B 727 2o
'1 UNIVERSIDAD DON VASCO, A. C.

‘ HNE: ’ INCORPORACION No. 8727-28 A LA

UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

"DONWVASCO. A C°

ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

‘IMPACTO DEL SERVICIO QUE PRESTAN LOS
TRABAJADORES DE GRUPO SERLIMYM EN LAS
DIFERENTES EMPRESAS EN LA CIUDAD DE URUAPAN,
MICH. EN EL PERIODC DE ENERO A DICIEMBRE DE 2004"

TESIS PROFESIONAL

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

Licenciado en Trabajo Social

PRESENTA:

Iris Magali Arciga Magana

URUAPAN, MICHOACAN, JUNIO DEL 2005



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Agradecimientos

A DIOS, A MIS PADRES, HERMANOS.

Que a lo largo de mi vida me guiaron
siempre por el buen camino, me brindaron
su apoyo, consejos, y en los momentos
dificiles me alentaron a seguir adelante,
anhelando siempre me preparara

para enfrentarme a la vida.

Hoy se ven culminados sus esfuerzos

y nuestros deseos.

Se inicia una nueva etapa de mi vida
en la que siempre estaran

en mi corazon.

Por todo ello,

GRACIAS.



Dedicatoria
A MIS FAMILIARES
Que con su apoyo incondicional y consejos
me ayudaron a lograr una meta mas en mivida,
especialmente mis tios Ma. Elena (+),

Fernanda, Lupita y Manuel Magana.

A MIS AMIGAS Y AMIGOS
De quien recibi todo su apoyo para
llegar a la meta, y ante todo por su amistad,

estando conmigo siempre en las buenas y en las malas.

A MIS PROFESORES
Que con sus orientaciones, ensefanzas y
apoyo han hecho posible mi formacion académica,

logrando asi, terminar la carrera de Trabajo Social.

A Ml ASESORA DE TESIS

Lic. Sandra Isabel Corza Plancarte,
Que en todo momento me brindd su
apoyo y cooperacion para la realizacion
de este trabajo de tesis.

A TODOS, GRACIAS.



indice.

INtroduCCION . cumisisimainiiiaisrm i v asa s s

Capitulo |: Empresa

1.1 Definicion de EMPresa.........ccoccevivievinieninsnrrnsnenensanes
1.2 Clasificacion de las empresas........c..cceceeiiiniinieninnnnnan
1.2.1 De acuerdo @ SU gir0......ccccuuiiemnniinrnnnnnnisssnniannnanes
1.2.2 De acuerdo a su tamano.........ccovevevevernienirorinneness
1.3 Elementos de la Empresa........cccoviiiiiiiiiiiinicniennnininan
1.3.1 HUMANO....ciiiiiiiiiinteiniiins s s nsasnsssnsssesenssssnsananass
1:3:2 Materialscosansnnunnsasiaiainies aniin vt

1.3.3 Técnico...........

1.4 Areas funcionales de la EMpresa...........ccc.eeveeneeeennnnen.

Capitulo II: Calidad en el Servicio

2.1 Definicién de Calidad...........cocvvrierirmmeiiieiciinee e e
2.1.1 Importancia de la Calidad..........ccocevuiiniimriiinnniinennn
2.1.2 Calidad total en los Servicios........ccecverinnerriivnnnnnennns

2°2; ' HEVICIO. v s s R R SR S e
2.2.1 Definicion de ServiCio........cccvvvvirienrieiiininncrenieinnnnnan.
2.2.2 Clasificacion de 10s Servicios......c.cccvevirerecncrriinnnnnn

2.2.3 Caracteristicas de Servicios.........ccceevveeiiiiirierienniennns

Capitulo lll: Evaluacion del Desempeiio

3.1 Definiciéon de Evaluacion del Desempeno........cc.cceeuveinnas

Pag.

10
12
12
18
19
20
21
22
23

25
26
30
31
32
33
34

38



314 Importancia de la Evaluacion del
Desemperio

3.2 Métodos y Técnicas de Evaluacion del Desempeiio..........
3.3 Objetivo de la Evaluacion del Desempefio............c.vcuunn.
3.4 Usos de la Evaluacion del Desempeiio........ ooy asss S
Capitulo IV: Trabajo Social en Empresa
4.1 Definicion de Trabajo Social en Empresa........c.ccccveiinnnnne
4.2 OBJOHVOS: . oo romrorrinssssnsmaenes s abssis sssisamnb s i nanasEhmkaiss s

4.3 Funciones y Actividades

4.4 Conocimientos, habilidades, capacidades y actitudes
Profesionales del Trabajador Social.......cccccovviiiiiiiiiiiiiiiccniniinian

4.5 Niveles de Intervencion en el Area Empresarial................

Capitulo V: Grupo Serlimym
5.1 Antecedentes........ovvieeiiiii s
5.2 Objetivos de Grupo SerlimymM.......ccceeiimuiniinrnninrnncininnes
5.2.1 Mision y Vision de Grupo Serlimym...........ccccceveeee.
5.3 Estructura Organizacional........ccccoueiiniiiiiiiiiniiinicinnnn:
5.3.1 Organigrama Funcional..........cccoeivnieiiiiiininnceinanss

5.3.2 Funciones del Departamento de Recursos Humanos.

5.4 Descripcion General de las Empresas (Clientes).............

Capitulo VI: Investigacion de Campo

6.1 Definicion de Universo

6.2 Elaboracién del Instrumento

6.3 Recoleccion de Datos

40

40
46

47

50
51
53

67
72

74
78
79
80
80
83
85

93
93
94



6.4 Presentacion de Resultados.........cccvviiiniiriniriiiiianaennanns 94

6.5 Analisis de Resultados.........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiice s 158

Conclusiones

Propuesta

Bibliografia

Anexos



Introduccion.

Las empresas en los lugares de provincia se caracterizan por ser empresas o
negocios familiares que no toman en cuenta en algunas ocasiones que hay
necesidades de la misma, asi como no creen que sea necesario la inversion para
crecer como empresa se marcan ciertas limitaciones para esto, no le dan importancia
a la proyeccion que se debe de tener hacia las demas empresas (clientes) por lo cual
muchas de ellas se quedan rezagadas y no pasan de ser empresas familiares. No le
dan mayor importancia a lo que se trata el tema de la globalizacion, competencia, a

la importancia de la certificacion de dichas empresas y el crecimiento de las mismas.

A comparacion de otras ciudades mas grandes como lo son DF., Monterrey,
Guadalajara, etc por mencionar algunas; que son reconocidas por sus grandes
empresas Y llegan a tener un prestigio o proyeccion nacional o en ocasiones a nivel
mundial ya que para estas la proyeccién en cuanto a calidad, desempefio es muy
importante.

Este es el caso de “"Grupo SERLIMYM", como inicio como un negocio familiar
y aun lo siguen percibiendo asi a pesar de que estamos ceonsiderados dentro del
réegimen de mediana empresa por el numero de empleados que se tienen, por tal
razon no le dan importancia que se debe dar en invertir recursos para tener una
mejor proyeccion profesional, laboral, de calidad, de eficiencia en el servicio que se
proporciona hacia los (clientes) o hacia mejorar el desempefno laboral del los
empleados que laboran en ella, tanto el personal administrativo, de vigilancia, e
intendencia.

Por ello se ve la necesidad de realizar dicha investigacion para obtener
herramientas que nos permitan la elaboracién de diferentes alternativas para mejorar

en su totalidad o parcialmente este problema, dandosele a conocer al empresario



(duefio) la necesidad de invertir un poco de tiempo, recurseos, e interés por este

tema para asi lograr un mejor crecimiento en general del “"Grupo SERLIMYM".

El “Grupo SERLIMYM" Muestra un desinterés por el tema de la evaluacion,
supervision y capacitacion adecuada hacia los trabajadores ya que para ellos es un
gasto innecesario ya que lo importante para ellos es una rapida contratacion del
personal, que se realiza con la primera entrevista con apoyo de la solicitud laboral, se
les solicita los documentos, una entrevista final y una pequefia induccion que se le da
para el desempefio laborar dentro de la empresa donde se va a encontrar. No le
toman importancia a proporcionarles una mayor y constante capacitacion que serviria
para el crecimiento de ellos como personas y la proyeccion de la misma empresa, ya
que no quieren invertir en esto por que se le hace un gasto innecesario. Por que
creen que asi la empresa tiene lo suficiente para seguir dentro del mercado de
empresas prestadoras de servicio.

Por lo cual estdn equivocados ya que si aceptan este programa de
investigacion y permiten la aplicacién verian los resultados y se convencerian que en
ocasiones es mejor invertir un poco de recursos para obtener un mayor nimero de

beneficios a nivel personal y empresarial.

Para las empresas es esencial tomar en cuenta al ser humano demostrarie
interés en el trabajo que realiza, y que se sienta apoyado por la empresa que ha sido
contratada para que el tenga un buen desempefio. Asi como brindarle una
capacitacion y supervision constante para lograr el objetivo del tener un servicio de
calidad.

El caso especifico de la empresa Grupo “SERLIMYM", que fue la primera
empresa de prestar este tipo de servicios en Uruapan Mich, y que hasta el momento

cuenta con un reconocimiento en la Ciudad, y para que pueda seguir manteniéndose



en este lugar es importante evaluar el servicio que se esta prestando con nuestros
clientes que son las empresas.

La empresa “Grupo SERLIMYM", es una empresa privada que proporciona
servicios de limpieza, mantenimiento, y vigilancia empresarial, entre otros.
Actualmente cuenta con 170 trabajadores contando intendentes y vigilancia
empresarial, distribuidos en diferentes instituciones o empresas de caracter privado
o publico prestando un servicio de vigilancia empresarial o de intendencia en esta
Ciudad de Uruapan, (a estos trabajadores se enfocara dicha investigacion) vy
regiones aledafias como son: Apatzingan, Zamora, Lazaro Cardenas Mich, Petacaico
Guerrero, los Lagos de Moreno Jal. Ante tales caracteristicas se torna dificil el
continuo trato directo tanto con el cliente que es la empresa a la que se le
proporciona el servicio, asi como con el trabajador que se encuentra en dicha
empresa, lo que obstaculiza la deteccion temprana de necesidades laborales de
ambas partes ya que no se cuenta con una supervision constante por lo antes
mencionado, asi como la falta de capacitacion del trabajador para poder
desempenarse de manera eficiente y con calidad al realizar sus actividades en dicha
empresa o simplemente la falta de instrumentos y material necesarios para la
realizacion de su trabajo; sin olvidar las situaciones personales del trabajador que
influyan o afecten la eficiencia de su desempefio laboral.

Todas la empresas presentan la necesidad de tener una calidad excelente en
el servicio que proporcionan para lograr mantenerse en el mercado asi mismo el
crecer y ser una empresa de prestigio que se refleja en la eficiencia de el servicio
que se ofrece, por lo cual Grupo "SERLIMYM" no esta excluida en tener una
capacitacion constante a sus trabajadores para poder competir con otras empresas

en cuanto a calidad en el servicio y asi tener un numero de clientes mayor cada dia.

Por ello se ve la importancia de realizar una evaluacion del servicio que presta
esta empresa para poder detectar las necesidades que presenta, como las

deficiencias del servicio y asi poder corregir los errores que se estan cometiendo y



salir adelante en el desempefio laboral, la eficiencia y calidad para la empresa que

se le proporciona el servicio.

El Trabajador Social tiene una funcion social dentro de la empresa, en donde
se pueden conjugar tres elementos (hombre, maquinas-herramienta) y por esto el
trabajador social en empresa toma relevancia. El objetivo del T.S en empresa se
encuentra en el bienestar y el desarrollo del individuo, grupo y sociedad, en sus
diferentes ambitos. Esto no es nada facil por eso se debe tener un interés en el area
donde se encuentra laborando.

La Definicion de Trabajo Social en empresa es la siguiente: “El T.S en
empresa identifica, diagnostica y contextualiza problemas y necesidades de la
empresa, de la organizacion y de empleados, desde una perspectiva integral que
considera los aspectos econémicos, psicolégicos y sociales, con la finalidad de poder
conocer las relaciones productivas y humanas, tendiendo hacia el aumento de la
productividad. En un ambiente cordial y agradable”. (SANCHEZ, 2004.207)

Para llevar a cabo la presente investigacion se plantearon los siguientes
objetivos que se pretenden alcanzar.

Objetivo General:

Determinar el impacto del servicio que prestan los trabajadores de Grupo
SERLIMYM en las diferentes empresas en la Ciudad de Uruapan Mich, con el fin de
proponer alternativas al servicio que presta la empresa.

Objetivos Especificos:

« Conocer la opinion del personal encargado sobre el servicio que prestan los

trabajadores.



Conocimientos, habilidades, capacidades, y actitudes profesionales del Trabajador
Social.

En el capitulo cinco se habla de “Grupo Serlimym" se habla de los
antecedentes de la egresa, objetivos general y especificos, vision, misién, estructura
organizativa de la empresa, funciones del departamento de recursos humanos,

descripcion general de las empresas (clientes).

El altimo es el caso practico, el método que se utilizo es el hipotético deductivo
teniendo como hipétesis: El servicio que prestan los trabajadores de Grupo Serlimym
a las diferentes empresas cubre las expectativas y necesidades de cada una de las
empresas

La técnica implementando es la entrevista informal, por medio de la aplicacion
de cuestionarios a las diferentes empresas que se les proporciona un servicio para
conocer la opinion que tienen respecto al servicio que se les presta en cuanto al
desempefio y calidad del mismo, a los trabajadores de Grupo Serlimym de
intendencia y vigilancia empresarial para conocer su capacidad para desempefiarse

y si les falta algtn tipo de capacitacion para realizar las diferentes actividades.



« |dentificar las situaciones y/o limitantes ha las que se ha enfrentado el

trabajador de Grupo SERLIMYM en las diferentes empresas que ha laborado.

o Senalar el proceso que sigue la empresa Grupo SERLIMYM a cada trabajador
que se envia a las diferentes empresas donde se presta el servicio.

Y como hipétesis se plantea la siguiente:

El servicio que prestan los trabajadores de Grupo Serlimym a las diferentes
empresas cubre las expectativas y necesidades de cada una de las empresas.

Quedando conformado el presente trabajo por seis capitulos:

El primer capitulo lleva como nombre “Empresa” se menciona la definicion de
empresa, la clasificacion de las empresas de acuerdo a su giro y a su tamaiio, de los

elementos de la empresa, areas funcionales de la empresa.

El segundo capitulo se denomina “Calidad en el Servicio” se hacen varias
definiciones de calidad, de la importancia de la calidad, se habla de la calidad total de
los servicios, definicién de servicio, clasificacion de los servicios, caracteristicas de

los servicios.

El tercer capitulo lleva por nombre “Evaluacion de desempeno” se define la
evaluacion del desempefio, importancia de la evaluacién del desemperio, métodos y
técnicas de evaluacion, objetivo de la evaluacion del desempefio, usos de la

evaluacion del desempefio.

El capitulo cuarto se denomina "Trabajo Social en Empresa” se define Trabajo
Social en Empresa, objetivos de T.S en empresa, funciones y actividades,



Capitulo I.

Empresa

1.1Definicion de Empresa:

Las empresas son la base de la economia de cualquier pais, ya que a través
de estas, se producen tanto bienes como servicios que la sociedad necesita para
subsistir, es por ello que este capitulo se definirda a la de empresa, ademas
conoceremos su clasificacion de acuerdo a su giro y tamarnio. Asi como cada unas de
las areas funcionales de la empresa como recursos humanos, compras, finanzas,

produccion, mercadotecnia, material y técnico.

Se hablado mucho sobre lo importante de la proyeccion de las empresas para
que estas crezcan, se desarrollen, sean competitivas y puedan alcanzar el éxito
deben tener varios factores que en conjunto logren una empresa eficiente en todos
lo aspectos de la palabra.

“La empresa es una entidad econdémica destinada a producir bienes vy
servicios, venderlos y obtener un beneficio” (RODRIGUEZ, 1993:57).

“Empresa es toda aquella organizacion o grupo que realiza actividades
comerciales e industriales, que provee bienes y servicios, para mantener y mejorar la
calidad de vida de las personas” (ANZOLA, 1993:19)

“Es la unidad econémico-social en la que el capital, el trabajo y la direccion se

coordinan para lograr una produccion que corresponda a los requerimientos del

medio humano en la que la propia empresa actia” (GUZMAN, 1990: 236)
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‘Empresa es la unidad productiva o de servicios que constituida segin
aspectos practicos o legales se integra por recursos y se vale de la administracion
para lograr su objetivos” (REYES, 1990: 236)

Por lo tanto, la definicion de empresa que se retoma para el presente trabajo
sera la de Reyes Ponce Agustin, ya que es la mas completa y abarca todo los

aspectos esenciales de una empresa, para un mejor funcionamiento de la misma.

En esta definicién vemos que se toman varios elementos importantes para que
pueda subsistir una empresa, como lo es la satisfaccién de una necesidad ofreciendo
un servicio o un producto terminado al cliente; se constituye por aspectos legales o
practicos , ya que se rige por la via legal y de tipo transitorio para no afectar a
terceras personas; por otro lado esta integrada por diferentes recursos como son
materiales, humanos y técnicos para lograr una buena coordinacion dentro de la
misma, con todo ello y una buena administracion se cumpliran los diferentes

objetivos que se tengan y un mayor crecimiento de esta.

Esta definicion toma en cuenta tanto a las personas que laboran dentro de
ella, asi como a todas las personas que se les va a brindar un servicio u ofrecer un
producto. A comparacion de las otras definiciones que solo toman en cuenta una

parte de los aspectos que debe de integrar la empresa.

El reto que enfrentan las empresas es el de utilizar al maximo los recursos con
los que cuenta, conseguir con la maxima efectividad, economia los bienes y servicios

gue la gente necesita y desea.

Es importante mencionar, que ademas de ofrecer productos y servicios para
la satisfaccion de las personas, una empresa también se establece para obtener una

utilidad. Es por ello que a continuacion daré una pequefa definicidn de empresa.



Es un ente econémico que satisface necesidades sociales y obtiene utilidades
mediante la generacién de bienes y servicios.

1.2 Clasificacion de las Empresas:

No todas las empresas son iguales, ya que cada una persigue objetivos
organizacionales diferentes, para determinar los hechos y operaciones de las
empresas, estas se clasifican con la finalidad de precisar en que estriban sus
diferencias y en que sus semejanzas.

1.2.1 De acuerdo a su Giro:

Segun el Autor RODRIGUEZ Valencia (1993) las empresas se clasifican asi:
“De servicios:

Son aquellas que con el esfuerzo del hombre, producen un servicio para la
mayor parte de una colectividad en determinada regién, sin que el producto objeto
del servicio tenga naturaleza corpérea.

Dentro de este tipo se encuentran:
a) Sin concesion.- Son aquellas que no requieran mas que en algunos casos de
una licencia para operar, la cual es otorgada por las autoridades (escuelas e

institutos, empresas de espectaculos, centros deportivos, hoteles, restaurantes, etc)

b) Concesiones financieras.- Son aquellas cuya indole es de caracter financiero.
(Bancos, afianzadoras, fiduciarias, etc)
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c) Concesionarias no financieras. Son aquellas autorizadas por el Estado para
sus servicios, no son de caracter financiero. (Empresas de transporte terrestre y
aereo, para el suministro de gas, gasolina, etc)

Comerciales:

Son las empresas que se dedican a adquirir cierta clase de bienes o productos,
con el objeto de venderlos posteriormente en el mismo estado fisico en que fueron
adquiridos aumentando al precio de costo o adquisicién, un porcentaje llamado
margen de utilidad.

Industriales;

Estas se dividen en dos, industrias extractivas e industrias de transformacion:

1) Industrias Extractivas.- Son aquellas que se dedican a la extraccion vy

explotacion de las riquezas naturales, sin modificar su estado original.

a) De recursos renovables.- Son aquellas cuyas actividades van encaminadas a
hacer producir la naturaleza. Es decir el hombre aprovecha las transformaciones
bioldgicas de la vida animal y vegetal asi, como la actuacién de los elementos
naturales; dentro de este tipo de industrias encontramos las siguientes: de

explotacion agricola, ganadera, pesquera, etc.

b) De recursos no renovables.- Son aquellos cuya actividad fundamental trae
consigo la extincion de los recursos naturales, sin que sea posible renovarlas o
integrarlas, pues su agotamiento es incontenible. Dentro de este tipe de industrias se

encuentran la mineria, fondos petroleros, refinerias, etc.

2) Industrias de Transformacion.- Son aquellas que se dedican a adquirir
materia prima para someterla a un proceso de transformacion o manufactura, del
cual al final se obtendra un producto con caracteristicas diferentes a las adquiridas
originalmente (RODRIGUEZ, 1993:67)".
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De acuerdo al giro de las empresas existen varias clasificaciones de ellas como
las del Autor RODRIGUEZ Valencia, pero no abarca todos lo tipos de empresa que
existen por lo que a continuacion se dara otra la clasificacion de las Empresas seguin
el Autor REYES Ponce Agustin, por la finalidad que persiguen:

1) Empresas Mercantiles.- Es un organismo constituido por una persona fisica o
moral que, con el propdsito de obtener una ganancia, toma a su cargo la
organizacion y la administracion del mismo, para dedicarlo a actividades relacionada

con la produccion , venta de mercancias y servicios.

Las empresas mercantiles se encuentran divididas de acuerdo a las diferentes
actividades que desarrollan cada una de estas y son tres grupos que a continuacion
se presentan:

a) Empresas Comerciales.- Son aquellas cuya actividad consiste en realizar
operaciones de compraventa, es decir se constituyen en intermediarias entre el

productor y el consumidor.

Esto es que se elaboran una gran variedad de productos para hacerlos llegar al
consumidor, ademas se contribuye al incremento y prosperidad de la riqueza de los

pueblos.
Dichas empresas se subdividen en:
a) Mayoristas

b) Al detalle

c) Mixtas



Empresas mayoristas:

Son aquellas que sélo efecttian operaciones de venta al mayoreo, es decir, no
venden directamente al consumidor, sino que se limitan a operar con otros
comerciantes, para que sean éstos los que vendan al publico. Ejemplo:
Establecimiento de ramo definido.

Las empresas mayoristas, por lo general, pueden cubrir un ambito bastante
extenso, es decir, toda una region, gran parte del pais y aun extenderse fuera de las
fronteras, dependiendo todo esto de la capacidad econémica de la empresa y del tipo
de articulos con que opere.

Al detalle:
Son comerciantes al detalle o al pormenor, aquellos que operan al menudeo,
directamente con el publico consumidor. Ejemplo: Comerciante en pequefio.

Mixtas:

Son empresas comerciales mixtas, que operan tanto al mayoreo como al
detalle, teniendo sus operaciones las caracteristicas que antes se mencionaron en
cada una de sus ramos (mayoreo y menudec). Ejemplo: Almacenes por
departamento, tiendas en cadena, de ventas por correo, de ventas a domicilio.

b) Empresas Industriales.- Son aquellas cuya actividad consiste en

transformar la materia prima para producir articulos.

Estas empresas son la que transforman la materia prima para realizar un
producto y luego sacarlo al mercado para los consumidores, algunos ejemplos de
ellas son las minas, las resineras, los fondos de petroleo, materiales para
construccion, etc. Estos productos cubren algunas necesidades de los consumidores
para lograr un mejor nivel de vida.
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Las Empresas industriales se subdividen en:

a) Naturales

b) Extractivas

¢) De transformacion
d) De construccion

e) De caracteristicas especiales

C) Empresas de Servicios.- Son aquellas que se dedican a prestar al publico
€n servicio necesario.

Dentro de esta clasificacion esta colocada la empresa Grupo SERLIMYM en
la cual enfocaremos el presente trabajo.

Atendiendo la indole de las empresas que prestan un servicio se subdividen
asi:

a) De suministro

b) De transporte

¢) De comunicacién

d) De informacién

e) De indole financiera

f) De servicios varios

De suministro:
Son aquellas cuya funcién consiste en proveer al publico de un servicio

necesario, ejemplo: Comisién Federal de Electricidad, de suministro de agua, etc.

Las empresas de suministro son las que requieren de capitales mas fuertes
para operar, sobre todo por la inversion tan grande que se requiere en la red
necesaria para hacer llegar el servicio al consumidor en su propio domicilio en su
propio domicilio.



De transportes:
Son empresas de transporte aquellas cuya actividad consiste en trasladar de

un lugar a otro a personas, cosas, 0 a ambas; como ferrocarriles, companias aéreas,
etc.

Las empresas han hecho posible la reduccion de las distancias en cuanto al
tiempo y, de esta manera, han contribuido al incremento del comercio y de la

industria y al fomento del turismo.

De comunicacion:

Son aquellas cuya actividad consiste en poner en contacto a las personas,

ejemplo: telegrafos, telefonos, correos, etc.

De informacion:

Son aquellas que proporcionan informacion y generalmente esparcimiento al

publico, como editores de periddicos y revistas, radiodifusoras, etc.

Este tipo de empresas, generalmente concesionadas por el gobierno,
combinan la funcién informativa con la publicidad, dando en periédicos y revistas
mayor importancia a la primera y en lo que se refiere a radio y television, es la
publicidad la que ocupa el primer plano y la funcion informativa es al relegada a
segundo termino, debido a que el servicio al publico es costeado por las empresas
que se benefician de esta publicidad.

De indole Financiera:
Son empresas financieras, las que su actividad es eminentemente financiera,

como bancos, compaiias de seguros, etc.

Este tipo de empresas han sido a través del tiempo, grandes auxiliares del
comercio y de la industria, proporcionando ayuda financiera, contribuyendo con ello
al crecimiento y desarrollo de las mismas.



De servicios varios:
Atendiendo a la importancia o grado de necesidad del servicio que prestan, las

empresas de servicios se pueden clasificar en:

a) Servicio publico, que satisfacen una necesidad colectiva de primordial
importancia, ejemplo: suministro de agua, electricidad, etc. Estas empresas operan
mediante concesidn que les otorga el Estado o, en algunos casos, es &l mismo que
se encarga de proporcionar el servicio.

b) De servicio, que satisface una necesidad que se puede considerarse mas

bien particular que colectiva.

Estas empresas prestan un servicio que representa una necesidad mas
individual que colectiva; es decir, el servicio utilizando por quien lo necesita, ejemplo:
hoteles, centros deportivos, espectaculos, etc.

Existen empresas que desarrollan actividades de tipo mercantil, pero no son
como tales, porque no perciben fines lucrativos, como las empresas
descentralizadas, que estan semicontroladas por el gobierno y son creadas con el fin

de favorecer o equilibrar algtn renglon de la economia nacional, ejemplo: Conasupo.
(REYES, 1990: 259)

1.2.2 De Acuerdo a su Tamano:

Todas las empresas para obtener la eficiencia en sus operaciones, buscan la
coordinacion e integracion de sus elementos con el objeto de definir una estructura
que sea funcional.

Hay mucha hetereogenidad en las opiniones de los autores en cuestion, por lo

que tomaremos como referencia la clasificacion hecha por NAFIN,



La NAFIN para clasificar a las empresas en cuanto a su tamarfio se basa en el
numero de empleados que tiene cada unas de las empresas y no en las ventas que

generan, ya que estas son muy subjetivas.

TAMANO INDUSTRIAL COMERCIAL | SERVICIOS
Micro 1 a 30 Trabajadores |1 a 5 trabajadores |1 a 20 trabajadores
Pequena 31a100 6a20 21a50 |
Mediana 1101 a 500 21a100 51a 100 !
Grande i501 en adelante |‘101 en adelante . 101 en adelante

(Fuente: NAFIN: enero, 1999)

1.3 Elementos de la Empresa:

Las empresas tienen diferentes estructuras, estas se dan de acuerdo a su
giro, a su tamafio o a las necesidades de cada una de ellas. Por eso si una empresa
es muy grande requerira de una estructura grande y de muchos elementos para
conformarlas, si por el contrario la empresa es pequefia su estructura serd mas

centralizada y se formara con pocos elementos.

“La empresa la integran bienes, materiales, hombres y sistemas, que engloba
aspectos de tipo: econdmico, juridico, administrativo, sociolégico y de conjunto.
(REYES, 1994:152)

Es de vital importancia que la creacion de las areas funcionales o elementos
en las empresas sirvan para desarrollar eficientemente las actividades y lograr los

objetivos de la empresa.

A continuacién se describiran algunos de los elementos que integran una
empresa. Segun Reyes Ponce Agustin.
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1.3.1 Humano

Son los elementos eminentemente de mayor actividad en una empresa y uno
de los mas importantes, ya que son los que le dan la vida a y desarrollo a la
empresa.

Hay diferentes recursos humanos dentro de una empresa que son importantes
para el funcionamiento de la misma, a continuacion de describiran brevemente cada
uno de estos.

a) Directores, cuya funcion basica es la de fijar los grandes objetivos y

politicas, aprobar los planes mas generales y revisar los resultados finales.

b) Altos ejecutivos, o sea, aquellos en quienes predomina la funcion
administrativa sobre la técnica.

c¢) Los técnicos, son las personas que, con base en un conjunto de reglas o
principios, buscan crear nuevos disefios de productos, sistemas administrativos,
meétodos, controles, etc.

d) Existen ademas, los supervisores, cuya mision fundamental es vigilar el
cumplimiento exacto de los planes y érdenes sefialados; su caracteristica es quiza el

predominio o igualdad de las funciones técnicas sobre las administrativas.

e) Existen ante todo obreros, son aquellos cuyo trabajo es predominante
manual; suelen clasificarse en calificados y no calificados, segun requieran tener
conocimientos o pericias especiales antes de ingresar a su puesto. Los empleados,
cuyo trabajo es de categoria mas intelectual y de servicio. Conocido mas bien con el

nombre de oficinesco, pueden ser también calificados y no calificados.

Por lo que podemos ver son varios los recursos humanos que constituyen a

una empresa para que esta pueda funcionar, sumando en conjunto los esfuerzos de
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cada uno de ellos trabajando con una finalidad en comuin para el logro de los
objetivos de dicha empresa.

1.3.2 Material

Son tedos aquellos elementos, materia, instrumentos, muebles e inmuebles
que nos sirven de apoyo para lograr una mejor estructura para el desarrollo de las
actividades dentro de una empresa.

A continuacion se describiran estos materiales segun el Autor Reyes Ponce
Agustin:

a) Ante todo integran las empresas sus edificios, las instalaciones que estos
se realizan para adaptarlas a la labor productivas; la maquinaria, que tiene por objeto
multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano vy los equipos, o sea todos
aquellos instrumentos o herramientas que complementan y aplican mas al detalle la

accion de la maquinaria.

b) Las materias primas, son aquellas que han de salir transformadas en los
productos, por ejemplo: madera, hierro, etc,; las materia auxiliares, es decir, aquellas
que aungue no forman parte del producto, son necesarias para la produccion, por
ejemplo: combustibles, lubricantes, abrasivos, etc,; los productos terminadas, aunque
normalmente se trata de venderlos cuanto antes, es indiscutible que casi siempre
hay imposibilidad y aun conveniencia de no hacerlo, por ejemplo, para tener un stock
a fin de satisfacer pedidos, o para mantenerse siempre en el mercado. Puesto que

conforman parte del capital, deben considerarse parte de la empresa.

c¢) Toda empresa necesita cierto efectivo: lo que se tiene como disponible para
pagos diarios, urgentes, etc. Pero ademas, la empresa posee como representacion el
valor de todos los bienes que antes hemos mencionada, un capital, constituido por

valores, acciones, etc.



Ya se hablo de la importancia de los recursos materiales dentro de una
empresa, ya que estos son importantes para realizar diferentes actividades dentro
de una empresa ya que se necesitan de ciertas herramientas, maquinaria, mueble e
inmuebles que se puedan utilizar para brindar un servicio a la misma empresa y alas
personas externas a esta para las cuales van dirigidos los servicios o productos que

en las empresas se realizan.

1.3.3 Técnico

Son las relaciones estables en las que deben coordinarse las diversas cosas,
las diversas personas, o éstas con aquellas; puede decirse que son los bienes
inmateriales de la empresa.

a) Existan sistemas de produccion, tales como formulas, patentes, métodos,
etc; sistemas de ventas, como el autoservicio, la venta a domicilio o a crédito, etc;
sistemas de finanzas, como por ejemplo, las distintas combinaciones de capital

propio o prestado, etc.

b) Existen, ademas, sistemas de organizacién y administracion, consistentes
en la forma de como debe estar estructurada la empresa; es decir, su separacion de
funciones, su numerc de niveles jerarquicos el grado de centralizacion o

descentralizacion, etc.

Como podemos ver los conceptos anteriores comprenden varios aspectos
confidenciales que debe tener una empresa ya sea para la produccion de algunos
productos para los cuales requiere de patentes, formulas y algunos métodos, asi
como las ventas. También se manejan las fianzas y la forma de la estructura de
cada empresa todo ello para obtener un buen funcionamiento y lograr la finalidad de

la empresa. que es obtener un excelente funcionamiento.
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1.4 Areas Funcionales de la Empresa.

Las empresas tiene diferentes estructuras. estas se definen de acuerdo a su
giro, a sus necesidades y a su tamafo, es por €so que si una empresa s muy
grande seguramente requerira de una estructura mas descentralizada. Esto con la
finalidad de lograr especializacion de las funciones y obtener un mejor control. Lo
mismo sucedera con una empresa pequena, su estructura serd mas centralizada,

donde probablemente no requiere de una estructura muy compleja.

Todas las empresas deben de contar con areas funcionales que estas sirvan
para el desarrollo y crecimiento eficiente, para el logro de los objetivos de una
empresa del tamario que esta sea.

Agui se describen algunas areas funcionales de las empresas:

A) Recursos Humanos:

Tiene como objetivo contratar al personal adecuado para cada una de las
areas funcionales de la empresa, con los conocimientos habilidades, aptitudes, y
experiencia que requieren para desempenar su trabajo eficientemente. Esto implica
efectuar todas las labores operativas que correspondan a los procesos de
reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion, capacitacion y adiestramiento,
administracion de sueldos y salarios, prestaciones, evaluacién del desempefio,
supervision, y promociones de ascensos del personal dentro de la empresa. Todo
ello para lograr con el objetivo que personal proporcione a su maxima eficiencia, y

hacer compatibles sus interesas personales con los de la empresa.

B) Finanzas:

Su funcion es la obtencién y aplicacion de los recursos necesarios de la
empresa, estos recursos se obtienen principalmente de las ventas, creditos o de las
negociaciones con los proveedores. Su objetivo es obtenerlos al menor costo y

aplicarlos de la manera mas rentable.
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C) Compras:

Su fundamental funcion es la adquisicion de insumos (materia prima, partes,
herramientas, articulos de oficina, etc.) de la calidad adecuada, indispensable para la
produccién de bienes o servicios. Ademas, lograr mantener los materiales
disponibles en el tiempo que son requeridos.

D) Produccioén:
Su funcion es la transformar los insumos en productos terminados o
semiterminados con la maxima eficiencia en los procesos productivos, la calidad

requerida y al menor costo.

E) Mercadotecnia:

Su propédsito es el de identificar las necesidades del mercado, desarrollar
nuevos productos y distribuirlos de manera estratégica. Su objetivo es buscar la
manera de acaparar un mercado meta para vender los productos o servicios Yy

satisfacer necesidades sociales.

Como se puede observar se dio a conocer las diferentes definiciones de
empresa, su clasificacion, como se dividen de acuerdo a su giro, tamano y como
estan compuestas por diferentes elementos como el humano, material, técnico. Asi
como las areas funcionales que son muy importantes dentro de cualquier empresa
estan integradas por recursos humanos, finanzas, compras, preduccion vy
mercadotecnia. Todo lo que integra a una empresa es de vital importancia, por lo que
para ello es necesario contar con una eficiencia, calidad en el servicio que se
proporciona, por lo que para objeto de esta investigacion es necesario estudiar el
siguiente capitulo donde se abarcaran los temas respecto a la calidad en los
servicios que brindan las empresas a sus clientes, asi como a todos los empleados
que forman parte de esta.



Capitulo Il.

Calidad en el Servicio.

2.1 Definicion de Calidad.

La calidad siempre es considerada desde el punto de vista del cliente, y €l es

él que decide si un producto o servicio es de calidad.

El cliente puede identificar la calidad del servicio, pero sélo en algunos
aspectos, los que son faciles de calcular, como la duracion del producto, la

funcionalidad, etc. pero algunos otros aspectos no son faciles de que se calculen.

Cuando se tienen implementados sistemas de calidad en las empresas, el
cliente es el que tiene la Ultima palabra sobre la calidad.

Empezaremos estudiando el concepto de calidad de diferentes autores vy
primero es el de FEIGENBAUM:

“Es el resultante total de las caracteristicas del producto o servicio en cuanto a
mercadotecnia, ingenieria, fabricaciéon y mantenimiento por medio de los cuales el
producto o servicio en sus usos satisfacera las expectativas del cliente’
(FEIGENBAUM, 1994:7).

Otro concepto de calidad es el de GROOCOCK:

“La calidad de un producto es el grado de conformidad de todas las

propiedades y caracteristicas pertinentes del producto relativas a todos los aspectos



de la necesidad de un cliente, limitado por el precio y la entrega que &l o ella esta
dispuesto a aceptar” (GROOCOCK, 1993:3).

Otro concepto es el de DEMING:

“Es todo aquello que realiza el valor del producto en opinion de consumidor”
(DEMING, 1993:586).

El siguiente concepto de calidad es de acuerdo a las normas ISO/TC176 y
ANSI/ASOC (1978):

“La totalidad de detalles y caracteristicas de un producto o servicio que influye
en su habilidad para satisfacer necesidades dadas”.

Después de haber analizado estas definiciones de calidad se llego a una

propia:

Es el conjunto de caracteristicas que relne un producto o servicio, que

satisface totalmente las necesidades de los clientes.

2.1.1 Importancia de la Calidad.

En este apartado hablaremos de la importancia de la calidad por lo que sale a

relucir la globalizacion y la competencia dentro de este ramo.
¢Demasiado escepticismo? Hay varias razones para ello. El temor se

fundamenta en la amplia desigualdad gue la globalizacién trae a los paises en vias
de desarrollo.

26



Se aprecia claramente que los paises mas avanzados en comercio
internacional tienen mayor capacidad para invadir los mercados regionales. Sus
grandes transnacionales y grupos de inversores toman las riendas de sectores

completos, la mayoria de los cuales son claves para la produccion nacional.

Las empresas de los paises pequefios solo tienen una alternativa: revisar sus
estrategias y politicas para lograr algin nivel de competitividad que les permita por lo
menos sobrevivir. Sélo algunas pocas pueden aspirar a salir de casa. Aungue las
dificultades por el bajo nivel de competitividad son un sindrome comun en los paises
subdesarrollados, también es que hay una oportunidad de superar el circulo vicioso
pobreza / baja productividad / pobreza. Entendiendo la globalizacion como un
proceso facilitador de mecanismos de expansion comercial, politica o cultural, se
puede plantear el problema de la baja competitividad desde dos perspectivas:
produccion y mercados.

La desventaja en capacidad y tecnologia, tanto de maquinaria como en
procesos, es uno de los mayores problemas que los mismos productores reconocen.
La misma altura de inversién no permite un desarrollo deseable. La tercerizacion de
la economia debilita mas su capacidad de reaccion. En la mayoria de casos la fuerza
productiva no se orienta al sector primario y secundario. Francisco J. lbisate, S.J.,
apunta que esto acarrea importaciones desenfrenadas, que son daninas para
cualquier economia fragil.

Los programas de competitividad deben tener otro factor comdn. En primer
lugar, no debe faltar una exploracion sectorial. Quien compra, quién vende, quién
distribuye, quién invierte, etc., en cada sector. En segundo término, el disefo de una
estrategia nacional que coordine los sectores, producto del hallazgo de multiples
variaktles



Sobre la competencia el Autor MICHAEL Porter:

Si la competencia gira alrededor del mismo conjunto de variables — afirma
Porter — ninguna empresa se pondra a la cabeza. Alcanzar el liderazgo y mantenerse
alli es la base de la estrategia: crear una ventaja competitiva. Basicamente se refiere

en hacer las cosas en forma diferente a los demas.

La definicién de globalizacion es la competencia y el surgimiento de un nuevo
paradigma de eficiencia. Efectos de la globalizacidn. Alianzas entre paises de estas

alianzas. Oportunidades de la globalizacién. Amenazas de la Globalizacion.

Globalizacion.- Es convertir una coleccion de negocios nacionales en un solo
negocio mundial con una estrategia global integrada es uno de los retos mas serios
para los administradores de hoy. Una industria es global en el grado en que haya
conexiones entre paises.

Respecto a este tema se puede decir que a mayor calidad en los productos o
servicios que ofrecemos estamos dentro de la competencia con diferentes empresas,
nacionales o transnacionales, ya que siempre se esta buscando la innovacion en la
tecnologia para la produccion de los servicios o productos para el crecimiento y
desarrollo de cada empresa.

Siempre se ha asociado a la calidad con el dinero, se piensa que al comprar
un producto o pagar un servicio caro es que es de mucha calidad, y eso es

totaimente falso.

Cuando un producto o servicio satisface completamente las necesidades del

cliente, entonces el producto o servicio es de calidad.
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La calidad es muy importante tanto para el cliente como para el productor o
suministrador de productos o servicios.

Cuando existe la calidad en dichos bienes o servicio el cliente queda
satisfecho porque estos cumplieron con su objetivo, y el productor o prestador de

servicios queda aun mas satisfecho porque el cliente quedo contento con el producto
0 servicio.

Viendo desde el punto de vista de los directivos de una empresa, cuando se le
hable de la calidad, ellos piensan que se les esta hablando de nueva tecnologia, y
eso no es asi, el que los productos tengan 100% de calidad, no quiere decir que
tengan que comprar nueva tecnologia, simplemente es hacer las cosas bien y a la
primera, con eso se hagan los productos van a ser de calidad, sin tener que invertir
en mas tecnologia.

Todo esto se refleja en la publicidad que se le da a un producto, puede
hacérsele mucha publicidad mostrando las principales caracteristicas de dicho
producto, pero si esas caracteristicas no satisfacen las necesidades del cliente, para
él producto no es de calidad.

Algunas veces cuando preferimos un producto o servicio sobre otro,
pensamos que es mejor el que elegimos y eso se llama preferencia, esto de la
preferencia no es calidad, es simplemente que un bien o servicio nos gusta mas que
otro, cuando se ven y analizan las caracteristicas de cada uno, se puede llagar a una
conclusién de cual es el mejor, pero siempre tomando en cuenta, que la calidad la
pueden tener los dos productos.

Sin lugar a dudas la calidad es un aspecto que el cliente siempre busca, ya

sea servicios o productos, pero siempre esta buscando satisfacer sus necesidades, y



los productores de estos deben de estar consientes que si quieren estar presentes

en el mercado competitivo deben tener productos o servicios con calidad.

2.1.2 Calidad Total en los Servicios.

La calidad en los servicios produce beneficios porque crea verdaderos cliente;
que se sientan contentos al seleccionar una empresa después de experimentar sus
servicios, clientes que utilizaran la empresa de nuevo y que hablaran de la empresa
en términos positivos por otras empresas, (ZEITHAML, 1993:11).

Esto es calidad total en los servicios, simplemente es alcanzar un objetivo,
todo empieza con plantearse un objetivo, después va creciendo, hasta que ese
objetivo se convierte en realidad pero para toda la empresa y no nada mas para los
directivos.

Toda esta en conocer las necesidades que tienen los clientes, que es lo que
busca al contratarse solicitar un servicio; uno puede tener muchas preguntas
respecto a esto, como ¢ buscara rapidez? ;eficacia?, etc.

Conaciendo todo lo que el cliente busca se puede llegar a obtener la calidad

total en los servicios.

Después de que se sabe cuales son las exigencias del cliente respecto a la
calidad, se empieza a comunicar a toda la organizacion sobre como se debe de
prestar un servicio, qué es lo que el cliente exige. No se le tiene que instruir y hacer
responsable a una sola persona, ya que esta no se puede hacer responsable de que

los servicios que se ofrecen, sean ofrecidos con calidad total al cliente.



El lograr calidad total en los servicios, se puede decir que es un proceso largo,
no es facil para la organizacion, se tienen que hacer varias adaptaciones, hasta se
debe de cambiar la cultura de la organizacion en ocasiones. (LEGAULT, 1999:33).

Como ya se menciono el logro de la calidad total en los servicios es un
proceso largo, pero todas las empresas lo estan implementando hoy en dia, para
poder estar en el mercado competitivo, y lo mas importante satisfacer las

necesidades de los clientes que solicitan el servicio.

2.2 Servicio

Como se ha visto hay varias empresas de diferentes ramos que prestan una
gran variedad de servicios a los usuarios y todas son de vital importancia para la
sociedad en general. Por lo que para toda empresa gue proporciona un servicio es
importante tener dentro de su empresa los siguientes aspectos:

La eficiencia, eficacia y equidad son varios aspectos importantes los que
deben de contar cada una de las empresas que prestan un servicio a los usuarios a
continuacion se dara el concepto de cada uno de estos elementos de la enciclopedia
Encarta.

“La eficiencia.- es una virtud y facultad para obtener un efecto determinada.
Aptitud, competencia, eficacia en el cargo que se ocupa o trabajo que se
desempena”.

“La eficacia.- Fuerza y poder para obrar, validez. De eficaz, activo fervoso,

poderoso para obrar. Que tiene la virtud de producir el efecto deseado”.

“Equidad.- Cualidad que consiste en dar a cada uno lo que se merece por sus
méritos 0 condiciones. Cualidad que consiste en no favorecer en el trato a uno
perjudicando a otro”.



2.2.1 Definicion de Servicio.

“Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (KOTLER, 1989: 658).

“El conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su
venta o que se suministran en relacion con las ventas” (FISCHER, 1996: 164).

“Es una actividad con cierta intangibilidad asociada, lo cual implica alguna
interaccién con clientes o con propiedad de su posesion, y que no resulta en una
transferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las condiciones; la
produccién de un servicio puede estar o no intimamente asociado con un producto
fisico” (PAYNE, 1996: 6).

“Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo”. (HORQOVITZ, 1991:2).

“Organizacion y personal destinados a cuidar interesas o satisfacer
necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada”. (ENCARTA).

Se han mostrando varias definiciones de servicio, aunque a pesar de que los
autores mencionan que es dificil dar una definicién de servicio, ya que como es

intangible no se puede encontrar una definicién exacta para el servicio.

A continuacién se dara una definicion propia, a pesar de que varios autores
mencionan gue un servicio no se puede definir, ya que como es intangible no

encuentran una definicién exacta para el servicio.



Es una actividad o un producto que se realiza para satisfacer las necesidades
de las personas que lo solicitan.

2.2.2 Clasificacion de los Servicios.

La clasificacion de los servicios puede variar por las caracteristicas que estos

tengan, a continuacion se presenta una clasificacion general:

- Mayoreo y Menudeo.

- Transportacion, Distribucion y Almacenamiento.
- Bancos y Aseguradoras.

- Bienes Raices.

- Servicios de Comunicacion e Informacion.

- Servicios Publicos de Gobierno y Defensa.

- Atencion a la Salud.

- Servicios Financieros, Profesionales Personales.
- Servicios Recreativos y de Hospedaje.

- Educacion.

- Otras Organizaciones no lucrativas.

(PAYNE, 1996: 10)

Esta clasificacion varia de acuerdo a las caracteristicas de los servicios, en
alguna de esta puede entrar algln servicio que no se menciono en esta clasificacion,

esto es a muy grandes rasgos, no especifica detalladamente los servicios.

Dentro de esta clasificacion enfatizaremos el servicio de personal para otras
empresas como la de la empresa Grupo SERLIMYM, que presta los servicios de
personal de vigilancia, intendencia a diferentes empresas.
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La clasificacion se presenta con la finalidad de poder ubicar a los servicios por
grupos o agruparlos con servicios afines, que tengan caracteristicas similares, o
simplemente identificarlo y saber en que rama se encuentra -- el servicio que se esta
prestando.

2.2.3 Caracteristicas de Servicios.

Los servicios se distinguen por varias caracteristicas que tienen, ya que

muchos los igualan con los productos, pero en realidad son muy diferentes.

A continuacién se presentan varios criterios de los servicios de algunos
autores.

El criterio del autor Fischer es el siguiente con respecto a las caracteristicas de los
servicios:

- Eficacia.- Es tener la capacidad de satisfacer al cliente en lo él cesea.

- Funcionalidad.- Los servicios que se ofrecen deben ser practicos, o sea,

funcionales.

- Rapidez.- Al momento que el cliente solicite el servicio, hacer todo lo posible
por darselo lo mas pronto posible.

-Oportunidad.- En que momento darle el servicio al cliente, después de que lo

solicita, cual es el momento mas apropiado para darselo.

- Atencion al Usuario.- Esta es la principal caracteristica de los servicios, la
atencion al cliente, siempre lo que el cliente pida.



- Honradez.- Que la persona que es atendido al cliente sea honrada, y que eso
se deje ver al cliente, para que esté no tenga desconfianza.

- Confiabilidad.- El cliente debe sentir confianza al solicitar un servicio, debe
sentirse en un ambiente amigable, y es un ambiente de confianza.

Aunque los bienes como los servicios tratan de satisfacer las necesidades y
deseos del consumidor, existen diferencias significativas entre estas dos clases de
productos, en relacion a la siguiente clasificacion de caracteristicas que diferencian al
servicio del bien.

a) Intangibilidad.- Es lo contrario de un bien, ya que éste no es percibido por
los sentidos, porque es una accién que no se refleja.

b) Naturaleza Perecedera.- Es un servicio momentaneo que satisfacen las
necesidades del consumidor y no requiere de ser almacenado durante mucho o
poco tiempo como la es un bien.

c) Estandarizacion.- Un articulo se produce uniformemente y en linea, en
cambio un servicio depende de una accién para crear el beneficio sin llegar a
estandarizarse, ademas de no producirse en linea.

d) Participacion.- El servicio se da dentro de un marco de tiempo en donde el

comprador de un servicio participa en la formulacion y ejecucion.

En el servicio también existe la produccion, distribucion y consumo con
menos separacién en la que respecta al tiempo y lugar para adquirirlo por parte de
los consumidores. (FISCHER, 1996: 165).
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Caracteristicas de los Servicios segtn el autor Kotler:

- Intangibilidad.- Los servicios son intangibles. No se les puede ver, probar,
palpar, oir ni oler antes de compararlos, los suministradores de servicios pueden
hacer ciertas cosas para mejorar la confianza del cliente.

- Variabilidad.- Los servicios son sumamente variables depende quien los
proporcione, cuando y donde.

- Caracter Perecedero.- Los servicios no se pueden almacenar. El caracter
perecedero de los servicios no es un problema cuando la demanda es constante, ya
que es facil programar los servicios con anticipacion. Cuando la demanda fluctua,
las firmas de servicios tienen problemas dificiles. (KOTLER, 1989: 657).

Caracteristicas de los servicios segln el autor Payne:
- Intangibilidad.- Los servicios son en gran medida abstractos e intangibles.

- Heterogeneidad.- Los servicios no estén estandarizados y tienen alta
variabilidad.

- Inseparabilidad.- Los servicios por lo general se producen y consumen al
mismo tiempo, con participacion del cliente en el proceso.

- Caducidad.- No es posible almacenar servicios en un inventario. (Payne,
1996: 7).

Como se puede observar los tres criterios presentados son parecidos al

definir cada una de sus caracteristicas, tienen diferentes nombres cada una pero en



realidad su significado se parece mucho, sélo una caracteristica si es la misma que

es la intangibilidad, pero todos coinciden.

En el presente capitulo abarcamos el tema referente a la calidad en el
servicio, la definiciobn de calidad, su importancia. La definicion de servicio, su
clasificacion, sus caracteristicas, ya que son temas importantes que se deben de
manejar dentro de cualquier empresa. Por ello en el siguiente capitulo abarcaremos

el tema de la evaluacion del desempefio, los métodos y técnicas para medirlo, etc.



Capitulo Ill.

Evaluacion del Desempefio.

3.1 Definicion de Evaluacion del desempeiio.

Para que las empresas sean competitivas y productivas es necesario que su
personal este bien capacitada, y para poder llevar a cabo una adecuada capacitacion
es necesario la evaluacion del desempenc de los trabajadores, ya que los resultados
que obtengamos nos van a permitir determinar las necesidades de capacitacion, lo
que nos garantizard que nuestra capacitacién sera eficiente y cumplira con su
objetivo. Es por ello que en este capitulo definiremos el concepto de evaluacion del
desemperio, ademas describiremos los usos que tiene y los diferentes métodos para
evaluar.

La evaluacién del desempefio es algo que hacemos en todo momento y en
todas las situaciones: el libro que leemos, la pelicula a la que asistimos, el juego de
futbol, etc. Y como no podia dejar de ser, las empresas también se preocupan en
evaluar el desempefio de sus empleados.

La medicion, evaluacion del rendimiento y eficacia de los empleados es una de
las actividades mas importantes ya que permite diagnosticar el nivel de productividad
que tiene cada empleado en la compaiia.

Se puede decir que la evaluaciéon del desemperic es un proceso o sistema
mediante el cual las organizaciones hacen una revision y evaluacion del rendimiento
de los empleados en forma periodica, que sirve para tomar decisiones y al mismo
tiempo como retroalimentacion de los trabajadores sobre la realizacion de sus

actividades en el trabajo.
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“La evaluacion es la evaluacion de los conocimientos, aptitudes, capacidad y
rendimiento de los alumnos” (ENCARTA).

“Una evaluacion de desempefio es la herramienta o instrumento administrativo,
con el cual es posible medir el rendimiento general y estimar los resultados que
obtiene el trabajador durante el desarrollo de sus funciones, en un tiempo
determinado” (FLORES, 1996:4).

“Es la valoracién del desempefio, de un empresario de un empleado en el
puesto contra los requisitos estipulados o supuestos de la vacante”. (TERRY &
FRANKLIN, 1985:476).

“La evaluacion del desempefio es u proceso completo que abarca desde la
determinacion de las principales responsabilidades del puesto y los principales
compromisos especiales ( de desarrollo personal, de mejora de clima, de adopcion
de conductas especificas, etc.), al inicio del periodo de avaluacion; el seguimiento
continuo de su cumplimiento; hasta la evaluacién formal de los mismos que se
realiza o mas veces al ano”. (NAVARRETE, 1999: 2).

“La evaluacion de desemperfio consiste en la revision periédica y formal de los
resultados de trabajo, que efectiia la manera conjunta entre jefe y colaborador. Si
bien suele utilizarse como apoyo para la toma de decisiones en materia de sueldos y
promociones, su valor principal reside en el hecho de que es un instrumento para
que los supervisores de todos los niveles mantengan una comunicacion sistematica
con sus colaboradores inmediatos, respecto de la forma en que se van cumpliendo

los objetivos y metas de trabajo previamente acordados”, (Ibid: 2).

Podemos decir desde un punto de vista personal que la evaluacion del
desempenfio es una actividad que debe realizarse pericdicamente a todo el personal

de la entidad con el fin de conocer sus virtudes y defectos de sus tareas o
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actividades y llevar a cabo de manera eficiente planes y acuerdos para cubrir fallas o
hacer comparaciones de mejoras, con el objetivo de mejorar el funcionamiento y el

crecimiento de la empresa.

Del mismo modo puede ser utilizada para el reforzamiento del avance en la
adopcion de conductas con la cultura deseada y con la participacion en el
cumplimiento de objetivos de mejora en el clima del area o en el desarrollo de

competencias previamente acordadas.

3.1.1 Importancia de la Evaluacion del desempenio.

La importancia de la evaluacion del desempefio es maximizar la produccion
organizacional, pero también es un medio para motivar a los gerentes y a los
subordinados clasificando las expectativas y mejorando las comunicaciones y el
mutuo entendimiento de los problemas organizacionales, promociones vy
recompensas; aconsejar y desarrollar a los empleados con base a sus puntos fuertes
sus debilidades y necesidades. Las medidas de eficiencia deben ser consistentes es
decir deben de dar resultados semejantes cada vez que se tomen, siempre que las
condiciones de trabajo y de la persona de trabajo y de la persona permanezcan
iguales. De nada servira un criterio de ejecucion que calificara como excelente hoy a
un obrero y mafiana como pésimo, si la maquinaria, los materiales, el esfuerzo del
trabajador, etc., permanecerian constantes. Sera como emplear un metro de goma

para medir longitudes hay que tomar cartas en el asunto lo mas posible.

3.2 Métodos y Técnicas de Evaluacion del Desempeno.

La evaluacion del desempefio se realiza con determinada periodicidad
dependiendo de lo que establezca la empresa. Dicha evaluacion se puede llevar a
cabo como:
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- Evaluacién Informal: Se realiza todos los dias. El gerente menciona que un
trabajo en particular fue ejecutado bien o mal, o bien el subordinado se detiene en la
oficina de &l para saber qué opina sobre el trabajo realizado, la evaluacion informal
estimula rapidamente el desempefio deseable y desalienta el indeseable antes de
que se arraigue. Los empleados de empresas que utilizan este tipo de evaluacion
deben entender que esta es una actividad importante que forma parte integral de la
cultura de su organizacion.

- Evaluacion Sistematica: Se lleva a cabo semestralmente o una vez al afo de
manera formalizada. Esas apreciaciones tiene finalidades fundamentales:

1.- Permitir a los subordinados conocer formalmente como se clasifica su
desempenio actual.

2.- ldentificar a los que merecen incrementos salariales por meritos, asi como
promociones.

3.- Localizar a los que requieren adiestramiento complementario (Stoner, 1989:390).

Aunque el desemperfio del trabajador es un aspecto dificil de medir de manera
cuantitativa existen algunas técnicas que podemos mencionar, con las se puede
realizar esta medicion.

- Escalas de puntuacion.

- Listas de verificacion.

- Método de seleccién obligatoria.

- Método de registro de acontecimientos notables.
- Método de distribucion de puntes.

- Establecimiento de categorias.

- Método de verificacion de campo.
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- Escalas de calificacién conductual.

- Métodos de evaluacién comparativa. (Ibid: 391).

De las técnicas mencionadas las mas utilizadas en las empresas son:

- Listas de Verificacion: Requiere que el supervisor selecciones oraciones
que describan el desempefio del empleado y sus caracteristicas. El departamento de
personal asigna puntuaciones a los diferentes puntos de la lista de acuerdo a la
importancia que posean cada uno de ellos. Asi mismo el valor concedido a cada
punto va en relacién a todos los que conforman la lista. Las ventajas de esta técnica
son la facilidad de aplicacion y estandarizacion, y entre las desventajas se
encuentran, la interpretacion errénea o equivocada de algunos puntos y la

asignacioén inadecuada de puntos por parte del departamento de personal.

- Escalas de Puntos: Es el método de uso mas comun, en el cual el
supervisor asigna una evaluacion subjetiva del desenvolvimiento del empleado de
una escala que vaya de bajo a alto, esto quiere decir que se clasifican como
inaceptable, pobre, aceptable, bueno ¢ excelente las caracteristicas que se requieren
para el puesto como pueden ser: rendimiento, asistencia, contabilidad, actitud,
aptitud, calidad del trabajo, cooperacién, etc. Las ventajas son su facil desarrollo y su
sencillez al impartir esta técnica , asi como lo practico de su aplicacion en empresas
de alto nimero de personal, sin embargo sus desventajas son que es un tanto

subjetivo, se evaluan los mismos aspectos para todos los puestos.

- Método de Seleccion Forzada: En este método se obliga al supervisor a
elegir una frase que describa el desemperio del trabajador ya sea de forma negativa
o positiva. En algunas ocasiones, los especialistas en personal agrupan hasta cinco
frases en categorias que de antemano reflejan la habilidad de aprendizaje, el
desempeno, las relaciones interpersonales y asi sucesivamente. El grado de

efectividad se puede conmutar sumando el nimero de veces que cada especto



resulta seleccionado. Los resultados podrian informar las areas en las que se
necesita mejoramiento. Las ventajas de este método es que es muy practico y de
facil adaptacion a cualquier puesto, sin embargo sus desventajas podrian ser que no
todas las frases puedan estar relacionadas con el puesto, con lo cual se limita su
utilidad para ayudar al desempefo del trabajador, ademas al trabajador le puede
parecer injusta la seleccion de una frase sobre otra, cuando no son consideradas las

caracteristicas especificas del puesto. (TERRY, 1992:483).

- Método de distribucion de puntos: Aqui se pide al supervisor que otorgue
puntos a los empleados a evaluar; los cuales van de mayor a menor categoria de
acuerdo con los aspectos que se vayan a calificar, por lo general se pide que se
distribuyan en un total de 100 puntos entre la poblacion total. La ventaja consiste en
que pueden apreciarse las diferencias relativas entre los empleados. La desventaja
es que no se pueden detectar las areas especificas de mejoramiento debido a que
los aspectos a evaluar son de caracter general. (WERTHER, 1992:241).

Existen otros métodos de valoracion del desempeio como son:

» Evaluacion grafica: Valoracién del desempefio mediante una grafica o linea

que representa el rango de un rango de un rasgo personal o dimension del trabajo.

* Estandares de trabajo: Comparacion del desemperio real con los niveles

esperados por &l.

* Ensayo: Comentario por escrito que explique las cualidades del individuo, sus

defectos, etc.

» Administracion por objetivos (APO): Establecimiento de los futuros objetivos y
planes de accién en forma conjunta por el subordinado y el supervisor, y luego medir

el resultado comparandolo con las metas. (TERRY, 1992: 484).
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« Método basado en los objetivos: Establecimiento de los objetivos futuros (sin

planes de accién) en forma conjunta por el subordinados y el supervisor y medir
después los resultados comparandolos con la metas. (STONER, 1989:391).

» Método de superposicion de perfiles: Con este método es posible obtener un
Perfil que sera elaborado por el propio interesado (auto-evaluacién), otro perfil que
sera elaborado con el promedio de las evaluaciones hechas por los colegas de
trabajo y aun otro mas, que sera obtenido de sus jefes. La superposicion de esos tres
perfiles solamente proporcionara el perfil definitive sino permitira también descubrir
las zonas de discrepancia, que se analizan para el perfeccionamiento posterior del

sistema.

* Método de auto-evaluacion: Es el método del cual, el propio empleado es soli-
citado para hacer un sincero analisis de sus propias caracteristicas de desempefio.
Puede utilizar sistemas diferentes, inclusive formularios basados en esquemas
presentados en los diversos métodos de evaluacion de desempefio ya mencionados.
(CHIAVENATO, 1992; 328).

» Métodos mixtos: En las organizaciones que se caracterizan por la complejidad

de sus cargos, es muy corriente acudir a una mezcla de métodos en la composicion

del modelo de evaluacion.

Por lo general, las evaluaciones se concretan en caracteristicas personales
como la inteligencia, creatividad, firmeza y capacidad. Pero en la actualidad, las
evaluaciones se basan cada vez mas en la eficacia con que el subordinado ayuda a

la empresa a alcanzar sus metas.
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Otras técnicas de evaluacion segun el autor (Huse y James, 1973; 201)

TENICAS Y EJEMPLOS

VENTAJAS

LIMITACIONES

Medidas Objetivas

Ausentismo

- Simples, precisas,

objetivas.

No

tipos

refleja diferentes
de
’l (médicas, injustificadas).
- No

individuales en la calidad

ausentismos

refleja diferencias |

y cantidad de trabajo.

Productividad

- Simple, precisa,

objetivas.

- Tiene dificultades para
| medir el nivel gerencial.

- Al nivel no gerencial no
considera las condiciones
de trabajo, no compra

magquinas usadas, etc.

Medidas Subjetivas.

Escalas Graficas

- Clara, facil de discutir,

multidimensional.

Sujeta a distorsiones |

| como la licencia,

tendencia central, afecto

de falsedad.
e Lista de/- Como Ilas escalas - Como las escalas
Verificacion. graficas, puede cubrirlgréﬁcas. consume mucho |
mayor amplitud. ‘tiempo,
e Escala de eleccion - Mas dificil de|- Difici de construir,
forzada. distorsionar, antagoniza con el
multidimensional. evaluador, forzado a

t indeseables vy

forzar diferencias donde|

ellas son insignificantes.




e Escala de!- Mayor acuerdo entre - El evaluador tiene certa|
I 7, . . |
incidentes criticos. |evaluadores, no fuerza dificultad de reglstro.i1

diferencias, hace que los | demora cierto tiempo para|

evaluadores piensen | construir las escalas.
sobre los

|
comportamientos '

|

especificos por evaluar. 3_
|

|

» Método de |- Conceptualmente | - Fuerza mas no las indica
clasificacion. sencillas. entre las clases alguien
debe recibir la Udltima

clasificacion.

e« Método de laj- Ayuda a eliminar - Cuando es aplicada en|
distribucion enfrentamientos y orienta|grupo grande, no'
forzada. el evaluador atento a las|representa una situacion

influencias e |real; la ultima
inclinaciones. clasificacion.

Simulaciones - Considera o controla|- La situacion registrada y

« Ejercicios de|durante los periodos de raramente corresponde al|
colocacion, evaluacion. mundo real; puede l

obtener desempefio mejor

que el normal.

3.3 Objetivo de la evaluacion del desempenio.

“El objetivo de evaluacién es proporcionar una descripcion exacta y confiable de
manera en que el empleado lleva a cabo las funciones de su puesto. Para lograr este
objetivo, los sistemas de evaluacion deben de estar directamente relacionados con el
puesto, ser practicos y confiables. Es necesario que tengan niveles de medicion o

estandares establecidos, y éstos deben ser verificable.” (WHERTHER, 1996: 233).
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3.4 Usos de la evaluacion del desempeno.

Estableciendo un adecuado sistema de evaluacion nos va a servir como medio
para lograr un mejor nivel de rendimiento y nos permitird alcanzar los objetivos
organizacionales. Ademas la informacién obtenida no podra servir para determinar
las compensaciones que se otorgaran, también para identificar en el Sistema de
Administracion de Recursos Humanos. Si el desempeno es inferior al esperando

puede indicar que el disefio del puestc o los desafios externos no han sido
considerados en todos sus aspectos.

La informacion obtenida a través de esta técnica puede ser importante para
toma de decisiones en varios aspectos de Recursos Humanos como lo son:

¢ Mejorar el desempeiio.- Mediante la retroalimentacion sobre el desemperio,

el gerente, el especialista o el cargado del personal llevan a cabo acciones
adecuadas para mejorar el desemperio.

e Politicas de compensacion.- Las evaluaciones del desempefio ayudan a las

Personas que toman decisiones a determinar quienes deben recibir qué tasas de
aumento (salarios). Muchas empresas conceden parte de sus incrementos
basandose en el mérito, que se determina principalmente mediante evaluaciones del
desempefio.

« Decisiones de ubicacion.- Las promociones, transferencias y separaciones

del personal se basan por lo comun en el desempefo anterior o en el previsto. Las

promociones son con frecuencia un reconocimiento del desempefio anterior.
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« Necesidades de capacitacion y desarrollo.- Un mal desempefio puede in--

dicar la necesidad de volver a capacitar. De modo similar, el desemperio adecuado o

superior puede indicar la presencia de un potencial no aprovechado.

» Imprecision de la informacion.- El desempefio insuficiente puede indicar ---
errores en la informacion sobre el analisis de puesto, los planes de recursos
humanos o cualquier otro aspecto del departamento de personal para la toma de
decisiones. Al confiar en informacion que no es precisa se pueden tomar decisiones

inadecuadas de contratacion, capacitacion o asesoria.

¢ Errores del disefio del puesto.- El desemperio insuficiente puede indicar ---

errores en la concepcidén de puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar estos
errores.

» Desafios externos.- En ocasiones, el desemperio se ve influido por factores

externos como la familia, la salud, las finanzas, etc. Si estos factores aparecen como
resultado de la evaluacion del desemperio, es factible que el departamento de
personal pueda prestar ayuda. (WHERTHER, 1996:233).

« |gualdad de oportunidades de empleo.- Las evaluaciones precisan el rendi-

miento real del desempeno de los trabajadores, aseguran que las decisiones internas
de colocacion no seran discriminatorias.

+ Deficiencias en el proceso de cobertura de empleos.- Un buen o mal ren-

dimiento implica puntos fuertes o debilidades en los procedimientos de cobertura de
vacantes del departamento de personal. (GIL, 1986:126).
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En el presente capitulo se hablo sobre la definicion, la importancia, de la
evaluacion del desempefio, algunos métodos y técnicas que sirven para la
evaluacion del desempefio, los objetivos y usos de la evaluacion del desempero
laboral. Por lo cual es de suma importancia para cualquier empresa ya que puede
contar con medidas de evaluacion para aplicarlas a los trabajadores y conocer como
se encuentra dicha empresa en cuanto al desempefio laboral de los trabajadores. En

el siguiente capitulo se abarcar todo lo relacionado a Trabajo Social en empresa.
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Capitulo IV.

Trabajo Social en Empresa

4.1 Definicion de Trabajo Social en Empresa

En este apartado se expone cémo se define al Trabajador Social que labora

en una empresa debido a que el presente trabajo es relacionado a esta area.

‘El Trabajador Social en empresa identifica, diagnéstica y contextualiza
problemas y necesidades de la empresa, de la organizacion y de empleados, desde
una perspectiva integral que considera los aspectos econémicos, psicologicos, y
sociales, con la finalidad de poder conocer las relaciones productivas y humanas,
tendiendo hacia el aumento de la productividad. (HERRERA, 1997: 424-425),

Se puede decir que el Trabajador Social en esta area desempena funciones
que van enfocadas al mejoramiento de las relaciones obrero-patronales, asi como a
la solucion de problemas que ambos presenten dentro de la empresa, contando con
el apoyo de los diversos departamentos y tomando en cuenta todos los recursos con
los que cuenta para hacerlo.

Lo que pretende el trabajador Social en empresa, es que se conozcan las
funciones que se realiza en esta area y la utilidad que se tiene para los grupos de
trabajadores; ya que el lugar de trabajo tiene una gran trascendencia individua y
colectiva. Siendo el centro laboral una conjugacion de interese y necesidades de
diferentes tipos, como pueden ser necesidades de remuneracién economica, de
desarrollo personal y autoestima y sobre todo de sentido de pertenencia del
trabajador hacia la empresa.



Este profesionista debe de tener un amplio conocimiento de sector con el que

esta trabajando, asi como tener bien ubicado el concepto de ser humano, de

dignidad, y de las necesidades que pueden presentar, asi como de sus aspiraciones

como hombre y laboralmente hablando; conocer la organizacién empresarial, las

politicas, normas y reglas que maneja la empresa para poder brindar un apoyo al

sector trabajador y a la propia empresa.

4.2 OBJETIVOS

A partir del desemperio del Trabajador Social se han ido definiendo diferentes

objetivos de esta profesion a través del tiempo los cuales se presentan a

continuacion:

e

.

-
L

Trascender a la organizacion para conocer los factores sociales del grupo

trabajador que estan condicionando la produccién.

Se busca el desarrollo de la integridad del trabajador como ser humano y de la
empresa como comunidad, donde mezclan intereses interrelacionan

individuos que esperan satisfacer necesidades.

El objetivo final del Trabajador Social se encuentra en el bienestar y desarrollo
del individuo, grupo y sociedad esto en sus diferentes ambitos. (FORTES de
Valverde Alicia, 1985)

Estudiar la evolucidon histérica del desarrollo industrial, identificando las

necesidades y demandas de los sectores involucrados en este proceso.

Identificar las legislaciones y las politicas de Estado en materia laboral, asi

como las instancias que las operacionalizan y regulan.
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% Estudiar diferentes teorias sobre el desarrollo organizacional, productividad
relaciones industriales, etc; que permitan la comprensién de los procesos que
se dan dentro de la empresa o industria.

< Desarrollar programas tendientes a mejorar la educacion, capacitacion: asi

como la seguridad e higiene en el trabajo.

 Justificar la ampliacion de las prestaciones que estimulen el desarrollo laboral
y la estabilidad del trabajador.

+*+ Establecer mecanismos que fomenten la interaccion y comunicacion entre los
diferentes grupos de trabajadores.

% Elaborar los estudios econémico-sociales correspondientes a la seleccion del

personal de nuevo ingreso.

* Teorizar las experiencias desarrolladas por los trabajadores sociales del area.
(REVISTA DE T.S. 44,1990:37)

Como Trabajadores Sociales es importante que tomemos en cuenta estos
ambitos ya que si el empleado no se encuentra bien como individuo, no puede estar
bien con su familia, por lo tanto esto le ocasionara no poder desempefarse en sus
actividades laborales con eficiencia y calidad, por lo cual no tendrd un buen
desemperio laboral, ni social.

El Trabajador Social debe tener la capacidad de ubicar los problemas y
necesidades de la poblacién con la que se encuentra laborando, para poder disefiar
e implementar planes, programas y proyectos que permitan establecer politicas de
bienestar y lineas de desarrollo individual y social para esta poblacién ya que solo asi

se podra tener un impacto en el problema tratado.



4.3 Funciones y Actividades

El Trabajador Social tiene varias areas de intervenciéon dentro del ambito

empresarial y cada una tiene sus propias funciones, a continuacién hablaremos de

ellas. De acuerdo al Perfil Profesional en el area Industrial.

En el presente trabajo se retoma el Perfil Ideal del Trabajador Social, ya que

es importante por que desgraciadamente los profesionistas de esta area han

olvidado las funciones y actividades que se deben realizar dentro de el area

empresarial y no las llevamos acabo realmente porque se enrolan tanto en otras

actividades dentro de su trabajo que olvidan las funciones que estan marcadas en

este perfil.

INVESTIGACION:

v

Y

Y

Estudiar los problemas sociales que se generan en la empresa y promover su
solucion.

Detectar necesidades de educacion, capacitacién y adiestramiento en los
trabajadores.

Conocer y diagnosticar las relaciones intergrupales e interpersonales de los
grupos existentes.

Detectar procesos sociales tales como comunicacion, liderazgo, conflicto,
cohesion grupal, competencia y servicios de la zona en que se ubica la
empresa.

Elaborar un inventario de recursos y servicios sociales de la zona en que se

ubica la empresa.



» Disefar, estructurar y realizar investigaciones sociales, relacionadas con
problemas existentes en sector y que le permiten conocer la realidad social

empresarial.

v

Disenar estudios de necesidades y caracteristicas de los trabajadores, para
establecer sistemas de estimulos e incentivos.

» Realizar el seguimiento de la superacion laboral de los distintos grupos de

trabajadores, con miras escalafonarias y cambio de categoria.

Y

Investigar sobre la actualizacion en sistemas de seguridad social y bienestar
social de los trabajadores.

» Proponer alternativas de accion que conduzcan a la resolucion de los
problemas de orden social y relaciones humanas que presentan los

trabajadores en su ambito de trabajo.

Y

Investigar las necesidades de la comunidad donde residen los trabajadores
(en caso de zonas habitacionales, de centros fabriles), con el objeto de tratar

de satisfacer las necesidades basicas de equipamiento y de tipo social.

Esta es una funcién muy importante para los Trabajadores Sociales ya que
con esta se puede hacer una recopilacion de datos sobre la empresa, el trabajador,
el patron, donde nos va arrojar una serie de informacion que nos va a permitir
elaborar un diagnostico, para posteriormente realizar una planeacién que ayude a
dar solucion a las necesidades detectadas. Aunque muchos de los profesionistas
dejan al olvido esta funcion ya que se enrolan en otras actividades y esta la dejan en
un Gltimo lugar.
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ADMINISTRACION:

\J’

Y

v

Y

v

Y

v

Disefiar y participar en planes, programas y proyectos acordes con las
necesidades sociales de la poblacién, y cuya base sea promocion y el
desarrollo.

Participar en la presupuestacion y administracion de los recursos humanos y

materiales del departamento o servicio de Trabajo Social.

Buscar la optimizacién de la eficiencia de los recursos intra y extra
institucionales, del area de Trabajo Social.

Controlar los procesos administrativos de los departamentos o servicios de

Trabajo Social.

Disefiar manuales de normas y procedimientos del servicio de Trabajo Social.

Mantener una constante supervision y asesoria en sus programas y proyectos.

Mantener coordinacion con los demas departamentos o secciones del area de

recursos humanos y relaciones industriales.

Simplificar los tramites que obstaculizan las prestaciones y los servicios de los

trabajadores en la empresa.

Esto requiere de disefar planes, programas y proyectos que vayan acorde de

las necesidades sociales de la poblacion con la que se esta trabajando, y su base

sea la promocion y desarrollo individual, como grupal.
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RECLUTAMIENTO Y SELECCION:

Y

Realizar entrevistas para el reclutamiento de personal.

Y

Participar en la seleccién, a través del estudio socioecondmico a los

solicitantes.

Y

Orientar a los nuevos trabajadores sobre derechos y obligaciones.

» Participar en la induccién al puesto.

Y

Participar interdisciplinariamente en la formulacion de los criterios de seleccion

del personal y en la evaluacion final de los candidatos.

Y

Desarrollar programas coordinados para la introduccion al puesto.

Como se puede observar esta es una de las funciones importantes, si el
encargado directo del reclutamiento y seleccion de personal es el Trabajador Social
y este no selecciona bien al candidato que pasara hacer trabajador de la empresa,
teniendo en cuenta que debe de ser el adecuado para desempefar ciertas
actividades dentro de su trabajo y no es el puesto vacante el que se debe adecuar al
nuevo trabajador. Por otro lado cada empresa tiene una forma de hacer la seleccién
de personal habra unas donde si realicen los estudios socioeconémicos vy otras que
no les interesa aplicarlo solo les interesa tener rapidamente cubierta la vacante esto

es por politica de la empresa.

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO:

» Disenar y organizar, en coordinacion con las unidades operativas

correspondientes, programas de capacitacion y adiestramiento.



» Impartir, en coordinacién con las dependencias y organismos educativos
correspondientes, cursos de actualizacién personal.

» Promover la participacion de los trabajadores en los programas de

capacitacion y adiestramiento, para el mejor desempefio de su trabajo.

» Crear nuevos sistemas de estimulos o incentivos para los trabajadores.

» Mantener al corriente el escalafon de los trabajadores.

Y

Proponer cursos de actualizacion y superacion para el personal.

v

Participar en la evaluacion del personal para el otorgamiento de estimulos, asi

como para la sucesion ascenso del personal.

En algunas empresas no tienen cursos de capacitacion ni de adiestramiento
para los trabajadores, ya que para los empresarios se les hace una perdida
economica en gastar algin recurso econémico, material y humano y dar una
capacitacion constante a sus propios trabajadores, solo al momento que son
contratados se les da una pequefia induccion al puesto y es todo. En ocasiones las
empresas no dan la oportunidad de que sus empleados sigan aprendiendo cosas
nuevas y diferentes que les permita una oportunidad de desarrollo individual y un
desarrollo laboral que le ayude a tener aspiraciones de puestos mas arriba.

Por este motivo es importante la labor de la Trabajadora Social para dar a
conocer la importancia de la capacitacion y adiestramiento constante a los
trabajadores de cualquier empresa.
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SEGURIDAD E HIENE

Y

Y

Planear, organizar, desarrollar y evaluar acciones para el aprovechamiento de

los instrumentos de seguridad industrial.

Formular propuestas para el mejoramiento de la higiene y seguridad industrial.

Participar en campanas de prevencion de riesgos y accidentes de trabajo.

Apoyar en el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos por la

empresa para evitar accidentes de trabajo.

Participar en la comisidon de seguridad e higiene en la inspeccién,
conservacion, verificacion y buen funcionamiento de las instalaciones

industriales.

Participar interdiciplinaraiamente en la regulacion y control de los programas

de emergencia, en caso de desastre o siniestro en la empresa.

Para el Trabajador Social es importante participar dentro de esta funcién ya que

debe de estar apoyando a los trabajadores de la empresa que se encuentran dentro

de esta comision asi como trabajar en equipo con otros profesionistas de una forma

multidisciplinaria para estar al tanto de todo lo que se debe hacer en caso de un
sinistro.

RELACIONES PUBLICAS:

»

Intervenir en las situaciones conflictivas de la empresa, que generan
frustracion y agresividad.

L
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Y

Intervenir en la conformacion de las caracteristicas psicolégicas del personal,
los habitos, aspiraciones, las prestaciones de las personas que integran la
empresa.

» Promover en todas las actividades, entre jefes y los subalternos, el respeto e

interés en su relacion.

» Dirigir sus acciones hacia el desarrollo de un buen espiritu de trabajo de los
empleados, para obtener mejores servicios y prestaciones.

v

Sensibilizar y motivar a los trabajadores acerca de los proyectos de
estrategias de cambio a implementar para el mejoramiento y desarrollo.

El Trabajador Social debe de realizar diversas actividades donde se pueda dar
la convivencia entre el patron y el trabajador, siempre tratando de que haya una
buena relacion entre estos, para que el trabajador se sienta alegre, contento, a gusto,
que se sienta parte importante de la empresa y que se le toma en cuenta para
participar en una serie de eventos, asi se sentira bien en el lugar donde realiza sus
actividades laborales y con sus compafieros.

COORDINACION:

» Coordinar concentros vacacionales, promociones en que el trabajador

obtenga descuentos y le permita divertirse y descansar con su familia.

» Mantener una amplia coordinacién con tiendas donde se vendan productos
basicos y papelerias, a modo de obtener descuentos para los trabajadores.
> Coordinar grupos de trabajadores en programas de desarrollo comunitario

para elevar su nivel de vida.
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v

Mantener coordinacion con el sindicato, para mediar las relaciones obrero-
patronales en caso de conflicto.

Participar multidisciplinariamente en programas de bienestar social con las
instituciones de seguridad social.

» Canalizar las ayudas en becas para los hijos de los trabajadores.

> Mantener relaciones con grupos de ALCOHOLICOS Andénimos préximos a la
empresa, para canalizar a trabajadores con esta enfermedad social.

ASESORIA:

» Orientar y realizar acciones conjuntas en la blusqueda de soluciones de
problemas humanos con repercusiones en el trabajo.

» Vigilar que las cuestiones reglamentarias y de derechos de trabajador sean
cumplidas.

» Orientar al trabajador sobre los tramites correspondientes en caso de
funerales, enfermedades cronicas y profesionales, incapacidad, despido y
jubilacién.

» Orientar legalmente, en aspecto de derecho civil y familiar, en caso de
divorcios, problemas sobre vivienda y/o patria potestad de los hijos, etc.

» QOrientar a madres trabajadoras en el cumplimiento de su trabajo y atencion

familiar.
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Esta funcién es muy importante ya que el profesionista tiene que saber
escuchar al trabajador, para poder darle orientacién sobre un problema en especifico
que el tenga, asi como darle una serie de alternativas de solucién para que el
trabajador elija la que mas le convenga ya habiendo entendido cada una de ellas
con ayuda de la Trabajadora Social.

DIVULGACION:

Y

Promover Informacion sobre los programas y prestaciones a los trabajadores.

Informar por medio de periédicos murales o carteles, los derechos vy

obligaciones de los trabajadores.

» Informar sobre las politicas de las empresas por medio de volantes,

personalmente y por medio del sindicato.

> Participar en la difusion de los cursos de capacitacion y adiestramiento.

» Promover en toda la empresa los sistemas de seguridad e higiene industrial.

» Organizar eventos o actos sociales de reconocimiento a los trabajadores mas
destacados en su funcién.

EDUCACION:

» Organizar, desarrollar y evaluar curso de alfabetizacion, educacion primaria y
secundaria para adultos.

T

» Orientar sobre el empleo educado del tiempo libre.
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Y

A

Y

Promover sobre el desarrollo integral de los trabajadores.

Panear, organizar, dirigir y controlar programas de educacién para el
trabajador y su familia.

Promover actitudes de respeto de respeto a la dignidad humana dentro de los

centros de trabajo.

Promover y organizar actividades, culturales y recreativas para mejorar los

niveles de vida de los trabajadores y sus relaciones con sus comparieros.

Organizar a los trabajadores en acciones de educacion para la salud.

Organizar grupos dentro de la empresa, para el logro de una mejor
ambientacion laboral, asi como de las relaciones obrero-patronales y

sindicales, para beneficio colectivo.

Estimular en los trabajadores la seguridad en si mismos, aumentando la

participacion activa dentro de la empresa.

Fomentar en el trabajador el interés en aumentar su cultura por medio de la
orientacion y el estimulo, para que haciendo uso adecuado de sus propios
recursos y los brindados por la empresa, pudiera asi llevar una vida mas
digna.

Realizar platicas de planificacion familiar al trabajador y a su esposa.

Promover la educacion preescolar, primaria, secundaria y superior para los

hijos de los trabajadores.
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» Realizar platicas sobre el cuidado de los menores, primeros auxilios y sanidad
ambiental; higiene personal y el hogar.

Y

Impartir platicas a las esposas de los trabajadores sobre la conservacion de

los alimentos, soya, germinados u huertos familiares.

» Crear grupos de senoras y jovencitas para dar los cursos sobre corte y

confeccion, cocina, planificacion, reposteria entre otros.

Y

Crear talleres para los hijos de los trabajadores sobre carpinteria, electricidad,

electrénica, mecanica, musica entre ofros.

Esta funcion es muy importante ya que ayuda realmente para la motivacion de
los trabajadores ya que se trabaja con ellos y con su familia ayudando al desarrollo
integral de la familia de cada uno de los trabajadores. Aunque en gran parte de las
empresas no realizan este tipo de educacion ya que solo se fijan en el costo de la
implementacion de estos cursos y no ven los resultados que obtendrian al llevarlos a
cabo en el desempefio del trabajador y la convivencia con los demas compaiieros y
entre las familias de los trabajadores seria un ambiente mas favorable para realizar
sus actividades laborales.

PRESTACIONES DIVERSAS:

T

» Medir entre autoridades y el personal, asi como el sindicato, en el
otorgamiento de prestaciones y servicios.

» Tramitar los beneficios y servicio asistenciales para los trabajadores.



Emplear todos los recursos y medios existentes en el ambito industrial y en la
colectividad, para responder a las necesidades humanos de todos los

individuos que integran la empresa.

Controlar los programas de ayuda; materiales y en especie, para trabajadores.

Promover y coordinar programas de incapacidad para maternidad, ayuda para

la lactancia y derechos a guarderias para las madres trabajadoras.

Canalizar las demandas y necesidades de los trabajadores.

Vigilar que el servicio del comedor se les otorgue a los trabajadores.

Vigilar que se le proporcione ayuda al trabajador o/a su familia, en caso de

defunciones, emergencia o damnificacion.

Elaborar programas de becas para los hijos de los trabajadores.

Participar en los programas de incapacidad, rehabilitacion de trabajadores, asi

mismo de pensiones a jubilados.

Estimular la participacion activa de los trabajadores y sus familias a fin de que

adquieran una actitud responsable ante el otorgamiento de las prestaciones.

Establecer programas para la creacioén de bibliotecas y apoyos didacticos para
el trabajador y su familia.

Generar proyectos para apoyo social y emocional para el trabajador en
proceso de jubilacion.
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SISTEMATIZACION:

Y

Analizar el conjunto de los casos socioeconomicos para conformar
indicadores del perfil de los distintos grupos de trabajadores.

Teorizar sobre los procesos desarrollados en los grupos de capacitacion y
adiestramiento, educacion etc.

Integrar marcos de referencia de las caracteristicas sociales en las que se

desarrolla la organizacion industrial y la vida familiar del trabajador.

Teorizar sobre los logros de acciones de extension comunitaria.

Generar modelos integrantes de acciones sociales, partiendo de las

experiencias desarrolladas en equipo.

Teorizar sobre las formas de intervencion especificas de actuar del
Trabajador Social.

Disenar alternativas y estrategias para la accion organizada.

Promover politicas e iniciativas de prestaciones sociales y bienestar familiar,

con base en las investigaciones y el trabajo profesional sistematizado.

ENSENANZA:

» Coordinar actividades o proyectos especiales con instituciones

educativas de Trabajo Social.



» Formular reglamento para practicas escolares coordinadas con

instituciones educativas en el Trabajo Social.

~ Establecer un programa de introduccion y participacién indirecta de
estudiantes de Trabajo Social.

» Difundir las funciones y programas de servicios de Trabajo Social, ante

nuevos miembros de equipo o grupo de estudiantes.

» Realizar sesiones bibliograficas y sesiones especiales de actualizacion

en el area.

v

Efectuar sesiones de supervision a estudiantes. (REVISTA DE T.S
44 ;39-54)

El Trabajador Social tiene una gran variedad de funciones el area empresarial
que puede realizar o que debe realizar, pero estas a veces se ven limitadas por parte
de la empresa ya que no dan apertura para que el profesionista las pueda llevar a
cabo, ya sea por las politicas que tiene establecida la empresa o simplemente
porque el T.S. no las realiza debido a que se enrola de una manera completa con las
actividades que ya tiene establecidas por la misma empresa, y este no se da un
tiempo para realizar estas funciones que le ayudarian a darle una mejor solucion a la
problematica que se presenta en su lugar de trabajo, y no trata de establecer estas

funciones de Trabajo Social.
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44 Conocimientos, habilidades, capacidades, y actitudes
profesionales del Trabajador Social.

Hablaremos de los conocimientos, habilidades, capacidades y actitudes que
requiere el Licenciado en trabajo Social para el desempenio de su profesion ya
que es importante para el logro de sus objetivos como profesional dentro de

cualquier institucion.
Conocimientos que requiere el Trabajador Social Para:

-Conceptualizar el Trabajo Social como una disciplina, identificar su objeto de
intervencidn y reconocer las funciones y objetivos genéricos de la profesion, asi

como lo de las diferentes areas del campo profesional.

-Analizar |a filosofia del Trabajo Social sobre la construccion histoérico-social de
la especificidad de Trabajo Social.

-Aplicar las estrategias tedrico-metodologicas del Trabajo Social y los modelos
de intervencion social.

Conocimientos que requiere de politica social para:

-Conceptualizar y analizar el Estado, las clases sociales, en su relacion con la
Politica Scocial.

-Orientar sobre la Politica Social y la Legislacion Social; Derecho Laboral,
Derecho Sindical, Derecho Civil, Derecho Familiar.

Conocimientos que requiere de economia para:

-Analizar las relaciones sociales de produccion.
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-Estudiar la estructura social econdémica del pais y sus particularidades
regionales.

-Analizar prospectivamente el desarrollo del capitalismo en México.

-Analizar las formas de produccion y reproduccion de las condiciones sociales
y vigentes.

-Conceptuar las necesidades y carencias, y los conflictos sociales que

convergen en el proceso de satisfaccion de las mismas.

Conocimientos que requiere de sociologia para:

-Analizar la estratificacion y las clases.
-Aplicar la metodologia de investigacion en Ciencias Sociales.

-Comprender la dinamica y la organizacion social.

Conocimientos que requiere la psicologia para:

-Comprender las motivaciones, emociones y mecanismos de respuesta como

individuo, como grupo y como comunidad.

-Comprender las situaciones problemas en el individuo, en el contexto familiar,
grupal y laboral.

-Aplicar técnicas por la intervencion en problematicas individuales, familiares y

grupales: Dinamicas de Grupo Operativo, Entrevistas, Terapia Familiar.

-Desarrollar procesos de comunicacion social y de relaciones humanas.

Conocimientos de antropologia para:

-Reconocer las formas particulares de vida, concepcién de valores,
costumbres, formas de hacer y pensar de los individuos que conforman una
sociedad.
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Conocimientos de administracion para:

-Elaborar planes, programas y proyectos.

-Organizar, dirigir y controlar los diferentes niveles de la programacion

empresarial.

-Aplicar procedimientos para elaborar presupuestos.

Conocimientos de matematicas y estadistica para:

-Aplicar técnicas de analisis e interpretacion matematicas y estadisticas en la

cuantificacion de resultados de investigaciones.

Capacidades y Habilidades.

A niveles Directivos (en la toma de decisiones), para:

-Ejercer la autoridad.

-Establecer politicas que normen el trabajo.
-Disenar planes y programas.

-Delegar funciones.

-Controlar los procesos de trabajo.

-Evaluar procesos.

A niveles Intermedios (en la planeacién, administracién y supervisién de los
procesos), para:

-ldentificar situaciones y problemas sociales.
-Analizar los problemas sociales, teniendo como contexto la realidad social.
-Disenar y llevar a cabo procesos de investigacion social.

-Establecer diagnosticos sociales.
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-Analizar prospectivamente el comportamiento que se espera de los

problemas y condiciones laborales.
-Seleccionar procesos que indican en la solucion de la problematica social.

-ldentificar los recursos humanos, materiales de la empresa, para dar solucion
a los problemas.

-Elaborar programas y proyectos.
-Administrar y organizar procesos.
-Coordinar acciones.

-Supervisar o asesorar los procesos.
-Trabajar en equipo.

-Optimizar recursos.

-Participar multi o interdisciplinariamente.
-Establecer comunicacién oral y escrita.
-Relacionar la tedrica con la practica.
-Detectar y capacitar lideres.

-Formar grupos.

-Participacion en procesos educativos.

Atender problematicas individuales.

Capacidades y habilidades para Teorizar a través de:

-Sistematizar los procesos sociales.

-Generar conocimientos propios a partir de la reflexion del trabajo en terreno.
-Generar conocimientos propios a partir de la reflexion del trabajo en terreno.
-Desarrollar la especificidad del Trabajo Social.

-Retroalimentar la teoria a partir de la practica.

-Desarrollar las teorias del Trabajo Social.
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A niveles operativos (en la aplicacion de procesos técnicos), para:

-Observar.

-Entrevistar.

-Aplicar cuestionarios.

-Conducir casos.

-Aplicar dinamicas de grupo.

-Aplicar técnicas de educacion y de promocion social.

-Aplicar técnicas de educacion social y la utilizacion de apoyo didactico.
-Organizar cooperativas de diferente tipo.

-Participar en campanas.

-Orientar a la poblacion sobre los recursos existentes.

-Aplicar técnicas de registros de informacidn. (Diario de campo, diario fichado,
cronica grupal, guias de observacion, etc).

-Elaborar informes.

-Elaborar programas.

-Elaborar presupuestos.

-Aplicar técnicas de la informacion.

Actitudes para:

-Mantener el apego a las politicas empresariales.

-Ser responsable de la informacion de la empresa.

-No sobrepasar el dominio de las atribuciones.

-Ser solidario con los colegas de la profesion y con el quipo de trabajo.
-Respetar la delimitacién de los campos profesionales.

-Compartir su experiencia y conocimiento con otros profesionales.

-Mantener el secreto profesional.
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-Tener conciencia del valor de la relacion personal y profesional.
-Tener sentido de responsabilidad.

-Ser vera y discreto.

Tener conocimiento y control de si mismo.

-Tener iniciativa y creatividad.

-Mantener interés en la superacion personal y profesional.
-Ser critico, objetivo y justo.

-Respetar la dignidad humana.

-Tener compromiso con la poblacion.

-Actuar sin paternalismo y sin fomentar la dependencia.
-Adecuar su comunicacién a nivel de las personas.

-Respetar la decision de las personas en la solucion de los problemas.
(REVISTA DE T.S 44, 1990; 57-61).

4.5 Niveles de Intervencion dentro del area empresarial.

Para el Trabajador Social que se desempera dentro de una empresa, cuenta
con tres niveles de intervencion para aplicar dentro de la misma estos para beneficio
de los empresarios, de los trabajadores y le permite tener una mayor supervision de

lo que se esta realizando en la empresa.

Estos niveles estan enfocados a la empresa en general, la forma de trabajo de
la misma, sus politicas y normas para los trabajadores. Asi como al supervisor si
existe capacitacion y desarrollo para el trabajador en cuanto a un ascenso se refiera.
Estos niveles también toman en cuenta el trabajador por si se le llega a presentar
algun tipo de problema personal o familiar y la actitud que presenta hacia el trabajo.
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EMPRESARIO:
= Diagnostico laboral enfocado a redes de relaciones humanas.
= Diagnosticos socio-culturales de necesidades y potencialidades  del
trabajador.
= Atencion a grupos, con desarrollo de programas complementarios y posible

extension a sus familias.

SUPERVISOR:

» Desarrollo administrativo y manejo de personal, capacitacion, ergonomia,

oportunidades de ascenso y orientacion basada en un estudio de grupo.

TRABAJADOR:

= Estudio social de caso por algin problema: ausentismo, retardos, enfermedad,
alcoholismo, etc. (HERRERA, 1997: 426).

Como puede ver, si realmente se llevaran a cabo estos tres niveles de
intervencion en las empresas donde se encuentran laborando Trabajadores Sociales,
se tendria un beneficio concreto a todo el personal que labora y asi se contribuiria al
crecimiento, estabilidad. Eficiencia, eficacia y calidad de la empresa en cuestiones

laborales.



Capitulo V.
Grupo SERLIMYM.

5.1 Antecedentes

La empresa “SERLIMYM”" (Limpieza y Mantenimiento), se encuentra ubicada
con domicilio en Cuba No. 38-A;36; Col. Los Angeles en la Ciudad de Uruapan
Michoacan, es una Institucion de caracter privado dedicada a la prestacion de
servicios de limpieza, mantenimiento y vigilancia empresarial.

*SERLIMYM", tiene una cobertura de accion a nivel local y regional, ya que
brinda sus servicios a empresas publicas y privadas reconocidas, que se encuentran
en esta Ciudad y en el Estado. Como son: Industrial Papelera Mexicana (INPAMEX);
Comision Federal de Electricidad (C.F.E); Panamco de México S.A. de C.V. (COCA-
COLA); y EASTMAN Chemical entre otras.

Esta empresa, atiende basicamente y fundamentalmente la necesidad de
empleo para personas que cuentan con un nivel de escolaridad basico y medio
superior. En la actualidad cuenta con 90 trabajadores entre intendentes y vigilantes
que se encuentran laborando en las empresas antes mencionadas.

En agosto de 1987, el Ing. Humberto Sanchez Flores, radicaba en el Estado de
Chiapas, en donde se asocio con un grupo de personas que se dedicaban a la
limpieza y mantenimiento de inmuebles, cuya razon social era “SERVILIM" (Servicio
de Limpieza).

El Ing, Humberto Sanchez Flores comenta “Recuerdo que la organizacion

estaba en quiebra cuando mis socios y yo la adquirimos, pero con el esfuerzo en

74



conjunto de todos y cada uno de nosotros salimos adelante, yo aprendi a realizar
cada una de las actividades o servicios que se brindaban al cliente”.

En el ano de 1990, Ing. Humberto Sanchez Flores, cambio su lugar de
residencia e instalo en la Ciudad de Uruapan Michoacan su propio negocio cuya

razén social es “SERLIMYM" (Limpieza y Mantenimiento), ésta inicio ofreciendo los
siguientes servicios:

a) Fumigacion domeéstica e industrial.
b) Pulido y encerado de pisos.
¢) Lavado de tapiceria de interiores de autos.

d) Lavado de aljibes y tinacos.

La empresa tiene como regla utilizar materiales y equipo de lo mas
avanzado en tecnologia para que no se rompa el equilibrio ecolégico,
cumpliendo con las normas y leyes en materia ambiental.

En el arfio de 1993 “SERLIMYM”, cuenta con un nuevo servicio que es
el de Intendencia Empresarial, el cual se ofrece tanto a empresas privadas
como publicas, el objetivo de este servicio es el que el trabajador realice el
aseo Yy actividades de mantenimiento requeridos, en las instalaciones de la
empresa a la que se le esta proporcionando el servicio con el fin de proyectar
una mejor imagen al usuario.

“SERLIMYM" en el afio de 1994, aumenta un servicio: el de Vigilancia
Empresarial, contando con una excelente calidad y eficiencia en el desempefio
laboral de cada uno de nuestros empleados. El objetivo del servicio de

vigilancia es el de salvaguardar los bienes y propiedades de la empresa, a



través de personal altamente capacitado, detectando actos ilicitos que
representan un peligro contra la integridad fisica de los trabajadores, asi como
a las instalaciones de la misma.

Después de algunos anos el propietario de Serlimym decidi6 modificar el
nombre comercial de dicha empresa para darle una nueva presentacion hacia
nuestro diferentes clientes, por lo cual en agosto de 2004 su nuevo nombre comercial
es el de Grupo SERLIMYM, asi como el cambio de los logotipos que nos identifican

fueron modificados.

En la actualidad ésta empresa cuenta con una gran variedad de

servicios los cuales son:

a) Vigilancia e Intendencia Empresarial.

b) Lavado de alfombras.

¢) Lavado de salas y tapiceria de autos.

d) Limpieza de cristales, aljibes y tinacos.
e) Fumigaciones domeésticas e industriales.

f) Pulido y encerado de pisos.

El aumento de los servicios que proporciona Grupo SERLIMYM, se debe
a que se ha dado a conocer en diferentes empresas por medio de concursos
que éstas organizan para conocer la variedad de empresas que brindan estos
servicios y asi dar a conocer el material con el que realizan sus actividades
laborales, la forma de trabajo de cada empresa y el presupuesto de cada una,
asi la empresa que requiere este servicio realiza una convocatoria y elige a la
empresa que satisfaga sus necesidades. Por lo tanto Grupo SERLIMYM ha
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ganado varios concursos que se han convertido en contratos importantes para

ella.

En la actualidad estas son algunas de las empresas a las que se les

proporciona un servicio son:

EMPRESA SERVICIO
Comision Federal de Electricidad (C.F.E) Intendencia
Grupo LALA Intendencia

Industria Papelera Mexicana (INPAMEX)

Vigilancia e Intendencia

Empacadora de Aguacate (WEST PAK) Vigilancia

Panamco de Uruapan (COCA-COLA) Jardineria

EASTMAN CHEMICAL de México Vigilancia

Radio Stereomia Intendencia [
Nave Industrial Vigilancia

Grupo Purépecha Vigilancia

Instituto Santa Maria Vigilancia

Fruticola Velo Vigilancia |
Telcel Centro de Atencion a Clientes Intendencia I
Vendo de México Intendencia ‘I
Central de Pinturas Intendencia

Hipotecaria Nacional Intendencia

Instituto Tecnoldgico Superior de Uruapan Vigilancia :
La Modelo de Uruapan Intendencia

Frace. Huertas del Cupatitzio Vigilancia

Grupo Vanity Intendencia i
Construcretos de Uruapan Vigilancia J'
Comercial Agricola Vigilancia I
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5.2 Objetivos de “SERLIMYM”

Para la empresa Grupo “SERLIMYM" es importante satisfacer las
necesidades de sus clientes y tener una buena relacion laboral con sus trabajadores,

para ello se establecieron los siguientes objetivos:

Objetivo General:

Ofrecer servicio de limpieza y mantenimiento, fumigacién y vigilancia empresarial con
calidad a oficinas, industrias, residencias, comercios, particulares y dependencias
gubernamentales.

Objetivos Especificos:

1.- Utilizar materiales de limpieza que no perjudiquen el medio ambiente.

2.- Emplear productos 100% biodegradables en las fumigaciones domésticas e
industriales, para no deteriorar ecosistemas y contribuir a la armonia del medio
ambiente.

3.- Cumplir con las leyes y reglamentos vigentes que apliquen a los servicios de
seguridad privada.

4.- Cumplir con los reglamentos internos y observar las medidas de seguridad e

higiene en las empresas en las que nuestro personal preste un servicio.

5.- Celebrar contratos individuales con el personal que se contrata para proteger los
intereses de Grupo “SERLIMYM” y darles a conocer sus derechos y obligaciones.

6.- Tener un sistema de seleccion de personal que permite elegir personas integras
para poder ofrecer seguridad y tranquilidad a nuestros clientes (BARRAGAN, 1999).
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Se puede apreciar que los objetivos planteados por Grupo “SERLIMYM”,
comprenden Unicamente aspectos para brindar servicios de calidad, no toman en
cuenta las relaciones laborales entre patrén-trabajador y el companerismo entre
todos los trabajadores. Asi como la falta de motivaciéon para los trabajadores para
que tengan un buen desemperio laboral.

5.2.1 Misién y Vision de “SERLIMYM”

Para la empresa es muy importante tener bien establecido hacia donde se
quiere dirigir por lo cual cuenta con una Misién y Visién para tenerlo presente y
superarse dia con dia para poder lograrlo.

Mision:

‘Ofrecer servicios de limpieza y mantenimiento, fumigacion y vigilancia
empresarial con calidad y al mejor costo a nuestros clientes de acuerdo a sus
requerimientos, administrando los recursos humanos y utilizando materiales que no
rompan el equilibrio ecoldgico, cumpliendo con las normas y leyes vigentes”.
(BARRAGAN, 1999)

Vision:
“Consolidarse como una empresa de servicios de limpieza y mantenimiento,
fumigacion y vigilancia empresarial lider de la region”. (Ibid: 1999)

Para la empresa es importante utilizar materiales con calidad y a precios muy
accesibles para las empresas que son sus clientes ya que les proporcionamos un
servicio, asi mismo es de gran importancia que estos materiales no dafen nuestra
ecologia y el ambiente. Por otra parte esta empresa ha ido creciendo vy

evolucionando ya que pretende llegar a ser lider en la regién como a nivel nacional.

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA
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5.3 Estructura Organizacional.

5.3.1 ORGANIGRAMA FUNCIONAL.

GRUPO SERLIMYM

DIRECTOR
GENERAL
GERENTE
GENERAL
JEFE DEPARTAMENTO
JURIDICO
GERENTE GERENTE
TECNICO RECURSOS HUMANOS
JEFE DEPARTAMENTO JEFEDEPARTAMENT(
CONTABILIDAD SEGURIDAD SOCIAL
AUXILIAR OFICINA ! AUXILIAR
CONTABILIDAD SISTEMAS INFORMATICOS

SEGURIDAD SOCIAL

GERENTE ZONA
LAZARO CARDENAS

SUPERVISOR DE EMPRESA, INTENDENTES, VIGILANTES, JARDINEROS, OBREROS
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Dentro de la empresa Grupo “SERLIMYM", es nueva y esta en proceso de
formacién de nuevos departamentos por ello se encuentra un nimero reducido de

estos en estos momentos que son los siguientes:

- Director General; Esta integrada Unicamente por el duefio de la empresa el
Ing. Humberto Sanchez Flores, al cual se le comunica todo los acontecimientos o
todo lo que se va a realizar dentro de la empresa, asi comao la toma decisiones en
algun asunto importante para la empresa vy el da el visto bueno de todas las acciones

que se realizan dentro de la empresa y da indicaciones para otros asuntos.

- Gerencia General; Esta integrada por el Ing. Radl E. Barragan Rodriguez, el
es el Jefe Inmediato del departamentc de Recursos Humanos y de la Gerencia
Técnica. Su trabajo principal es el supervisar y dar seguimiento a estos

departamentos y esta a cargo de la sucursal de Lazaro Cardenas Mich.

- Gerencia de Recursos Humanos; Es ocupada por L.T.S. . Magali Arciga
Magana, la cual tiene a su responsabilidad reclutamiento, seleccion de personal,
realizar tramites ante IMSS, INFONAVIT, dar induccion y capacitacion al personal
contratado, otras actividades mas, e informa al Gerente General asi como al Director

sobre las actividades que realiza.

- Gerencia Técnica; Esta a cargo del Ing. Jesus Carrillo Martinez, quien es el
encargado de realizar los diferentes cotizaciones para las empresas que solicitan
nuestro servicios, apoya al departamento de recursos humanos en la supervisién de
algunas empresas. Mantiene comunicacién por radio con el personal de vigilancia
que se encuentra en las diferentes empresas. Asi como es el encargado de darle

mantenimiento y servicio al equipo de computo de la empresa.

- Gerencia de Zona; Esta a cargo de la Srita. Janeth Hernandez, es la

encargada de contratar y supervisar al personal de Lazaro Cardenas. tiene que



informar de sus actividades a la Gerencia de Recursos Humanos asi como al

Gerencia General.

Contamos como personas que funcionan dentro del organigrama como
departamentos de STAFF que son:

Contamos con departamentos de apoyo como son:

- Departamento de Contabilidad, es el que se encarga de llevar acabo los
tramites contables ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

- Departamento Juridico, es el encargado de dar solucién a los problemas

legales que se presenten en la empresa.

- Departamento de Seguridad Social, es la persona que se encarga de realizar
los tramites de pago a las oficinas de IMSS e INFONAVIT de todo el personal de la
empresa.

Hacia abajo del organigrama vienen las diferentes categorias del servicio de
vigilancia e intendencia, dentro de la categoria de intendentes se encuentra una
dentro de la empresa Grupo “SERLIMYM", que realiza los multiples servicios de

limpieza y mantenimiento que brindamos y la categoria es:

- Responsable de Intendencia; El se encarga de dirigir a los demas
trabajadores que integran esta categoria para que realicen bien sus actividades del

dia y aparte es el chofer encargado de la camioneta que ocupan para trasladarse.

- Pulidor; El se encarga de la limpieza de los pisos en cuanto a pulir y encerar
y tiene comunicacion con el Responsable de Intendencia.



- Auxiliar Pulidor; El se encarga de ayudar al Pulidor a realizar su trabajo y

tiene comunicacién con el Pulidor y con el Responsable de Intendencia.

- Los Intendentes Eventuales se contratan cuando hay que realizar trabajos de
limpieza y mantenimiento en lugares muy grandes y en poco tiempo estos estan a

cargo del Responsable de Intendencia.

Las otras categorias de vigilancia e intendencia se encuentran laborando en

diferentes instituciones publicas o privadas de nuestra localidad y a nivel regional.

5.3.2 Funciones del Departamento de Recursos Humanos.

Como toda empresa que cuenta con este Departamento tiene ciertas funciones que
debe realizar y son las siguientes:

- Buscar las fuentes de reclutamiento, seleccion, contratacion del personal

adecuado para las necesidades de la empresa.

- Mantener permanente actualidad la bolsa de trabajo.

- Cuidar el buen manejo de las relaciones publicas de la empresa.

- Mediar conflictos laborales entre empleados o entre empleado-patron.

El Departamento de Recursos Humanos, debe identificar y conocer las
necesidades que presenta esta empresa, con base a la informacion y requerimientos

de los demas departamentos de esta institucion.

=
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Este Departamento debe de localizar las posibles fuentes de reclutamiento y
seleccion para contratar al personal idoneo de acuerdo a las perspectivas de la

empresa. Debe participar activamente para que esto se logre.

Aunque en este Departamento se realizar varias actividades mas como son:

- Realiza la nomina semanal y quincenal de los trabajadores en general.

- Realizar tramites administrativos de los trabajadores ante el Instituto

Mexicano del Seguro Social, como son altas, bajas, medificaciones de salario.

- Entrega de uniformes a los trabajadores en cuanto se les contrata.

- Buscar las soluciones mas adecuada a los conflictos laborales que se
presentan.

- Realizar visitas domiciliarias donde se realiza un estudio socioeconémico a
los trabajadores.

- Elaborar instrumentos que nos permitan la obtencion de informacion sobre

los trabajadores.

- Se elaboraron expedientes de todos y cada uno de los trabajadores ya que

con anterioridad no se contaban con ellos.

- Se realiza una supervision pero no es constante a los trabajadores en las
diferentes instituciones donde se proporciona un servicio.
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Este Departamento tiene que realizar diversas actividades y funciones para el
buen funcionamiento del departamento y de la propia empresa, por lo cual se esta
dando a conocer todo lo que se puede hacer dentro del mismo y por lo cual tiene una
gran responsabilidad dentro de la empresa.

Como podemos ver a la empresa de Grupo SERLIMYM (Limpieza y
Mantenimiento), le faltan varias cosas para alcanzar la solidez completa dentro del
ambito empresarial, ya que carece de politicas, normas y reglamentos, que toda
empresa cuenta con ello y las da a conocer a sus trabajadores para que juntos
logren realizar el trabajo de acuerdo a lo que se tiene planteado en todo esto que
son las bases de la empresa y llegar hacer una empresa lider a nivel no solo estatal,
sino nacional.

También es importante que conozcamos al Trabajador Social y sus diferentes
areas de intervencion, asi como su quehacer en el area empresarial.

5.4 Descripcion General de las empresas (Clientes).

Son diferentes empresas a las cuales les prestamos servicio unas
corresponden al sector privado y otros son del sector publico, a continuacién se hara
una breve descripcion de cada una.

Comision Federal de Electricidad

Region de Produccion Occidente

Instalaciones de Centrales Hidroeléctricas Michoacan
Bruselas y Tlaxcala s/n. Tel. (Subgerencia Uruapan)

Tipo de servicio:
« Servicio de Fumigacion
« Servicio de Intendencia

No. De Elementos:

e



Tiempo prestando el servicio:
 Nueve anos

Industrial Papelera Mexicana S.A. de C.V. (GRUPO
COPAMEX)

Instalaciones en Uruapan, Mich.

Carretera a Taretan Km. 3,5. Tel. 01 452 8.01.01

Tipo de servicio:
s Servicio de Limpieza y Mantenimiento
« Servicio de Jardineria y Atencion Areas verdes
« Servicio de Seguridad Industrial
» Servicio de Vigilancia
» Servicio de Personal con categoria de Obrero
» Personal auxiliar administrativo (Recepcionistas y
Secretarias)

¢ Personal auxiliar de almacén
= Servicio de mantenimiento a inmueble.

No. De Elementos:
e Personal de Intendencia (16 elementos)
« Servicio de Jardineria y Atencién Areas verdes (4
Elementos)
» Servicio de Seguridad Industrial (Un elemento)
« Personal de Vigilancia (13 elementos)
« Personal de Obreros (10 elementos)
« Personal Auxiliar Administrativo (3 elementos)
» Personal Auxiliar de aimacen (3 elementos)
« Personal de cuadrilla de mantenimiento(4 eiementos)

Total de Elementos: 54 Elementos
Instituto Santa Maria de Uruapan
Instalaciones en Uruapan, Mich.

Paseo Gral. Lazaro Cardenas No. 1699-C

Tipo de Servicio:
« Servicio de Vigilancia

No. De Elementos:
« Personal de Vigilancia (2 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
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EASTMAN

Eastraan Chemieal Company

&

JOHN DEERE

e Cuatro afios

EASTMAN Chemical Uruapan
Instalacién resinera en Uruapan, Mich.
Paseo Lazaro Cardenas No. 844, Tel: 01 452 4.44 20

Tipo de Servicio:
« Servicio de Vigilancia

No. De Elementos:
¢ Personal de Vigilancia (3 elementos)

Tiempo prestando el servicio:

= Once anos

Stereo Mia (Radiodifusora)
Instalaciones en Uruapan, Mich.
Privada de Diligencias No. 53. Tel. 01 452 4.20.41

Tipo de Servicio:
e Servicio de Limpieza y Mantenimiento

No. De Elementos:
» Personal de Intendencia (1 elemento)

Tiempo prestando el servicio:
¢ Seis anos
COMERCIAL AGRICOLA DE URUAPAN, S.A.

Carretera Uruapan-Patzcuaro Km. 2, Uruapan, Michoacan
Sr. Alfonso Andaluz, Gerente

Tipo de Servicio:
» Servicio de Vigilancia

No. De Elementos:
« Personal de Vigilancia (1 elemento)

Tiempo prestando el servicio:
« Cinco anos



INSTITUTG TECNOLOSICD
SUPERICR DE URUAPAN

/\ Hipotecaria

Nacional

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE URUAPAN

Carretera a Carapan No. 5555, Col. La Basilia, Uruapan,
Mich.

Tipo de Servicio:
e Servicio de Vigilancia

No. De Elementos:
= Personal de Vigilancia (4 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
» Cinco anos

HIPOTECARIA NACIONAL

Tlaxcala No. 1000, Col. Los Angeles Uruapan Michoacan

Tipo de Servicio:
e Servicio de Limpieza y Mantenimiento

No. De Elementos:
« Personal de Intendencia (1 elemento)

Tiempo prestando el servicio:
e Cuatro anos

Grupo LALA Guadalajara
Conocido Boulevard Industrial, Uruapan Michoacéan
Tel. 52- 8-01-56

Tipo de Servicio:
« Servicio de Fumigacion y control de roedores
» Servicio de Limpieza y Mantenimiento

No. De Elementos:
» Personal de Intendencia (1 elementos)
e Personal de fumigacion Técnicos especializados
Grupo SERLIMYM (Tres elementos)

Tiempo prestando el servicio:
» Cuatro afios



Central de Pinturas de la Sierra
Fco. Sarabia No 42, Uruapan, Mich.

Tipo de Servicio:
e Servicio de Limpieza y Mantenimiento

No. De Elementos:
» Personal de Intendencia (1 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
« Cuatro anos

RADIOMOVIL DIPSA, S.A. de C.V. (TELCEL)
Centros de Atencidon a clientes en Uruapan, Zamora y
Apatzingan, Mich.

Tipo de Servicio:
e Servicio de Fumigacion y control de roedores
e Servicio de Limpieza y Mantenimiento
« Servicio de pulido y abrillantado de pisos

No. De Elementos:
= Personal de Intendencia (3 elementos)

» Personal de fumigacion y pulido de pisos cuadrilla
mtto. Grupo SERLIMYM (3 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
» Tres anos

PANAMCO Bajio (COCA-COLA)
Depésito en Uruapan, Mich.

Tipo de Servicio:
e Servicio de Jardineria y atencion de areas verdes

No. De Elementos:
e Personal Jardinero (1 elemento)

Tiempo prestando el servicio:
s 2 afos
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Fame

Vo’ Il Monarca
HONDA QI

Monarca Automotriz, S.A. de C.V. (Agencia HONDA)

Paseo Lazaro Cardenas No. 451, Col. Morelos, Uruapan,
Mich.

Tipo de Servicio:
¢ Servicio de Pulido y abrillantado de Pisos

No. De Elementos:

» Personal de fumigacion y pulido de pisos cuadrilla
mto. Grupo SERLIMYM (3 elementos)
« Personal de Intendencia (1 elemento)
Tiempo prestando el servicio:
e Cuatro afios
La Modelo de Uruapan

Centro de Distribucién de Uruapan, Mich.

Tipo de Servicio:
e Servicio de Limpieza y Mantenimiento

No. De Elementos:
« Personal de Intendencia (4 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
¢ Cinco afios
Grupo West Pak de México S de RL de CV
CARR. URUAPAN-CARAPAN No. 5300 COL. LA BASILIA.

Tipo de Servicio:
« Servicio de Vigilancia Empresarial

No. de Elementos:
» Personal de Vigilancia (3 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
e Dos afios
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el 3 %]
Nucional Monte de
furudado vz {775

s para todos

Picdad

Nave Industrial Sra. Martha Solis Ramirez
Boulevard Industrial S/N (Frente Marcadom).

Tipo de Servicio:
« Servicio de Vigilancia Empresarial

No. de Elementos:
» Personal de Vigilancia (4 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
* Un ano

VENDO DE MEXICO, S.A. DE C.V.
CARRETERA MEXICO-TEQUISQUIAPAN, KM 3,2 ZONA
INDUSTRIAL,

Tipo de Servicio:
e Servicio de Intendencia

No. de Elementos:
« Personal de Intendencia (1 elemento)

Tiempo prestando el servicio:
 Tres afios

GRUPO VANITY S.A. DE C.V. .
AV. UNIVERSIDAD No. 1050 COL. GRAL. ANAYA

Tipo de Servicio:
» Servicio de Intendencia

No. de Elementos:
« Personal de Intendencia (1 elemento)

Tiempo prestando el servicio:
» Dos afios
Nacional Monte de Piedad

Depdsito en Uruapan, Mich.

Tipo de Servicio:

e Servicio de Jardineria y atencion de areas verdes
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No. De Elementos:
e Personal Jardinero (1 elemento)

Tiempo prestando el servicio:

* 4 meses

Bodega Aurrera Uruapan
Depasito en Uruapan, Mich.

WAL*MART Tipo de Servicio:

ALWAYS LOW PF!ICES e Servicio de Recoleccibn de desechos, no
{ . industriales y/o médicos.
ﬂ : No. De Elementos:

e Personal de recoleccion con camioneta de tres
toneladas (2 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
e 6 meses

Fracc. Huertas del Cupatitzio
Fraccionamiento Huertas del Cupatitzio

Tipo de Servicio:
» Servicio de Vigilancia

No. De Elementos:
« Personal de Vigilancia (4 elementos)

Tiempo prestando el servicio:
e Siete afnos

Este capitulo se abarcaron temas como los antecedentes de la empresa
Grupo Serlimym, sus objetivos, su misién, visién. su estructura organizacional, las
funciones del departamento de recursos humanos, asi como la descripcion general
de empresas a las cuales se les brinda servicio y el tipo de trabajadores con los que

cuenta la empresa.

92



Capitulo VI.

Investigacion de Campo.

6.1 Definicion de universo:

La presente investigacion se realizo en la empresa Grupo Serlimym y/o
Humberto Sanchez Flores, ubicada en la calle Cuba No. 38-A en la Col. Los Angeles
en Uruapan Mich, Contando con un total de 170 trabajadores de intendencia, y
vigilancia empresarial, los cuales se encuentran en la Ciudad de Uruapan y
distribuidos en zonas aledafas como lo son Lazaro Cardenas, Apatzingan Zamora,
Los Reyes, Mich, etc.; Los trabajadores que encuentran en Uruapan son 70 a los que
se les aplico el cuestionario para la presente investigacion. De los cuales se
consideraron como universo, pero debido a algunas situaciones solo se pudo aplicar
a 41 trabajadores. Respecto a las empresas se tomo como universo a 21 empresas
que se encuentran en Uruapan a las cuales se les aplico el cuestionario.

6.2 Elaboracion del Instrumento:

Para la elaboracion de los instrumentos se realizo la operacionalizacion de la
hipotesis (ver anexo 1). Disefiando 2 cedulas de entrevista una dirigida a los

trabajadores y otra a los jefes inmediatos de estos, (Empresa).

Se elaboro una cedula para los trabajadores quedando conformada por 22
preguntas siendo 10 mixtas, 5 opcionales y 7 abiertas. (ver anexo 2).

También se elaboro una cedula de entrevista para las empresas a las cuales
se le proporciona servicio, donde se desempefan su trabajo los empleados de Grupo

Serlimym ya sean vigilantes o de intendencia, esta también se baso en la
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operacionalizacion de la hipotesis (ver anexo 1). Esta cedula para las empresas se
conformada por 18 preguntas siendo 7 mixtas, 5 opcionales y 6 abiertas. (ver anexo
3).

6.3. Recoleccion de Datos:

Para la recoleccién de los datos se presentaron algunas limitaciones u
obstaculos, ya que se pretendia aplicar el cuestionaric a 70 trabajadores, pero se
presento la apatia entre 15 trabajadores que se negaron a contestar el cuestionario,
ya fuera por pereza, o porque estaban muy ocupados, etc., y a 14 trabajadores no se
les aplicoco porque no se encontraban en el area de trabajo debido a rol de cambio
de turnos. Por lo cual solo se aplico el cuestionario a 41 trabajadores; sin ninguna
novedad, al igual que las empresas mostraron disposicién para contestar la cedula

de preguntas que fue aplicado a las 21 empresas de Uruapan a las que se les
proporciona un servicio.

6.4 Presentacion de Resultados:

A efecto de presentar los resultados obtenidos se muestran en el orden
siguiente:

- Primero: Los referentes a los trabajadores.

- Segundo: Los jefes inmediatos de cada empresa.

De cada una de las cedulas se presentara por pregunta:
- Cuadro
- Grafica

- Interpretacion

94






RESULTADOS DE LOS TRABAJADORES.

Sexo -
l Frecuencia Frecuencia|
iConcepto Absoluta Relativa

femenino 12 29.3
gmasculino 29 70.7
Total 41 1000 |

BO]

60 1

40 4

Porcentaje

20 4

femenino masculino

SEXO

Esta grafica muestra que la mayoria de los trabajadores son del sexo
masculino y una minoria son del sexo femenino. Esto debido a que el

servicio de vigilancia solo se contratan varones.



Edad

Frecuencia| Frecuencia |
Concepto | Absoluta | Relativa
20-25 7 17
26-30 8 19.5
31-35 8 19.5
36-40 9 22
41-45 6 15
46-50 3 7
Total 41 100

@ Serie1

20-25 26-30 31-35 36-40 4145 46-50

Las edades de los trabajadores varian siendo la mayor edad que predomina la de 26
a 30 afos. Por otro lado existe una coincidencia ya que también predomina de 31 a
35 anos. Por lo que en la empresa Grupo Serlimym tiene una gran variedad de
personas de diferentes edades. Ya que la minoria es de mas de 46 anos y la mayria

esta en la edad de 20 a 40 anos que se considera la edad mas productiva.

9



Estado Civil

Concepto Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
casada 4 9.8
casado 22 53.7
madre soltera 1 2.4
separada 3 7.3
separado 1 2.4
soltera 2} 73
soltero 4 9.8
union libre 2 49
viuda 1 2.4
Total 41 100.0
60
50
40
2L
i1
c
8
5]
o

casada madre soltera separado soltero viuda
casado separada soltera union hbre
Estado Civil

La grafica muestra que el estado civil de los trabajadores en una gran mayoria es
ser casado y la mayoria es el se separado o soltero. Los varones casados

representan la mayoria.
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Escolaridad

Concepto  |Frecuencia| Frecuencia
| Absoluta | Relativa |
Ing.Civil | 1| 24 |
Lic. CP. | 1 : 2.4 |
preparatoria 3 ' 7.3
primaria 10 | 24.4 |
secundaria | 26 | 634 |
[Total | 41 100.0
70
B0 1

501

40 1

Porcentaje

20 4

Ing. Civil Lic. CP.  preparatoria  primaria secundaria

Escolaridad

La escolaridad de los trabajadores con mayor incidencia es la de secundaria y con
una menor incidencia es la primaria, contamos con 2 personas que cuentan con
estudios a nivel profesional. Esto debido a que los requisitos que solicita la empresa
para colocarlos en el puesto de vigilancia es minimo secundaria, mientras que para

el puesto de intendencia solo se requiere primaria terminada.
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i Puesto que desempefia?
Concepto Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

intendencia 17 41.5
vigilante 24 58.5
Total 41 100.0

Porcentaje

intendencia

Puesto que desempefia

Los trabajadores de grupo Serlimym estan divididos entre intendencia y vigilancia,

siendo el puesto con mayor numero de trabajadores el de vigilante y un ndmero

menor de el puesto de intendencia.
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1.- ¢ Desde cuando laboras dentro de grupo SERLIMYM?

|Concepto | Frecuencia [Frecuencial
| Relativa | Absoluta |
1 afo i 8 | 195 |
2 anos | 9 | 220
3 afos 7 [ 171
4 afos 2 | 4.9 ;
5 afios 4 98 |
Gatos | 1 24 |
7anfos | 1 2.4
menos de un| 9 22.0
ano A I
Total _____! 41 | 100.0 |
@
ud
[ =
L))
o
=]
.

1 afio

2 afios

3 affos 5 arios 7 afios

4 afios 6 arios menos de un afio

1.- { Desde cuando laboras dentro de grupe SERLIMYM?

Podemos observar que los trabajadores de Grupo Serlimym en su gran mavoria han

conservado una antigliedad, siendo una minoria los que tienen laborando un menor

tiempo.
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2.- ; Al ingresar a tu trabajo te explicaron claramente las actividades que deberias
realizar en Grupo SERLIMYM?

|Concepto |Frecuencia [Frecuencial

' _ Absoluta | Relativa |

ano | 9 [ 220 |
b) si 32 | 780
Total M 100.0 |

100

80 4

Porcentaje

40 1

20 1

¢ Te expolicaron claramente las actividades que deberias realizar?

La mayoria de los trabajadores consideran que al ingresar a Grupo Serlimym si se
les explico las actividades que tenia que realizar, por otro la existe una minoria que
contesto que no le explicaron las actividades que tenia que realizar. Se aclara que a
los trabajadores solo se les explica las actividades que van a realizar pero.no se les

da una capacitacion.
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2 A.- ;Quien te explico las actividades que deberias de realizar en grupo
SERLIMYM? (de la pregunta 2)

Concepto Frecuencia | Frecuencia |
Absoluta | Relativa
Gerente Rec. Humanos ? 22 5§3.7
Gerente técnico . 2 | 4.9 |
{Gte. Rec. Humanos y Gte. 2 4.9
Técnico
nadie 9 | 220
un compariero el relevo | 6 | 14.6
Total | 41 | 1000 |
60 |
|
501
401
2
g
E 30+
g
20 4
10 4
0 -

Gerente Rec. Humanos Gte. Rec. Humanos y un comparer el relev
Gerente técnico nadie

¢+ Quien te explico las actividades que deberias de realizar?

Sobre quien les explico las actividades que los trabajadores deberian de realizar el
mayor indice fue de la Gerente de Recursos Humanos que es la encargada de la
contratacion de personal, otros contestaron que nadie les habia explicado, a algunos
de los trabajadores les explicaron las actividades a realizar un companero de trabajo
y a una minoria les explico el Gerente Ténico.

102



3.- ¢ Haz recibido capacitacion para realizar tu trabajo por parte de grupo
SERLIMYM?
Concepto ‘Frecuencial Frecuencia |

Absoluta | Relativa

a) no | 33 | 805
b)si ' 8 | 185
[Total 41 100.0

100

801

60 4

Porcentaje

40+

20 4

no sl

¢ Haz recibido capacitacion por parte de grupo SERLIMYM?

La mayoria de los trabajadores comentaron que no han recibido capacitacién por
parte de la empresa Grupo Serlimym y una minoria contesto que si ha recibido
capacitacion. Ante lo cual cabe preguntarse ;el trabajador que considera como
capacitaciéon? Ya que la empresa Grupo Serlimym no les proporciona ninguna
capacitacion.



3 A.- ; De quien haz recibido la capacitacion por parte de grupo SERLIMYM? ( de la

pregunta 3)

[Concepto  |Frecuencia| Frecuencia |
: Absoluta | Relativa
de nadie 33 | 805
Gererite 8 | 195 |
[Técnico i |
Total 41 | 1000 |

Porcentaje

de nadie Gerente Técnico

¢De quien haz recibido la capacitacion por parte de grupo SERLIMY M?

Esta grafica se relaciona con la anterior los que contestaron que no han recibido
capacitacion de nadie por parte de Grupo Serlimym contestaron y la minoria que
contesto que si comentaron que han recibido capacitacion del Gerente Técnico.
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4 - ;Consideras que la capacitacién es necesaria para el desemperio de tu trabajo?
[Concepto|Frecuencia| Frecuencia |
' | Absoluta | Relativa |

| _a)no 3 7.3 |
[ b)si_ | 38 92.7
| Total | 41 100.0

100

80 1

60 4

Porcentaje

401

20 4

no si

¢ Consideras que la capacitacion es necesaria?

La gran mayoria de los trabajadores consideran que la capacitacion es necesaria
para el desempefio de su trabajo y una minoria considera que no es necesaria. Lo
cual es un indicador de que el trabajador siente la necesidad de que se le prepare

para desempefiar mejor su trabajo.

105



5.- ¢ Crees que la capacitacién contribuye para tener un buen desemperio?
|Concepto|Frecuencial Frecuencia |
|

| Absoluta | Relativa |

._a)no_| 3 | 73
| b)si | 38 | 927
Total | 41 | 100.0
100 1
[
|
80 1 |
o 60-
8
=
3
S
0 40
|
20 4
0]

no sl

¢ Crees que la capacitacion es necesaria?

Esta grafica esta relacionada con las anteriores (3,4,) por que la mayoria de los
trabajadores de la empresa Grupo Serlimym consideran que la capacitacién
contribuye para tener un buen desempeno porque eso es reflejo de su sentir quizas
se sienten inseguros que les faltan elementos para un mejor desempeno laboral y la
minoria considero que la capacitacion no es importante para tener un buen

desempenio.
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6.- ¢ Qué tipo de capacitacion se le da para el desempefio de su trabajo por parte de
grupo SERLIMYM?

| Concepto | Frecuencia |Frecuencia|
| | Absoluta | Relativa |
indicaciones de como hacerel | 8 | 195
trabajo ‘
ninguna 33 80.5
Total 41 | 100.0
100
80 1
o 60
L
c
@
2
o
o 404
|
i
20
0]

indicaciones de coom ninguna

¢ Qué tipo de capacitacion se le da?

Los trabajadores que contestaron que si habian recibido capacitacion por parte de
Grupo Serlimym comentaron que el tipo de platica que recibieron fue solo
indicaciones de como deberian hacer el trabajo lo cual no es una capacitacion en si
y los trabajadores que contestaron que no habian recibido ninguna capacitacion es la

mayoria.
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7.- ¢ Cada cuando recibe capacitacion por parte de grupo SERLIMYM?

Concepto | Frecuencia | Frecuencia |
- Absoluta | Relativa
cada que Grupo Serlimym lo cree | 6 146
necesario !
cadaseismeses = 1 1 2.4
ino contesto | 2 | 49 |
inunca | 32 1 78.0
Total ' 41 | 100.0
100 1
801
L 801
&
[ =4
14}
2
£ 40
204
D -
cada que Grupo Serli no contesto
cada seis meses nunca

¢Cada cuando recibe capacitacion por parte de grupo SERLIMY M?

Los trabajadores que recibieron capacitacion por parte de Grupo Serlimym comentan

que esta la reciben cada que la empresa lo cree necesario y los demas se mantienen

en el mismo rubro de que no se les da capacitacion.
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8.- ¢ En su puesto actual que actividades realiza?

Concepto [Frecuencia|Frecuencia|
| Absoluta | Relativa |

‘Arreglar los jardines de las instalaciones i 24 |
(Cuidar las instalaciones de la bodega de Inp. Jardinero i 2 |49
Barrendero, limpieza, etc. i |

Limpieza general de oficinas | 12 | 293
Pintar las instalaciones | 1 P24 |
Pintar las instalaciones de la empresa ' 1 24 |
Realizar rondines alrededor de Ia planta checando unas , 3 73 |
llaves de seguridad. : | '
[Registrar entradas, salidas de personal | 1 | 24 |
Registrar entradas, salidas de personal y de camiones de | 1 | 24 |
carga de la puerta principal | |
Registrar entradas, salidas de personal y de camiones de la 1 | 24 :
puerta principal, contestar teléfono. '
Registrar entradas, salidas de personal de la puerta principal 4 | 98 |
y contestar teléfono, | |
Registrar entradas, salidas de personal de la puerta principal 2 | 49

y rondines | |
Registrar entradas, salidas de personal y rondines [ 2 [ 49 |
Registrar entradas, salidas de personal, rondines y dar 2 } 4.9
vialidad ’ |
Registrar la entrada, salida de camiones de carga y 3 73 |
descarga, contestar teléfono. | !
Revisar a los trabajadores que entran y salen de la planta, 2 | 49 |
registro de visitantes y de camiones | |
1Scy el coordinador de jardineria, arreglar los jardines de las | 1 | 24 :
instalaciones | | .
Soy el coordinador de pintura, pintar las instalaciones 1 [ 24 |
Supervisar al personal de vigilancia, realizar rol de turnos. | 1 | 24 |
Total | 41 | 100.0 |

109



301

201

Porcentaje

¢ En su puesto actual que actividades realiza?

Las diferentes actividades que realizan los trabajadores dentro de cada empresa
donde se desempenan varia de acuerdo al servicio que se presta, siendo el de
intendencia el que presenta una unificacion en su labor, ya que en vigilancia hay
variantes, pero todas encaminadas a la funcion principal para la que fueron
contratados.
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9.- ¢ Existe comunicacién entre usted y la empresa grupo SERLIMYM?
[Concepto | Frecuencia |Frecuencia|
! Absoluta | Relativa

no 6 | 148
Ino contesto 1 | 24
si 34 82.9
[Total ' 41 | _100.0 |

100 7

Porcentaje

no no contesto 5i

¢ Existe comunicacion entre usted y la empresa SERLIMYM?

En cuanto a la comunicacion entre Grupo Serlimym vy los trabajadores la mayoria

comento que si existe esta entre ellos y la empresa, una minoria dijo que no y otra no
contesto.
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9 A.- ;Con quien tiene la comunicacion en grupo SERLIMYM? (pregunta 9)

| Concepto |Frecuencia| Frecuencia
| | Absoluta | Relativa
lcon nadie 4 I 9.8

Gte. Rec. Humanos 6 | 146 !
{Gte. Rec. Humanos y Dir. Gral. | 19 | 463
{Gte. Rec. Humanos y Gte. Técnico | 2 , 4.9

Gte. Rec. Humanos, Gte. Técnico y 3 ' 7.3

Dir. Gral. ! ]
Gte. Técnico ! 4 ! 9.8
nadie | 2 | 4.9 |
no ontesto i 1 2.4 i
Total Z 41 | 1000 |

50

Porcentaje

¢ Con quien tiene la comuniacion en grupo SERLIMYM?

La mayoria de los trabajadores que contestaron que si tienen comunicacion con la
empresa Grupo Serlimym comentaron que la tienen con la Gerente de Recursos
Humanos y con el Director General de la empresa. Una minoria Contesto que tienen

comunicacion con el Gerente Técnico.
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10.- ;La empresa grupo SERLIMYM muestra interés por usted y el trabajo que
desempefia?

[Concepto | Frecuencia |Frecuencia
! | Absoluta | Relativa |
no ! 9 | 220
Ino se ! 1 | 24 |
si | 31 | 75.6 |
Total _l 41 | 100.0 |
30
60 1
@
5]
G 401
o
(=]
o
20
0]

no ne se si

¢La empresa grupo SERLIMY M muestra interes por usted y su trabaje?

La mayoria de los trabajadores de Grupo Serlimym consideran que la empresa si
muestra interes por ellos y el trabajo que desempanan en las diferentes empresas a
las que se les proporciona servicio, una minoria de trabajadores comento que la

empresa no muestra interés por ellos.
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10 A.- ;Por quien recibe interés del grupo SERLIMYM? (pregunta 10)

Concepto Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Gte. Rec. Humanos 6 14.6
Gte. Rec. Humanos y Dir. Gral. 18 43.9
Gte. Rec. Humanos y Gte. Técnico 2 4.9
Gte. Rec. Humanos, Gte. Técnico y 2 4.9
Dir. Gral.
no contesto 6 14.6
por nadie 7 171
Total 41 100.0

50

40 4

304

Porcentaje

204

0

Gle. Rec Humanos  Gle. Rec. Humanos y no contesto
Gte Rec. Humanos y  Gte. Rec. Humanos, G por nadie

¢ Por quien recibe interés del grupo SERLIMYM?

La mayoria contestaron que si a la pregunta anterior de que la empresa Grupo
Serlimym muestra interés por ellos senalan que de quien reciben principalmente
atencion es de la Gerente de Recursos Humanos ya que es la persona que los
contrata y a la que conocen mas y Director General de la empresa duefio de la
empresa.



11.- ;Considera que su trabajo es?

Concepto |Frecuencia| Frecuencia |
| Absoluta | Relativa |

la) gradable ! 19 | 46.3 |

b) muy agradable | 12 | 293

€) poco agradable | 10 244

[Total | 41 - 100.0

40 1

30

Porcentaje

201

agradable muy agradable poco agradable

¢ Considera que su trabajo es?

La mayoria de los trabajadores comentaron que su trabajo sea de vigilancia ©

intendencia es agradable, otra parte considerable comento que es muy agradable su

trabajo y por ultimo la minoria comento que su trabajo es poco agradable. Lo cual

indica que el trabajador se encuentra a gusto desempenando su labor.
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12.- ; La empresa donde se presta su servicio le ha dado algun tipo de capacitacion?

[Concepto | Frecuencia Frecuencia|

Absoluta | Relativa |
a) no | 18 43.9
b) si f 23 |  56.1
Total M | 100.0

60

501

404

304

Porcentaje

20 1

104

no 51

¢La empresa donde presta su servicio le ha dado capacitacion?

A la mayoria de los trabajadores se les ha dado capacitacion dentro de la empresa
(cliente) donde se encuentran desempefando sus actividades y a la minoria no le

han dado capacitacién dentro de la empresa que se encuentra laborando.
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12 A.- ¢ De que tipo? (pregunta 12) Frecuencia Frecuencia

Concepto Absoluta  Relativa
5's, primeros auxilios 3 7
Contra incendios 8 19.5
Contra incendios y primeros auxilios. 4 9.8
Contra incendios, 5's, primeros auxilios, reciclaje 2 49 |
Contra incendios, uso de extinguidores y se realizan '
simulacros para en caso de desastre 1 24
Primeros auxilios | 1 2.4
Reciclaje, §'s, primeros auxilios | 4 9.8
Total | 23 | 66.1
25.0
200
15.0
@ Serie1
10.0
5.0
D‘O .. . m =
5w & @ § Sy - %% @
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3 gs

Las empresas que les dan capacitacion a los trabajadores de Grupo Serlimym es de
acuerdo a las necesidades de cada uno son por lo que los temas o aspectos son
muy variados.
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13.- ¢ Cuenta con el material necesario para realizar sus actividades?
Concepto  Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa
a)no 14 34.1
b) si 27 65.9
Total 41 100.0

Porcentaje

no -1}

¢ Cuenta con el material necesario?

La mayoria de los trabajadores consideran que si cuentan con el material necesario
para realizar sus actividades, siendo una minoria quienes consideran que no cuentan

con dicho material. Independientemente de quien se lo proporcione.
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13 A.- jPor que? (de la pregunta 13)

[ Concepto |Frecuencia|Frecuencia|
' Absoluta | Relativa |
cuento con lo necesario para el desempenio de | 26 63.4 |
mi trabajo |
falta parte del equipo de seguridad | 4 | 938
me faltan botas 2 | 49 |
me faltan playeras del uniforme | 11 24 |
me faltan playeras y botas de intendencia | 1 2.4 |
me faltan uniformes de vigilancia | 6 146
no contesto | 1 2.4
Total i 41 | 100.0
70

&

)

=

3

S

o

¢ Por qué? (de la pregunta 13)

Esta grafica se relaciona con la anterior las personas que contestaron que si cuentan
con el material necesario que es el mayor nimere de trabajadores dicen el ¢ por que?
en esta respuesta consideran que cuentan con lo necesario para el desempeno de
su trabajo, los que consideran que no es porque les faltan uniformes, o equipo de
seguridad que esto no les permite realizar sus actividades. A la empresa Grupo
Serlimym le corresponde otorgar el quipo de seguridad y material necesario para
realizar sus labores.
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14.- 4 El equipo que se le proporciona es de utilidad para desarrollar su trabajo?

|Concepto | Frecuencia iFrecuenciai
| | Absoluta | Relativa |
:a) no | 10 2&4‘__ ﬂj
b)si | 21 | 756 |
Total | 41 [ 1000
80
60 1
2
s
& 404
2
o
o
20
D-

no si

¢ El equipo que se le proporciona es de utilidad?

La mayoria de los trabajadores consideran que el equipo que se les proporciona es
de utilidad para realizar su trabajo, ya que es el indicado y necesario para

desempenfar su trabajo, un minimo de trabajadores consideran que no es de utilidad.



14 A.- ;Quién se lo proporciona? (de la

pregunta 14)

90
80
70

50
40
30
20 -
10

Frecuencia | Frecuencia

Concepto Absoluta | Relativa
Grupo

SERLIMYM 39 952
LALA 1 2.4
Vendo de México 1 2.4
Total 41 100

100

Vendo de México

@ Seriet

A la mayoria de las empresas Grupo Serlimym les proporciona el equipo de trabajo,

pero es importante considerar que a todas ellos también les proporcionan algun

material para desarrollar sus actividades la empresa en la cual se desempefian para

cubrir sus necesidades especificas de cada una de las empresas a las que se les
proporciona un servicio.
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15.- ¢ En qué condiciones se encuentra
el equipo que le proporcionan?

Frecuencia  Frecuencia |
[ Concepto Absoluta | Relativa
a) Buen estado 23 56
b) Regular
estado 18 44
c) Mal esado 0 0
Total 41 100 |

Buen estado

Regular estado

Mal esado

@ Seriet

La mayoria de los trabajadores comentaron que equipo que se les proporciona esta

en buen estado, una cantidad considerable considera que el equipo que se
proporciona se encuentra en regular estado.

le
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16.- ¢ Cada cuando te proporcionan equipo
de trabajo para el desempeno de tus

actividades?
Frecuencia | Frecuencia |

[Concepto Absoluta | Relativa
|Cada semana | 8 19.5
| Cada seis meses | 18 | 44

Mas de seis |

meses ] 12 l 292

No se i 3 7.3
Total 4 100

Cada semana

Cada seis
meses

Mas de seis No se

meses

@ Sernel

En esta grafica varia las fechas de entrega de materia ya que realmente al personal

de intendencia se le entrega cada semana el material para realizar la limpieza de

oficinas y el equipo de trabajo de vigilancia se entrega cada seis meses, aunque

algunos trabajadores comentan que se le entrega a mas de seis meses el equipo.
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17.- ¢ Recibe apoyo de jefes inmediatos
cuando se le presenta algun problema?

Frecuencia | Frecuencia
Concepto Absoluta Relativa
Si 27 66
No 9 22
No contesto 3 1.3
No se 2 4.7
Total 41 100

Si

No contesto

No se

@ Seriet

La mayoria de los trabajadores reciben apoyo de sus jefes inmediatos de cada

empresa donde se encuentran laborando, solo una minoria contesto que no reciben

apoyo y por (ltimo unos cuantos no contestaron o0 no saben por que no se les ha

presentado ningun problema.
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18.- ;Como es el trato con tus
companeros de trabajo?

Frecuencia| Frecuencia
Concepto Absoluta Relativa
a) Excelente 0 0
b) bueno 27 66
c) Regular 14 34
Total 41 100

Excelente

bueno

@ Seriet

Esta grafica muestra que la mayoria de los trabajadores tienen un buen trato con sus

companeros de trabajo y la minoria considera que tiene un regular trato con los

companeros. Lo que refleja que hay un buen ambiente de laboral en su mayoria

dentro de Grupo Serlimym.
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19.- ¢ Cuando cometes un error o no realizas bien tu trabajo quien te llama la
atencion?

| Concepto |Frecuencia| Frecuencia

i | Absoluta | Relativa
del supervisor Ing. Jesus Carrillo ' 4 9.8

El Jefe inmediato de la empresa donde me | 33 ; 80.5
desempefio : 4 i
no contesto [ .4 ] 98
Total | 41 | 1000

100 1

80 1
o 60
o
c
@
(%]
5 |
o
o 40

204

dei supervisor Ing. E Jefe inmediato de no cantesto

¢Cuando cometes un error quien te llama la atencién?

A la gran mayoria del personal cuando cometen un error el que les llama la atencion
es el jefe inmediato el que esta en ese momento y a cargo de donde se encuentran
desempefando su trabajo y a una minoria les llama la atencién el Gerente Técnico

de Grupo Serlimym y otro tanto no contesto.
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19 A.- ¢ De que manera te llama la atencién' (de la pregunta 19)

[Concepto Frecuencia| Frecuencia)
! Absoluta | Relativa
de buena manera para que no vuelvas a cometerelerror | 23 |  56.1 |
de la mejor manera posible me hace ver los errores que | 2 ' 49 |
cometié para no repetirlos | |
Extricta no permite errores 13 | 3.7
no se - 3 7.3
Total N 41 100.0
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de buena manera para Extricta no permite
de la mejor manera p no se

¢ De que manera te llama la atencion?

Se observa que la mayoria de los trabajadores las llamadas de atencién que han
recibido por parte de su jefe inmediato, han sido de una manera en la que se le hacer

ver el error que cometio.
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20.- ;Qué aspecto o situacion de tu trabajo no te agrada o te molesta?

| Concepto Frecuencia| Frecuencia
i Absoluta | Relativa
ninguna _ | 1 | 268 |
ino contesto | 3 73 |
que no haya una persona para cubrir | 4 9.8
descansos B o
que no haya supervision de Grupo Serlimym 8 | 1956
;que solo aumenten el salario mas que una 7 170

vez al afio |

que trabaje tiempo extra y no lo paguen | 8 [ 195 |
Total [ 1000 |

30

Porcentaje

ninguna que no haya una per que sclo aumenten el

ne contesto qgue no haya supervis  que frabaje tiempo e

¢ Que aspecto de tu trabajo no te agrada?

A la mayoria de los trabajadores no le desagrada o molesta alguna situacién de su

trabajo, una parte considerable de trabajadores les desagrada que no haya

supervision de parte de Grupo Serlimym.



21.- ¢ Por qué motivos abandonas tu trabajo?

' Concepto |Frecuencia Frecuencia|
5 | Absoluta | Relativa
jninguno . 3 73 |
Ino contesto | 3 7.3
por causas de fuerza mayor | 10 24 .4
porgue me despidan ' 13 31.7
si se me presenta una mejor oportunidad y 12 29.3
!mejor sueldo
[Total 41 100.0
40
|
]
]
=
@
=
&
|
|

ninguno por causas de fuerza siseme presenta un
no contesto porque me despidan

¢ Por que motivos abandonas tu trabajo?

La mayoria de los trabajadores consideran que solo abandonarian el trabajo con
Grupo Serlimym si los despidieran, otros si se les presenta una mejor oportunidad y
con un mejor sueldo, otra parte importante abandonaria el trabajo por causas de

fuerza mayor lo cual indica que el personal se siente contento con el trabajo que

tiene dentro e Grupo Serlimym.
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CEDULA PARA LAS EMPRESAS



22.-Sugerencias

| Concepto | Frecuencia |Frecuencia
! Absoluta | Relativa |
ninguna - 7 | 171

no contesto 1 | 24
que aumenten el salario | 8 | 195 |
que den mas uniformes de vigilancia | 3 | 73 |
que haya supervision por parte de Grupo Serlimym | 13 SF
que haya supervision y capacitacion por parte de | 9 22.0
Grupo Serlimym I

Total L # 100.0 |

40

304

20

Porcentaje

minguna que aumenten el sala que haya supervision
no contesto que den mas uniforme  gue haya supervision

Sugerencias

La mayoria de los trabajadores de la empresa Grupo Serlimym consideran
importante que haya una capacitacion y supervision constante para ellos y sugieren

que haya aumento de salario.
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RESULTADOS DE LA EMPRESA.

1.- ¢ Caracteristicas generales de su empresa?

Concepto Frecuencia Frecuencia
Absoluta | Relativa
Corte y empacadora de aguacate para exportacion 3 14.3
Es bodega de las cervezas modelo en sus diferentes| 1 4.8
resentaciones | |
Es la bodega de leche Lala 1 4.8
Es un fraccionamiento Resindencial 1 4.8
Es una empresa que esta asociada con otras parg 1 48
contratacion de personal ' |
Esc.Particular, Kinder, Primaria y Secundaria 1 4.8
Instituto Tecnolico a nivel profesional 1l 4.8
la produccién de celulosa destinada, papel tissue y plano 2 8.5
como son el papel higiénico, servilletas !
Se le presta servicio a los clientes del sistema de 1 4.8
comunicacion de teléfonos moviles | '
Son las oficinas generales de C.F.E. | 1 4.8
Son oficinas de bienes y raices, venta de casas por medio 1 48
de un crédito
Son oficinas de una Radio Difusora 1 4.8
Transformacion de la materia prima resina para Ia‘ ] 4.8
elaboracion de diferentes productos , |
Una bodega vacia [ 1 4.8
Venta de automoviles | 1 4.8
Venta de pintura e impermeabilizante I 1 4.8
Venta de ropa | 1 4.8
Venta de tractores agricolas de diferentes tipos 1 4.8
Total 21| 100.0
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Porcentaje
[+-]

¢ Caracteristicas generales de su empresa?

Esta grafica muestra las caracteristicas generales de las empresas las que se le
proporciona un servicio de vigilancia o intendencia siendo todas de un giro diferente,
como fabrica de papel, Escuelas, bodegas de leche, de cerveza, etc., asi como el
corte y empacadoras de aguacate para exportacion y fabricacion de papel que
representan, por lo tanto Grupo Serlimym puede seguir prestando un servicio a una

gran variedad de empresas ni importando el giro de estas.
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3.- Tiempo de contar con el servicio

| Concepto | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
|

1afio| 3| 143

2 anos | 2| 9.5

3 afos| 2| 85

4 afos | 5 23.8]

5 afos | 3] _ 14.3]

[ 6 afios | 1] 48|
7 afios | 2] 9.5
' 8 aros | 1] 5:84
9 afos v 48
11afios | 1] 4.8

| Total ; 21] 1000/

30

Porcentaje %

1 2 3 4 5 8 7 8 9 11

Tiempo de contar con el servicio

En la grafica se observa el tiempo de servicio que proporciona Grupo Serlimym a las
21 empresas correspondientes, reflejando esto que se ha creado antigiiedad

considerable en algunas de ellas independientemente de cambios que sean
suscitado del personal.



4.- ;Qué actividades realiza el trabajador?

Concepto | Frecuenci Frecuencia
i |a Absoluta| Relativa |
|Checar entrada y salida de personal, rondines | 3 143 |
iChecar entrada y salida de personal, como de camines de | 2 9.5
icarga, rondines 3 ; i
Checar entradas y salidas de personal, como de camiones 2 | 9.5

de carga. rondines | | |
Cuidar la instalaciones del edificio ,rondines | 1 | 48 |
Cuidar las casas de algun peligro o robo, rondines I 1 48
Hacer la limpieza general de las oficinas : 11 52.4
Solo cuidar por las noches la empresa de cualquier desastre. 1 | 48
[Total 21 | 100.0
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¢ Qué actividades realiza el trabajador?

Las diferentes actividades que realizan los trabajadores dentro de cada empresa,
varia de acuerdo al servicio que se presta, siendo el de intendencia el que presenta
una unificacién en su labor, ya que en Vigilancia hay algunas variantes, pero todas

encaminadas a la funcién principal.
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5- ¢ Considera que el personal de grupo SERLIMYM esta
capacitado para el trabajo que desempefia?

| Concepto | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Reiativé__i
INO | 7] o 333
Sl | 14] 66.7|
| Total . 21 100.0
70
|
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R
D 401
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o
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NO Si

¢ Considera qué el personal esta capacitado?

En esta grafica se observa que las empresas a las que se le proporciona servicio
consideran que el personal esta capacitado para desempenar su trabajo y un
minimo de las empresas considera que el personal no esta capacitado para realizar

su trabajo, cuestion que es importante considerar.
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5 A.- Los que contestaron que si: ,Por qué? (de
la pregunta 5)

Frecuencia Frecuencia
Concepto Absoluta Relativa
buen desempernio del vigilante 3 14.3
No contesto 1 4.8
Hace bien su trabajo . 2 9.5
Realiza sus actividades de
limpieza 8 38.1
Total 14 66.7

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

Seriel

buen
desemepefio
del vigilante
No contesto
Hace bien su
trabajo

Realiza sus
actividades
de limpieza
Total

Esta grafica muestra que la mayoria de las empresas consideran que los
trabajadores estan capacitados para realizar sus actividades en la empresa para
cual se presta el servicio. Por lo cual se debe consideran que es importante con

capacitacion para mejorar el desempefio de los trabajadores.
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5 B.-Los que contestaron que No: ;Por que? (de
la pregunta 5)

Frecuencia Frecuencia |
Concepto Absoluta Relativa |
Se les tiene que decir lo que tienen que hacer i
dentro de la empresa 7 33.3 I
Total 7 333 '
Se les tiene que decir lo que tienen que hacer
dentro de la empresa
35.0
30.0 +
25.0 :
@ Se les tiene que
20.0 decir lo que tienen
15.0 L gue hacer dentro
10.0 de Ia_ empresa
5.0
0.0
1

Una minoria de las empresas consideran que el empleado de Grupo Serlimym no
esta capacitado para realizar su trabajo como se debe. Ya que se le tienen que decir
las actividades a realizar dentro de la misma.

137



6.-;, Su empresa le da capacitacion al personal de grupo

SERLIMYM
| Concepto | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa |
Bl | 8 38.1!
NO 13| 61.9
Total ) 21 100.0 ]
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=
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¢ Brinda capacitacién al personal de SERLIMYM?

Los resultados en esta grafica muestran relacion con los obtenidos en la pregunta
anterior dado gque consideran que una minima parte de los trabajadores no estan
capacitados para realizar sus actividades por lo que las empresas se ven obligadas a
darles una capacitacién para que realicen su trabajo, pero aun asi las empresas que
les dan capacitacién solo son unas cuantas que representan la minoria.
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6 A.- ¢ Tipo de capacitacion que brinda a los trabajadores de grupo

SERLIMYM? (de la pregunta 6)

Frecuencia | Frecuencia |

Concepto Relativa | Absoluta |
Contra incendios, las 5's, primeros auxilios 1 4.8
Contra incendios, primeros auxilios 1] 4.8
De todas las actividades que se tienen que I |

realizar como intendencia | 2 9.5
l De todas las actividades que se tienen que ‘ ‘ |
| realizar como vigilantes ! 3 14.3
| Reciclaje, las 5's, primeros auxilios | 1] 4.8
Total | 8 38.1]
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tienen que realizar

como vigilantes

5's primeros
auxilios

Reciclaje las

o Seriel

De las deferentes empresas que sefialan han brindado capacitacion al personal de

Grupo Serlimym, el tipo de capacitacion ha sido encaminada al las actividades que

tienen que realizar dentro de dichas empresas para cubrir con sus necesidades.
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7.- ¢ El servicio que le presta la empresa grupo
SERLIMYM considera que sea de calidad? -
| Concepto | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa |

[NO 9 42.9
(Sl | 12 571
[ Total | 21 100.0

501

404

304

Porcentaje %

20 1

NO Sl

¢ Considera que el servicio que brinda SERLIMYM es de calidad?

La grafica muestra que el mayor nimero de empresas a las que Grupo Serlimym les
proporciona un servicio consideran que este es de calidad y minimo de las empresas

consideran que el servicio que se les proporciona no es de calidad. Lo cual tiene
relacion con las respuestas anteriores.
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7 A.- i Por qué? Los que contestaron que
si (de la pregunta 7)

Frecuencia | Frecuencia '
Concepto Absoluta | Relativa ‘
Buen servicio de vigilancia 4] 19.1]
Desempena bien su trabajo 7 33.3|
Realiza su trabajo bien ya que solo es por |
las noches 1 4.8
Total 12] 57.2

35.0 332

@ Serel

Buen sendcio de  Desempena bien su Realiza su trabajo
vigilancia trabajo bien ya que solo es
por las noches

Los datos obtenidos nos muestran una total concordancia con las respuestas
sefaladas con las preguntas anteriores (5, 6,7) ya que la mayoria de las empresas a
las que se les proporciona un servicio consideran que el personal si esta capacitado
para realizar sus labores y que es de calidad.
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7 B.- ¢ Por qué? Los que contestaron que no(de la

pregunta 7)

Concepto Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
No tienen capacitacion 9| 42.9
Total 12] 57.2]

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0 °

o Sernel

No tienen capacitacion

La minoria de las empresas consideran que los trabajadores no realizan el trabajo con
calidad por que no cuentan con una capacitacion para realizar las diferentes
actividades.
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8.- ¢ Cuando necesita atencion por parte del grupo SERLIMYM obtiene respuesta

inmediata -
Concepto FrecuenciaFrecuencia
i | Absoluta | Relativa |
Siobtienenrespuesta | 13 | 619
|rapida - |
iﬂO obtengo respuesta 8 381 |
rapida |
otal 21 | 100.0

Porcentaje

nao obtengo respuesta Si obtienen respuest

¢ Recibe |la atencion inmediata por parte de grupe SERLIMYM?

En esta grafica se observa que la mayoria de las empresas consideran que cuande
necesitan atencién por parte de Grupo Serlimym si obtienen respuesta inmediata
mientras un numero considerable de las empresas consideran gue no reciben

atencion inmediata de Grupo Serlimym.
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8A.- ¢ En cuanto tiempo?
Concepto | Frecuencia | Frecuencia |

|- | Absoluta | Relativa |
en 24 | 8 | 33.3
horas B
en unas 13 i 66.7 |
horas | |
Total | 21 | 1000 |

70
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Porcen
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20 4

en 24 horas en unas horas

¢En cuanto tiempo?

Las empresas que si obtienen atencion inmediata comentan en cuanto tiempo tienen
respuesta de Grupo Serlimym la mayoria que en unas horas y la que no obtienen
respuesta rapida comentan que en que en 24 horas soy atendidos.



9.- ¢ Hasta el momento como considera
UD el servicio proporcionado?

[Frecuencia | Frecuencia ‘

Concepto Absoluta |Relativa
A) EXCELENTE | 3| 14.3|
B) MUY BIEN | 1] 43
C) BIEN | 9 429
'D) REGULAR 8 38.1]
Total 21 100.0

404

301

204

Porcentaje %

EXCELENTE MUY BEN BIEN REGULAR

¢+ Como considera ud. el servicio proporcionado?

Esta grafica muestra como consideran el servicio proporcionade de Grupo Serlimym
las diferentes empresas, unificando los resultados se observa que la mayoria de las

empresas consideran entre excelente y bien el servicio que se proporciona y con

una minoria considera que no es permanente.
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10.- ; Como es el trato del empleado de grupo
SERLIMYM hacia el personal y/o usuario de su

_empresa?

| Frecuencia | Frecuencia
Concepto |Absoluta | Relativa

|A) MUY AMABLE | 5 23.8

|B) AMABLE | 14 66.7

'C) POCO AMABLE | 2 95

| Total ' 21 100.0|

80

Porcentaje %

MUY AMABLE AMABLE POCO AMAELE

¢ Como es el trato del empleado de SERLIMYM?

La grafica muestra que el trato que tienen los trabajadores de Grupo Serlimym hacia
el personal y/o usuarios de las empresas (cliente) a las que se les presta un servicio
es muy amable, y un minimo lo considera poco amable, lo cual va relacionado con

el servicio que prestan a la empresa (relacion con la pregunta 9)
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11.- En cuanto a la asistencia del trabajador
. |Frecuencia |Frecuencia

| Concepto Absoluta Relativa

|A) NUNCA FALTA 8| 38.1
[B) OCASIONALMENTE | 11 524
|C) FRECUENTEMENTE | 2] 95
| Total l 21| 100.0

60

50 1

40 1

30 1

Porcentaje %

204

NUNCA FALTA  OCASIONALMENTE FRECUENTEMENTE

En cuanto a la asistencia del trabajador

En esta grafica se muestra en cuanto a la asistencia del personal de Grupo Serlimym
en las empresas donde se encuentran laborando, ya que comentaron que
ocasionalmente faltan; un porcentaje considerable que contestaron nunca faltan y un

minimo que frecuentemente faltan. L o que refleja que la asistencia del trabajador es
permanente.
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[Frecuencia |Frecuencia |

Concepto |Absoluta _ |Relativa |
A) SIEMPRE LLEGA TEMPRANO | 7 33.3]
B) OCASIONALMENTE LLEGA TARDE | 6 28.8 |
C) CON FRECUENCIA LLEGA TARDE | 1 438
D) LLEGA JUSTO A TIEMPO 7 2333

[ Total 21| 100.0

40

304

20 1

Porcentaje %

Respecto a su puntualidad

En esta grafica se muestra respecto a la puntualidad que tienen los empleados de
Grupo Serlimym en la empresa donde desempefan sus labores se manejan en el

tiempo establecido como puntual lo cual sefala que el trabajador trata de llegar a
tiempo al lugar de trabajo.

148



13.- Como considera el desempeno laboral del

trabajador O ———
. | Frecuencia |Frecuencia

| Concepto _ |Absoluta | Relativa '
|A) MUY EFICIENTE | 3 14.3

|B) EFICIENTE | 1] 524
[C) POCO EFICIENTE | 7] S 33.3|
[ Total 21| 100.0

60

40

Porcentaje %
L3
o

201

MUY EFICIEENTE EFICIENTE POCO EFICIENTE

Como considera el desempeno laboral

En esta grafica se observa que las empresas consideran el desempenc laboral de los
trabajadores de manera global se refleja que las empresas en su mayoria lo perciben
como muy eficiente y eficiente el desempenfio laboral del trabajador.
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14.- Considera necesario se le proporcione
capacitacion al trabajador en algin
aspecto para mejorar la calidad de su trabajo

{ Frecuencia | Frecuencia
| C_gr_w_c_e_gto |Absoluta ~ |Relativa
'A) Sl | 20/ 954
|B) NO | 1 48
Total i 21| 100.0

120[

100 4

80 4
l
|
4

60 1

Porcentaje %

40 4

204

NO ]

Considera necesario se le proporcione capacitacion al trabajador

La mayoria de las empresas consideran necesario se le proporcione capacitacion al
trabajador. Esto debido quiza a la vision que se maneja en las empresas de que la

capacitacion debe de ser permanente para poder lograr la calidad en el servicio que
se presta.
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14 A.- ; De que tipo? (de la pregunta 14)

| Frecuencia | Frecuencia

Concepto Absoluta | Relativa
como desempeniar su trabajo con calidad y |

eficiencia 3 14.3
como desempenar su trabajo con calidad y

eficiencia 8| 38.1 |
de relaciones humanas hacia el trabajo 6 | 28.6
Para continuar con el buen desempeno laboral 1] 4.8
i que hacer en caso de emergencia 2| 9.5
| que hacer en casos de emergencia y de relaciones ‘ i

personales 4.8
| Total [ 21] 100.0

Porcentaje %

¢ De qué tipo? (de la pregunta 13)

Esta grafica presenta el tipo de capacitacion que las empresas consideran necesaria
se le proporcione a los trabajadores para mejorar la calidad en el servicio. La cual
gira en torno a: principalmente a como desempefiar su trabajo con calidad vy

eficiencia, de relaciones humanas hacia el trabajo, que hacer en caso de emergencia
y de relaciones personales.
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15.- ¢ Usted como cliente (empresa) le ha
dado algun tipo de capacitacion al

personal

_de grupo SERLIMYM?

’ | Frecuencia Frecuencia
!Concepto! Absoluta | Relativa |
[no ! 13| 61.9]
si I 8/ 381
| Total 21| 100.0|

70

Porcentaje

no 51

¢ Usted ha brindado capacitacion al personal de grupo SERLIMYM?

Esta grafica muestra si la empresa (cliente de Grupo Serlimym) le ha dado algun tipo
de capacitacion al personal de Grupo Serlimym, la mayoria de las empresas
respondieron que no le han dado capacitacién al personal y una minoria que si les
han dado algun tipo de capacitacién a los trabajadores. Quiza a la mayoria de las

empresas no consideran que les corresponda a ellos brindar la capacitacion.



16.- . El trabajador cuenta con el material necesario
para realizar sus labores?

[ Concepto | Frecuencia Absoluta | Porcentaje Relativa
[SI [ ) 100

120

100 1

80 4

60

Porcentaje %

40 4

204

Si

¢ El trabajador cuenta con el material necesario?

En esta grafica se demuestra que todas las empresas comentan que todos los

trabajadores cuentan con el material necesario para realizar sus labores.



16 A ;Quién lo proporciona? (de la pregunta 16)
Concepto Frecuencia | Frecuencia
Relativa Absoluta

Se le proporciona empresa (cliente) y 1 4.8
Grupo Serlimym

Se le proporciona nuestra empresa 4 19.0
cliente)
ise lo proporciona Grupo Serlimym 16 76.2 [
[Total 21 | 1000 |

80.C

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

Se le proporciona
empresa (cliente) y

Grupo
Serlimym

Se le proporciona
nuestra empresa
(cliente)

@ Serie

se lo proporciona
Grupo Serlimym

Esta grafica muestra que los trabajadores de Grupo Serlimym cuentan con el

material necesario para realizar sus labores, esto es independientemente de quien

proporcione el material el empleado cuenta con el.
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17 .- Considera importante que grupo SERLIMYM

supervise el servicio que se le proporciona

Concepto | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa |

| Sl

21| 100

Porcentaje %

120

100

80

60 4
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Considera importante que SERLIMYM supervise

En esta grafica se demuestra que a las veintiln empresas a las que se les

proporciona servicio consideran importante se supervise a los trabajadores de Grupo
Serlimym,
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17 A.- ;Si considera que es importante
llevar a cabo la supervision?(pregunta
17)
i Frecuencia |Frecuencia |
| Concepto |Absoluta  |Relativa

[15 dias . 5] 238/
[15 dias 4 19.0
[22dias | 4 19.0
| 7 dias a 6| 28.6
|7 dias | 2 9.5
| Total | 21 100.0|

30

Porcentaje %

No contesto 15 dias 15 dias 22 dias 7 dias 7 dias

¢Con qué frecuencia?

Esta grafica presenta con que frecuencia las empresas opinan que se supervise al
personal de Grupo Serlimym, comentaron segin a las necesidades que siente cada

una de las empresas. La mayoria considera sea cada 15 dias la supervision.
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18.- Sugerencias para mejorar el servicio

| Frecuencia | Frecuencia

| Concepto |Absoluta | Relativa
Capacitacion Constante y supervision. | 1] 48|
Capacitacién para el desemperio de su trabajo | 4 ~ 19.0|
Capacitacion y supervision constante | 5] 23.8|
Capacitacion y supervision constante para - | |

| mejorar el servicio 9 429
Supervision para que se vea su interés por el ‘ . ’

| servicio , 1 4.8

| Tener mas contacto con la empresa Grupo ‘ 5

| Serlimym | 1 48|

[ Total ' 21 100.0]

50

Porcentaje %

Sugerencias para mejorar el servicio

En esta grafica se muestra las diferentes sugerencias de las empresas para mejorar
el servicio proporcionado a cada una de ellas, coincidiendo en que la capacitacion y

la supervision es importante para ellas y para los trabajadores para que se continué
con el servicio que se esta prestando.
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6.5 Andlisis de Resultados:

Respecto a los diferentes aspectos gue se valoraron en la presente
investigacion de la informacion recaba de las empresas (clientes) a las que se les
proporciona un servicio y a los trabajadores de Grupo Serlimym se rescatan los
siguientes:

La opinién que tienen las empresas (cliente) respecto a las actividades que
realizan los trabajadores de vigilancia e intendencia consideran que se adecuan
dependiendo en la empresa donde se encuentren laborando. Por otra parte las
empresas consideran que el personal de Grupo Serlimym si esta capacitado para
realizar sus funciones dentro de la empresa, aunque si consideran importante que la
empresa Grupo Serlimym les proporcione algun tipo de capacitacion al ingresar a
trabajar y se proporcione esta capitacion constantemente para continuar con la
superacion en la eficiencia del servicio, el buen desempeno de los trabajadores. Esto
es resultado de que no hay capacitacion hasta el momento por parte de Grupo
Serlimym, por lo que algunas empresas se ven con la responsabilidad de
proporcionar capacitacién a los trabajadores de Grupo Serlimym para cubrir sus
necesidades especificas de cada una de ellas, y poder contar con eficiencia y un
buen desempefio de los trabajadores de de cada una de estas empresas. De igual
forma las empresas creen necesario que Grupo Serlimym tenga una constante
supervision hacia los trabajadores de dicha empresa para que este enterada de las
situaciones, dificultades que se le puedan presentar al trabajador dentro de su area
laboral y se le de una solucién a dicha situacion.

Los Trabajadores sienten la necesidad de que la empresa Grupo Serlimym muestre
mayor interés en ellos y en el trabajo que desempefan dentro de cada empresa
proporcionando una constante capacitacion y supervision para que se sientan mas
seguros, en el desarrollo de sus funciones, actividades siendo de calidad y

mostrando un buen desempeno laboral dentro de cada empresa donde se
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encuentran laborando. Asi mismo Grupo Serlimym conoceria las dificultades o
limitaciones a las que se tiene que enfrentar el trabajador para el desemperio de sus
actividades para lo cual se les proporcionaria una orientacion a la solucion de dicha

situacion y con ello hacerlos sentir importantes para la empresa Grupo Serlimym.

Para lograr lo anterior es importante la comunicacién dentro del area laboral,
tanto con las empresas (clientes) como con los trabajadores pero de una forma
personalizada, ya que hasta el momento solo se cuenta con una atencién por via
telefonica, se espera a que suceda algo negativo en el desempefio del trabajador
dentro de la empresa donde se encuentra laborando para tener una comunicacion
personalizada con ambos.

Los trabajadores en su mayoria tienen un trato de amabilidad hacia los jefes
inmediatos por lo que sean ganado el apoyo de estos, ademas que tienen un trato
bueno con los companeros de trabajo en donde se encuentran laborando, por lo que
esto no indica que existe un ambiente de trabajo agradable entre empresa (cliente) y
los trabajadores de Grupo Serlimym. Por este motivo los trabajadores de Grupo
Serlimym tienen una asistencia permanente y en general son puntuales en su hora y
dia que les corresponde laboral.

Se cuentan con empresas que han mantenido una antigiedad considerable, y
otras con un poco menos de tiempo de contar con el servicio, en las cuales se ha
conservado esta, aunque se tengan un maximo de trabajadores con una antigiiedad
de 7 anos y hay otros trabajadores que tienen menos esto debido a los cambios de
personal pero eso no influye en el servicio que se proporciona ya que se cubre el
personal inmediato posible en cada caso en particular.
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Todo lo anterior sirve para que Grupo Serlimym muestra mas interés en las
empresas (clientes) y en los trabajadores ya que sin ellos la empresa no tendria
razén de ser, se considera importante realizar una capitacion desde la contratacion
del personal de nuevo ingreso asi como la supervision a las empresas para poder

ofrecer un servicio de calidad y garantizar la eficiencia en el desempefio laboral de
todos los trabajadores.
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Conclusiones.

A partir de los resultados obtenidos y de los objetivos planteados se concluye:

De acuerdo al objetivo general:

Determinar el impacto del servicio que prestan los trabajadores de Grupo

SERLIMYM en las diferentes empresas en la Ciudad de Uruapan Mich, con el fin de

proponer alternativas al servicio que presta la empresa. Se comprobd que realmente

la empresa Grupo Serlimym tiene un impacto dentro de las empresas a las que se

les proporciona un servicio ya que han conservado una antigliedad con la empresa

Grupo Serlimym a pesar de los cambios de personal que se han realizo a través del

tiempo del servicio proporcionado.

En cuanto a la opinién del personal encargado sobre el servicio que prestan
los trabajadores. Consideran que se les proporciona un buen servicio de
calidad aunque creen necesario que los trabajadores tengan una mayor

capacitacion y una supervision constante para mejorar el servicio.

Respecto a las situaciones y/o limitantes a las que se ha enfrentado el
trabajador de Grupo SERLIMYM en las diferentes empresas que labora. Se
identificaron las siguientes: para realizar sus actividades son la falta de
capacitacién y supervision, en algunas ocasiones no contar con el material o

equipo necesario para realizar eficientemente sus funciones.

Realmente no existe un seguimiento para el trabajador ya que se le contrata y
se envia a la empresa que ha solicitado, |la empresa que solicita servicios pero
no hay una supervision formal hacia el trabajador, a menos de que la empresa
avise que se ha presentado algun problema con el perscnal de Grupo
Serlimym.



Quedando aprobada la hipdtesis planteada, “El servicio que prestan los
trabajadores de Grupo Serlimym a las diferentes empresas cubre las expectativas y
necesidades de cada una de las empresas”. Ya que si cubre el servicio de Grupo
Serlimym las expectativas y necesidades de la empresa ya que se da una
antiglledad considerable desde un afo hasta once afos con algunas de las
empresas a las que les proporcionamos un servicio a pesar de la falta de
capacitacion a los trabajadores y en algunas empresas les proporcionan ahi la
capacitacion para hacer mas eficiente el trabajo que desemperia el perscnal de
Grupo Serlimym. Asi que la Hipotesis si fue aprobada.

Por otro lado el trabajador cumple con las actividades o funciones para las
cuales fue contratado aunque no cuente con una capacitacion y supervision por parte
de Grupo Serlimym.



* PROPUESTA



Propuesta.

Como parte final de la presente tesis y desde la perspectiva de Trabajo Social
se realiza el siguiente proyecto:

Proyecto “Capacitacion y supervision a los trabajadores de Grupo Serlimym”.
Elabora: Departamento de Recursos Humanos.
Responsable: Gerente de Recursos Humanos, (Trabajadora Social)

Fecha: dia 3 Mes de septiembre del 2005.

Justificacion:

Una vez que se hizo la investigacion, las empresas a las cuales se les
proporciona un servicio ya sea de vigilancia o intendencia en su mayoria consideran
que los trabajadores de Grupo Serlimym estan capacitados para realizar su trabajo y
que lo realizan con eficiencia, pero en muchos de los casos ellas son las que
proporcionan la capacitacion al trabajador de acuerdo a sus necesidades por lo cual
consideran importante que Grupo Serlimym tengan una capacitacion y supervision
constante para los trabajadores. Por otro lado se identifico que la mayoria de los
trabajadores consideran que es necesario tener una capacitacion y supervision
constante para lograr obtener un eficiente desempeno y que sea de calidad, ya que
ellos estan inseguros del trabajo que desempenan porque la gran parte de ellos no
ha recibido capacitacion para realizar sus actividades por parte de Grupo Serlimym
por lo que solicitan se tomen en cuenta sus opiniones.

Por lo cual se tomaron en cuenta el sentir tanto de las empresas como de los
trabajadores para la realizacion de este proyecto ya que es un punto importante que
se debe de tomar en cuenta para continuar con el impacto hacia a las empresas y
que el personal se sienta seguro y estable con el servicio que él esta prestando en la

empresa donde se encuentra laborando, Para continuar con la permanencia tanto de



las empresas como de los trabajadores y asi lograr abrir nuevos servicios en mas

empresas que aun no nos solicitan algidn tipo de servicio.

Objetivos:
Objetivo General:

Establecer un proceso permanente de capacitacion y supervision a los

trabajadores de Grupo Serlimym de vigilancia como de intendencia.

Obijetivos Especificos:

- Aumentar la eficiencia en el desempefio laboral del trabajador por medio de

la capacitacion constante proporcionada por Grupo Serlimym.

- Realizar supervisiones constantes a las empresas (jefes inmediatos) sobre

la calidad del servicio proporcionado y la eficiencia laboral del trabajador.

- Efectuar supervisiones constantes a los trabajadores de Grupo Serlimym
para conocer sus limitantes o aciertos en el desempeno laboral dentro de la empresa
donde se encuentra trabajando.

Servicios:
La propuesta esta dirigida a todos los trabajadores de vigilancia e intendencia
de Grupo Serlimym; Asi como a todas las empresas (clientes) que les

proporcionamos un servicio que se encuentran en Uruapan Mich., de una forma
directa donde interviene el Trabajador Social.

A los trabajadores se les proporcionara una capacitacién constante y se haran
supervisiones de todos ellos dentro de la empresa donde se encuentran laborando.



Metas:

- Lograr que el proyecto sea aprobado y apoyado por Grupo Serlimym en un
100%.

- Alcanzar que se retina el 100% de los trabajadores para proporcionarles la
capacitacion.
- Conseguir incrementar al 100% la eficiencia laboral de los trabajadores.

- Poder realizar las supervisiones al 100% de las empresas a las que les
proporcionamos servicio.

Limites:

Espacio.- Este proyecto en cuanto a la capitacion se ejecutara en las oficinas
de Grupo Serlimym ya que se cuenta con un aula que se va acondicionar para
realizar dicho evento.

- Respecto a las supervision esta se realizaran en cada empresa donde se
encuentran los trabajadores de Grupo Serlimym.

Tiempo:

- El proyecto esta apto para ejecutarse a partir del mes de septiembre del

2005.

- En cuanto al personal de intendencia no hay problema por el tiempo ya que
la mayoria de los trabajadores descansa por las tardes.

Organizacién:
Funciones:
- Para realizar los cursos de capacitacion se contrataran los servicios de un

capacitador externo con la experiencia para proporcionar la capacitacion al personal

de Grupo Serlimym de vigilancia e intendencia.

- El departamento de Recursos Humanos que esta a cargo de Trabajo Social
(Gerente de R.H) se encargara de la difusion, organizacion, coordinacion, y

evaluacion de los cursos de capacitacion hacia los trabajadores.



- El departamento de R.H. se encargara de proveer con todo lo necesario para

que pueda llevar acabo el curso de capacitacion.

-Por otro lado el departamento de R.H. Trabajo Social, se encargara de
realizar las supervisiones con los jefes inmediatos en todas las empresas, asi como

de los trabajadores en cada una de ellas.

- El departamento de trabajo social realizara una supervision personal
constante a todas las empresas teniendo una platica con cada jefe inmediato sobre
el desempenio del trabajador y del servicio que se proporciona. Asi mismo con cada
trabajador para ver las necesidades que presentan y cual es su desemperio dentro
de la empresa que se encuentran laborando.

Actividades:

- La persona externa que se contratara solo realizara lo que le corresponda

para dar la capacitacion a los trabajadores.

- Las actividades que realizara el Dpto. de Resursos Humanos Trabajo Social
son las siguientes:

1.-Reunir a los trabajadores de vigilancia e intendencia.

2.-Establecer calendarizacion de las reuniones para la capacitacion vy
supervision.

3.- Vigilar que se cumplan con los objetivos del proyecto.

Recursos Humanos:

- Se contara con la persona que impartira los cursos de capacitacion para el
personal de Grupo Serlimym.



- Se contara con la asistencia y participacion de todos los trabajadores de
vigilancia e intendencia.

- Se contara con la participacion de las empresas (jefes inmediatos) donde se
llevara a cabo la supervisién.

- Con la participacion del departamento de R.H. Trabajadora Social.

Recursos Materiales y /o Fisicos.
- Salén

- Pintaron y pintarrones
- Proyector de imagines
- Cartulinas

- Hojas

- Mesas

- Sillas

- Lapiz y lapiceros

- Televisor

- Videocassetera

- Videocamara

Calendarizacion.
- El curso se ejecutara a la fecha de autorizacion y se adecuara segun al rol de
los trabajadores de vigilancia e intendencia ya que este personal esta en constante

cambio de horarios, de tal manera que los trabajadores no se vean afectados.

- Respecto a la supervision se iniciaran en cuanto se autorice el proyecto por

Grupo Serlimym.



Presupuesto.

- Estara determinada por el Director General de Grupo Serlimym.

Control.

En cuanto a la capitacion y supervicios se realizaran 2 reuniones por lo menos
cada mes para revisar en coordinacion con el Director General sobre los avances y

limitantes del proyecto.

Supervision:

- La supervision estara a cargo del Departamento de R.H. Trabajadora Social,
para que todas las actividades que estan programas para cada dia de la capacitacion
se realicen conforme a lo planeado. Al igual que las supervisiones a las empresas y a
los trabajadores.

Evaluacion:

- Se evaluaran los objetivos, metas y el tiempo de ejecucion.

- Se tendra una evaluacién de cada sesion del curso de capacitacion para

poder detectar los avances de los trabajadores, la asistencia, participacion, etc.

- Tanto la coordinacion, supervision y evaluacién de los cursos de capacitacion

estara a cargo de Trabajo Social.

- Asi mismo se tendra una evaluacion de cada supervision que se realice de

cada empresa y con cada trabajador que se encuentra en ella.
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(Anexo 1)

Hipétesis

Anexos

El servicio que prestan los trabajadores de Grupo SERLIMYM a las diferentes empresas cubre las expectativas y necesidades de
cada una de las empresas.

Variable Independiente (Causa)

Variable Dependiente

Servicio Expectativas y Necesidades
X1 Capacitacién para | X2 Equipo para X3 Coordinacién entre Y1 Y2 Y3 Cubrir diferentes
el realizar su Grupo Personal |Servicio |horarios para cada
SERLIMYMYy los que
desemperio laboral. |trabajo. trabajadores. capacitado | solicitan |una de las




Técnica e

Variable Indicador indice Sujeto/Objeto nstrumento Preguntas
Variable X1 Capacitacién : Ha recibido capacitacién para
Independiente para Periodo Personal de Vigi- | Historial realizar su trabajo?
el desempeno Tipo de Cada cuando recibe una
laboral. Capacitacion |lancia. Instrumento capacitaciéon?
A quien va Personal de Que tipo de capacitacion se le da
Servicio dirigida Intendencia Entrevista para el desemperio de su trabajo?
Evaluacion
X2 Equipo para Cuenta con el equipo necesario para
Definicién Tedrica |el desarrollo Periodo Liquidos de lim | Historial realizar su trabajo?
Accién de servir.
Organiza- de su trabajo Tipo de equipo |pieza. Entrevista
y personal Material para El que equipo que le proporcionan
destinados a Condiciones aseo es de utilidad
cuidar intereses o Frecuencia de
satisfacer la solicitud en general para desarrollar su trabajo?

En que condiciones se encuentra el
necesidades del Personal de equipo proporcionado por la
publico de equipo. Intendencia empresa?

o de alguna
entidad oficial .
Tolete, gas Cada cuando le proporcionan
o privada. lacrimégeno, equipo de trabajo
fornitura, para el desemperio de sus
esposas. actividades?
Personal de

Vigilancia




Técnica e

Variable Indicador Indice Sujeto/Objeto nstrimento Preguntas
Definicién X3 Coordinaciién Entre los Recibe apoyo de sus jefes
Operacional entre Comunicacién |administra- Entrevista inmediatos cuando se

Grupo tivos de la
SERLIMYMy Apoyo empresa y le presenta algun problema?
todos los Existe comunicacion directa entre
los trabajadores |Relaciones trabajado- ustedy la
res Vigilancia y
Supervision Intendencia empresa?
Que tipo de relacién tiene con sus
companeros

y la empresa?
La empresa muestra interés sobre
usted y el trabajo que desemperia?




Técnica e

Variable Indicador indice Sujeto/Objeto Instrovents Preguntas
Variable Y1 Personal Que actividades realizara el
Dependiente Capa- Eficiencia Personal de Vigi- | Entrevista trabajador?

Expectativas y
Necesidades citado Calidad lancia y personal Que puesto va a desemperiar?
Considera que el personal de
Competente | Intendencia. Grupo
Iniciativa SERLIMYM esta capacitado?
El personal es capacitado por
Definicién Tedrica: su empre-
Expectativa.- sa o por la empresa de Grupo
Esperanza de SER-
conseguir una cosa,
si se LIMYM?
depara la El servicio eu le presa Grupo
oportunidad SERLIMYM
que se desea. considera que sea de calidad?
Necesidad.- Lo que
es
imprescindible para
uno;
tener - de trabajar Y2 Servicios Tipo de Diferentes Que servicios requieren con
para vivir- que so- servicio empresas Historial mas frecuencia?
de primera Tipo de Personal de Curriculo
indispensable licitan empresa Vigilancia empresarial
indice de Personal de Obtiene respuesta inmediata al
para la vida. servicio Intendencia Cotizaciones solicitar




Técnica e

Variable Indicador Indice Sujeto/Objeto Instramsiits Preguntas

el servicio? El personal que le
envian esta
capacitado para el trabajo que
va a desempenar?

Definicién Y3 Cubrir Tipo de Personal de Curriculo

Operacional diferentes servicio Vigilancia Empresarial Cual el horario que requiere?

Es la esperanza de |horarios para |Tipo de Personal de Tipo de servicio que se le

conseguir cada empresa Intendencia Entrevista proporciona?

algo que es empresa segun Horario matutino,

importante el Horarios vespertino o mixto. Caracteristicas de la empresa?

y que se vuelve
imprescindible

para la vida.

servicio
requerido




Anexo 2, Cedula de Trabajadores.

GRUPO "SERLIMYM”".
NOMBRE:
SEXO: MASCULINO FEMENINO. EDAD: ANOS.
ESTADO CIVIL: . ESCOLARIDAD
PUESTO QUE DESEMPENA:

1.- ¢DESDE CUANDO LABORAS DENTRO DE GRUPO SERLIMYM?

2.- ¢AL INGRESAR A TU TRABAJO TE EXPLICARON CLARAMENTE LAS ACTIVIDADES QUE DEBERIAS
REALIZAR EN GRUPO SWERLIMYM?

A) SI _B)NO
¢QUIEN?

3.- ¢HAZ RECIBIDO CAPACITACION PARA REALIZAR TU TRABAJO POR PARTE DE GRUPO SERLIMYM?
A) SI B) NO
¢DE QUIEN?

4.- {CONSIDERAS QUE LA CAPACTTACION ES NECESARIA PARA EL DESEMPENO DE TU TRABAJO?
A) SI B) NO

5.- ¢CREES QUE LA CAPACITACION CONTRIBUYE PARA TENER UN BUEN DESEMPENO?
A) SI B) NO

6.- ¢QUE TIPO DE CAPACITACION SE LE DA PARA EL DESEMPENO DE SU TRABAJO POR PARTE DE
GRUPO SERLIMYM?




7.- ¢CADA CUANDO RECIBE CAPACITACION PO PARTE DE GRUPQ SERLIMYM?

8.- ¢EN SU PUESTO ACTUAL QUE ACTIVIDADES REALIZA?

9.- ¢EXISTE COMUNICACION ENTRE USTED Y LA EMPRESA GRUPO SERLIMYM?
A) SI B) NO
¢CON QUIEN?

10.- éLA EMPRESA GRUPO SERLIMYM MUESTRA INTERES POR USTED Y EL TRABAJO QUE
DESEMPENA?

A) SI B) NO
¢POR QUIEN?

11.- ¢CONSIDERA QUE SU TRABAJO ES:
A) MUY AGRADAELE B) AGRADABLE C) POCO AGRADABLE
D) DESAGRADABLE

12.- ¢LA EMPRESA DONDE SE PRESTA SU SERVICIO LE HA DADO ALGUN TIPO DE CAPACITACION?
A) SI B) NO
¢DE QUE TIPO?

13.- (CUENTA CON EL MATERIAL NECESARIO PARA REALIZAR SUS ACTIVIDADES?
A) SI B) NO
¢POR QUE?




I4.- ;EL EQUIPO QUE SE LE PROPORCIONA ES DE UTILIDAD PARA DESARROLLAR SU TRABAJO?
A) SI B) NO
¢QUIEN SE LO PROPORCIONA?

15.- ¢EN QUE CONDICIONES SE ENCUENTRA EL EQUIPO QUE LE PROPORCIONAN?
A) BUEN ESTADO B) REGULAR ESTADO C) MAL ESTADO

16.- ¢CADA CUANDO TE PROPORCIONAN EQUIPO DE TRABAJO PARA EL DESEMPENO DE TUS
ACTIVIDADES?

A) CADA SEMANA B)CADA MES
C) CADA TRES MESES D) CADA SEIS MESES E) MAS DE SEIS MESES

17.- ¢RECIBE APOYO DE SUS JEFES INMEDIATOS CUANDO SE LE PRESENTA ALGUN PROBLEMA?
A) SI B) NO
¢POR QUIEN?

18.- ¢COMO ES EL TRATO CON TUS COMPANERQS DE TRABAIO?
A) BUENO B) REGULAR C) MALO

19.- ¢CUANDO COMETES UN ERROR O NO REALIZAS BIEN TU TRABAJO QUIEN TE LLAMA LA
ATENCION?

A) JEFE INMEDIATO DE LA EMPRESA B) EL SUPERVISOR DE GPO SERLIMYM
C) DE REC. HUAMNOS DE GPO SERLIMYM

¢DE QUE MANERA?




20.- ¢QUE ASPECTO O SITUACION DE TU TRABAJO NO TE AGRADA O TE MOLESTA?

21.- ¢POR QUE MOTIVOS ABANDONARIAS TU TRABAJO?

21.- SUGERENCIAS:

iGRACIAS!



Anexo 3, Cedula de Empresas.

GRUPO “SERLIMYM”

EMPRESA: FECHA:

NOMBRE DE JEFE INMEDIATO DEL PERSONAL:

1.- CARACTERISTICAS GENERALES DE SU EMPRESA:

2.- SERVICIO QUE SE PROPORCIONA:

3.- TIEMPO DE CONTAR CON EL  SERVICIO:

4.- (QUE ACTIVIDADES REALIZA EL TRABAJADOR DE GRUPO SERLIMYM DENTRO DE SU
EMPRESA?

5.- ;CONSIDERA QUE EL PERSONAL DE GRUPO SERLIMYM ESTA CAPACITADO PARA EL
TRABAJO QUE DESEMPENA?

A) SI B) NO
5 A.- ;POR QUE?

6.- ;SU EMPRESA LE DA CAPACITACION AL PERSONAL DE GRUPO SERLIMYM?
A) SI B) NO

6 A.- ;\DE QUE TIPO?




7.- (EL SERVICIO QUE LE PRESTA LA EMPRESA GRUPO SERLIMYM CONSIDERA QUE SEA DE
CALIDAD?

A) SI B) NO

T A.- ;POR QUE?

8.- ;CUANDO NECESITA ATENCION POR PARTE DE LA EMPRESA GRUPO SERLIMYM OBTIENE
RESPUESTA INMEDIATA?

A)SI 8 A.- EN CUANTO TIEMPO? B)NO 8B.-;POR QUE?

9.- ;HASTA EL MOMENTO COMO CONSIDERA UD. EL SERVICIO PROPORCIONADO?
A)EXCELENTE ~B)MUYBIEN C)BIEN  D)REGULAR  E)MAL
F) PESIMO

9 A.- ;POR QUE?

10.- ;COMO ES EL TRATO DEL EMPLEADO DEGRUPO SERLIMYM HACIA EL PERSONAL Y/O
USUARIO DE SU EMPRESA?

AyMUY AMABLE  B) AMABLE C)POCO AMABLE D) GROSERO
E) OTRAS:

11.- EN CUANTO A LA ASISTENCIA DEL TRABAJADOR:
A) NUNCA FALTA B) OCASIONALMENTE C) FRECUENTEMENTE



12.-RESPECTO A SU PUNTUALIDAD:
A) SIEMPRE LLEGA TEMPRANO B) OCASIONALMENTE LLEGA TARDE
C) CON FRECUENCIA LLEGA TARDE D) LLEGA JUSTO A TIEMPO

13.- COMO CONSIDERA EL DESEMPENO LABORAL DEL TRABAJADOR:
A) MUY EFICIENTE B) EFICIENTE C) POCO EFICIENTE
D) INEFICIENTE

14.- CONSIDERA NECESARIO SE LE PROPORCIONE CAPACITACION AL TRABAJADOR EN ALGUN
ASPECTO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SU TRABAJO:
INE B)NO
14 A.- ;DE QUE TIPO?

15.- jJUSTED COMO CLIENTE (EMPRESA) LE HA DADO ALGUN TIPO DE CAPACITACION AL
PERSONAL DE GRUPO SERLIMYM?

16.- (EL. TRABAJADOR CUENTA CON EL MATERIAL NECESARIO PARA REALIZAR SUS LABORES?
A)SI B) NO
16 A - ;POR QUE?

17- CONSIDERA IMPORTANTE QUE GRUPO SERLIMYM SE SUPERVISE EL SERVICIO QUE SE LE
PROPORCIONA:
A) SI 17 A.- (CON QUE FRECUENCIA?

B) NO



18.- SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO:

‘GRACIAS!
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