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INTRODUCCION

El clima organizacional es una categoria de andlisis cuya importancia se ve
puesta de manifiesto por su amplio potencial explicativo, para describir una
considerable cantidad de fenémenos relacionados con el individuo en su
interaccidn con el mundo del trabajo; de tal suerte que recupera la
trascendencia de la persona, al darle un estatus de participante y no simple

seguidor a critico de politicas institucionales.

Antes de entrar de lteno en el cuerpo de! presente trabajo, es pertinente
efectuar algunas aclaraciones de naturaleza conceptual entorno al tema que
nos ocupa.

El clima organizacional se origina cuando los miembros de una institucién o
estructura se ven insertos en el mundo laboral y se cuestionan sobre si
mismos, sobre lo que pueden aportar a su empresa, lo qué se merecen,
hacia dénde debe marchar la organizacion y sobre todo su rol especifico
dentro de ella; tales interrogantes para ser aclaradas deben confrontarse con
el comportamiento que presenta el empleado en su trabajo cotidiano en la
organizacion. El clima organizacional depende de las actividades,
interacciones y experiencias de cada miembro de la organizacién,
constituyendo el total de éstas lo que denominamos en un sentido amplio el
clima global o total, el cual desde luego se funda en la percepcién individual
de cada uno de los integrantes de la estructura, pero los trasciende para
unificar dichos criterios.

A fin de tratar este tema con la amplitud que merece, es que el presente
trabajo, se desarrollara de acuerdo a un esquema general, que parte como
es logico de un marco de referencia, mismo que reune los conceptos de
mayor importancia para el caso, y resefia brevemente los postulados de
algunas corrientes tedricas que sirven de guia a la investigacion. Una vez
que se desahogo el aspecto tedrico, el segundo capitulo de este protocolo

hace referencia de manera concreta a las caracteristicas relevantes del sitio
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donde se llevé a cabo la parte empirica de la investigacion, el Centro de
Desarrollo Comunitario Villa Panamericana, reuniéndose para ello una serie
de materiales diversos de manos de las autoridades del mismo centro, asi
como los productos de observaciones que efectud trabajo social a partir de
las cuales se integra un panorama amplio de la institucién: su historia,
estructura fisica, politicas y otros aspectos de interés.

Posteriormente se hace referencia a los aspectos de naturaleza
metodoldgica que se desarrollan en el cuerpo de este trabajo, revisando
desde los referentes tedricos que se eligieron hasta el disefio de los
instrumentos que se aplicaron en campo al igual que los criterios que rigen
su interpretacion. '

En seguida se pasa a la exposicién de aquellos resuitados que se obtuvieron
durante el curso de la investigacién para una vez interpretados, estar en
posibilidades de extraer las propuestas encaminadas al abordaje de las
problematicas que se detectaron, teniendo la solvencia para cerrar adecuada
y suficientemente este documento, mediante el desarrollo de las necesarias y
l{6gicas conclusiones.

Por uitimo es prudente reiterar que para Trabajo Social, el clima
organizacional posibilita una aproximacion al sujeto, recuperando su
capacidad para influir en la toma de decisiones, ya que nos remite a
esquemas de caracter democratico, cuya viabilidad y riqueza se enfatizan
mediante el estudio de la percepcidon que los empleados tienen de su
empresa y el potencial transformador que ellos pueden llegar a generar al
interior de ésta.
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NOCIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
1.1 SURGIMIENTO Y DEFINICIONES DE CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional como categoria de analisis fue introducido por vez
primera en la década de los sesenta, simultaneamente al surgimiento del
Desarrollo Organizacional y la Teoria de Sistemas en el ambito de la
Psicologia Industrial.

Uno de sus principales iniciadores fue Saul W. Gellerman.

El concepto de clima (incluso por su connotacion geografica-atmosférica)
permite ampliar la perspectiva para el estudio del medio laboral desde un
enfoque parcializado y reduccionista a uno mas global, capaz de integrar el
ambiente como una variable sistémica que abarca fenomenos complejos. Es
licito entonces mencionar, que el clima organizacional, es la relacién
sistema-ambiente, proviene de la Teoria General de Sistema, ' y enriquecida
por aportes de la cibernética, que ingresa con gran fuerza al analisis
organizacional en los afos sesenta. Esta proposicion de ver a los sistemas
organizacionales en su relacidn con el entorno ambiental, encuentra acogida
en una teoria de las organizaciones que buscaba superar las concepciones
excesivamente mecanicistas de algunos enfoques muy parciales por
entonces en uso, o ciertos postulados formalizantes de la Escuela Clasica,
que por otfro lado, habian encontrado acertadas criticas por conducto de
posturas de corte psicoldgico-social, cuyo origen se remonta a la Escuela

de Relaciones Humanas.

! Bertalanffy, L. Von. Tendencias en la Teorla General de Sistemas. pp.29-50
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Respecto a la participacion individual y su importancia en el establecimiento
de un clima motivado al interior de la empresa, dicho asunto ha sido discutido
desde diversos angulos. En los comienzos de la investigacion sobre el clima
organizacional, se postulaba que la participacion era una forma de conseguir
que los miembros de la estructura se sintieran integrados a los procesos de
toma de decisiones, lo cual coincide con el interés de algunos trabajos
provenientes de la Escuela de Relaciones Humanas, mismos que ven en la
participacion, una forma de conseguir que los miembros de la estructura
puedan satisfacer sus niveles de necesidades superiores dentro de ella.

Al respecto, Abraham Maslow, en su escala de necesidades plantea que el
individuo, una vez con sus requerimientos fisioldgicos y de seguridad
relativamente satisfechos, debe darse a la tarea de solventar su necesidad
de pertenencia; que consiste en saberse miembro de un grupo, en sentirse
integrado a la organizacion, lo cual podria ser aitamente motivador para una
persona que hubiera superado sus necesidades de seguridad. Esta
necesidad de pertenencia, puede ser fomentado a través de una
organizacion que se preocupe de mantener informado a su personal de las
decisiones adoptadas en ella; asi, cada miembro se percibira como una parte
del sistema y habra de satisfacer de esta manera su necesidad de

pertenencia.

Una vez razonablemente cubiertas las necesidades de pertenencia,
comienzan a presentarse segun Maslow las de estima y autoestima, que se
encuentran relacionadas con algunos postulados de Mead? quien ha
sefialado que la persona construye su autoconcepio a través de las
opiniones que los demas tiene con respecto a su conducta y desenvoltura.
Un individuo que se siente reconocido y estimado por quienes lo rodean y
son importantes para él, desarrollara en consecuencia una imagen favorable

2 Esta informacion se encuentra citada por Rodriguez ,Dario en Diagnéstico Organizacional. p.164.
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de si mismo. Estas necesidades de estima y autoestima podrian ser
adecuadamente satisfechas por un sistema organizacional que permita y
estimule el reconocimiento del trabajo de sus miembros; dicho
reconocimiento puede ser incentivado mediante un esquema de
recompensas, o adoptando un estilo participativo / consultivo, en que cada
trabajador entienda que su aporte es valioso para la organizacién a la que
pertenece.

Finalmente, el mas alto nivel de necesidades considerado por Maslow, es el
de la autorrealizacion al que sélo se accede cuando el individuo logra tener
medianamente satisfechas sus necesidades de estima y autoestima. La
autorrealizacion estd muy vinculada con la autodeterminacion y la
autoexpresion, es decir, que la persona sienta que es ella quien determina
sus actividades y que en éstas puede expresarse creativamente, dicha
necesidad superior puede ser favorecida por un sistema organizacional que
utilice el talento creativo de sus miembros, animando su participacion
resolutiva en la toma de decisiones. Una persona que participa en tal
sistema, tendra la oportunidad de contribuir a la adopcion de las decisiones
que afectaran su propio trabajo y, estard en cierta medida
autodeterminandolo; ademas, ejercitarda su creatividad para seguir

autoexpresandose.

Bajo este marco de referencia, los niveles de participacion pueden ser vistos
como un ordenamiento escalonado, debido a la aparicion sucesiva de las
necesidades; en otras palabras, lo primero seria tener un nivel minimo y
aceptable de sueldos, que permita al personal asegurar sus necesidades
fisiologicas, para una vez cubierto este requisito, estar en capacidad para

continuar cubriendo otras necesidades que van mas alld de la simple
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supervivencia. Inmediatamente después, es indispensable que se resuelvan
la necesidad de estabilidad laboral de los empleados, ello permitira que las
personas puedan sentirse tranquilas respecto a su futuro cercano. Una vez
que el trabajo se les presenta como estable, en consecuencia la persona
deseara estar informada acerca de lo que ocurre en la organizacion,
sintiéndose por esto como un miembro con derecho propio a ser
considerado parte de ella; esto puede fortalecerse a través de una adecuada
informacion, o participacion informativa, pero si no sucede asi, es posible que
surja el rumor como una manera informal y negativa de cubrir tal
insuficiencia, ignorar dicho factor impedira al trabajador sentirse participe

de la informacién organizacional.

La participacion consultiva corresponde a las necesidades de estima y
autoestima, surgira en sistemas organizacionales donde fluye la informacion
de manera adecuada entre sus miembros. Es posible que sea el sistema
organizacional, una vez que ha entregado informacién a sus miembros,
desee obtener de ellos sugerencias que puedan reportarle cierta utilidad, o
también que sea el colectivo laboral el que sienta el imperativo de realizar
sugerencias y aportar sus opiniones acerca de temas relacionados a su

labor.

La participacion resolutiva tiene a su vez diversos grados, desde una
participacién minoritaria en la toma de decisiones, hasta la autogestién
laboral, pasando por la cogestion y por diversos esquemas en que se
considera la posibilidad de permitir que los miembros de un sistema
organizacional sean parte de su conduccion. Este tipo de participacién en
todo caso, puede plantearse como una reivindicacién por parte de los
miembros de un sistema organizacional, que quieran tener una ingerencia
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mayor en la toma de decisiones, pensando en generar un mayor
involucramiento de los miembros con la organizacioén, sus tareas y su
destino. En estudios acerca de la participacién el énfasis de ordinario se
pone en el individuo y en conseguir un clima laboral mas grato para
coadyuvar desde luego a una mejor y mayor productividad.

Este tipo de propuestas provienen de la Escuela de Relaciones Humanas,
gracias a su insistencia en los fenomenos de la psicologia grupal, tanto
como en movimientos politicos que veian en la participacion una forma de
superar la dicotomia capital/trabajo, hombre/maquina. Las éxperiencias
participativas del mundo, tales como la autogestion yugoslava, los kibbutz
israelitas y las cooperativas de Mondragon, ofrecian modelos de
participacion extremos, en tanto que la Alemania Federal constituia un

excelente ejemplo de participacion resolutiva e igualitaria.

Posteriormente a este entusiasmo con los esquemas participativos
(cooperativas kibbuts), el tema se restringié a circulos especializados, en
tanto el anhelo de incrementar la productividad pasé a ocupar posiciones
mas centrales en la preocupacion de investigadores y empresarios. En esta
dltima linea de pensamiento, Daniel Katz y Robert Kahn, eruditos de la
administracion, llegaron a reconocer que si bien los esquemas participativos
podrian ser aitamente motivadores, habia tareas rutinarias poco adecuadas
para ellos, en las que se lograban resultados mucho mas productivos con
una division rutinaria del trabajo (no participativa), que permita obtener altos
rendimientos, aunque los trabajadores no encontrasen, en el trabajo mismo,

fuentes de satisfaccion para sus necesidades superiores.
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Pero la preocupacion por la productividad continué evolucionando, hasta que
el recurso humano pasé a ser considerado como un factor central. La
proliferacion de modelos organizacionales perfilados para conseguir niveles
de productividad mas altos, significo también el incremento del interés por
esquemas de motivacién, de incentivos, de internalizacion en los

trabajadores de valores propios de la organizacion.

Asi, el tema de la participacion y del clima vuelven a estar en el tapete de la
discusién organizacional, la insistencia en el tema ya no viene solamente de
la psicologia ni de grupos politicos, sino de la ingenieria y de sectores
empresariales, asi como de asesores de organizaciones. Los circulos de
calidad, las fuerzas de tarea y otros tantos esquemas grupales de resolucién
de problemas y de generacion de soluciones y sugerencias, aparecen como
alternativas creibles a ser exploradas; el desafio del momento es el de la
productividad y se ha descubierto que el clima laboral puede contribuir

eficazmente a este cometido.

Un clima favorable permitira un compromiso estable de los trabajadores con
su organizacién y contribuira directamente al incremento de productividad, a
través de sugerencias Utiles que aporten éstos, como seria e! caso, de los

circulos de calidad.

La participacion continua siendo un tema a discutir, sin embargo, la Gitima
palabra no esta dicha y los criterios para medir su utilidad son ahora mucho
mas pragmaticos en comparacion a como fueron en los comienzos del
debate. Parece, en todo caso, que no es conveniente pensar en modelos
universalmente validos, sino que seria aconsejable estudiar las
conveniencias y los grados de aplicabilidad de una propuesta participativa,

U
TEGTS CON 8

FALLA Db URIGEN




en los marcos de cada organizacion concreta, tomando en cuenta su cultura
organizacional, igual que los valores y pautas de la sociedad en que la
empresa opera.

El tema de clima organizacional surge en un momento en que se siente
necesario dar cuenta de fendémenos globales que tienen lugar en
organizaciones, desde una perspectiva holistica, pero que al mismo tiempo
sea lo suficientemente simple como para poder servir de orientacion a
trabajos practicos de intervencion en las organizaciones, como el Desarrollo

Organizacional.

El Clima Organizacional puede variar, segun las percepciones de los
investigadores en este apartado, aqui se plantearon las que mas se acercan

a nuestro punto focal de investigacion:;

Water representante del enfoque de sintesis, define el término como “las
percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja, y
la opinidn que se haya formado de ella en términos de autonomia, estructura,

recompensas, consideracién, cordialidad, apoyc y apertura”.®

Los representantes Halpin y Crofts definieron el clima como “ la opinion que

el empleado se forma de la organizacién”.*

3 Dessler Gary. Organizacién y administracién. Enfoque Situacional .p.p.181-185.
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El clima o ambiente organizacional como lo describen Fordyce y Weil “es el
sintoma del estado de salud de la organizacion®.

Para los investigadores Forehand y Gilmer el clima organizacional “es el
conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la
distinguen de otra e influyen en el comportamiento de las personas que la

forman”.®

Al considerar los conceptos de los investigadores sobre clima organizacional
se partird de éstos para formular una definicién propia.

Clima Organizacional es la percepcién que tiene un individuo o los miembros
de una organizacién respecto a la misma, de acuerdo a su experiencia
laboral a través de una serie de dimensiones o variables que ejercen
influencia en su conducta y comportamiento en el area de trabajo.

1.2 CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

¥ Elclima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo
que son percibidas directa e indirectamente por los empleados.

¥ Las caracteristicas de una estructura difieren de una organizacién a
otra, de un area de trabajo a otra dentro de una misma organizacién o

empresa; es asl como se forma un sistema interdependiente dinamico.

3 Ibidem
% Ibidem
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¥ El clima organizacional es considerado con cierto grado de
permanencia, sin embargo, se pueden presentar ocasiones en que la
estabilidad sufra perturbaciones por alguna situacidn.

¥ El clima organizacional puede variar segun la percepcion que tengan
de él los miembros de una organizacién; este puede ser negativo
(desagrado, molestia y tension) o positivo (satisfaccion y sentimiento de
bienestar).

¥ Para generar un cambic se necesita modificar las variables o
dimensiones que asi lo requieran, a fin de conseguir que el clima de la
organizacion llegue a un grado de estabilidad presentandose un cambio
duradero, auténtico que imposibilite volver a la situacién anterior, es decir,

un clima negativo, donde emergen el descontento, la frustracion,etc.

1.3 DIMENS!ONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

La organizacion como sistema social esta caracterizada por varias
dimensiones susceptibles de influencia, que afectan el comportamiento de
los individuo insertos en ella. Se mencionaran 10 dimensiones que se
identificaron como las mas importantes en el C.D.C. Villa Panamericana,
debido a que permiten trazar con exactitud la imagen de clima organizacional
de este Centro.

Dichas categorias de analisis estan sin duda presentes en su estructura, a
continuacién se procedera a definirlas, sin entrar en los detalles concretos
que guardan dentro del C.D.C. Villa Panamericana; por lo que se trata sdlo
de su enunciacion sin aterrizarlos todavia en la realidad a estudiar, cosa que
se hara en cierto modo dentro del capitulo que se refiere a los resultados.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN "




a) AMBIENTE DETRABAJO..... ...

Las condiciones de trabajo - de acuerdo a las cuales se desenvuelve el
empleado puédeh afectar el desempefio del individuo ya sea de forma
positiva o negativa.

Se tomaran en cuenta dos aspectos del ambiente fisico que repercuten en el
desempefio del trabajador; en primer lugar, que las instalaciones posean
condiciones especificas de temperatura, iluminacion y ruido; en segundo, el
mobiliario, que puede integrarse por el escritorio de oficina, sillas

ergondmicas, etc,

CARACTERISTICAS DEL AMBIENTE DE TRABAJO FiSICO

CONDICIONES ATMOSFERICAS TEMPERATURA-FRIO-CALOR-
HUMEDAD:

En el ambiente de trabajo existen ciertos factores ambientales tales como la
temperatura, la humedad del aire y la ventilacién. Varios estudios realizados
por diversos investigadores, han demostrado que el calor puede afectar el
desempeno sobre actividades cognoscitivas y causar deshidratacion, asi
como el frio y la humedad, pueden causar hipotermia.

ILUMINACION: La iluminacién (con sus tres caracteristicas: intensidad,

distribucion y brillo) es requerida en el lugar de trabajo dependiendo en
primer término de la clase de labor de que se trate, de las habilidades
visuales, de la edad del trabajador y de la velocidad o precision que el

trabajador tiende a desarrollar en el espacio fisico disponible. Los efectos

que pueden producirse en el individuo si la iluminacion no funciona
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apropiadamente, son el desarrollo de cansancio visual considerable a través
del tiempo, debido a las dilataciones y contracciones de las pupilas, debido a
que vuelve sus ojos del drea de trabajo al drea que le rodea. Cabe sefialar
que el equilibrio creciente de niveles de iluminacién producen mejoras en el

desemperio de tareas laborales.

MUSICA: Musak’” propone que con la musica, se forma un ambiente que
hace el trabajo méas placentero, menos sujeto a tensién nerviosa y menos
mondtono. Ademds mejora las actitudes en el trabajo, aumenta la
productividad y eficiencia, reduce quejas sobre fatiga y propicia la reduccién
en la rotacion de personal. Asimismo, el autor menciona que hay que tomar
en cuenta que por lo general a la mayoria de las personas les gusta oir
musica, y que solo existe una minoria a la que le desagrada oirla en su

puesto de trabajo.

RUIDO: Woodford sefiala que la exposicion prolongada a niveles de ruido
excesivo, produce en el ser humano dafios irreversibles en el sistema
auditivo y en la productividad. Este autor, sefiala tres aspectos en los que la
influencia del ruido pueden afectar la productividad del trabajador: 1) pueden
afectar a algunos empleados mas que a otros 2) algunas clases de labores
3) algunas mediciones de desemperio.

“Numerosos estudios realizados por autores como Horman, Osterkamp,
Finkileman, Glass, Singer y Friedman encontraron que el ruido que es
bastante fuerte, abrupto, e intermitente degrada significativamente el proceso

7 Musak: Bs el mas grande distribuidor de musica para ambientes de trabajo.
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de informacién_al_perturbar .ia_ memoria, sobrecargar la capacidad de los

canales de un individuo y perturbar sus conexiones logicas y asocialivas™®,

LUGAR FISICO: Corresponde a la percepcion que tienen los empleados de
como la organizaciéon proporciona un espacio de trabajo limpio, sin
hacinamiento y con libertad para moverse en él.

EQUIPO, MATERIAL DE TRABAJO: Corresponde al equipo y material con el
cual cuentan los empleados para realizar eficaz y eficientemente sus tareas.

b) ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION

El concepto de organizacion se refiere a la estructuracién de las relaciones
que deben existir entre las funciones, niveles y actividades de elementos y
materiales en un organismo social, con el fin de lograr su maxima eficiencia
de acuerdo a sus objetivos y metas, mediante el establecimiento de medidas
(sistemas y procedimientos) necesarios para procurar una coordinacion
vertical y horizontal con los demas miembros de la estructura de la
organizacion.

Para entender adecuadamente el concepto resuita fundamental
descomponerlo en aqusllos elementos que lo integran. ’

# Los autores que hablan acerca del ruido son citados por Wexley, Kenneth N en Conducta
Organizacional y Psicologia del personal. p.576.
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1. ESTRUCTURA.- En la estructura se representan las reglas,
procedimientos, tramites, normas, obstaculos y otras limitaciones a las
que el individuo se enfrenta.

2. SISTEMATIZACION.- Los recursos y actividades de la organizacion
deben coordinarse racional y sistemdticamente para lograr la
eficiencia en el trabajo.

3. AGRUPACION Y  ASIGNACION DE  ACTIVIDADES Y
RESPONSABILIDADES.- Organizar implica la necesidad de agrupar, -
dividir y asignar funciones a fin de promover la especializacion.

4. JERARQUIA.- Se origina la necesidad de establecer niveles de
autoridad, y responsabilidad dentro de la estructura .

5. SIMPLIFICACION DE FUNCIONES.- Establecer métodos sencillos
para realizar el trabajo es uno de los objetivos de la organizacién.

TIPOS DE ORGANIZACION

De entre ios tipos de organizacién mas comunes tenemos:
@ Organizacién lineal o militar: se establece una linea directa de mando
.y responsabilidades en diferentes ejes, de tal manera que cada uno de
ellos recibe drdenes del mando superior con la obligacion de llevarlas a
cabo mediante instrucciones precisas a sus subordinados.
@ Organizacion funcional o de Taylor: se basa en la descomposicién del
trabajo de un empleado para que otros miembros de la organizacién
intervengan en la operacion de la tarea.
@ Organizacion lineo-funcional: es la combinaciéon de las anteriores

organizaciones.
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TIPOS DE PLANEACION ADMINISTRATIVA

POLITICAS* ‘Las pbylltica's tienen por objeto orientar la accién, dejando a los
jefes campo para las decnsnones que les corresponde tomar, funcionan para

formular mterpretar o suphr las normas concretas"®.,

PROCEDIMIENTOS *8on. aquellos planes que sefalan la secuencia

cronoléglca para obtener los mejores resultados en cada funcién concreta de

la empresa"’°

PROGRAMAS: "Son aquellos planes donde no sélo se fijan objetivos y la

secuencia de operaciones, sino principalmente el tiempo requerido para

realizar cada una de sus partes"'",

¥ Manual del Médulo I1. Disefio de referentes administrativos para la organizacién y desarrollo del
Factor humano. Elaborado por: Lic. Maria de 1a Luz Calderén Uribe.pp.6-7

1 Tbidem
! Ibidem

TESK OO
FALLA DE Crimmy 16

PRGN |




REGLAS: “Es todo senalamiento imperativo de algo que ha de realizarse,

sea genérico 0»especlfico"'2.

TECNICAS DE ORGANIZACION

Son necesarias para el proceso de una organizacion e indispensables por las
caracteristicas y demandas que presenta cada grupo social. Las técnicas de
mayor importancia hablando en general son los organigramas, manuales, el
analisis y descripcion de puestos.

* ORGANIGRAMAS.- Representacion grafica de la interrelacién entre
departamentos, funciones y niveles jerdrquicos, éstos puede ser generales y
departamentales; esquemadticos y analiticos, divididos en verticales,

horizontales y circulares.

* MANUALES.- Son documentos que contienen en forma ordenada y
sistematica informacion acerca de la organizacién, Se pueden clasificar de
acuerdo a su contenido en: Politicas, de organizacion, de procedimientos, de
bienvenida, de técnicas, de puestos, de contenido multiple, etc.

* ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTO.- Cuando se ha jerarquizado y
departamentalizado se definira las actividades, funciones, responsabilidades
y obligaciones que habra de desarrollar cada puesto en las diferentes areas

o departamentos .

2 Ibidem
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Esta descripcion se puede realizar a través de las técnicas de analisis y
descripcién de puestos.

€) COMUNICACION

Comunicacion.- “Es el proceso de transmision de informacién por medio del
intercambio de ideas, sentimientos, experiencias, reflexiones, datos,
opiniones y valores, entre 2 0 mas personas (un emisor y un receptor) donde

se comparte lo que sienten y saben mediante el entendimiento”'?,

TIPOS DE COMUNICACION

Comunicacién descendente.- Es el flujo de informaciéon que va de los altos
niveles jerarquicas a niveles inferiores (subordinados). Los medios utilizados
por los niveles superiores de autoridad estan integrados por: reuniones cara
a cara, tableros de boletines, recursos electronicos, carteles, etc. Cuando la
comunicacion es oral y existan mas eslabones implicados en la cadena de la
comunicacion, se corre el riesgo de que la informacién transmitida se pierda
o distorsione, este tipo de comunicacién insuficiente se presenta porque los
niveles altos carentes de una sensibilidad humana y sin estar abiertos al
didlogo no tienen conciencia de que la informacién ayudaria a los
subordinados en el cumplimiento de sus deberes, por lo que es deseable que
exista confianza entre emisor y receptor, formalizando la retroalimentacién
sobre su actuacion reciproca y solucion de problemas.

Comunicacion ascendente.- La comunicacion ascendente fluye desde los
niveles mas bajos hasta los niveles jerarquicos altos. En dicha comunicacién

Y3 Keith, Davis y Newstron,John W. Comportamiento Humano en el Trabajo. p. 35
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se obtiene informacion. acerca de actividades, decisiones y actuacion del
personal subordinado. Se debe desarrollar una relacién de confianza entre
todos Ios niveles organizacionales, es decir, los altos niveles deben ayudar
al personal en la solucién de problemas para evitar errores y dificultades
futuros, inclindndose a mejorar la comunicaciéon ascendente.

Comunicacién lateral o diagonal.- Se establece entre individuos del mismo
nivel jerérquico o entre individuos de nivel jerarquico que no tienen autoridad
directa una sobre otra llamada “comunicacién diagonal’. O entre empleados
que trabajan juntos, asi como entre individuos de diferentes grupos de
trabajo, con tareas interdependientes, conocidos como personal de linea y
staff .

PROCESO DE LA COMUNICACION

El proceso de la comunicacion consta de tres elementos el emisor, el
mensaje y el receptor a los cuales se tienen que afadir los procesos de
codificacion, decodificacion asi como de retroalimentacion; dichos factores
se conjugan de una manera particular de acuerdo a las diferentes formas de
organizacién que puede tener una estructura, de ahi que su analisis permita

esclarecer muchos fenémenos de indole organizacional.

o E/ emisor.- Transmite un mensaje (idea) donde primerc lo

conceptualiza mentalmente para codificarlo.

e Codificacién.- Consiste en que el emisor transmite su mensaje por
medio de simbolos, palabras, signos, contacto fisico, gestos, etc. Para

que sea comprendido con mas exactitud por el receptor.

NI TANERT AL
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e Mensaje.- Es el acto fisico por el cual el emisor transmite su mensaje,
es decir, hablar, escribir o hacer ademanes a el receptor.

¢ Recepcién.- El receptor recibe el mensaje.

e Decodificacién y respuesta.- La decodificacion es como interpreta el
receptor el mensaje, aceptandolo o rechazandolo. Los factores que
influyen en el receptor para aceptar o rechazar un mensaje son: la
percepcién de precisién del mensaje, la autoridad y credibilidad del
emisor e implicaciones de comportamiento para el receptor.

* Retroalimentacion.- Es el flujo de mensajes entre emisor y receptor y
de receptor a emisor.,
Con la retroalimentacién concluye el circuito de la comunicacioén, y existe un
reconocimiento del mensaje.
BARRERAS DE LA COMUNICACION
Se dividen en tres:
1.- Barreras personales.- Son interferencias producidas por deficientes

habitos de escucha, valores humanos, emociones, sentimientos ligados a
diferencias en el grado de educacion, raza, sexo y nivel socioeconémico.
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2.- Barreras fisicas.- Son las que interfieren en el entorno (lugar de trabajo)
uno de ellos es el ruido que nos distrae temporalmente, impidiendo que
fluyan los mensaje. Son también la interferencia que se establece cuando se
colocan muebles y muros entre emisor y receptor.

3.- Barreras semanticas.- Se presenta principalmente cuando personas de
diferentes culturas pretenden comunicarse entre si. Las palabras tienen
diversos significados y cuando se elige un significado incorrecto que no es
comprendido por algunas personas, se pueden originar malos entendidos.

d) CONFLICTO

“Es la disputa, diferencia o lucha interpersonal que surge a partir de algdn

desacuerdo sobre las metas a perseguir y los métodos para cumplirlas”'*,

CONFLICTO EN LAS ORGANIZACIONES

Los conflictos presentes en una organizacion pueden ser de dos tipos:
interpersonales o intergrupales, es decir, ocurren entre un subordinado y su
jefe, entre individuos de un mismo grupo, entre uno o mas areas o
departamentos de una organizacién, entre el personal de staff y de linea, y
entre el sindicato y la administracién.

Los conflictos no sodlo son destructivos sino también constructivos, esto
depende de varios factores presentes en el entorno del individuo y de si

!4 Schmidt, S.M., y Kochan, T.A. Conflict: toward conceptual clarity. pp. 359-370
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mismo como las actitudes, habilidades, presiones de tiempo e insuficiencia

de recursos.

NIVELES DE CONFLICTO

El conflicto puede ocurrir entre individuos o grupos, puede ser originado por
un solo empleado, o debido a la competencia establecida por las
organizaciones. Entre éstos se encuentran los siguientes:

$ confiicto intrapersonal.- Este tipo de conflicto surge en el interior
mismo de un individuo, como resultado de la adopcién de roles
contrapuestos, es decir, se depositan en un empleado expectativas
contradictorias.

@ Conflicto interpersonal.- Son varios los aspectos que influyen en un
conflicto interpersonal, entre otros podemos mencionar los choques de
personalidad, los estereotipos, los desacuerdos en los métodos y
procedimientos que son producto de fallas de comunicacién o diferencias

de percepcion.

€ conflicto intergrupal.- Son los conflictos entre diferentes areas o
departamentos propiciados por la pretensién de obtener poder, mejorar
su imagen, competencia por recursos y produccion, diferentes puntos de

vista, lealtad al grupo.

FUENTES DE CONFLICTO

El conflicto dentro de las organizaciones, puede desprenderse de una
determinada gama de factores, para los fines que nos ocupan en este

8] 22
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trabajo, y de acuerdo a las.referencias que se consultaron se estimo que las
principales fuentes de c&nﬂimd,é tener en cuenta son las siguientes:

¥ Cambio Orgéﬁlzgéipnél.- Ya que los cambios organizacionales
avanzan a pasbs k "gi'gantescos en el aspecto econémico, politico,
tecnolégico y social, los individuos muestran un comportamiento variante
en su forma de pensar, de opinar sobre la probabilidad de éxito, los
recursos por emplear, los resultados probables, rutas por adoptar y la
direccion a seguir.

¥ Choques de personalidad.- Todo individuo es Gnico por lo que nadie
piensa, siente, observa o actua igual, provocando conflictos cuando no se
esta de acuerdo con los ofros .

¥ Diferentes sistemas de valores.- Como los individuos estan educados
por un sistema diferente de valores y convicciones, éste los conduce por
diversas rutas, originando fricciones dificiles de resolver.

# Amenazas al status.- Surgen conflictos cuando una persona amenaza
el status o rango social de otra en un grupo y esta Ultima por defender su
imagen se pone a Ia defensiva.

¥ Percepciones contrastantes.- Todos los individuos perciben las cosas
de diferente manera, y creemos que tales percepciones deben ser
igualmente evidentes para [os demas.

¥ Falta de confianza.- Cuando alguien tiene un motivo real o percibido

para no confiar en una persona surge un conflicto.

e) MOTIVACION

Es el impulso interno o la necesidad de un individuo para actuar y
comportarse de una manera especifica hacia una accion orientada a un

objetivo.
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MODELO DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

Maslow sefala que los seres humanos estan motivados a cumplir y satisfacer
necesidades propias de su vida. El reconoce cinco necesidades humanas

basicas:

& Necesidades fisiologicas.- Son las necesidades que requerimos
satisfacer para sostener y preservar la vida, estas incluyen el alimento, el
agua, aire, el sueno, la habitacidén y el sexo.

# Necesidades de seguridad.- Incluyen la ropa y la vivienda; en el
ambiente laboral se componen por la seguridad en el trabajo, la pensién
y el seguro.

& Necesidades de amor o sociales.- Es cuando nosotros sentimos la
necesidad de lograr un involucramiento social y de aceptacion, de ser
queridos por los demas en una estructura determinada .

@ Necesidad de estimacién .- Se logran siendo util y necesario en el
mundo, conducen a una sensacion de logro y reconocimiento de parte de
otros, satisfaciendo asi el deseo de una posicion social y de prestigio a
través de la auto-confianza, fuerza, valor y capacidad.

& Necesidad de autorrealizacion.- En esta necesidad el individuo es
capaz de desarrollar al méximo sus potencialidades. Se hace la pregunta

£ qué soy capaz de hacer?
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PIRAMIDE DE MASLOW

Autorrealizacién

Necesidad de Autoestima

Necesidad de Amor

Necesidad de Seguridad

Necesidad Fisiolégica \

PROCESO BASICO DE MOTIVACION SEGUN MASLOW

Se inicia con la identificaciéon de las. necemdades que presentan los
individuos.

Fase 1. El empleado identifica sus necesidades (deficiencias) éstas pueden

ser: psicoldgicas, fisioldgicas, sociales, etc.

Fase 2. El empleado busca la forma de cémo satisfacerlas ya que le crean

tensiones internas.
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Fase 3, El empleado As;elevccio,na comportamientos dirigidos hacia metas.
Fase 4. El emplre’édo’ se esfuerza por lograr un eficaz desemperio.

Fase 5. El empleado recibe recompensas (ascensos, aumentos de sueldo) o

castigos.
Fase 6. El empleado evalta de nuevo las necesidades.

MOTIVOS EMOCIONALES

Las motivacion emocional estd relacionada con la dualidad agradable-
desagradable o con el placer o dolor., Los gustos y aversiones estan
condicionados por experiencias de la cultura de cada pais, por ejemplo
podemos mencionar los sonidos suaves, los ritmos sencillos, los colores
brillantes, los sabores dulces ,etc. Aunque el placer y el dolor son fuerzas
motivadoras, estas reacciones pueden ser modificadas por experiencias
individuales, pues ciertos individuos buscan el dolor y eluden el placer. El
castigo en los animales constituye un estimulo de aprendizaje, pero en los
seres humanos el elogio y el premio parecen ser incentivos mas fuertes que

el reproche y el castigo.
MOTIVACIONES INTELECTUALES
Las motivaciones emocionales estan ligadas con las intelectuales por

intereses, ideales y propodsitos. El éxito influye sobre nuestros intereses en

it
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relacién con el tipo.de actividad. Un interés individual consciente basado en
la intencién de ayudar a los deméas puede tener su origen en el impulso de
poderio. L

Los intereses y propydsiit'qs no son necesariamente el resultado de la relacion
entre un estimulo y su respuesta, sino la motivacién es mas bien
multidimensional, porque pueden existir varios factores que infiluyen en esta
como blsqueda de status, miedos, deseos mas intimos de la persona, su
historia individual, etc.

f) PERSONALIDAD

“Es un conjunto de caracteristicas personales que engloban una similitud o
diferencias del comportamiento en los sentimientos, pensamientos vy
acciones de los individuos en el transcurso de nuestra vida, acentuandose

éste desde la primera infancia”.'®

FUENTES DE LAS DIFERENCIAS EN LA PERSONALIDAD. Las fuentes con
base a las cuales se forma la personalidad pueden ser internas o externas
(herencia y ambiente). Unas personas pueden recibir mas influencia del
componente genético, mientras que ofras adquieren conductas en gran
parte aprendidas (a partir de las experiencias) entre estas conductas se
incluyen: la cultura, la familia, la pertenencia a grupos.

ESTRUCTURA DE LA PERSONALIDAD

La estructura de la personalidad se constituye por diferentes factores como

son la:

'S Phares, E.J. Introduction to Personality. p.673
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&  Adaptacion.- Implica por un lado que el sujeto pueda ser estable,
confiable y efectivo o bien en contraste nervioso, vacilante y caprichoso.

& Sociabilidad.- Implica que el sujeto puede ser sociable y enérgico, o
en contraste teatral, timido, inseguro o reservado.

& Conciencia.- Implica que el sujeto puede ser por un lado: planificador,
ordenado y confiable, mientras que por otro lado puede ser impulsivo,
descuidado e irresponsable.

& Cordialidad.- Implica que el sujeto puede ser: afectuoso, discreto,
considerado e independiente, o bien frio y grosero.

9 Apertura intelectual.- Implica que el sujeto puede ser por una parte:
imaginativo, curioso, original, mientras que habra quién por el contrério es
aburrido, sin imaginacién y con la mente cerrada.

g) ACTITUD

“Es un sentimiento positivo o negativo, o una disposicion mental que se
aprende y se organiza mediante la experiencia, y que ejerce una influencia
especifica en la forma en que una persona reacciona hacia la gente, los
objetos y las situaciones.”'®

Las actitudes son una parte intrinseca de la personalidad del individuo.

Las actitudes pueden ser positivas o negativas.

Actitudes negativas.- Constituyen un sintoma de problemas subyacentes en
la organizacién, dando lugar a nuevas dificultades como huelgas unilaterales,
tortuguismo, ausentismo, rotacién de los empleados, conflictos laborales,
bajo desempefio, mala calidad de los productos, problemas disciplinarios,
robo por parte de los empleados y descuido al servicio para el cliente.

16 Gibson, James L. Las organizaciones . Comportamiento- Estructura-Procesos. p.66
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Las Actitudes positivas tienden a originar resultados gratificantes como la
alta productividad y satisfaccion de los empleados.

LAS ACTITUDES Y LA SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion en el trabajo es la percepcién que tienen los empleados hacia
su tarea, basada en factores del ambiente laboral como:

- El sueldo, que es la cantidad de dinero recibida por el trabajador como
pago de su tarea y debe ser equitativo a ésta.

- El puesto, que es el lugar ocupado por un empleado, el cual realiza
una serie de tareas propias del mismo, éste proporciona
oportunidades para el aprendizaje y la aceptacién de
responsabilidades.

- Oportunidades de ascenso, que son las posibilidades que tiene un
empleado para alcanzar una autorrealizacién profesional y personal
mediante el progreso dentro de la jerarquia de |a institucion.

- El supervisor, que es el individuo quién debe poseer la capacidad para
mostrar interés y preocupacion por los trabajadores

- Los companeros de trabajo, quiénes son aquellos colegas del mismo
nivel jerarquico que interactiian entre si; la calidad de las relaciones
que sostienen depende de! grado en que estas sean amistosas,

competentes y cooperativas.

Cuando el cumplimiento del trabajo por parte del empleado no genera
satisfaccion, el desempefo es pobre, cosa que desde luego causa a la larga
una gran insatisfaccion en el trabajador, surgiendo entonces conductas

negativas.
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Una de las problematicas mas cominmente presentes en las empresas es la
a

rotacién de personal, cuyos efectos ocasionan actitudes negativas como:
nula sensacion de autorrealizacion, el escaso reconocimiento hacia el
trabajo, los conflictos frecuentes con los supervisores debido a que el
a

companero o el jefe han alcanzado una cima personal dentro de
compafiia, cosa que puede incomodar a ciertos individuos. Sin embargo por
otro lado la rotacién de personal puede ofrecer mayores oportunidades de
ascenso interno, y por tanto, mejores condiciones laborales.

INCENTIVOS ECONOMICOS: Los incentivos econdmicos tienen como
‘objetivo” inducir un alto nivel de desempefio ya sea individual, grupal u
organizacional. Uno de ellos es el que se refiere al pago a destajo donde la
cantidad de produccién funge como base para determinar la remuneracion.
Los incentivos salariales ofrecen mas salario a mayor produccion, como el
caso del reparto de utilidades, que es un sistema que permite a los
empleados disfrutar y adquirir una parte de las utilidades de las empresas.
Asimismo, la remuneracién con base en habilidades, es Ia retribucién que los
individuos reciben de acuerdo con la escala, profundidad y tipos de
habilidades para las que demuestran poseer capacidad, es decir, se paga a

los empleados por lo que saben hacer.

INCENTIVOS MATERIALES: Los incentivos materiales se relacionan con las
herramientas que se requieren para la productividad. (Una medida fueron las
pausas obligatorias en el trabajo, para evitar la fatiga).

Cuando la iluminacion es suficiente e intensa es facil ubicar las maquinas y
herramientas en el lugar de trabajo. La clarificacion de color en el drea de
trabajo, instrumentos y herramientas es otra medida; la instalacion de
aparatos de radio, aparatos de ventilacién, de regulacién de la temperatura,
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son medidas de una nueva disciplina-que-lleva el nombre de seguridad e
higiene en el trabajo.

INCENTIVOS SOCIALES: Son los llamados servicios que procuran la
seguridad del empleado y su familia en cuanto al bienestar fisico y moral.

Los servicios sanitarios en los cuales las organizaciones cuentan con un
cuerpo médico, para atender al personal en casos de urgencia o examen
periédico para la prevencion de enfermedades; los servicios de asistencia
médica contratados por las organizaciones para asistir a los empleados; la
vivienda, los lugares de esparcimiento y guarderias infantiles, son incentivos
con una loable finalidad humanitaria, procurando lograr en los empleados

una satisfaccién respecto a su trabajo.

h) LIDERAZGO

“El liderazgo es un proceso que estructura, organiza y dirige las acciones de
un grupo social hacia el cumplimiento de sus normas y el logro de sus

objetivos.”"?

TIPOS DE LIDERAZGO. Los lideres pueden emplear determinado estilo de
poder a lo largo de cierto periodo, aunque uno de ellos puede predominar

mas que otro.

17 Sanchez, Rosado Manuel. Manual de Trabajo Social. p.293.
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Lideres autocréticos.- Estos lideres esperan que los empleados hagan lo que
se les dice y no tienen voz ni voto en la toma de decisiones; es decir, estos
lideres centralizan el poder, su autoridad se basan en amenazas y castigos.

Lideres participativos.- El lider y los empleados forman una soélida unidad.
Los empleados son alentados a expresar sus ideas y hacer sugerencias
cuando surgen situaciones negativas que afectan sus labores. Existe una

descentralizacion de la autoridad.

Lideres permisivos.- El lider desempefia una funcién menor, evita el poder y
la responsabilidad.

El tipo de liderazgo depende en gran medida del grupo ya que establece sus
metas y los mecanismos para la resolucién de sus problemas.

RASGOS DE L.OS LIDERES EFECTIVOS

¥ El lider crea y comparte con sus empleados una visién nueva de
confianza y posibilidad de éxito hacia el futuro,

~ La comunicacién es la base en la que se sustenta el lider mediante su
compromiso y entusiasmo.

¥ Los lideres muestran sensibilidad respecto a las necesidades de los
empleados.

¥ El lider permite a los empleados participar en el desarrollo del logro de
metas y estrategias compartidas.

< Los lideres efectivos cuentan con la habilidad de reconocer sus puntos
fuertes y debiles buscando una retroalimentacion de su desempenfio.

¥ Los lideres efectivos poseen carisma, creatividad, son flexibles.
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i ) TOMA DE DECISIONES

Refleja las reglas y principios éticos fundamentales de la organizacion. La
toma de decisiones se puede establecer por un solo individuo, por grupos o
por una toma de decisiones organizacionales.

“Para que exista la toma de decisiones debe haber siempre dos o mas

alternativas, de la totalidad de éstas se podra llegar a la méjor decision."'®

TOMA DE DECISIONES INDIVIDUAL: La toma de decisiones individual es
cuando una persona asume todas las decisiones o al menos Iés principales,
porque considera que el personal no es competente, y si colabora podria
resultar costoso o generar una pérdida de prestigio o poder. Por lo comun
este tipo de autoridad desea ser la que decide en problemas determinantes o

de importancia.

TOMA DE DECISIONES EN GRUPO: Varios estudios realizados en este
campo demuestran que la toma de decisiones en grupo tiene ventajas y
beneficios como son una mejor calidad y cantidad de trabajo, mayor
precisidn en las decisiones y aceptacion de las mismas, mas satisfaccion en
el puesto, mayor comunicacién y mejor entendimiento, etc.

Aunque los subordinados aportan sus ideas y sugerencias en la toma de
decisiones; finalmente los que las respaldan son los niveles més altos.

TOMA DE DECISIONES ORGANIZACIONAL.: Las decisiones que se toman
en los niveles inferiores en una organizacién, por lo general son revisadas y

modificadas por los niveles superiores. Diferentes personas son las que

'® Wexley, Kenneth N. Conducta Organizacional y Psicologla del Personal. pag 354.
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estan.implicadas én,este proceso, sin embargo, éste se puede complicar
cuando existen desacuerdos entre individuos de una organizacién acerca de
los objetivos y prioridades de la misma.

j)  COMPORTAMIENTO EN GRUPO Y EN EQUIPO

Grupo: " El grupo es la reunién mas o menos permanente de varias personas
que interactian y se influyen reciprocamente, con el objeto de lograr ciertas
metas comunes, en donde todos los integrantes se reconocen como
miembros pertenecientes al grupo y rigen su conducta en base a una serie

de normas y valores que todos han creado o modificado.”'®

Equipo: Es una unidad de desempefio basica para la mayoria de las
organizaciones, combina las habilidades, experiencias y conocimientos de
varias personas. Es el complemento natural de la iniciativa y ejecucion
individual, debido a que crea compromisos firmes con fines comines. Un
equipo es un pequeiio grupo de personas (normalmente menos de veinte)
con habilidades complementarias, comprometidas con un objetivo y un
conjunto de metas especificas de desempefio en comdn. Sus miembros
estan comprometidos para trabajar unidos a fin de lograr su objetivo, siendo

cada uno de ellos responsable en forma total de los resultados.?’

' Castaiion, Darvelio. Teorla de los grupos. p.57.
20 R., Katzenbach Jon, K. Smith, Douglas. La sabiduria de lo equipos. p.105
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GRUPOS FORMALES

Son los establecidos por la organizacién, presentan una identidad publica y
una meta por alcanzar que enfatiza los puestos oficiales en términos de
autoridad y responsabilidad y pueden algunos de ellos tener una vida
relativamente temporal; se les crea para realizar una tarea a corto plazo,
luego del cual se desintegran. Crecen hasta adoptar dimensiones inmensas.
Un ejemplo de grupo formal podrian ser los comités o fuerza de tarea.

GRUPO INFORMAL

Surgen sobre la base de intereses comunes, proximidad y amistad de una
red de relaciones personales y sociales no establecidas o requeridas por la
organizacion formal, pero que surge espontaneamente como resultado de la
asociacion de los individuos entre si. El poder se lo atribuyen a las personas

miembros de un grupo.

CICLO DE VIDA DE UN EQUIPO
La evolucién de un equipo puede describirse por las siguientes etapas:

Formacién.- Los miembros comparten informacion personal, empiezan
a conocerse y aceptarse, prevalece una atmoésfera de cortesia y las
interacciones son cautelosas, fijan la atencién en tareas de! grupo.

Ajuste.- Los miembros compiten por prestigio y puestos de relativo
control, discuten la direccién mas adecuada del grupo, surgen tensiones
entre individuos a medida que éstos se afirman a si mismos por presiones

externas.
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Normalizacién.- Se alcanza un equilibrio tentativo entre fuerzas en
competencia. Surgen normas grupales para guiar el comportamiento
individual operando la cooperacion.

Desempefio.- Los individuos desempefan roles funcionales en el
eficiente cumplimiento de tareas. El grupo madura y empieza a manejar
retos complejos.

Desintegracién.- Se disuelven las relaciones sociales intensas y se

vuelve asignaciones permanentes.
EQUIPOS EFICACES

La direccién debe crear un entorno de apoyo para fomentar la cooperacion,
confianza en la capacidad de sus miembros, compatibilidad en reuniones
ofreciendo un tiempo suficiente, etc. Los miembros de equipos deben ser
individuos razonablemente calificados y conocer los roles de los demas, con
quienes interactian. Los niveles superiores deben ser responsables de
mantener orientados a los miembros de equipos hacia su tarea general para
el logro de metas. Un elemento que puede estimular el trabajo en equipo, es

la presencia de retribuciones financieras o de reconocimientos sociales.

TIPOS DE EQUIPOS

< Equipos funcionales.- Son los constituidos por individuos que trabajan
juntas diario en un grupo de tareas continuas e interdependientes.

« Equipos para la solucién de problemas.- Los niveles superiores
delegan a un equipo ciertas responsabilidades de problemas y toma
de decisiones para darles solucién. Cabe destacar que con la
autoridad ejercida por estos equipos se podria afectar en forma
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adversa a departamentos, equipos o participantes externos de la

empresa.

< Equipos con funciones cruzadas.- Estos equipos son capaces de
disefar e introducir programas de mejoria de la calidad y tecnologia
nueva, reunirse con clientes y proveedores para mejorar los insumos o
producciones y vincular funciones separadas para aumentar las
innovaciones en productos y servicios. Se retinen los conocimientos y
habilidades de personas de distintas areas de trabajo para identificar y
solucionar problemas mutuos, que atraviesan lineas departamentales
o funcionales. Principalmente en situaciones que exigen adaptabilidad,
velocidad y respuesta a las necesidades del cliente.

% Equipos autodirigidos.- Estan formados por empleados que deben
trabajar y cooperar diario juntos en la realizaciéon de diversas tareas
(producir un bien completo o servicio). Se otorga autoridad al equipo.
Cada integrante aprende todos los trabajos que realiza el equipo para

tomar muchas decisiones.

Las tareas pueden ser: programar el trabajo y las vacaciones, distribuir las
tareas y las asignaciones entre los integrantes, pedir materiales, decidir
sobre el liderazgo del equipo, fijar las metas clave del equipo, elaborar
presupuestos, contratar reemplazos para integrantes salientes del equipo y

en ocasiones evaluar el desempefio entre ellos.
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CAPITULO I

CRiGENES Y TRAYECTORIA DEL CENTRO DE DESARROLLO
COMUNITARIO VILLA PANAMERICANA

2.1 HISTORIA DEL CENTRO DE DESARROLLO COMUNITARIO VILLA
PANAMERICANA 2

El edificio del Centro de Desarrollo Comunitario “Villa Panamericana”, fue,
inicialmente una construccion destinada para alojar una tienda del
Departamento del Distrito Federal (1984). Posteriormente la tienda fue
cerrada en 1988, y las instalaciones se destinaron para fines ajenos al
desarrollo social de la zona.

En 1995 los vecinos de la colonia Pedregal de Carrasco se organizan e
inician el proceso de rescate de la construccion, al solicitar sea destinada a la
implementacion de programas de beneficio comunitario. Es asi, como por
acuerdo con las autoridades del ya entonces Gobierno del Distrito Federal
(1998) se procede a la restauracion y adecuacion del inmueble para operar
alli un Centro de Desarrollo Comunitario. Dichas obras tienen lugar en 1999,
quedando listo para entrar en operacion en abril de 2001.

Las instalaciones del centro se conforman de una estructura con base
rectangular de 112.53 mts. de largo por 45.40 mts. de ancho, que cubre una
superficie de 5,108.86 m2. Sus muros fueron construidos con bloques de

arena comprimida. Su techo es una nave de tipo industrial de lamina

! Citado por la Delegacion Coyoacidn, Centro de Desarrollo Comunitario Villa Panamericana,
Programa de Trabajo para el Centro de Desarrollo C itario Villa P icana 2001,

* Los puntos siguientes sefialados con un asterisco estdn contenidos en el documento al que se refiere
la cita 21.
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acanalada. Su lnterlor se halla subdividido en aulas y oficinas, asi como en
espacios: ablertos y un foro para la realizacion de varias actividades de

mteres comunltarlo

2.2 OBJETIVOS, PROPOSITOS Y MISION DEL C.D.C. VILLA
PANAMERICANA*

Objetivo General

Promover la reconstruccion del tejido social, la construccion de la ciudadania
en la comunidad del Pedregal de Carrasco, a través de programas
educativos, de salud mental, culturales, sociales, de capacitacion para el
trabajo, deportivos y recreativos.

Objetivos Especificos

& Ofrecer servicios de calidad, pertinentes, gratuitos y a bajo costo a los
diferentes grupos de poblacién particularmente a los grupos prioritarios y
a los grupos vulnerables.

@ Construirse como un espacio para la convivencia social, familiar y
comunitaria, intra e intergeneracional.

& Contribuir al mejoramiento progresivo de la calidad de vida de la
poblacién a través de los modelos de atencidn social de las areas de
salud mental comunitaria, cultura y educacién no formal, deporte y
recreacion.

& Promover la coparticipacion entre gobierno, sociedad y particulares.
& Coadyuvar a la educacién basica y de nivel medio superior de jévenes
y adultos.

& Facilitar la formacion y capacitacién de promotores comunitarios.

v A
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@ Garantizar una oferta de servicios basados en la inclusién, la
tolerancia y la equidad de género.
& Fomentar la participacion de la comunidad en actividades culturales,

educativas y recreativas.

Todos los ambitos de la vida de la Ciudad de México presentan una gran
complejidad, dicha complejidad rebasa en mucho las capacidades no sélo
del Gobierno del Distrito Federal o de la propia Delegacién Coyoacéan, sino
también de las mUitiples organizaciones civiles o de grupos naturales que

buscan afanosamente una respuesta a su problematica social especifica .

L.as comunidades, tienen caracteristicas especiales, que las definen, limitany
potencian; requieren del apoyo institucional para ir avanzando en las
satisfaccién de sus necesidades. Las autoridades delegacionales necesitan
de la participacion decidida de la poblacion para canalizar e incrementar su
capacidad de respuesta en cuanto a la atencién social. Los centros de
desarrollo comunitario vienen a ser asi, puntos o espacios de confluencia de
la comunidad y la autoridad delegacional.

El Centro de Desarrollo Comunitario “Villa Panamericana” se propone ser ese
espacio de confluencia, en donde todos los miembros de la comunidad
encuentren una respuesta a sus demandas de desarrollo social, a través de
su propia participacioén en la resolucién de la problematica social que los
aqueja, en el otorgamiento de servicios de modelos de atencion social, por
medio de la educacién y capacitacion para el trabajo con los programas de

atencién institucionales.
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PROPOSITOS-
De esta forma se proponen los siguientes propdésitos:

M Construir una red comunitaria en torno al C.D.C. Villa Panamericana
para la reflexién, atencidon y contencibn de los problemas de la
comunidad.

| Implementar los modelos de atencién social de las areas de salud
comunitaria, cultura y educacién no formal, deporte y recreacion.

| Implementar, canalizar y/o participar en los programas de trabajo
instituidos por otras areas de la Direccién General de Desarrollo Social.
o Implementar la capacitaciéon para el trabajo en computacion,
mecanografia y otras segin la demanda de la poblacién.

| Abrir espacios para la aplicacion de los programas del Instituto
Naciona! de educacion para Adultos (INEA).

| Organizar, coordinar y evaluar en el C.D.C. Villa Panamericana el
servicio de Preparatoria Abierta.

Bl |nstalacion de una Biblioteca para su consulta por los usuarios de
INEA y Preparatoria Abierta, asi como de la poblacién en general.

B \nstalacion y organizacion de un Libro Club.

B Ofrecer una variedad de servicios gratuitos a través de las brigadas de
desarrollo social como son asesoria juridica, CEDEPECA, INSEN, talleres
de salud mental, manualidades, reciclado de materiales, etc.

| Implementar un conjunto de servicios de bajo costo que respondan a
las necesidades y demandas de la comunidad de Pedregal de Carrasco
tales como: gimnasia artistica, aerobics, herbolaria, pintura, computacién,

yoga, etc.
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| Implementar un proyecto de rescate ecoldgico del &area baldia
perteneciente al Centro.

N Generar actividades que estén dirigidas a la poblacion juvenil para
promover su integracion y participacién:  exposiciones de grafiti,
concursos de patinetos y otros espacios de expresién creativa y

constructiva en la comunidad.

MISION

Entre los aspectos que definen la mision del Centro se pueden enumerar los

siguientes:

1.- La aplicacion de los objetivos establecidos en la politica publica de
desarrollo social de la Direccién General de Desarrollo Social de la

Delegacion. Coyoacan.

2.- Instrumentar los  programas - asignados - al. Centro de Desarrollo
Comunitario de acuerdo con las caracteristicas de la poblacién del Pedregal

de Carrasco.

3.- Ser receptor de las necesidades y demandas de la poblacién del Pedregal
" de Carrasco en orden a la implementacién de programas de trabajo y a la

elevacién de |a calidad de atencién.

4.- Propiciar un incremento de la integracién comunitaria y de un sentido de

pertenencia.
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5.- Facilitar los procesos de coordinacion, integracion y comunicacion entre
comunidad y autoridades delegacionales.

2.3 GENERALIDADES RELEVANTES SOBRE EL CENTRO VILLA
PANAMERICANA Y SU ZONA DE INFLUENCIA *

Para los fines de esta investigacion, es necesario enfatizar determinadas
caracteristicas propias de los pobladores del Pedregal de Carrasco, area
de influencia del Centro Villa Panamericana.” La mayoria de sus
habitantes perciben un ingreso econémico que los coloca en el rango de
la clase media, y por lo tanto en posibilidades de acceder a servicios
culturales y educativos no meramente elementales, sino aquellos que ya
implican una mayor disponibilidad de tiempo, habilidades manuales y
cognoscitivas. Tomando en cuenta las caracteristicas del Centro se

describiran pautas que pueden determinar sus estrategias de accidn:

4 Ofrecer servicios que rebasen el nivel elemental para alcanzar
niveles de creatividad y participacion comunitaria elevados.

# Propiciar una oferta de salud mental comunitaria respetuosa y
enfocada a elevar las potencialidades de la comunidad con vistas a

* Si bien algunos de los modelos vigentes en el centro se enfocan a los Hamados grupos

vulnerables, esto s¢ debe a un criterio estandarizado que se sigue en toda la delegacion
Coyoacin, sin que signifique que dichos grupos formen un agregado importante dentro de la

comunidad.
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una integracién solidaria de los habitantes, de tolerancia y didlogo
~ entre los.distintos sectores de poblacion.

¢ Prbplciar que la oferta cultural del Centro posee un caracter de

tolerancia y creatividad que incluya la perspectiva de género.

 Crear un ambiente de participacion ciudadana abierta.

# Romper con circulos de participacién comunitaria excluyentes y de

dominacion.

€ Brindar una oferta educativa que rebase el nivel basico.

€ Implementar mecanismos de subsidiaridad para superar limitantes
de infraestructura y personal, implicando a todos los sectores de
poblacién de la zona del Pedregal de Carrasco.

2.4 ELEMENTOS ORGANIZACIONALES, FUNCIONES QUE DESEMPENA
EL PERSONAL Y POLITICAS DEL C.D.C. VILLA PANAMERICANA

El Centro no cuenta con un organigrama donde se visualice su estructura,
por lo cual y mediante la investigacion de campo realizada, se mostrara la
estructura organizacional de éste. Primero desde el nivel delegacional, para
posteriormente bosquejar la que corresponde en concreto al Centro. Ello
pretendiendo ubicar a la institucién ligada con aquellas instancias que la
dotan de un marco normativo, para inmediatamente después pasar a
describir al centro comunitario como unidad independiente.

El siguiente esquema nos muestra la estructura delegacional. En la parte
inferior se encuentra la Unidad Departamental de Capacitacién para el
Trabajo, area a la que pertenecen los Centros de Desarrollo Comunitario y
por lo tanto el C.D.C. Villa Panamericana. (Esquema 1)
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E! organigrama de la estructura organizacional del C.D.C. Villa Panamericana
nos muestra al coordinador ocupando el nivel jerarquico superior, en los
mandos intermedios se localizan al mismo nivel los facilitadores, el auxiliar
administrativo, la biblioteca, el servicio médico y dental, el INEA y vigilancia.
El dltimo escalon corresponde al nivel de ejecucion, ocupando este lugar
debajo de los facilitadores los promotores comunitarios , los autogenerados,
el programa maestros jubilados, los prestadores de servicio social y ya por
ultimo se encuentra intendencia.

Como personal de apoyo se encuentran los promotores voluntarios en
formacion de redes sociales.

El tipo de organizacion que constituye el Centro es lineo funcional, porque la
autoridad y responsabilidad se transmite de un solo jefe para cada funcion y

porque se aprovecha la especializacion de cada actividad. (Esquema 2)
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JEFATURA DE LA DELEGACION COYOACAN

NZDMO 30 VT1TVd
NOD SIS4L

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO SOCIAL
l
l l
DRECCION DE EDUCACION DRECCION DE DESARROLLO COMUNTARID
l
L l
SUBDRECCION DE EDUCACION SUBDIRECCION DE SALUD
L |
UNIDAZ DEPARTAMENTAL DE CAPACTACION PARAEL TRABAIO UNDAD DE EDUCACION BASICA UNIDAD DE EVENTOS CMCOS

14

Esquema 1. Aqui se encuentra localizado el Centro de Desarrollo Comunitario Villa Panamericana.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL CENTRO COMUNITARIO VILLA PANAMERICANA

COORDNADOR

SERV. MEDICO INEA VIGLANCIA AUXLAR FACILITADORES
DENTAL Y BELIOTECA ADMNISTRATVO
PROG.DE AUTOGENERADOS INTENDENCIA PROMOTOR PRESTADORES
MAESTROS JUBLADOS COMUNTTARIO DE SERV. SOCIL
PROMOTOR
VOLUNTARD

Esquema 2. En este esquema se visuafizan los diferentes puestos y entidades que existen en el C.D.C. Villa Panamericana.




FUNCIONES

Las funciones que desempefia el personal segun apreciaciones del
coordinador, en el curso de una entrevista informal.

PUESTO

FUNCIONES QUE DESEMPENA EL
PERSONAL DEL C.D.C. VILLA
PANAMERICANA

COORDINADOR

Planear el trabajo a realizar

Organizar el equipo de trabajo
Supervisar la correcta implementacion de
planes y proyectos

Evaluar el trabajo realizado

FACILITADOR

Acompanar procesos autogestivos de la
comunidad

Asesorar a los promotores comunitarios
sobre |a correcta imparticién de cursos y
talleres

Facilitar la implementacién de iniciativas
comunitarias

Facilitar el aprendizaje en diversos
campos de interés comunitario por parte
de los usuarios que solicitan los servicios

Elaborar cartas descriptivas

PROMOTOR
COMUNITARIO

Implementar cursos y talleres de servicio
a la comunidad

Acompanar en los procesos autogestivos
comunitarios

Evaluar la correcta implementacion de

TESIE CON
FALLA G ORIGEN| *




cursos y talleres.

AUXILIAR v Llevar el control de la contabilidad del
ADMINISTRATIVO Centro (estados financieros)
v Atencién al usuario
SERVICIO SOCIAL v Apoyar programas de impacto comunitario
de la Delegacidn a través de los Centros
de desarrollo comunitario
AUTOGENERADOS v Proporcionar ensefianzas y servicios
especificos en el area de cultura, deporte
y salud
MAESTROS JUBILADOS v Propiciar el acercamiento de personas
adultas mayores con las nuevas
generaciones a través de acciones en el
area educativa como son: Apoyo a tareas
y recuperacién de la memoria comunitaria
MEDICO GENERAL, v Proporcionar servicios comunitarios a bajo
DENTISTA, costo
OPTOMETRISTA, INEA,ETC
VIGILANCIA v Vigilar el Centro de Desarrolio
Comunitario Villa Panamericana
INTENDENCIA v' Realizar la limpieza del Centro
PROMOTOR VOLUNTARIO v Replicar el modelo de redes sociales en
su comunidad
BIBLIOTECARIOS v Atencién al usuario de la biblioteca
v Proporcionar préstamo de libros
v Llenar formatos para préstamo de libros
v Realizar inventario de libros

El Centro Comunitario no cuenta con un reglamento interno, el procedimiento

que sigue cada area se basa en una serie de manuales de operacion de
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los modelos de atencidn social que aplica el personal; sin embargo, es
indispensable adaptar los planteamientos a las necesidades propias de cada
servicio.

En cuanto a formacion de redes sociales también existe un manual pero
dicho documento aborda temas desde una dptica muy tedrica que resulta de
utilidad limitada.

En el aspecto estrictamente administrativo, no se cuenta con un manual
organizacional o de procedimientos donde se especifique todo lo relacionado

al funcionamiento del Centro.
POLITICAS?

La politica en la que se basa dicha institucién para regirse, esté englobada
dentro del conglomerado de la politica:social del Distrito Federal con las

siguientes pautas:

1.- Desarrollar acciones sectoriales en campos de accién (salud, educacion,
proyectos productivos, capacitacion para el trabajo, deporte y recreacion,
violencia familiar, adicciones) dirigidas a los grupos de pobiacién prioritaria
de las comunidades (nifias y nifos, jévenes, personas con discapacidad,
nifios en situacion de calle, mujer, adulto mayor, indigenas).

2.- Priorizar las acciones de caracter preventivo donde se tiene contacto con
la poblaciéon para hacer evidente una problematica social misma que se

busca frenar o disminuiria.

2 Delegacién Coyoacan. Direccién General de Desarrollo Social. Curso Taller Bases para el
Desarrollo Social 2002,
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3.- Promover la participacion y la organizacién social de las comunidades,
como mecanismos para la reconstruccion del tejido social y la solucién

comun de las problematicas.
4.- Promover la autogestion.

5.- Operar programas y realizar acciones que consideren una vision integral
de las personas, las comunidades y las problemética social.

6.- Incorporar la perspectiva de promocion de los derechos humanos,
incluyendo el enfoque de género, como una forma de impulsar la
construccién de ciudadania.

Se carece de politicas internas en el centro.

2.5 MODELOS DE ATENCION SOCIAL, SERVICIOS Y REDES SOCIALES

E! gobierno de! Distrito Federal, abanderado entonces por la que fuera Jefa
de Gobierno, la Lic. Rosario Robles Berlanga, impulsé la modificacion del
planteamiento de politica social, a partir de una estrategia que define grupos
prioritarios y de alta vulnerabilidad, modelos de intervencién con énfasis en
acciones preventivas y rescate a la infraestructura social, mediante la
integracién de modelos de intervencion en areas como: cultura, deporte y
recreacion, salud mental comunitaria, que se brindan a la ciudadania y que
tienen como finalidad coadyuvar en la atencion de los principales problemas
de la comunidad. Es por ello que el Centro de Desarrollo Comunitario Villa
Panamericana ha integrado estas metodologias de trabajo en beneficio de la

comunidad Pedregal de Carrasco.
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En el modelo de cultura se encuentra representado por el Taller de Apoyo a
Tareas, propuesta que surge del reconocimiento de que una de las muiltiples
preocupaciones que enfrentan las madres y padres de familia actualmente,
es la de ayudar a sus hijos en la realizacion de las tareas escolares.

Esta situacion se origina probablemente por la falta de conocimientos
indispensables por parte de los padres para despejar las dudas de sus hijos,
o bien porque carecen del tiempo para ello. Con este taller se busca apoyar
el proceso de aprendizaje de los alumnos, asi como coadyuvar en el
desarrollo del pensamiento critico de éstos; siempre en congruencia con los
propositos generales de la Educacion Basica, asi como con los enfoques
establecidos para cada una de las areas de conocimiento.?

En el modelo de deporte y recreacidn se manejan tres vertientes:

E! modelo de recreacion pretende aumentar la convivencia y mejorar la
dinamica de los grupos pablacionales, debido a las caracteristicas ludicas de
este modelo.

La segunda actividad fisica, pretende desarrollar un crecimiento fisico
armonico del individuo, un régimen de vida equilibrado y saludable. En los
nifos una evolucién psicomotora armoénica, y el aprendizaje y dominio de su
cuerpo y de nuevas habilidades para mejorar su condicion fisica.

Por ditimo en el modelo de practica deportiva se le ensena al individuo los
fundamentos basicos de algunos deportes. Colateralmente, en la poblacion,
se logra canalizar agresividad, tensiones y se obtiene un desarrollo positivo
de la personalidad. Ademas de brindarle al individuo oportunidades para
ejercer liderazgo, autodisciplina, cooperacion, juego limpio y la oportunidad
de tener un grupo de referencia adecuado para su desarrollo y mejoramiento

no sélo individual sino también grupal.?*

» Herndndez Escudero Maria Eugenia. Taller de Apoyo a Tareas. p.9
? Heredia Navarro Martha. Apayo para facilitadores deportivos y recreativos. p.ll
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Otro modelo es el de Salud Mental, donde se encuentra inmerso el Modelo
de Crianza y Estimulacién Temprana que fue concebido para propiciar la
participacion activa y corresponsable de madres y padres de familia, personal
educativo, personas al cuidado de los infantes y la comunidad; considerando
la creacién de ambientes favorables para lograr el desarrollo y crecimiento
integral del infante, desde la etapa de recién nacido, hasta los seis afios de
edad.®

El Centro de Desarrollo Comunitario Villa Panamericana ha puesto a
disposicion de la comunidad una serie de servicios gratuitos y a bajo costo,
esto ultimo considerando las necesidades de los usuarios. Entre los servicios
que mas destacan por su afluencia en amplios sectores de la poblacion se

encuentran los siguientes:

Yoga

Aerobics

Gimnasia Artistica

B Patinaje Artistico

B INEA

B Servicio médico generél , ortodoncia, oftalmologia
% Herbolaria

En cada uno de los modelos se estan formando redes sociales en las que se
invita a la comunidad a crear proyectos que aborden sus necesidades,
integrandose asi a los equipos de trabajo promotores voluntarios reclutados
de entre los usuarios. Las redes sociales que se van creando tienen una
poblacion especifica pues se requiere de un compromiso para la formacién

de promotores voluntarios y a su vez de las mismas redes.

2 Citado por la Direccion General de Servicios Comunitarios Integrados. Crianza y estimulacion
temprana. p.2
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Las redes que: se.encuentran actualmente en marcha son: la de Ecologia,
Salud Intregral,. Scape The Kids, El ambiente en nuestras manos, Crianza y
estimulacion temprana y deporte.
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CAPITULO I
ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

El propésito del presente capitulo es el de explicar en detalle la metodologia
que se empleo para llevar a efecto la investigacion contenida dentro de estas
péaginas; sus caracteristicas, alcances y limitaciones. Todo ello tomando en
cuenta que se compone de una fase exploratoria (recopilacién de datos
generales) y otra descriptiva (jerarquizacion de problematicas);, es por esto
que en lo posible se intento que sus objetivos quedasen en concordancia con
el nivel de conocimiento al que se hace referencia. Asimismo se buscaron
procedimientos estadisticos que respetasen tal linea. Enseguida se exponen

con la adecuada extension dichos elementos.

3.1 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

- OBJETIVO GENERAL
Generar una estrategla para mejorar el clima organizacional en el Centro de
Desarrollo Comunltarlo Villa Panamericana.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» ldentificar las principales problematicas que obstaculizan la existencia
de un clima organizacional positivo en el C.D.C. Villa Panamericana.
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> Explicar el origen de las problematicas que presenta el clima
organizacional en el C.D.C. Villa Panamericana.

> Proponer estrategias de solucién que aborden las problematicas
detectadas segun la dptica de Trabajo Social .

3.2 MUESTRA

El tipo de muestra fue no probabilistico. Este es un muestreo intencional ya
que se buscaron las caracteristicas de los sujetos de acuerdo con los
objetivos de la investigacién.

Las personas que conformaron la muestra se seleccionaron de la planta de
trabajadores del Centro de Desarrollo Comunitario Villa Panamericana.

El tamafio de la muestra fue de 17 sujetos de un total de 30 individuos.

3.3 NIVEL DE CONOCIMIENTO
Estudio Exploratorio/ Descriptivo

La presente investigacion comprendid dos niveles de conocimiento.

El estudio exploratorio mismo que se refirié adn primer acercamiento con el
C.D.C. Villa Panamericana, consté de la consulta de una serie de materiales
bibliograficos diversos, que permitieron al investigador formarse un criterio
general de dicha institucién y depositaron en sus manos los datos
indispensables para arrancar con e| proceso de conocimiento de esta entidad
compleja (el C.D.C. Villa Panamericana). Esta informacion se complementd
con la experiencia obtenida como miembro activo del personal en el tiempo
en el que se realizd el presente trabajo, mismo que guarda la modalidad de
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estudio_ monografico con la salvedad de contar con una parte de campo, que
se incluyd a fin de enriquecer su utilidad,

El estudio descriptivo corresponde a un nivel mas profundo de conocimiento,
en el que se tratd de precisar la magnitud de los problemas para
jerarquizarlos; esto presumié desde luego un acercamiento mas estructurado
a nuestro objeto de estudio (el clima organizacional), mediante el abordaje de
los datos empiricos, a traves del disefio de instrumentos (cuestionario y
cédula de entrevista), cuyos resultados se analizaron pensando en
determinar el peso especifico de las diversas problematicas existentes y
derivar los elementos de juicios encaminados a proponer estrategias

operativas encaminadas a su manegjo.

3.4 REFERENTES TEORICOS

En consonancia con lo que se expresé en el marco referencial de este
trabajo, resulta necesario exponer brevemente cémo fueron aterrizados
algunos conceptos al momento de ponerlos en practica dentro de esta
investigacion.

E! funcionalismo bien puede sefalarse, como la corriente general a partir de
la cual arranca el analisis, en tanto se interpreta a la interaccién del sujeto
con su medio ambiente, como el cumplimiento de una funcién determinada.
Aunque dicha optica resulta muy genérica, lo cierto es que la presente
investigacién, no busca realizar un cuestionamiento radical de Ila
organizacion elegida, sino mas bien detectar y corregir, determinadas pautas
de comportamiento, que cabria caracterizar como patoldgicas.

En segundo plano la teoria general de sistemas, también aporta ciertas
concepciones Utiles a la investigacion, pues ciertamente se concibe a las
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diferentes dimensiones del clima organizacional como interdependientes, sin
llevar dicha Iégica hasta un analisis exhaustivo del tipo causa-efecto que
rebasaria los fines 'prroplos del presente trabajo.

3.5 INVESTIGACION DOCUMENTAL Y DE CAMPO
FASE DOCUMENTAL

Para construir el marco referencial este trabajo se documenté en libros,
revistas y medios electronicos como “Internet”.

En relaciéon a modelos de intervencién o atencién social en el C.D.C. Villa
Panamericana, se revisaron manuales de los modelos de apoyo a tareas,
crianza y estimulacion temprana, asi como deporte y recreacion en uso
actualmente dentro del centro.

En lo que respecta a la orientacion tedrica/metodolégica del presente trabajo,
fue necesario basarlo en una red amplia de referentes, que incluyé entre
otros a la Escuela de Relaciones Humanas, Psicologia Industrial y de
manera muy marcada los postulados concretos de Abraham Maslow, asi
como ofros autores que nos hablan ya de manera particular del clima
organizacional. Por supuesto todo ello imbuido por la idea de Hevarlo a la
practica mediante la 6ptica propia de Trabajo Social, de igual manera se
solicité informacién referente al Centro de Desarrollo Comunitario Villa
Panamericana, a su coordinador, quién la proporciond bajo la forma de
documentos que pudieran apoyar a esta investigacion en su fase de
gabinete. Los antecedentes del centro fueron elaborados por el equipo que
anteriormente conformaba la organizacion, entre ellos se encontraron

facilitadores y el propio coordinador del centro. e e et et e et

N
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FASE DE CAMPO

La investigacién de campo se basé en una modalidad de observacion
participante que caracteriza al pfofesional de Trabajo Social, en tanto hubo
un involucramiento profundo con las problematicas del centro y sus
necesidades. Ello contribuyé sin duda al ampliar los alcances de este
estudio, ya que le dio un sesgo importante, para no quedarse en una mera
descripcion de fenémenos abstractos y en cambio sugerir algunas soluciones
si bien muy preliminares.

En esta fase sspecificamente se emplearon las siguientes técnicas e
instrumentos:

El cuestionario de clima organizacional tomd en cuenta las dimensiones a
continuacion citadas : '

. Ambiente de trabajo

. Estructura Organizacional

. Comunicacién

. Conflicto

. Motivacién

. Personalidad { fovy T e
. Actitud 2L k "J

. Liderazgo FALLA Dﬁl UHIGEN
. Toma de decisiones '

. Comportamiento de grupo y de equipo

Dichas dimensiones se plasmaron en una serie de reactivos, los cuales
fueron respondidos por el personal.

Sin embargo, a fin de complementar los datos de caracter cuantitativo que se
asentaron en el cuestionario se estimé necesario utilizar una cédula de
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entrevista que se.enfocé a cuestiones mas subjetivas, con la finalidad de
aumentar. el conocimiento sobre la idea general que los empleados tienen
respecto al estado de cosas en el centro, procurando se explayasen en tal
por menor. ‘ ,

Asimismo resultdé de notoria importancia la entrevista sostenida con el
coordinador del centro, en tanto permitié efectuar un sondeo de variables
netamente organizacionales y administrativas, como son los diferentes
puestos en el organigrama y sus funciones ya que éstos no se encuentran
compilados en ningtin documento.

El universo de trabajo abordado se conformd por 17 miembros del personal
del C.D.C. Villa Panamericana (de un total de 30) divididos por turnos
matutino y vespertino , quienes respondieron un cuestionario y participaron
en una entrevista informal, cuyos resultados se consignan en un apartado
especifico de este trabajo. Estadisticamente hablando se opté por un
enfoque meramente aritmético, sin la participacion de medidas de tendencia
central, como promedios, medias o medianas, en virtud de que un analisis
tan detallado hubiera rebasado con mucho los alcances de esta
investigacion, misma que reposa mas en la descripcion que en la explicacion

exhaustiva de los fendmenos.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Una vez recogidos y capturados los datos de cada sujeto de la muestra, se
procedid a su andlisis e interpretacion; los resultados se presentaran
enseguida.

Para un adecuado entendimiento de los datos, se respetara el orden de las
dimensiones incluidas en el trabajo; (ambiente de trabajo, estructura
organizacional, comunicacion, conflicto, motivacion, personalidad, actitud,
liderazgo, toma de decisiones y comportamiento de grupo y de equipo). Los
graficos seran acomodados segun dicha secuencia, misma que puede diferir
del nimero con que el reaclivo que aparece en el cuestionario.

Para finalizar se expondran igualmente los resultados de caracter cualitativo,
en tanto se aplicd una entrevista informal y se efectuaron varias
observaciones; tales técnicas vienen a complementar el aspecto meramente

numeérico, y por esto se les dedica un apartado independiente.
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DATOS GENERALES DEL PERSONAL DEL C.D.C. VILLA PANAMERICANA

Femenino Masculino
10

tlasculino
4%

Femeninoe
59%

Nota El numero totat de empleados es de 30 personas pero solo fue posible aphcar el nstrumento a 17 EIS9 % lc
corresponde al sexo femeino. mientias que el 41 % al masculino

RANGO DE EDAD

Manos de 25 afios 8
25 a 4 aios 6
35 a 44 afos 1
45 a 54 afios 2

45 a 54 anos

2%
3% 244 anos

6%

Menos de 25 anos
A7

26 2 34 anos
35%

Ef personal cuyo rango de edad prodomuna os el que conesponte 4 10s Qe b 25 anom
35 % lo companen quienes cuenlan con una edad de 26 4 34 afos e 2 S oe e o e 30
54 anos y a 108 que oscitan de tos 35 a4 44 anus les Kk a el 6%
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ESCOLARIDAD MAXIMA

Secundaria

Preparalotia o carrera técnica
Licenciatura

Superior (Maestria, Doctorado),etc
Otro

Y XN

ESCOLARIDAD MAXIMA

Supenor (Maesiria,
Doctorado).glc
6%

Secundaria

Praparatona o carrera
tecmica
Y 20%
Livenclalura
ar%

El personal del Cenlro que ocupa el mayor porcentaje un 47 % liene un Aivel de estudios de Licencratura.et 29% o
componen los que hienan Preparatoria o cartars lecmica, 13 secundana la Ma estudiado el 12 %. con el mismo
porcentaje del 8 % se ubican los que han alcanzado un nivel superior de esludios. y los que lienen otro hpo de
preparacion.

PUESTO

Facilitador

Promotar Comunitano
Prestadores de Servicto Social
Vigilante

Biblistecanos

Profesores

Asistente Admimstiativo

“mNasRNow

PUESTOS DEL CDC VILLA PANAMERICANA

Asistente Admunustrative
Profesores 6%
1%

Faciador

Bibhotecarios
12%

Vigiante
6%
Prestadores de Servicio
Sociat
12%
B paestn Jue Dene  mayor Aemandd es e le b ot s St e - Coa
12 % estd Mvidin pOr 0t presladares e Ser v N Lbtiots are a . Pres) e

Promolor Comunitario
4%

Adtrupistalion y e wgiante
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Mobiliario, equipo y material
a) Si 7
b) No 10

(Ambiente de trabajo) 1.- Mobiliario,equipo y material

El 59 % considera que no es suficienle y adecusdo ef mobilano. equipu y maltetawl para tdesetiyrenar sus atliodades
porque el existente 85 poco ¥ no culie lus necesdades del servicio E1 41% sepalo que el molalano sguip v iateral
utthzundo es suliciente porque va acorde a los teguetmienios del selveao pHOpLTCIondd;

Condiciones Atmosféncas
a) Si 2
b) No 15

{Ambiente de trabajo) 2.- Condiciones atmosféricas

a) si
12%

Et BB % indico qus las condiciones almosfertcas influyen en su hiabajo puique cuando llusve ol luido es tan
esiruendoso que no e escuchan de manera adecuada las msttucciones pave las diversas altbvidades  Climas como
{rio o calor son muy acenuados y ocasionan fa inssisiencia al cenlio de 6s usuUaNos ASITHSMO S:HILIMAS COMY.
boohornos, sofocacion. Inquielud y entumecimiento de ks parles del 1 uetpa sun las gue presenlan osualimenh Tns
empleados Al 12 % en cambio no le afectan esios fenomenos
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Musica
a) Si 14
b) No 3

(Ambiente de trabajo) 3.- Te agrada escuchar musica

b) No
18%

82%

E) 82 % s le agradaria oscuchar musica a un volumen adecuada porque eslo ies perimite relajarse, sentirse en un
ambienle agradable y de cancentracion. mienttas que ¢l 18% la cansiders un disttactor pata elios y los usuanos Par lo que
seria saludable la busquedis de un acueido al 1especlo

Ruido y musica fuerte
a) Si 14
b) No 3

(Ambiente de trabajo ) 5.- Ruido y masica

b) No
18%

£182% de los encueslados niega que le afecte pero el 18% lo contradice
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instalaciones

a) Excelente 2
b} Regular 12
c) Mala 3

{Ambiente de trabajo ) 6.- Instalaciones del C.D.C.

c) Mala a) Excelente

18% 7 12%

b) Reguiar
70%

€l 70% do jos entevistados cablican tomo requiares 188 inslalaciones del centio. potqoé Mandieslan que 105 eLpiacios
para las actvidadas a reahzar son bmitados solire 1000 5¢ ConcHNiTAn un UICAr Gue AlGUNES arzes ICQUILTEN 6T
attegladas, ya que el lecho es de lamina v eslo ocasiona que el chimas sea exttemona y o rudo y mosica se fillien EY
18% por su parte ndica que ol 2spacio no @3 adecuado puta realizat lus actividades Miubltas que el 12 % Jo reportan
como excelenle per sef una INstalacon que cuenla con eSPACas ¥ MOLMANO RANDE 4% NG sulicue e pars trabajat
bien con la comuridad

Objetivos del centro
a) Si 12
b) No 5

(Estructura organizacional) 8.- bbjetivos

b) No
29%

71% conoce los objalivos del cenlio y el 29 % no tiene conocumients de eslos

FALLA UE OLICEN
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Reglamento interno y politicas
a) Si 4
b) No 13

{Estructura Organizacional) 9.- Reglamento interno y politicas

76% del personal que labora en el cunlro ano conuce sl isglimento leno y lias polibias meohas gae e 24 %6 wlas
conoce

Personal que labora
a} Si 12
b} No 5

( Estructura Organizacional ) 10 - Personal, areas, funciones etc

b) No
29%

Aunque la respuesta fue afirmativa en un 71%_ el 29% contesto de maneta negaliva
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Procedimiento
a) Si 13
b) No 4

(Estructura organizacional) 11.- Procedimiento

b) No
24%

El 76% sigue un procedimianto para 1ealizar sus actividades, o 24 % no 1o sigus:

Misian y vision
a) Si 7
b) No 10

EJ 88 % del personal po conoce la misitn y vision del centro, mientras que el 41 % 5110 conoce
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Plan de trabajo
a) Si 12
b) No 5

{Estructura Organizacional} 13.- Plan de trabajo

b) No
29%

Aungue ¢ 71% o sabe. ol 29 dice que o descunoce

Manual de procedimientos
a) Si 9
b) No 8

{Estructura organizacional ) 14.- Manual de procedimientos

Al 53% el le proporcionaron un manual de procedimientos mientias que ol 47 % no Lubno este tequisde
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Induccién af puesto
a)Si 1"
b)No 6

(Estructura organizacional) 15.- Induccién al puesto

Un 65% de los encuestados repurto haber tecitndo alguna ipa de mdocuion, mientias que ¢ 355 mumbesto ko contono

Induccién recibida

a) Excelente 5
b) Reguiar 6
¢} Mala 6

{Estructura organizacional ) 16.- Calidad de la induccion
a) Excelente

c) Mala - 29%
35%

b} Regular
8%

E1 47 % calificd ta induccion recibidu como regulin porque se les prepard salu en cuanto a conocImianins bosicos de kg
rapida enfocados  en las actvidades a realizar senalando que el personal que tenia Mas lempo en el Lenliv tes mdic o el
era la labor que debian desempenar. los corocomientos los lucron adquinendo poco 4 poco con vl i an

El 29 % considero la induccion como excelente. porque se les 0frecio la by Mackan oecesatia §

cosrectamente sus actividades y funciones  Mienhas que el 24 % califico como mala Ly induccinn tecibida
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Comunicacién con jefe inmediato
a) Si 16
b) No 1

(Comunicacion ) 18.- Comunicacidn abierta

b) No
6%

a) sl
94%

Ef 94% de los encuestados mamhestan que 1 COMUNILacon Lon su jele MMedo ws abiota, y solo un 6% sushene

1a opinion conlrars

Informacion
a) Si
b) No

[=-{e]

{ Comunicacién) 21.- Flujo de informacién

Al 53 % la parece que a infurmacion es transmitida nmedialamenie pars eviar edores y coMraiampos st embargo para el
47% esta imformacion les lue lransmiida  fuera de liempo
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Comunicacién con compafieros

a) Excelente 9
b} Regular 8
c) Mala 1]

b) Regular

4% - M aj Excelente
83%

Para o 53% la comumicacion con sus companerus es excelenle y e un 474 solo reqguiang

Conflicte
a) Si 14
b) No 3

{ Conflicto ) 23.- Conflictos entre el personal

b) No
18%

E182 % reparia que no ha lenido conflicios con olros miembros del personal  solo el 18 % infarma que ha temdo
liiceiones pnincipalmente con emplesdos de Olfas areas lHs IMas Comunes ¢ reliefen o cuesliones ot e horann
que atecta el trabajo del atro
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Solucién de conflictos
a) aclarando dudas 17

{ Conflicto ) 24.- Solucion de conflictos

a) aclarando dudas

E! 100% de los entrevistados comcitision en que Lo oplimo es dar solucion a confliclos ackuando dudas

Rotacion de personal
a) Si 12
b) No 5

(Confiicto ) 33.- Rotacién de personal

b) No

Eil 71 % sefiald que ha existido rotacion de personal porque encuentran una mejor oportunidad de empleo y
sueldo, ademas no compartian ideales y no se sentian comodos en el centto el 29 "% manec que et
personal continua en su MiIsMo puesto desempenando sus actividades
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Logro de objetivos
a) Si

8
b) Na 9

{Motivacién ) 26.- Apoyo pra el logro de objetivos

EI 53 % contesto que no porque Jus auondudes delegacionales no brndan apoyu b sus sugeren: waisle poct
participacion y apatia de algunos usuanos parit acudi a los tilleres y pl 16, L COUpRT ILIUN e Sl peisOnl es mnoona
para lograr los objeivos En cumbio, @) 47 % menciano que s1 porque astan chiraments delnidos sus abjelivos y lienen Ja
capacidad suficienle para lograrlos

Trabajo

a) Excelente 10
b) Regutar 7
c) Malo 0

( Motivacion ) 27.- Calidad del trabajo desempeidiad

b) Regular
41%

El 59 % considera su trabajo como excelente porque van adquinenda experiencia al poner en practica su
profesion, permitiéndoles ver los avances logrados en 10s usuarios por su parte el 41 % lo considera regular
porqgue aunque les brinda expenencia laboral no existe la posibilidad de desarrollarse profesionalmente en su
campo de accion y las condiciones laborales no van de acuerdo a sus necesidades econdmcas
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Trabajo reconocido
a) Si 17
b} No 0

(Motivacion) 28.- Importancia y reconocimiento de funciones

a) sl
100%

E1 100 % expreso que su trabajo es reconocido Par 105 usuahos. feconocmMento que refuerZa su desaitollo petsonal

Motivacién
a) Si 10
b) No 7

El 59 % del personal manifesto que existe motivacion y colabaracion entre jetes y grupo de trabajo para

reahzar las tareas con esmero, el 41% por su parte indico que no existe comunicacidn abierta y se trabaja
en forma aislada
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Desarrollo personal y profesional
a) §i 11
b) No ;]

(Motivacion } 30.- Desarrollo personal y profesional

b) No
3I5%

65%

E! 65 % del personal ha tenido (a3 oportunidad de alcanzar un desatiotlo personal y profusional ol wphcat sus conocmentos
teoncos en propuestas, en lograr la salisfaccion de 105 usuanos y al poder capacitarse Sin embargo 35 % considero que se
deboe aswstin a actvidades obiigatonas que al fomarlas a fuerza no coninbuyen B un ennquecimiento personal y prolesional

1

Motivacion familia
a) Si 12
b) No 5

{ Motivacion) 31.- Motivacion por parte de la familia «
! ) No
29%

a) St

1%
El 71 % es apoyado por su famila al compartir sus propuestas para mejorar sus actividades
manifestandoles preocupacién e intererés por ellos {empleados), pero no se puede deci lo mismo del

29% a cuyas famihas no les Interesa o simplemente aunque se les llegue a comentar su Nteres es
minima

TEST COR
FALLA DE ORIGEN

76



Reconocimientos
a) Si 10
b) No 7

(Motivacion) 34.- Reconocimiento

Son 3 los tipos de reconocimientos que el personal recibio con un porcentaje del 58 % principatmente
fos brindados por los usuarios de quienes reciben felicitaciones por desempefar con ahinco sus
actividades, constancias otorgadas por la delegacion por la larga trayectona en el centro y por ultimo
tas felicitaciones recibidas por el coordinador 41 % no recibe reconocimientos, sélo criticas

Sueldo

a) Si 3
b) No 1
¢) No contestd 3

{Motivacién) 35.- Motivacion

€) No contestd a) Si
18% 18%

b) No
64%

Al 64 % de l0s rabajadores no se les hace Justo el sueldo percibido  en pnmeta pot el nivel de esludios que puseen y reportan
que las ganacias no cubren sus necesidados petsonales al 18 % en cambio considura que e suldn ey Justo par ol hotanu y
acfividades que desempeian, el olco 18 % no cantesto dicha pregunta por ser prostadores de

IVICHO SOOI
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Prestaciones y heneficios
a) Excelente

b} Regular

c) Mal

d) No contestd

3
9
3
2

{Motivacién ) 36.- Prestacionesy beneficios

d) No contesto a) Excelente
12% 18%

b} Regular
52%

E1 52 % las considero sagalites porgue las prastaciones y beneticios son muy deficentes En on mismn 18 % se
encuenlian los gque las consrderan malas porque no petimile una meor cal d de ade abo 18 %0 las considér g
excelentes  porque apoyan 1a econamia y el bicnestar del individuo  E) 12 * no contesto por ser prestadares de servicio
socual

Tipo de prestaciones e incentivos

a) reparto de utilidades, prima de antigiedad y vacacione
b) reparto de utilidades y /o vacaciones

c) reparto de utilidades y prima de antigiedad

d) otra

e) No contestd

Na&aNnL,

{ Motivacién ) 37.- Prestaciones que se desearia recibir

a} reparto de
e) No cantesto utilidades. prima de
12% antiguedad y
vacaclones
28%

by reparto de
c) reparto de ulihdades y to
utitdades y prima de vacaciones
antiguedad 24%
12%

Al 28 % de lus empleadus le gustana recibn el fepaito de abbilades 1@ piea de antigoeda] y o aonsnes
ullidades y o 0 vac nes con el misinn o SERLCCHINAIN 1 OPCIOD Gl ¢ on S ettt e abid,

antiiuedad y £n el ismo porcentage se encasntlan os g no




Saludo
a) si 17
b) No 0

(Personalidad} 17.- Modales de cortesia

a) si
100%

E) 100 % de los enfievisladus reponia que Muestosn busnos modales GUn sus Cimpansos

Opinién de la persona
a) Si 10
b) No 7

{Personalidad) 32.- Interés por opinion de terceros

Al 59 % s1 le inlefesa conoce! esta opIMoN ya 58 posiliva 0 negaliva, les gustans conoceda pisia teliesnonar are1Ca e fa

misma Por lo que tespecia al 41 % no le8 interesa conoces su opsmion porque no les alecta en nada y en este mismo
parametro senataron que hay personas gue vun 50l0 los defecios y desaveros del oteo
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Actividades y funciones

a) Excelente 8
b) Regular 8
c) Mala 1

(Actitud) 7.- Actividades y funciones.
c) Mala
69

a) Excelente
47%

b) Regular

47%

E147 % oxpresa que el ipo de aclividades y funciones que desempena en el conlio son oxcelentes porjue son ntetaanitos y
productivas para los usuanos ya que propician sy desatioliy personal y parlcIpacion con el mismo porcenlaje eslan quienes las
consideran tambien regular porque henen que desempenal sctividades y lUNCIONes que no les conesponde ¥ na ensty uns busna
coordinacion y apoyo por parie det personal. el 6 % sefala que se requife MAYO! PIOMGCION de 105 SeIVICIOS PIFa Promover 1a
asistencia de usvanos, asi como aumenta ol matanal para podur trabajac

Flexibilidad del jefe inmediato
a) Si 17
b) No 0

{Actitud) 19.- Flexibilidad de superiores

€1 100 % expreso gue su jefe esla ablerto a escuchar al petsonat y e gusta pedit sieimpre 1a opimon de jodos
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Propuestas
a) Si 15
b) No 2

( Actitud) 20.- Apertura a propuestas
b) No

88%

E188 % dol personal conlusto que s propuesins son escuchudus y apheadas siemple y Cuando vayan encaminad.s o
genatar un GAmbID pUsve en el wevIcks, 81 CIMDIO 8l 12 % sefelo ue SUn EsGuchadas PAIG D AL Son

aplicables

Apoyo de jefes
a)Si 16
b) No 1

{ Actitud ) 25,

b) No
6%

Apoyo en conflictos

El B4 % menciono que exisle intervencion det jele pata manepar con cautela las Incciones que se llugan a presenlas enla: el
personal, y saio el 6 % no oping lo mismo
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Disposicidn, paciencia e interés de mis compafieros
a) Excelente

b) Regular 6

c) Mala 1]

{Actitud) 42.- Disposicidn, paciencia e interés de compa

b) Regular
5%

a) Excelente
6%

€165 % sedalo como excelente 1a disposicion, paciencia e interes mientras que el 35 % lo considera
regular

Disposicion, paciencia e interés hacia mis comparieros

a) Excelente 11
b) Regular 6
¢) Mala o]

{Actitud} 43.- Disposicidn, paclencia e interés hacia los companeros

b) Regular
5%
a} Excelente
85%

El 65 % considera que la disposicion paciencea e inlerds hacta sus COMPANREsos de rabagn s exielents y el 35 % 1a

considera regutar
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Liderazgo

a) Autocratico 4
b) Participativo 10
c) Permisivo 3

(Liderazgo ) 38.- Tipo de liderazgo

c) Permisivo a) Autocratico

18%

4%

b) Participative

E) §8 % consders gue el hderargo Gue st 0pCe 05 PAMLIPaive POIQUE Se dan ROpuESlas ¥ S e

5B%

shan b 24 % mana

4N Nde1a2go BUTOCTANCO putGUE MO Se permity Ploponer y 5olo wl 18 % 1o consdera petmisiva

Toma de decisiones

a) Si
b) No

17
0

oma de decisiones) 39.- Decislones de trabajo

E! 100 % de los empleados 1oman decisiones para logtat busnos resallados hacen mudibt.aciones codandu se
requiaran y getas son comumicadas al cowrdmador y  al equipo de 1abigo
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Limpieza del area de trabajo
a)Si 13
b} No 4

{Comportamiento de grupo y de equipo) 4.- Cooperacién entre los
compaileros

b) No
24%

&1 76% menciona Que saste CoopElacinn paté dcomodar y limpiar el ares dee tabagn poro ol 24 % oindica que se han

encontrado con el matenal fuera de su siLiD y el espacio sucio

Trabajo del personal

a) Excelente 13
b) Regular 4
<) Malo 0

{Compaoartamiento de grupo y de equipo) 40.- Valoracion de la labor
de los otros

b) Regular
24%

a) Excelente
76%

€1 76 % cansidero la labor dul resio del personal excelente por comenlanos sityudus de usuanos por el reto gue
1epresenta pata cada uno lograr algo, el 24 % o considera regular porque exisien personas que desempontan su
trabajo por el hecho de hacarto y demueslian una actitud de apaha
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Experiencia de trabajo
a)Si 17
b) No 0

{Comportamiento de grupo y de equipo ) 41.- Compartes
experiencias con los demas

Al 100 % del porsonal le gusta comparts su expencncia de lrabaje para ennquecer su aprendizaje 1o que permife metorar
su desampefio, a pane de geneiorse una comunicacion abmeta

Trabajo en equipo
a) Si 12
b) No 5

{Comportamiento de grupo y de equipo ) 44.- Ambiente de trabajo
en equipo en las areas de trabajo

€171 % percibe un ambiente de lrabajo en equipo por el companersmo geneado roflajandose  mejores wsultados
en la calidad del servicio. en cambio el 28 % no lo percibe as: porque al encontrarse en ateas difesanles et apoyo es
minimo.
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Equipo de trabajo

a) Si
b} No

13
4

(Comportamiento de grupo y de equipo ) 45.- Dificultad para
integrarse en el equipo de trabajo

Al 76 % no le lue dilicil miegrarse a un equipo de Irabajo poique emshio aceplacion. soclabilizacion y afundad de
caracieres de parte de sus compancras. y 6o at 24 % st te tun dificd nlegrarse

” s
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ALGUNAS CARACTERISTICAS IMPORTANTES DEL C.D.C. - VILLA
PANAMERICANA SEGUN LA OBSERVACION

AMBIENTE DE TRABAJO

De acuerdo al trabajo realizado en el Centro Villa Panamericana, asi como
por lo que manifestaron los empleados, se puede sefialar que el mobiliario
disponible para la realizacién de las diversas actividades, a menudo resulta
insuficiente; también el espacio fisico con que se cuenta es reducido, lo cual
ocasiona un descontrol entre los trabajadores al haber aglomeraciones y
ruido, circunstancias que impiden al personal comunicarse con fluidez, asi
como coordinar eficientemente sus actividades, mismas que pueden
extenderse fuera de todo limite, prolongandose mas alla de los tiempos

estipulados.

Las condiciones atmosféricas, como el calor que se cuela a través de las
laminas del techo, producen en el personal cansancio y agotamiento,
situaciones que resultan muy evidentes y molestas al personal.
Adicionalmente a lo anterior, la lluvia y el clima frio son factores negativos
que influyen en la inasistencia de nifios y publico en general a los diferentes
talleres que se imparten en el Centro; dicha situaciéon afecta sobre todo al
taller cuya tematica es “Crianza y Estimulacién Temprana”. De igual manera,
cuando llueve se moja el material que se va a utilizar, pues el techo de
lamina de las instalaciones presenta orificios que permiten el paso de la
lluvia. Por todo ello, los climas extremosos suelen originar enfermedades
entre los empleados y el publico que concurre.

R
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El ruido y [a musica estridente dificultan la concentracion dei personal en sus
respectivas tareas; propiciando que sea necesario hablar muy fuerte, porque
de lo contrario no se podrian transmitir los mensajes de forma 6ptima. Esto
debido a la acustica del edifico, que por ser en parte de lamina acanalada
causa qUe los ruidos ambientales se difundan entorpeciendo la audicion. En
detrimento de la situacién antes descrita, existen miembros del personal
que reproducen la musica a todo volumen, sin tomar en cuenta las
condiciones que otras personas requieren para concentrarse.

En cuanto a la organizacién del material didactico y mobiliario, cabe aclarar
que algunos de los sujetos que se sirven de éste, hacen caso omiso de velar
por su conservacion y limpieza, lo cual propicia multiples fricciones entre los

empleados de los turnos matutino y vespertino.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En aspectos administrativos es pertinente mencionar que el Centro
Comunitario no cuenta con un organigrama donde se detalle su estructura
organizacional por areas, departamentos, jerarquias y organizacién.
Tampoco cuenta con un manual donde se contemplen los antecedentes,
mision, visidn, politicas, reglas, responsabilidades, actividades, funciones,
derechos, obligaciones y demas datos que deberia de conocer el personal,

sobre todo cuando es de nuevo ingreso.

El proceso de induccidon mediante el cual se selecciona y capacita al
personal, resulta muy dispar, en virtud de que ciertos miembros Unicamente
dejaron su documentacion en el Foro Ana Marfa Hernandez (lugar donde se
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encuentran las oficinas administrativas de todos los centros comunitarios en
Coyoacan) para enseguida sostener una entrevista con el coordinador. Por
otro lado algunos integrantes pasaron por una seleccién mas cuidadosa, que
incluyé algunas pruebas psicologicas, asi como un curso de capacitacion que
los puso en antecedentes sobre el funcionamiento del centro, su enfoque y
necesidades. Ambos procedimientos funcionaron simultdaneamente durante
el tiempo en que se levanto el presente estudio, otorgando a la plantilla de
personal una fisonomia propia un tanto desigual. En consonancia cabe
sefialar que al carecer el centro de manuales de organizacion,
organigramas,etc, se propicia una notoria ambigtiedad respecto a las
funciones y actividades propias de cada puesto, cosa que tiene un impacto

negativo en el funcionamiento del C.D.C.

COMUNICACION

La comunicacién descendente dentro del Centro se establece cuando se
realizan juntas en las que se expone lo siguiente: evaluacion de las
actividades, aplicacion de dindmicas de sensibilizacion, elaboracion de
carteles, informacion sobre eventos diversos, convocatoria a cursos y
talleres. En este renglén es oportuno seialar que la informacion referente a
los cursos o eventos tiende a fluir de manera desigual, de tal suerte que
muchos integrantes de! personal no concurren a los mismos o se retrasan

ante el descontrol respecto a la hora y lugar en que se realizan.

En la comunicacion ascendente los empleados informan sobre propuestas,
conflictos entre el personal de las areas o cualquier otra situacién que se da
en el Centro. Este tipo de comunicacion no se desarrolla con dificuitad, por el
contrario existe confianza hacia el coordinador.
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En contraste fa comunicacion lateral entre individuos de diferentes niveles
jerarquicos y del mismo nivel jerarquico varia un poco. Se puede decir que
entre algunos empleados la comunicacion es superficial, mientras que entre

otros es mas estrecha.
CONFLICTO

Los conflictos mas comunes entre las areas y servicios se presentan debido
alarivalidad laboral, lainvasion del espacio y la diferencia de expectativas e
ideales, pues se percibe a los demas como eventuales competidores que
hacen peligrar la estabilidad y posicion de la estructura, de igual modo
ocurre cuando los miembros del equipo no comparten los mismos puntos de
vista, ante un tema o situacion determinada, por lo que los integrantes del
personal tienden a sentirse agredidos ante comentarios de sus companeros.
Hay empleados que quieren ser escuchados y acaparan la atencion, pero
ese mismo egocentrismo propicia en el equipo de trabajo descontento. Otro
tanto ocurre cuando los trabajadores sienten que se invade su espacio
laboral, se comportan de tal manera que se ven seriamente afectadas las

relaciones interpersonales y los canales de comunicacion.

MOTIVACION

La motivacién que se observa en cada empleado es muy particular y
enriquecedora, ésta puede ser determinada por el desempefio que cada uno
muestra al realizar su trabajo. De la misma forma, se puede percatar de que
el servicio proporcionado por el Centro en general satisface las necesidades
del cliente, y eso motiva al empleado a seguir mejorando. Aunque hay
empleados a los que no les llama mucho la atencién el servicio que
proporcionan, ostentan una clara necesidad de autorrealizacion, de

seguridad laboral y de estimacion.
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En el personal del Centro la rotacién es muy frecuente; las causas podrian
estar vinculadas a una vaga insatisfaccion laboral y a la busqueda de
mejores oportunidades de empleo o promociones. El pago es recibido fuera
de tiempo (practica muy comun en el Gobierno del DF) lo que genera en los
empleados preocupacion, tensién y desesperacion, ya que en su mayoria,
ellos no cuentan con este dinero para satisfacer sus necesidades
econdbmicas o trasladarse al lugar de trabajo. En muchas ocasiones los

propios compafieros piden apoyo econdmico a sus colegas.

Para evitar la fatiga, el personal del Centro cominmente come durante un
lapso determinado, y conversa con sus compareros de trabajo para
continuar luego con sus actividades. Este tiempo no lo establece la
coordinacién sino que es un uso extendido que se ha vuelto costumbre .

Es frecuente que los usuarios otorguen incentivos (obsequios) a ciertos
miembros del personal debido a su sencillez, calidez, carisma y actitud de
servicio, por lo que se han ganado el respeto del publico, factor que estimula
el buen desemperio de los empleados, sélo se menciona este aspecto por la
importancia que representa para el presente trabajo, en virtud de que
oficialmente a estos estimulos espontaneos de los usuarios no se les
considera un incentivo . De igual manera la Delegacion Coyoacan suele
entregar reconocimientos al personal que se destaca en sus actividades .

Paralelamente a la afiliaciéon al ISSSTE los empleados cuentan con el
servicio médico comunitario para atenderlos cuando presentan alguna
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enfermedad durante la jornada de trabajo, también se reciben vales de
despensa y el pago de aguinaldo en calidad de prestaciones de ley.

PERSONALIDAD

La personalidad que caracteriza a los empleados varia desde luego de un
individuo a otro, sin embargo, cabe resaltar que la convivencia cotidiana
entre los integrantes del equipo que labora en el centro a menudo se ve
marcada por ciertos choques, pues existen sujetos que de ordinario tratan de
autoafirmarse en forma negativa a través del trabajo, al asumir conductas
egocéntricas y poco consideradas hacia sus compafieros lo cual da lugar a
pugnas que a veces quedan sin ser resueltas en tanto algunos de estos
personajes problematicos gozan de cierta jerarquia dentro de la estructura

que les facilita actuar de forma discrecional.

ACTITUD

El comun denominador dentro del centro es desempefiar las tareas con
responsabilidad, siendo lo contrario mas una excepcioén que la regla, empero
también hay determinados sujetos que muestran negligencia en la ejecucién
de sus funciones, afectando por desgracia al resto en un grado dificil de
medir.

LIDERAZGO

Por parte de la directiva del Centro los dos tipos de liderazgo que se ejercen
son el autocratico y el participativo.

El estilo autocratico es ejercido casi siempre por los facilitadores, ya que
quieren que se realicen las cosas exactamente como ellos dicen. En cambio
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el coordinador y los promotores comunitarios funcionan como lideres

participativos.

TOMA DE DECISIONES

Cuando se toman decisiones es muy poco probable que éstas se respeten
por los facilitadores, pero existe mayor libertad con el coordinador que
siempre esta dispuesto a escuchar las sugerencias de todo el personal. Las
decisiones de menor alcance que individualmente toma cada quien, aun
con riesgo son a menudo las mas apropiadas, pues vienen de quiénes
cotidianamente se enfrentan a los problemas, por lo general se le avisa al

coordinador sobre las decisiones que se asumen.

La toma de decisiones a nivel grupal cuesta trabajo, por la personalidad que
posee cada empleado y las actitudes poco receptivas que demuestran
cuando se trata algun asunto; sin embargo, el esfuerzo ha probado ser
moderadamente exitoso. La toma de decisiones a nivel organizacional es
muy complicada pues suelen existir conflictos con los demas servicios,

cuando no se ponen de acuerdo ante determinada situacion.

COMPORTAMIENTO EN GRUPO Y EN EQUIPO

Tanto en el turno matutino como el vespertino existen intereses en comun,
amistad, ayuda y confianza; para con el turno vespertino se presenta una
variante de mayor distanciamiento y escasa simpatia entre sus miembros. En
ambos casos existen subgrupos y por ello |a integracién de un verdadero
equipo de trabajo se ve desfavorecida.
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ENTREVISTA

A fin de analizar los aspectos cualitativos del C. D.C. Villa Panamericana se
hace necesario complementar el cuestionario que se aplico mediante una
cédula de entrevista cuyo formato fue mas abierto precisamente para
propiciar que la poblacién elegida (trabajadores del centro) pudiera
profundizar mas en la exposicién de sus puntos de vista, dicho instrumento
se aplicd mediante una cédula a 17 miembros del personal;, aborda
aspectos vinculados con dimensiones consideradas en el estudio, debido a
que es de gran interés conocer como los empleados pueden percibir e
interiorizar de diferente forma las situaciones o experiencias que dia a dia
manejan de manera individual, grupal u organizacional. Sobre todo porque al
contar con un panorama de las necesidades que tienen ellos, se pueden dar
soluciones a varias de sus problematicas desde la 6ptica de nuestra
profesion. A continuacién se procedera a resenar los comentarios que el
personal manifestd sobre algunos de los reactivos incluidos en la cédula:

El personal manifiesta con gran insistencia que es necesario mejorar la
comunicacion al interior de la estructura, puesto que las areas a veces no
interactian con la eficacia que cabria espberar, por lo que los empleados
vislumbran a la comunicacién como un factor que puede ser mejorado.

En cuanto al liderazgo las opiniones se dividen, algunos miembros del
equipo siente que el coordinador encauza la toma de decisiones con un
liderazgo abierto que invita a las personas a participar; en contraste, ciertos
sujetos refieren sentir que las politicas y lineamientos les son impuestos,
razén por la cual es recomendable trabajar sobre quienes refieren sentirse
excluidos de los procesos para que experimenten mayor cercania hacia la
administracion y puedan limarse asperezas.
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Existe un consenso general en cuanto a que las condiciones arquitectdnicas
del Centro impiden que exista el adecuado silencio indispensable para
trabajar ya que ruidos estridentes y musica generan multiples distractores, lo
que lleva a concluir que es indispensable ante dichos obstaculos que se
generen pautas de convivencia de mayor respeto entre el personal, para
facilitar la convivencia en dichas circunstancias. Asimismo existe el
convencimiento entre los empleados de que las condiciones atmosféricas
producen efectos como agotamiento y cansancio, manifestandose también la
presencia de enfermedades respiratorias en la mayoria de ellos, teniendo
que faltar por esta causa al Centro con la consecuente pérdida de horas

laborables.

La falta de espacios es un factor que impacta negativamente la realizacion
de los talleres, pues las areas deben ser compartidas, y se carece de un
acuerdo especifico al respecto, cosa que genera desorden y ciertas
fricciones entre los empleados. En la misma iégica los materiales son
utilizados por ambos turnos

(matutino y vespertino), sin existir un arreglo respecto al acomodo de dicho
material después de usarse.

La motivacion es otros factor relevante a tomar en cuenta, ya que la
ausencia de incentivos econdmicos y sociales ocasiona, que el personal a
veces muestre cierta negligencia hacia el cumplimiento de sus
responsabilidades, de igual manera el sector de la plantilla de empleados
que se manifiesta excluido de la toma de decisiones, también afirma
sentirse simplemente fuera del sistema por tener ideas que van contra los

valores organizacionales establecidos y que cuestionan los criterios de la
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administracién. Sin embargo, a la mayoria les agrada trabajar con las
personas y lo consideran como un incentivo al ver como crecen y aprenden,
lo vislumbran como una fuente de satisfaccidon para que su trabajo sea
cada dia mejor. Complementariamente es oportuno agregar que a los
miembros del personal les gustaria que su labor fuese reconocida por la
administracién en términos no simplemente numericos, sino que se dieran
cuenta de la enorme responsabilidad que conlleva trabajar con grupos de

usuarios.

Uno de los pocos incentivos formales con los que se cuenta es la
capacitacion constante; sin embargo, esto ha mostrado no ser suficiente,
pues muchas veces el empleado regresa a sus labores con muchos
conocimientos nuevos, pero la pobre respuesta de la comunidad ocasiona
que éstos queden sin ser aprovechados a cabalidad, ya que la poblacion no

acude a los servicios con la asiduidad que cabria esperar.

En sintesis, el personal encuentra su trabajo poco estimulado, debido a que
existen escasos incentivos, y la falta de puntualidad en los pagos, hace que
se altere el clima organizacional.

Otros problemas que son dignos de mencionarse son los conflictos que se
dan por falta de integracion entre el personal, lo que desencadena una fuerte
competencia entre las areas por conservar cotos privados de poder, ello

dificulta que el Centro trabaje en la realizacién de sus objetivos.

De igual modo hay la conviccion de que la toma de decisiones debe
volverse mas fluida, fomentandose un ambiente de inclusion y respeto, en el

que las areas se sientan en entera libertad para compartir puntos de vista sin
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una competencia malsana y desenfocada. Seria preciso en esta misma linea
tener una idea mas exacta de las atribuciones inherentes a los distintos
puestos de trabajo para propiciar una auténtica iabor de equipo, cosa que se
cumpliria mediante la creacion de manuales especificos en donde se
estipulasen los alcances de cada puesto, factor que proveeria al Centro de
esquemas administrativos y de liderazgo mas competentes, que alejaran la
tentacion de favorecer intereses personales por sobre los de |la organizacién
o luchar por ambiciones individuales.

Por dltimo el trabajo en equipo se presenta como la gran asignatura
pendiente, pues en la mayor parte del personal hay dificultades para generar
acuerdos con las personas entre las que se trabaja directamente, situacion
que se repite y amplifica entre las areas, por lo que es necesario generar un
sentimiento de pertenencia hacia el Centro, y un ambiente de trabajo mas
sano, donde las relaciones interpersonales se den con mayor naturalidad.

Después de observar detenidamente las graficas de las diferentes preguntas
del cuestionario, es valido formarse ciertos juicios en lo que obedece a la
situacién concreta del C.D.C. Villa Panamericana: la carencia de
instrumentos técnico- administrativos (manuales de organizacion, instructivos
de operaciones, perfiles de puesto, etc) sin lugar a dudas impacta de forma
negativa al desarrollo fluido de las actividades al generar cierta confusion en
los empleados sobre el fin Gltimo de éstas y el papel que ellos a titulo
personal desempefian. Aunque la comunicacion entre el coordinador y los
subordinados aparenta ser bastante funcional, existen aspectos que habria
que fortalecer pues un sector importante de los miembros del personal

perciben que sus ideas y sugerencias son escasamente tomadas en cuenta.

TESH CON

FMYWE

FALLA DI ORIGEN

97




Este es pues el panorama general que cabe postular como realidad en el
centro. En las conclusiones y lineas de accién del presente trabajo se
efectlia un analisis mas completo sobre el origen de las problematicas y las
estrategias que cabria aplicar. Es notorio un cierto desfase entre los
reactivos del cuestionario y algunas de las preguntas que se abordaron en la
cédula de entrevista ya que al explayarse los empleados durante dicho
proceso fue posible dar cuenta cabal de la incidencia de choques a nivel
personal entre determinados miembros del equipo, al igual que detectar
grupos inconformes con algunas politicas de la administracion, ello contrasta
con una visiéon mas armoénica y un tanto superficial que se tendria si solo se
tomase al cuestionario por separado sin vincularlo con la entrevista y claro
esta con la observacion. El conjunto de tales instrumentos es lo que viene
precisamente a otorgarnos una lectura con caracter integral de los

fenémenos estudiados.
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CONCLUSIONES

Con el objeto de realizar una sintesis final de las dimensiones involucradas
en esta investigacion y reflejar sus interacciones se juzgd adecuado anexar
el siguiente cuadro. Este, si no pretende explicar la problematica de! centro
Villa Panamericana de forma exacta mediante un razonamiento causa-
efecto, si busca dar una idea de cémo ciertos insumos? pueden redundar
mediante determinados procesos? en una serie de concepciones
caracteristicas que forman el conjunto amplio de los resultados: el clima
organizacional en sus diversas facetas.

Desde luego el razonamiento con el que se dara cierre a este trabajo
descansa en axiomas de la teorfa general de sistemas. Dicho paradigma no
se aborda con ﬁ1ayor detalle en el marco tedrico, pero se consideré util
mencionar sus postulados, los cuales sélo ofrecen un esbozo que explica los

fendmenos estudiados.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

* Bstos insumos se refieren a las condiciones objetivas del medio ambiente y la organizacion.
 gg decir, el andlisis y decodificacion en la mente de los sujetos de dichas condiciones objetivas.
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INSUMO
(DIMENSIONES)

PROCESO

RESULTADOS

Ambiente de Trabajo

Percepcién por parte del
trabajador de
carencias en espacio y
mobiliario

las|,

Aclitud critica hacia la administracion
inconformidad casi generalizada
sobre dichos aspectos.

Estructura organizacional

Andlisis por conducto del
trabajador sobre el tipo de
organizacién en que se
mueve, sus alcances y
limitaciones

Opiniones divididas, un sector de!
personal se muestra conforme con
el tipo de organizacién adoptado,
mientras que otros miembros se
sienten incémodos al respecto.

Comunicacion

Valoracién por parte del
empleado de la eficacia
de los procesos de
comunicacion en el centro

Opiniones  divididas , sectores
importantes del personal con una
percepcion confusa de los mensajes
emitidos, mientras a otros si les
quedan claras las instrucciones.

Conflicto Observacion de  los|Rivalidad palpable entre los
empleados en torno a las | diferentes turnos, disputas
diversas  fuentes  de | constantes por espacio, entre otros
conflicto

Motivacion Evaluaciéon por parte de | Criticas generalizadas a la falta de
los trabajadores de los|incentivos por parte de Ila
distintos incentivos que | administracion
hay en su actividad

Personalidad Percepcion de los |Hay conciencia de que algunos
trabajadores de las | miembros del personal son dificiles
diferencias en caracteres|en su frato y de la necesidad de
existente entre ellos sobreilevarlos

Actitud Percepcion de las [ Ambiente de cierta critica hacia
distintas actitudes de los | determinados miembros del equipo y
empleados respecto a su | directivos
trabajo

Liderazgo Lectura critica del | Aceptacién de parte de algunos

personal hacia estilos de
mando de |a directiva

empleados respecto a los principios
de autoridad, rechazo por parte de
otros

Toma de decisiones

Andlisis por parte de los
empleados de los
mecanismos de toma de
decisiones

Critica de importantes sectores del
personal a lo que califican como
imposiciones

Comportamiento de grupo
y equipo

las
sus

|dentificacién  de
personas con
compafieros de area
Andiisis de las funciones
y distribucién del trabajo

Percepcion de diversos grados de
sentimiento de pertenencia

Ciertas criticas a lo que se juzga
como inequidad.
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Cuando el jefe concede al empleado el reconocimiento y la atencién que
necesita, la moral y el desempefio dei trabajador son mas alto, es decir, se
debe tratar a los empleados como entes pensantes,

La manera de inspirar a un individuo (empleado) para que realice su mejor
esfuerzo es por medio del aprecio individual, del reconocimiento y del
estimulo.

La inclusién de la familia en eventos de recreacion, en el mismo servicio
brindado por el empleado, es parte fundamental de la formacién vy
consolidacién de una familia arménica.

El trabajador social tendrd que definir nuevas alternativas de motivacion,
relacionadas principalmente a las necesidades de los empleados y de la
empresa ya que el hombre como ser social tiene necesidades unas ya
satisfechas, pero surgen otras en su lugar.

Los resultados que se obtuvieron a través del cuestionario se apoyan en
otras metodologias, como es el caso de la observacion y la entrevista. En
general existe una congruencia entre los datos arrojados por dichas técnicas.
Sin embargo, en ciertos reactivos del cuestionario en donde parece existir
unanimidad entre los diferentes sujetos que respondieron, la entrevista y la
observacion presentan un panorama diferente; por ello cabe suponer que los
encuestados en algunos momentos faltaron a la verdad, por temor a
represalias. Al hacer el contraste con la entrevista informal y 1a observacién,
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pudo ubicarse dicho desfase, quedando refutada al menos en parte la
respuesta que se obtuvg en un inicio del cuestionario. Empero al ser la
realidad de la institucion sumamente compleja, es deseable que en el futuro
se continlie con esta investigacidon para complementarla con metodologias
que garanticen un conocimiento mas exacto.

La realizacién de un estudio socioeconémico permitira al trabajador social
conocer con detalle los datos mas significativos y necesarios para la
identificacion de areas de oportunidad, favoreciendo la correcta seleccion del
personal y disminuyendo la rotacién del mismo.

Si bien el empleo de una metodologia individualizada (estudio social de caso)
resulta util para la selecciéon de personal, en lo que hace a intervenir en otras
esferas de la vida del centro, resulta deseable valerse de las diversas
metodologias de grupo e incluso de comunidad, ya que la problematica que
presenta el C.D.C. Es compleja, y requiere de una intervenciéon con marcado
cardcter colectivo por lo que se recomienda optar por mecanismos de
intervencion basados en procesos grupales y toma de decisiones en un

ambiente de pluralidad.

Cuanto mas el trabajador social busque los medios que faciliten el encuentro
y el intercambio de los empleados de nuevo ingreso y de los empleados que
se conocen superficialmente, menor serd el grado de intimidacién y miedo
que estos presentan, generando un clima de seguridad y confianza donde el
trabajador social obtendra los mejores resultados para lograr la participacion
de los empleados.
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Con la formacién de un equipo interdisciplinario el trabajador social buscara
estudiar diferentes aspectos psicolaborales y psicosociales segun el enfoque
respectivo de cada disciplina, es decir, va a manifestarse una comprension
desde multiples puntos de vista, asi como, la retroalimentacién que cada una

ofrece.

Se considera deseable la aplicacién de la técnica de grupos nominales’ y
otras técnicas para la resolucion de conflictos, que buscan distinguir entre los
valores de las personas, las voluntades y necesidades de éstas para superar
los miedos que manifiestan los empleados. Asimismo, el trabajador social
debe contemplar el conflicto en tanto que una oportunidad, un desafio en
vez de un problema.

La coordinacion y supervision realizada por el trabajador social permitiran
una autenticidad de dialogo entre los miembros del personal, el transmitir
informacién directa va a contribuir en forma significativa a una comprension
empatica y el establecimiento de una relacién positiva desde el principio.
Mediante la coordinacion los eventos, cursos, etc., deberan ser un elemento
de enlace para que los empleados las realicen en el tiempo y espacio

correctos y de manera satisfactoria.

Cuando los propios empleados capacitan a los empleados de nuevo ingreso
se creard una relacion de trabajo agradable; por otro lado, el trabajador
social empleara en este proceso las técnicas y dindmicas grupales para
capacitar a los empleados; asimismo, creara en el empleado una nueva

* Ver pagina 72
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forma de usar su creatividad; es decir, el trabajador social buscara involucrar
desde un inicio a todo el personal.

Cuando se implementan en el centro técnicas de organizacién como el
organigrama, manuales, el anélisis y descripcion de puestos, la organizacion
marchara en un ambiente de equilibrio, pero mientras no existan estas
herramientas, es probable que se enfrenten a problemas administrativos de
la estructura organizacional.

Con la implementacién de un enfoque de autoayuda en combinacion con la
red laboral, el trabajador social buscard impulsar el trabajo social grupal,
reconvirtiendo la experiencia personal de los miembros en un potencial de
ayuda para sl y para otros. Basandose en la importancia de potenciar los
recursos internos de los empleados, ayudandoles a fortalecer sus
capacidades para favorecer y mejorar la interaccion con el exterior.

Es de suma importancia que para todo lo que se realice en el centro el
trabajador social intervenga ejerciendo una influencia directa sobre los
miembros de todas las areas a fin de reforzar los sentimientos de cohesiony

pertenencia de grupo.

Al integrar en el centro un programa de actividades recreativas, el trabajador
social pretenderd que los empleados logren alcanzar sus objetivos
personales y sociales, a partir de esto se desarrollaran sus capacidades
fisicas e intelectuales, facilitando el contacto y creando lazos relacionales,
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por medio de las experiencias se favorece el proceso de ensefianza-

aprendizaje.

Un trabajo interdisciplinario en fa seleccién de personal puede favorecer
mucho las condiciones en el centro.

Asimismo, el frabajador social puede profundizar al entrevistar al candidato y
partir de ahi para tener candidatos competentes.

Cuanto mayor motivacion y atencion reciba el trabajador, éste presentara un
cambio de actitud, pues incrementara sus necesidades dentro del centro por

lo cual realizara sus labores con mayor empefio y eficiencia.
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LINEAS DE ACCION

De acuerdo a las respuestas obtenidas de los instrumentos y técnicas
aplicadas el trabajador social propone una serie de alternativas viables que
se especifican en relacion a las dimensiones expuestas en el clima
organizacional. Aunque dichas sugerencias desde luego son insuficientes
para resolver de manera absoluta |la problematica que se presenta en la
organizacién, si pueden mejorarla de forma notable, pues emanan de la
realidad estudiada a través de instrumentos diversos. Es asi que la fase
conclusiva de esta monografia incluye una serie de probables soluciones
para mejorar el estado de cosas en el Centro Comunitario Villa
Panamericana, bajo el formato de lineas de accion, al igual que una
propuesta de plan que aborda de forma preliminar algunas de las
problematicas mas sefialadas, sin ser todo ello una solucion definitiva.

SELECCION DE PERSONAL Y TECNICAS DE ORGANIZACION

El trabajador social, el psicologo y el jefe inmediato del area colaboraran en
conjunto en la seleccidon de candidatos idéneos, para ocupar los diversos
puestos en el Centro de Desarrollo Comunitario Villa Panamericana.

La seleccién del personal para el centro correra a cargo del psicélogo quién a
través de la aplicacién de pruebas psicolégicas y psicométricas, asi como
realizando las respectivas entrevistas conforme a los datos de las solicitudes
de empleo y curriculums de los candidatos.

El trabajador social por su parte aplicara las técnicas de la entrevista directa,
el estudio socioecondmico y la observacién (en el marco de una visita
domiciliaria) para recabar informacién del entorno social y familiar del
aspirante, contrastandola con el reporte elaborado por el psicologo, para
presentar al jefe inmediato un informe sobre la viabilidad de los candidatos.
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Con dichos elementos en su poder el jefe de area se entrevistara con ellos a
fin de llegar a una decision final, este procedimiento se espera que la
seleccién sea mas adecuada , con la finalidad de disminuir la rotacién de
personal, misma que esta condicionada por dicho factor en conjuncién con
otros cuya importancia no es menor (salarios, prestaciones, crecimiento
.profesional,etc.).

Trabajo Social efectuara un diagndstico general del centro, con el objeto de
recabar informacién que pueda ser usada para elaborar un manual de
organizacion; el texto de dicho instrumento contendra los siguientes
lineamientos:

¢ Funciones

+ Responsabilidades

+ E informacidn general del centro, para el personal de nuevo ingreso, a fin
de que sean adecuadamente introducidos al ambiente en su conjunto y a las
responsabilidades concretas de su puesto. Para reafirmar la confiabilidad del
manual, también se propone que los empleados de mayor antigliedad
‘expongan algunos contenidos relevantes, dejando las generalidades en
manos del jefe de area quién las explicara; de igual manera sera importante
que los miembros de mayor antigliedad en el equipo se responsabilicen de la
induccion del personal, al explicarles en concreto como ejecutar sus
funciones, para lo cual se estima necesario que los empleados con mas afos
en el centro sean capacitados por el Trabajador Social en manejo de grupos.
Por otro lado bajo una perspectiva diferente también resulta viable, que
Trabajo Social disefie y ejecute algunos planes de capacitacion, lo cual
poseeria la bondad de un punto de vista imparcial y carente de prejuicios, en
virtud de que delegar la capacitacion sobre ciertos aspectos en los
empleados con mas experiencia, podria bajo determinadas condiciones
prestarse a manipulacion.
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MOTIVACION, ACTITUD, COMUNICACION , INCENTIVOS ECONOMICOS
Y TOMA DE DECISIONES

La coordinacién y supervisién del proceso de comunicacion descendente,
horizontal y vertical correra a cargo del trabajador social, quién verificaria que
se cumpla este proceso para finalizar con la retroalimentacion de todo el
personal, para ello los personajes claves seran el propio jefe, el auxiliar
administrativo y los facilitadores con el siguiente procedimiento:

1.- El jefe, auxiliar administrativo o facilitadores deberan hacer llegar oficios
de eventos, cursos, etc., al personal de todas las areas y éste a su vez firmar
de enterado.

2.- Cada dia el jefe y en su caso si no se encuentra éste el auxiliar
administrativo y/ o facilitadores tendran la funcién de transmitir media hora
antes de finalizar su jornada de trabajo informacion de eventos, juntas,
cursos, etc.

3.- En caso de que no se encontrase ninguno de los anteriores los
empleados se comunicaran con el trabajador social quién tendra la funcion
de transmitir la informacion a todo el personal previamente proporcionada por
las personas anteriormente sefaladas.

En consonancia con lo anterior al existir una repercusién del ambiente
familiar en el desemperio del empleado se propone que el centro, incluya a
los familiares de éstos en actividades tanto formativas como de

esparcimiento.

Elaboracién de un programa de prestaciones e incentivos enfocados en las
necesidades que presenten los empleados y sean viables segun la existencia
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de los.recursos y su congruencia con {a normatividad interna o el contrato
colectivo de trabajo.

El trabajador social pondra a conocimiento y visto bueno del jefe y sus
superiores el tipo de prestaciones e incentivos que resulten adecuados a las
circunstancias de los empleados y a los fines de la organizacion, con base al
siguiente programa.

Se reunira con los empleados el trabajador social y el jefe para hacer una
revision del tipo de prestaciones e incentivos propuestas por éste primero
seguin las necesidades observadas en los empleados, en caso de que el
grado de satisfaccion no sea el esperado por el personal, los empleados
tendran derecho a proponer opciones adecuadas a sus necesidades siempre
y cuando estas también las pueda otorgar el centro.

Las prestaciones e incentivos que considera el trabajador social apropiadas
para los empleados son :

* Si bien hay que tomar en cuenta que el trabajador sufre un desgaste fisico
y psicolégico cuando se encuentra en un lugar de trabajo donde las
condiciones atmosféricas producen efectos negativos en este, seria
pertinente que aunque el centro comunitario no cuenta con un comedor, por
lo menos considere un espacio para tomar alimentos, proporcionando los
elementos necesarios para que los trabajadores tomen sus comidas en un
periodo que no afecte su labor, simultdneamente seria un punto de reunién
para lograr la comunicacion entre todo el personal y un lugar de descanso.
Basicamente esta propuesta fungiria como una prestacion contractual, y una
necesidad bésica que como menciona Maslow debe ser satisfecha.
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* Proporcionar a los empleados por puntualidad, asistencia y desempefio
dias econémicos cuando ellos los requieran y no afecten a la prestacion de

sus servicios.

* Conceder a los empleados constancias y reconocimientos por su labor, asi,

como por los logros obtenidos en el centro.

* Solicitar al jefe la asistencia a talleres, cursos, etc sobre temas de
actualidad y de interés para que el trabajador asegure su eficaz desemperio,
el personal que asista a ella sera el encargado de replicar los contenidos y
en su caso modificarlos y hacerlos suyos para transmitirios al personal.

* Para que el empleado se sienta motivado por sus logros se publicara un
periddico mural donde se expondran los avances y / o resultados del centro y
de cada miembro del personal con la finalidad de despertar el interés e
incrementar la demanda de los servicios ofertados.

* Otorgar al empleado por puntualidad y asistencia cada dos meses pases
gratuitos a eventos diversos, centros recreativos, museos, conciertos, etc
fomentando la cultura , esparcimiento y convivencia familiar entre los

empleados.

* Manifestar al jefe inmediato la importancia que tiene para el trabajador un
reconocimiento o elogio por parte de él, una forma de conseguirlo y que no
llevaria mucho tiempo consistiria en que el jefe elaborard una breve carta
donde informara el progreso individual que ha logrado el subordinado
(felicitacion).
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CONFLICTO

Para minimizar conflictos interpersonales relacionados con el espacio, ruido,
etc., el trabajador social puede poner en practica la técnica denominada
como grupos nominales tomada de los autores Delbecq y Von de Ven, de
acuerdo a éstos se reuniran a los grupos que tienen problemas, indicandoles
el procedimiento que a continuacion se describe:

1.- Se presenta al grupo la enunciacion especifica del problema.

2.- Después se pide a los miembros, que enlisten todas las posibles
soluciones del mismo en un periodo especifico de tiempo sin comunicarse
entre si.

3.- Durante este periodo se presiona a los miembros para que sigan
trabajando, a fin de aumentar la probabilidad de que agoten todas las
posibilidades.

4.- El siguiente paso requiere descomponer el grupo en subgrupos de
aproximadamente 5 personas cada uno.

5.- Se pide a uno de los miembros que actle como secretario en cada uno
de los subgrupos, los integrantes leen sus soluciones en voz alta, inician con
la primera solucién y avanzan en interaccién muitiple.

6.- El secretario escribe consecutivamente cada una de las sugerencias en
un rotafolio, pasando de la primera sugerencia a la segunda de cada uno
hasta terminar.

Una variante posible dentro de dicha técnica es implementar la formacién de
subgrupos, con los usuarios, siguiendo {a misma metodologia.

Cuando los conflictos surgidos sean individuales se empleara la misma

técnica.
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COMPORTAMIENTO DE GRUPO Y DE EQUIPO

-Creacidn de una red laboral en la cual el trabajador social realice una previa
invitacion a todo el personal que conforma el Centro de Desarrollo
Comunitario a reuniones en las que voluntariamente deseen participar en
una nueva perspectiva de autoayuda para si y para otros, es decir, al mismo
tiempo que el empleado presta ia ayuda, el mismo la recibe. Esta consistira
en compartir conocimientos tedrico-practicos, resolucién de dudas,
experiencias y en participar en actividades referentes a su profesion
vinculadas a la tematica utilizada en el plan de trabajo de cada empleado.

La red laboral se manejarad sobre los principios de asesoramiento, apoyo,
cooperacioén, colaboracion y el proceso de ensefanza-aprendizaje.

Cada mes se retroalimentara al grupo que haya conformado la red laboral y
se evaluara

Cabe sefalar que el trabajador social empleard para esta propuesta la
terminologia de redes laborales, que para él seria un conjunto de empleados
en la cual cada uno de ellos se propone identificar sus fortalezas.

Analizar los problemas desde un enfoque técnico , tedrico y practico y sobre
todo sobre la base del clima organizacional para establecer propuestas
innovadoras por su caracter integrador,igualitario y de colaboracién. La
importancia que tendria para el trabajador social la formacion de redes
laborales es posibilitar en un desarrollo psicosocial y psicolaboral para la

formacion de equipos de trabajo.
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PROPUESTA DE INTERVENCION

Plan de Trabajo para mejorar las condiciones laborales de los
empleados del Centro de Desarrollo Comunitario Villa Panamericana

OBJETIVO GENERAL

Generar un clima organizacional positivo entre los empleados del C.D.C.
Villa Panamericana, mediante el manejo de los siguientes toépicos:
motivacion, toma de decisiones y comunicacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Abordar las principales necesidades de los empleados del C.D.C. Villa
Panamericana mediante una serie de talleres enfocados a su

tratamiento.

- Sensibilizar a los integrantes de la plantilla de personal del C.D.C. Villa
Panamericana, sobre la importancia de fa motivacién como agente
facilitador de sus respectivas funciones y actividades

- Ensefnar a los miembros del personal del C.D.C Villa Panamericana
diferentes técnicas encaminadas al mejoramiento de los procesos de
toma de decisiones

- Fortalecer mediante la implementacidn de una serie de medidas
enfocadas al topico de la comunicacién, las habilidades que en dicho
rubro ya posee el personal
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- Establecer los necesarios mecanismos de supervision y evaluacién
que permitan un adecuado control de las acciones a realizar

METAS
- Impartir una serie de 3 talieres sobre las siguientes tematicas (40
sesiones de motivacion, 40 sesiones de toma de decisiones, 40
sesiones de comunicacién) cada una con dos horas de duracion de 5
veces por semana. Cada temética se extendera durante un mes
dando un total de 120 horas.

- Aplicar los instrumentos adecuados para medir la eficacia de cada uno
de los bloques tematicos a desarrollar (motivacion, toma de decisiones

y comunicacion)

LIMITES

Espacio:
Una serie de aulas con capacidad aproximada para 30 personas.

Universo:

30 empleados de las diversas areas dentro del centro de Desarrollo
Comunitario Villa Panamericana del turno matutino y vespertino. Los sujetos
contemplados dentro de este plan, pertenecen a las diferentes dependencias
del centro, por lo demas tienen un perfil variable, van desde aquellos que
cuentan con estudios universitarios terminados o casi terminados, hasta
personas con secundaria. Sus edades oscilan de menos de 25 afos a 54

anos.
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Tiempo:;

Cada taller durara aproximadamente un mes corrido, el cua! se dividird en 5
sesiones semanales de dos horas cada una, totalizando 40 horas
mensuales. Se efectuaran un total de 3 talleres de diferentes tematicas
(motivacién, toma de decisiones y comunicacion).

Al término de cada taller se realizard una ronda de evaluacién, misma que
duraré 1 semana, por lo que el desarrollo del presente plan habra de abarcar
un periodo neto de 15 semanas.

ORGANIZACION

Para poner en marcha el presente plan, sera necesario contar con un
responsable general (Lic. en Trabajo Social), cuyas funciones seran
administrar, dirigir y evaluar el desempenio de los capacitadores involucrados
en la realizacion de los talleres contemplados en este documento, asi como
la eficacia de las medidas a implementar. Se requerira de un capacitador
(pasante en Pedagogia o Trabajo Social) para impartir cada una de las
tematicas contempladas (motivacion, toma de decisiones y comunicacion), io
cual implica preparar el material didactico adecuado al caso, impartir los
talleres e ir evaluando el desempeno de los participantes. Otro nivel de
supervision correra a cargo de un funcionario con caracter de mando medio,
de preferencia el coordinador del centro comunitario, quién tendra por
funcién vigilar el cumplimiento de las fechas programadas, y garantizara la
utilidad y pertinencia de los temas propuestos, pudiendo sugerir las

adecuaciones que estime necesarias.
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. Pasantes de Pedagogia
{Capacitadores) .7

COORDINACION

La coordinacién directa del plan correrd a cargo del! licenciado en Trabajo
Social, quién pese a gozar de cierta autonomia estara jeréarquicamente
subordinado al Coordinador del Centro, y a las instancias conducentes
dentro de la delegaciéon Coyoacan, aunque el nexo directo con dichas
autoridades sera el Coordinador del C.D.C Villa Panamericana, a través del
cual se gestionaran los recursos materiales, financieros y humanos que se
necesiten para la puesta en marcha de los cursos de capacitacion.

Los responsables de campo para llevar a cabo los talleres seran los
pasantes de Pedagogia y/o Trabajo Social, quienes se vincularan con el

S
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encargado del plan y desde luego con el Coordinador del Centro para
efectuar sus acciones, aunque su jefe inmediato seré el trabajador social.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ENERG 2004 ( MOTIVAGION )
DOMINGO

VIERNES
¥

7

SABADO

a5 e X
12 : T : ; '
19
26
FEBRERO 2004 (MOTIVAGION]
DOMINGO |LUNES ~ |MARTES |MIERCOLES |JUEVES |VIERNES |SABADO

1

LOGISTICA
IMPARTICION
EVALUACION |
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FEBRERO 2004 ( TOMA DE DECISIONES )

DOMINGO | LUNES MARTES |MIERCOLES |JUEVES |VIERNES [SABADO
1

2 8

9 15

16 22

23

MARZO 2004 ( TOMA DE DECISIONES )
DOMINGO | LUNES MARTES |MIERCOLES |JUEVES |[VIERNES [SABADO

3

EVALUACION I

6

IMPARTICION

MARZO 2004 { COMUNICACION )

DOMINGO | LUNES MARTES |MIERCOLES|JUEVES |VIERNES |SABADO
1

2 3 4 5 6 7 8

9 12

16 1977

23 26

30
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ABRIL 2004 ( COMUNICACION )

DOMINGO[LUNES  [MARTES |MIERCOLES[JUEVES |VIERNES [SABADO
T e - 5

6 12

[73 19

20 21 22 23 24 25 26

27 28 29 30

[EVALUACION 11|

IMPARTICION

ACTIVIDADES DEL PLAN

1.~ Determinar las principales problematicas del C.D.C. Vila Panamericana.
2.- Evaluar alternativas de solucion
3.- Diseno del plan general
4.-Definicion de los diferentes proyectos (motivacién, comunicacién vy
liderazgo)
5.- Presentacion del plan a las autoridades
6.- Aprobacion / Observaciones
7.- Gestion de recursos y contratacion del personal
8.- Aplicacién del proyecto
9.- Diserio concreto de mecanismos de evaluacién y supervisién
10.- Evaluacion por separado de cada proyecto
11.- Evaluacion general del plan
12.- Acciones de seguimiento

RECURSOS HUMANOS

Para ejecutar y evaluar el presente plan, se requerira de la participacién de
los profesionistas que a continuacion se enlistan:
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e Un Licenciado en Trabajo Social, con experiencia en materia
empresarial, o bien que haya cursado el dipiomado en Planeacion y
Administracion de Recursos Humanos que imparte la ENTS, el cual
es deseable que también conozca respecto al diagnéstico
organizacional, disefio de instrumentos técnico/ administrativos y

capacitacion.

¢ Tres pasantes en los Ultimos semestres de la carrera de Pedagogia, o
bien de Trabajo Social, con planes de enfocarse a futuro para el
ejercicio fuera de las aulas en la capacitacion industrial.

e Un funcionario con estatus de mando medio dentro del cuerpo
administrativo de la Delegacion Coyocacan (puede ser el coordinador

del CDC Villa Panamericana) para supervisar la implementacién del

plan.

RECURSOS INSTITUCIONALES

Una o mas aulas equipadas con bancas o mobiliario adecuado para 30
personas

RECURSOS FINANCIEROS.

Honorarios profesionales Licenciado en trabajo sacial;$8.000 (ocho mil pesos
mensuales 00/100 M.N.)
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Coordinador de!l centro de desarrollo Cdmunitario Villa Panamericana
$10.000 (Diez mil pesos mensuales 00/100 M.N.}

Capacitadores (tres elementos) beca de $3,000 (tres mil pesos 00/100 M.N)
al mes

Material didactico $1000.00 ( Mil pesos 00/100 M.N) para los tres talleres
Gran Total : 87,000.00 (Ochenta y siete mil pesos 00/100 M.N.)

MATERIALES.

Un pizarrén de cualquier material.

Una caja de gises y/o marcadores.
10 pliegos de papel bond

100 Foiders.

200 hojas blancas de papel bond
Un retroproyector

Una video grabadora

100 boligrafos

100 {apices

SUPERVISION

La supervision del presente plan tendra caracter interno, en virtud de que
correrq a cargo de la misma institucion encargada de implementario. En
primer término, el responsable del plan (Lic. en Trabajo Social) estara
pendiente de que las acciones vayan en linea con los objetivos plasmados
en este protocolo, esto habrd de constatario en un inicio observando el
desarrollo de algunas sesiones de los talleres al azar. En un segundo
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momento se habran de celebrar reuniones periédicas con el personal
operativo; en el transcurso de éstas se analizard la congruencia de las
acciones emprendidas con respecto a los fines propuestos. De presentarse
cualquier desviacion, las medidas destinadas a corregirla se decidiran de
comun acuerdo durante dichas sesiones dentro del mismo equipo de trabajo.
De iguai forma la directiva del centro interactuara en forma estrecha con el
responsable del plan, a fin de constatar la pertinencia de las acciones
desarrolladas para con las necesidades reales del centro. El coordinador del
C.D.C. Villa Panamericana en esta misma légica mantendra vinculos con la
autoridad delegacional para garantizar el apego de las acciones emprendidas
respecto a la politica social implementada por la delegacién, y en sentido
amplio por el gobierno del D.F.

EVALUACION

Para conocer de manera crelble y suficiente la eficiencia y eficacia del
presente plan, en principio resulta indispensable evaluar por “separado” cada
uno de los tres proyectos que lo componen (diferentes talleres); con tal
proposito se disefiaran primeramente los instrumentos a ser utilizados en los
diferentes momentos por los que toda evaluacién debe atravesar: inicial,
intermedio y final. Dichos instrumentos habran de permitir que se valoré
cuantitativamente la efectividad de los talleres. A fin de describir la dimension
cualitativa de la experiencia se contard con técnicas e instrumentos
adecuados como son la redaccién de cronicas de taller, tablas de Bales,
entrevistas, etc.

De la revision pormenorizada de la eficacia y eficiencia de los proyectos
aislados, se pasara a efectuar un analisis global del plan, constatando su

impacto real en los empleados mediante la utilizacion de una serie de
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indicadores que se definirdn en conjunto con las autoridades delegacionales
y del centro.

Como ya se dijo, para este plan Ila evaluacién habra de tomarse como un
continuo y los datos que se arrojen en el proceso— cuando estos indiquen
discrepancias o contradicciones respecto a los objetivos— seran empleados
para la toma de decisiones, encaminada a corregir las fallas. Asimismo cabe
aclarar que estamos en presencia de una evaluacidbn con caracter
primordialmente interno, ya que no participaran en eila instancias diferentes

de aquellas que estan involucradas en la implementacion del plan.

INFORMACION

El coordinador del C.D.C. Villa Panamericana es la instancia encargada de
supervisar la marcha del plan. Por otro lado el Lic. en Trabajo Social es el
responsable de los talleres y encargado de su ejecucion y habra de remitir al
coordinador los informes pertinentes ya sean estos iniciales, intermedios o
finales. El responsable del plan a su vez, recopilara y analizara los datos
aportados por los capacitadores y claro esta por los usuarios.

Desde luego la autoridad delegacional en Coyoacan podra conocer sobre el
desarrollo del plan solicitando directamente al coordinador del C.D.C los
protocolos administrativos que se estimen necesarios o de rutina para el

caso.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL C.D.C. VILLA
PANAMERICANA

Objetivo: Detectar el clima organizacional en los trabajadores del Centro de
Desarrollo Comunitario Villa Panamericana con la finalidad de identificar las

areas de oportunidad.

Instrucciones:

Con éste cuestionario se quiere conocer el clima organizacional que
impera en tu area. No hay respuestas buenas ni malas, porque cada
quien posee sus propios puntos de vista. Para que se pueda obtener la
mayor cantidad de informacion de tus resultados, deberas tratar de

responder exacta y sinceramente.

Al contestar recuerda:

- Dar la primera respuesta que te venga a la mente, de modo natural.

- Asegtirate de no saltarte ninguna pregunta, responde de manera
apropiada a cada una, y selecciona la opcion que mas se aproxime a tu
situacién.

- Algunas preguntas pueden parecerte demasiado personales, pero
recuerda que tus respuestas son anénimas y que se analizaran

estadisticamente.

Instrucciones Generales:

Lee cuidadosamente cada pregunta y contesta escribiendo o tachando
el paréntesis, seglin sea tu respuesta.
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SEXO’ EDAD ESCOLARIDAD MAXIMA

FEMENINO MENOS DE 25 PRIMARIA
MASCULINO 25 A 34 SECUNDARIA
35A44 PREPARATORIA O
45 A 54 CARRERA TECNICA
550 MAS LICENCIATURA
SUPERIOR (MAESTRIA,
DOCTORADO,ETC)
PUESTO OTRO

1.- ¢(Consideras que el mobiliario, equipo y material en tu drea de trabajo es suficiente y
adecuado para desempefiar tus actividades? '

a) Si b) No v

por qué?

2.- Las condiciones atmosféricas (frio-calor-humedad) facilitan tu trabajo?
a) Si b) No
Zpor qué?

3.- ¢ Te agradarfa escuchar masica cuando estas desempefiando tu trabajo? .-
a) Si b) No .
Lpor qué?

4.- ¢ Existe cooperaci6n entre los compafieros para mantener limpia el 4rea de trabajo?
a) Si b) No
Lpor qué?
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5.- ¢ El ruldo o musica fuerte afectan tu traba]o?i'
a) Si b) No
por qué?

6.- ¢ Qué opinién tienes de las instalaciones del C.D.C. Villa Panamericana?

a) Excelente b) Regular ¢) Mala
1098 76 5 4 321
¢ por qué?

7.- ¢{COmo consideras las actividades y runﬁlonés que reallzas en el Centro?

a) Excelente b) Regutar ¢) Mala
1098 76 5 4321
& por qué? o

8.- Conoces ¢ cules son los objetivos del Centro?

a) Si b) No
9.- ¢ Conoces el reglamento interno y las politicas de tu Centro?
a) Si b) No

10.- ¢, Conoces al personal que forma parte del Centro asi como sus respectivas funciones,
areas, departamentos, obligaciones y jerarquia?

a) Si b) No

11.- ¢ Sigues un procedimiento para realizar tus actividades? Si es asi ¢describelo?
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a) Sl _....byNo

12.- ¢Conoces la misién y visién del C.D.C. Villa Pahamgﬂcana?
a) si b) No '

13.- ¢ Sabes si tu jefe inmediato cuenta con un plan de trabajo?
a) Si b) No
14.- ¢Cuando ingresaste a trabajar ¢ Te proporcionaron un manual de procedimientos
donde se especificara las funciones, actividades, responsabilidades,etc de tu puesto?
a) Si b) No
15.- Alingresar a tu area de trabajo ¢se te proporcion6 induccién a esta?
a) Si  b)No
16.- ¢,C6mo calificarias la induccién recibida?

a) Excelente b) Regutar c) Mala
1098 76.5 4 321
Lpor qué? R

17.- Cuando ingresas y sales de tu Centro de trabajo ;, muestras modales de cortesia?

a) Si b) No

18.- ¢Existe una comunicacién abierta con tu jefe inmediato?
a) Si b) No

¢por qué?
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19.- ¢ Existe disposicidn y flexibllidad de tu jefe inmediato para escuchar alguna opinién
acerca de los servicios del centro?

a) Si b) No

Lpor qué?

20.- ¢ Son escuchadas y aplicadas las propuestas planteadas a tu jefe para mejorar la
calidad del servicio ?

a) Si b) No

¢por qué?

21.- ¢ Recibes a tiempo como personal det centro la Informacién que transmite el coordinador
y facilitador?

a) Si b) No

¢ por qué?

22.-¢,Cémo consideras la comunicacién con tus compaferos? y apor qué?-
a) Excelente b) Regular c) Mala

23.- ¢ Has tenido algun tipo de conflicto con el personal del centro?
a) Si b) No
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Especificar que puesto ocupa

3 R y ¢por qué?

24.- ¢, Cémo solucionas los conflictos que surgen con el personal del centro?

a) aclarando dudas  b) poniéndote a la defensiva c) agrediendo a tu compafiero

d) te quedas callado y te das la vuelta

25.- L Existe apoyo de tu jefe para dar solucién a conflictos presentados por el personal?

a) Si b) No

26.- ¢El centro y/o delegacién te han proporcionado las herramientas necesarias para lograr
tus objetivos?

a) Si b) No

27.- ,Coémo consideras el trabajo que desempeiias ?
a) Excelente b) Regular ¢) Mal
1098 76 5 4 321
Lpor qué?

28.- ¢, La funcién que desem_peﬁas en el cehtrq es'lmponante y reconocida por los usuarios?
asi  bNo e
4 por qué? o
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- -28,- ¢ Existe motivacién y colaboracién entre jefes y grupo de trabajo en la realizacién de
tareas ? e

a) si b) No

Lpor qué?

30.- ¢ Has tenido la oportunidad de
a)si .o byNoi’,
sporqué?.

nal'y profesionalmente en el Centro?

31.~ ¢ Tu familia te motiva para ofrecer un servicio de calidad en of C?htro 7
a) si b) No e
¢ por qué?

32.- ¢ Te interesa conocer la opinién que tienen los empleados de tu persona?
a) Si b) No
¢ por qué?

33.- ¢ Consideras que ha existido rotaclén de personal en el tiempo que llevas en el Centro?
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a) Si - by No.-
¢ por qué?

34.- LHas recibido algun tipo de reconocimiento por tu tabor en ‘el cent
a) Si b) No S
¢por qué y de qué tipo ? y ¢, por quién?

35.- ¢Consideras justo el sueldo que percibes por los ré;ﬁ!iég{é; que obtienes en tu trabajo?
a) Si b No SRR e
& por qué?

36.- LComo conslderas las prestaciones y beneficios que te olorgékel Céntid ylo
delegacion? EE

a) Excelente b) Regular ¢) Mal

1098 76 5 4 321 .

¢ por qué?
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37.- ¢, Qué tipo de prestaciones o incentivos de Ley te gustaria recibir?

a) Reparto de Utilidades  b) Prima de Antigltedad c) Vacaciones d) otra
38.- ¢, Qué tipo de liderazgo se ejerce en tu equipo de trabajo?

a) Autocrético b) Participativo  ¢) Permisivo

Lpor qué?

39.- ¢Has tomado decisiones de trabajo respecto a alguna situacién o problema del centro
y se la has comunicado a tu jefe y equipo de trabajo?

a) Si b) No

¢ por qué?

40.- ¢ Coémo consideras la labor que desempeia el resto del personal?

a) Excelente b) Regular ¢) Mal
1098 76 5§ 4 321
¢ por qué?

41.- ;Compartes tu experiencia de',lr‘a'b'arjc) icoh‘él‘pérsbnél)del’ centro?
a) Si b) No ey B
Jpor qué?

42.- § Como consideras la dvls'bosl‘clén, paciencia e interés de tus compafieros hacia ti?
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a) Excelente b) Regular c) Mal

1098 765 .4 321

43.- ¢ Cémo conslderas Ia dlsposicldn, paclencla e interés hacla tus compafieros?
a) Excelente
1098

44.- LEn tu drea de (rabajo se perclbe
a) Si .B)No

Jpor qué?

amﬁiaﬁte de traba]o en equipo?

45.- LFue difcil lntegrarte al equlpo 'de trabajo?
a) Si b)No ChaAr
Lpor qué? -
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ANEXO 2

CEDULA DE ENTREVISTA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL
C.D.C. VILLA PANAMERICANA

Objetivo: Identificar el clima organizacional que perciben los trabajadores

del Centro de Desarrollo Comunitario Villa Panamericana.
Instrucciones:

Con esta cédula de entrevista se quiere conocer el clima organizacional
que impera en tu area. No hay respuestas buenas ni malas, porque
cada quien posee sus propios puntos de vista. Para que se pueda
obtener la mayor cantidad de informacion de tus resultados, deberas

tratar de responder exacta y sinceramente.

Al contestar recuerda:

- Dar la primera respuesta que te venga a la mente, de modo natural.
- Asegurate de no saltarte ninguna pregunta, responde de manera
apropiada a cada una.

- Algunas preguntas pueden parecerte demasiado personales, pero

recuerda que tus respuestas son anénimas.

Instrucciones Generales:

Lee cuidadosamente cada pregunta y contesta abiertamente, seguin sea

tu respuesta.
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3.- ¢ Cémo percibes los recursos materiales y espacios fisicos en tu area de trabajo?

4.- ¢ Describe la interaccion que se da en tu grupo de trabajo?

5.- ¢, Como es reconocido tu desempeifio en tu area de trabajo?

6.- ¢, Como se presentan los conflictos en tu drea de trabajo?

7.- ¢, Qué es lo que mas te agrada y desagrada en la realizaci6n de tu trabajo?

8.- ¢ Como participas en las decisiones relacionadas con tu trabajo?

9.- ¢, Qué tipo de informacién recibiste al ingresar al centro?
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10.- ¢, Qué tipo de recll_)lmlentc} mylste al Ingrgsar al centro? . ;
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