de la P on la hoja de tach bien tus
marcas. Si iar giguna sta, boira por compieto o que quisras cambiar.
Trata de ser No dejes sin ninguna preguma.

No qQ oste demitio.
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pera
. La forma en que mi jefe o i
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La institucion me hace sentir como parte importante de ella
Emhlmdowuhmbbnomdmimo

superi al de mi jefe cuando exi algun P wendo que no
P ias on mi
Es & Ia 0 del ] de mi drea

Dentro de mi érea de trabsjo se del Y ims Yo i ch

€1 convivir con de dif onrk de f parsonal
Existe buen trato con los funcionarios dentro de |a institucion

Mljofo-. t u, pof para que realice mejor mi trabajo

. En mi juntas con los diferentes grupos de

. En mi departamento exi ) y ayuda mutua con fos compafieros, en las

-G ivos los beneficios que ofrace mi inetitucit
. El equipo de trabajo con que cuento esta disefiado para i b las
dades q

ue
He sido vido por mis log on of

. El actuskzar mis mep estar 8 la vanguardia en el trabsjo que realizo
C fos trabejo

trabajo
. Los medios de & 36N con que cuenta la institucion 3 , @tC.) son

gmmummmwwkmwam o> iss O institucs
.Tomohnmmmménmmbboym
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44. En la institucion quien d e ad su DO esth SOguUIo da CONSeIVar su
empleo

45. Las 5 y condick de espacio son ad das para Ia i 6n de mi
trabajo

46. Cuento con la i i6 Hzer mi 5

47. En es i moluabqo.mnm

48. Mis ideas y sug i e por mi jefe

49. La inf ion que ib wpmd.h&mudénum y oportuna

50. En la institucion mis mi P

51. Las diferencias entre la institucién y ol p ) oe Ban en inf sia para
partes

52. Cundoh.oounmmbqomimlomd.inmodhto

53. Conozco y levo a cabo con exactitud las fu de mi puest:

S54. Tengo 1a facilidad de analizar, discutir, raar, de mi jo con mi jefe inmediato

55. Las funciones de trabajo en mi departamento estén bien repartidas entre mis compafieros y yo
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