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INTRODUCCION

Actualmente la situacién del pais ha arrastrado a las diferentes
organizaciones tanto privadas como publicas a una situacién econdmica
lamentable la cual ha afectado el crecimiento y desarrollo de las organizaciones y
por ende de los empleados.

No es extrafio mencionar que México se encuentra atravesando por uno de
los momentos mas dificiles en cuanto al desempleo se refiere, esto ha provocado
que la calidad de los empleos sea deficiente, al grado de que la mayoria de las
plazas o puestos hoy en dia son temporales o por honorarios, aunado a esto se
presentan los sueldos bajos, la carencia de prestaciones y sobre todo el
desinterés de los jefes, gerentes y directores hacia los empleados.

Estos factores forman parte de las necesidades sociales en la organizacioén.
Las necesidades sociales, son aquellas carencias apremiadas que comparte una
sociedad, en cualquier ambito: familiar, social, econémico, psicoldgico y laboral
especificamente en este caso se tomaran en cuenta aquellas carencias que
manifiesten los empleados dentro de la organizacion.

Las organizaciones son consideradas como sistemas sociales conformadas
en su mayoria por el factor humano, el cual es primordial para el funcionamiento
de la organizacion. Las personas son quienes llevan a cabo los logros y en
ocasiones también los errores en la organizacion.

Lo que distingue a una organizacion son sus seres humanos, quienes
poseen las habilidades para usar y aplicar sus conocimientos y cumplir con los
objetivos de la organizacion; es a través del capital humano que los demas
recursos pueden emplearse con mayor efectividad.

Dada la importancia de las personas en la organizacién es primordial que le
sea valorado y contemplado como un ser integral, inmerso en una realidad social.
Es en esa realidad donde interviene el trabajador social, quien en virtud de ser un
profesionista con la capacidad, la habilidad para estudiar y observar al ser humano
desde una perspectiva social, toma en cuenta los diferentes factores que lo rodean
(econdémico, politico, psicoldgico, etc.), esto le da las pautas para atender las
necesidades y problemas de los trabajadores de la organizacion.

Sin embargo, la labor del trabajador social en la organizacién es algo poco
reconocido, no ha sido un campo laboral muy explorado, la mayoria de los
gerentes y directores desconocen las ventajas que representa para su
organizacién contar con dicho profesionista en su equipo de trabajo. Y sobre todo
desconoce la forma en que afecta al desempefio de la organizacion las
necesidades no satisfechas de los empleados.
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Es tomando en cuenta las necesidades no satisfechas las que llevan a la
escritora a realizar la investigacion en la Comision Nacional para la Proteccién y
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), un organismo
publico descentralizado que fue creado hace seis anos. Durante la prestacion del
servicio social en dicha institucién surge la inquietud de trabajar ahi, dado que en
primera instancia se percibié que los empleados estaban inconformes con muchas
acciones que estaban surgiendo en la organizacion.

En un inicio se considerd que los empleados de CONDUSEF presentaban
un sinnimero de necesidades y problemas sociales que nadie se habia
preocupado por atender e inclusive en la mayoria de los casos eran ignorados; lo
que aunado a los datos obtenidos en la elaboracion del marco tedrico, alarmé aun
mas, dado que la insatisfaccion de los empleados es un factor que provoca: falta
de compromiso para con la organizacion, desmotivacion, apatia, bajo desempefio,
incumplimiento de objetivos y metas, afecta negativamente a la cultura
organizacion y sobre todo dana el clima laboral.

Son estos factores mas los conocimientos tedricos y metodoldgicos de la
profesion de trabajador social, los que encauzan la investigacion a detectar cada
una de las necesidades sociales de los empleados y coadyuvar a la optima
atencién de las mismas.

Este trabajo se encuentra estructurado de tal manera que permite ir de lo
macro a lo micro, pretende detectar y evaluar las necesidades sociales en la
organizacion pero sobre todo justificar la estancia de un Licenciado en Trabajo
Social en la organizacion.

El trabajo esta conformado por seis capitulos; el primero se refiere al
estudio de las necesidades humanas y la vinculacién de las mismas con el Trabajo
Social. Desde sus inicios la profesion ha presentado un peculiar interés por la
satisfaccion de las necesidades de los seres humanos y hoy en dia éstas han ido
en aumento.

Hablar de necesidades implica estudios de muchos anos y sobre todo
diferentes hipétesis, que por si mismas pueden servir para la elaboracion de tesis
completas. Por tal motivo se tomd en cuenta la parte que se considerd
representativa sobre las necesidades humanas, asi como algunas teorias
importantes, y el enfoque de Trabajo Social.

En el capitulo Il se realiza un estudio de la organizacion, la cual es
considerada como un sistema social. En esta parte se realiza un analisis sobre los
supuestos de algunas teorias y se toma en consideracion especificamente la
teoria de sistemas (que considera como sistema a un fenémeno integrado que
engloba todos los aspectos y niveles que lo componen y que a la vez presentan
una interrelaciéon). Asi mismo se enmarca la importancia de la organizacion,
tomando en cuenta su estructura, dinamica, entorno y sobre todo su culturay el
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clima organizacional, siendo éstos dos ultimos donde mas aportes puede realizar
el trabajador social en la organizacion.

Es importante mencionar que la organizacién es vislumbrada como un
campo de accion del Trabajo Social, donde basandose en los conocimientos
adquiridos puede verse inmerso prestando sus servicios, conociendo y manejando
todos los elementos de la misma desde una perspectiva social.

En el capitulo 11l se menciona especificamente la importancia del trabajador
social en las organizaciones, los conocimientos y habilidades que debe poseer
para buscar la satisfaccion de las necesidades sociales asi como el cumplimiento
de los objetivos y la optimizacion de los recursos de la organizacién. Es importante
mencionar que se plantea que el trabajador social realice aquellas actividades
para las cuales fue formado profesionalmente; sin embargo, no se descarta la
posibilidad de apoyar en las actividades administrativas como lo son: el
reclutamiento, seleccion, contratacion, elaboracion de manuales, seleccion de
puestos y todas aquellas actividades que requieran de su apoyo. Se contempla al
area de recursos humanos como el area idénea para laborar por ser ésta la que
mantiene un contacto constante con los empleados de la organizacion.

Es en este orden de ideas, la investigacion tiene dos propuestas para la
organizacion:

v La primera se refiere la oportuna deteccién de necesidades y las
alternativas para gestionarlas de la mejor manera, llevado a cabo por
un profesionista que cuenta con un cumulo de conocimientos para
realizarlo.

v La segunda tiene como finalidad vender las habilidades,
conocimientos y ventajas del trabajador social en la organizacion,
considerandolo un profesionista capaz de ingresar a la organizacién
y ofrecer excelentes resultados.

Para la primera propuesta, en el caso de CONDUSEF, se realiz6 un estudio
de tipo exploratorio, cuantitativo con los empleados que cuentan con un contrato
por tiempo indefinido con la organizacion; tomando en cuenta a los empleados de
puestos operativos y mandos medios; esto con la metodologia que se menciona
en el capitulo IV y que tuvo como objetivo general de investigacion:

“Crear una alternativa que permita gestionar las necesidades
sociales en CONDUSEF”.
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Es significativo mencionar que cuando se plantedé el anteproyecto de
investigacion, se penso toparse con una organizaciéon en completo desorden y con
un sinnumero de necesidades sociales, sin embargo, cuando se realizaron las
entrevistas y la aplicacion del instrumento se percibieron otros resultados lo cuales
se pueden observar detalladamente en el capitulo V.

Al concluir la investigacion de campo y tomando en cuenta los resultados
obtenidos se llevo a cabo una propuesta integrada por una serie de sugerencias a
la organizacion, las cuales seran llevadas a cabo por el trabajador social, quien
debe reunir una serie de conocimientos y realizar ciertas funciones para tener la
capacidad de detectar las necesidades sociales en CONDUSEF y sobre todo
gestionarlas éptimamente; tomando en cuenta la informacién proporcionada en el
presente trabajo, a lo que se le incorporan algunos anteproyectos que podrian ser
aplicados en este momento y con la poblacién estudiada, por haber sido creados
para la situacion actual de la organizacion, los proyectos presentados fueron
creados tomando en cuenta las necesidades sociales de mayor relevancia para la
escritora con base a los conocimientos adquiridos a lo largo de la investigacion.
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CAPITULO |

TRABAJO SOCIAL Y NECESIDADES HUMANAS

1.1 Trabajo Social y Necesidades Humanas.

El trabajador social es un profesionista que trabaja continuamente
buscando mejorar las condiciones materiales y morales de los individuos y grupos,
con la finalidad de que estos seres humanos sean cada vez mas aptos para
integrar una sociedad que funcione relativamente mejor.

Este profesionista basandose en su formacién académica, tiene la
capacidad de atender las diferentes problematicas que se presentan en
determinada poblaciéon y a su vez mantener contacto con sus necesidades, las
cuales para el trabajador social forman parte de su quehacer profesional ya que ha
trabajado continuamente con el objetivo de atenderlas.

Las necesidades por su parte se encuentran relacionadas con el individuo y
es asi como toman el caracter de necesidades humanas, el trabajador social por
naturaleza se han encargado de buscar la satisfaccion de las mismas, no
solamente con la finalidad de ayudar a las personas vulnerables, sino también
como una forma que permita lograr el mejoramiento de la sociedad misma.

Actualmente las necesidades son mas apremiantes en los diferentes
campos de intervencion del trabajo social y no solamente aquellas de caracter
individual sino también las de caracter social.

Las necesidades de caracter social son aquellas en las que “el individuo no
se sitia como eje principal, y que propiamente se enfoca al estado que prevalece
en una sociedad con relacién a todos los recursos que le son indispensables para
existir'. Por tal motivo se debe entender que las necesidades sociales se
manifiestan en cualquier lugar donde se encuentre conformada una sociedad: una
escuela, un hospital, un reclusorio, en la familia, en una organizacion. Cabe
mencionar que las necesidades que se presenten no van a ser las mismas dado
que éstas van a variar de acuerdo a las circunstancias politicas, econémicas,
psicolégicas, sociales y del entorno.

Si bien no existe la satisfaccion absoluta de cada una de las necesidades
tanto individuales como sociales, el trabajador social se ha dado a la tarea de
detectarlas y crear herramientas para atenderlas de una forma 6ptima y eficiente,
independientemente del medio donde éstas se presenten.

! Cano, Leticia. “Concepto de Necesidades Humanas y Bienestar Social”. pag. 37.
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1.2 Conceptualizacion de Necesidades Humanas

El término “necesidad” ha ido evolucionando con el paso del tiempo tanto
en su definicion como en la forma en que éste se aplica, principalmente porque
durante muchos afios el término se ha considerado como algo subjetivo, “los
sujetos sociales tienen necesidades que van mas alla de los aspectos materiales o
de las carencias que se presentan en la vida cotidiana™. Lo que implica que cada
individuo va a manifestar de manera diferente sus necesidades.

Len Doyal quien realizd un trabajo importante sobre la Teoria de
Necesidades Humanas consideré que éstas deben equipararse con las
preferencias subjetivas, el término necesidad pese a ser muy cotidiano se ha
presentado en formas muy dispares inclusive no soélo han variado entre personas
sino también entre las diferentes culturas al paso del tiempo.

Existen diversos enfoques tedricos y definiciones que ofrecen una visién
mas clara y precisa del término necesidad, para lo cual se tomaron en cuenta
aquellas que estuvieran relacionadas con el Trabajo Social y que fuera una
herramienta importante para el conocimiento e interpretacion de la realidad social
especificamente dentro de las organizaciones.

A continuaciéon se muestran algunos de estos enfoques y definiciones:
Necesidad:

La palabra necesidad generalmente se relaciona con un “estado de
carencia, de escasez o falta de una cosa, que se tiende a corregir. Esta es la
expresion de lo que el ser humano considera como indispensable para sobrevivir.
En psicologia la necesidad: es el sentimiento ligado al estado de una carencia y el
esfuerzo que realiza para satisfacer dicha carencia.

Ander Egg, considera la necesidad como “un estado carencial objetivo.
Estado de un individuo en relacion a lo que es necesario o simplemente util para
su desarrollo. “*

Es considerada como una “exigencia poderosa, experiencia provocada por
la ausencia de... cualquier factor o condicién en el medio de la situacién actual de
un organismo que ayuda en alto grado a conservar su vida o bienestar o hace
progresar sus modos de conducta habituales™

Para Tom H. Boydell “La palabra necesidad implica que algo falta; que hay
una limitacién en alguna parte.”

2 |didem. Pag.37.

® Dorsh, Friederik “Diccionario de Psicologia” pag. 513.

* Ander Egg, Ezequiel. “Diccionario de Trabajo Social” pag. 206

® Howar, Warren. “Diccionario de Psicologia” pag. 238.

® Mendoza, Alejandro “Manual para determinar necesidades de capacitacion” pag. 76
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Por lo tanto el término necesidad se refiere a la carencia o falta de algo, que
impide llegar a un estado de bienestar, las necesidades no son absolutas y van a
varian entre las personas, dado que ellas son quienes las determinan y
manifiestan. Asi mismo es importante recalcar que existe una amplia clasificacion
de necesidades que refiere principalmente entre las basicas y las no basicas.

En general todas las definiciones de necesidad se adaptan a un solo
esquema de relaciones:
A necesita X para lograr Y

Donde A representa al sujeto, X representa la necesidad individual o
universal, que busca una estrategia para lograr el objetivo que en este caso es Y.

Referirse a necesidades implica involucrarse con un concepto no
precisamente universal, dado que las Unicas carencias consideradas como
universales son la de tipo fisioldgico, las cuales de no ser satisfechas pueden
provocar danos que se manifiestan tanto a nivel individual como a nivel social.
Todos los seres humanos necesitan ingerir alimentos, tomar agua y dormir.

El principal inconveniente que se ha encontrado por el cual las necesidades
no son consideradas como universales es por que la manifestacion de éstas es
algo jerarquico, para determinar las necesidades de cada persona se requiere
tener conocimiento previo de cual es su plan de vida y las condiciones que harian
posible el desarrollo del mismo.

Las necesidades en repetidas ocasiones se han confundido con
aspiraciones o deseos, algo que no es indispensable para el ser humano y que ha
provocado la controversia entre diferentes investigadores de las necesidades
humanas que no ha concordado sobre una definicién universal y objetiva de las
mismas. Por su parte el trabajador social debe contar con las aptitudes y
habilidades para determinar cada una de las necesidades de la poblacién con la
que va a trabajar, tomando en cuenta las diferentes escalas de dichas carencias y
sobre todo debe determinar la forma en que va a atenderlas.

1.3 Teorias de las Necesidades Humanas

Existen varias teorias encargadas de estudiar las necesidades humanas,
todas ellas con la finalidad de aclarar que las necesidades han sido producidas
histéricamente y jerarquizadas socialmente y sobre todo enfatizan en que las
necesidades son mas que simples deseos, expectativas o aspiraciones.

A continuacion se muestra un analisis de las teorias que se consideraron mas
importantes para el desarrollo de esta investigacion:
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Nombre Teoria de las Teoria de la Teoria ERC
necesidades jerarquizacion de (Existencia,
humanas necesidades Relaciones,
Crecimiento)
Autor Len Doyal Abraham Maslow Clayton Alderfer

Principios basicos

Parte de que no existe
una definiciéon clara de
las necesidades, por tal
motivo no hay una regla
neutral que ayude a
determinar un criterio
idéneo de satisfaccion.
Considera  que las
necesidades son
universales y de carécter
jerarquico.

Considera un grupo de
necesidades
organizadas
estructuralmente con
distintos grados de poder
de acuerdo a la
constitucion biolégica y
genética del organismo
humano.

De tal forma que las
necesidades de déficit se
encuentran en la parte
inferior 'y las de

desarrollo en la parte
superior. Las
necesidades inferiores

son las primarias.

Plantea que existen tres
grupos de necesidades
primarias:

* Existencia: Se refiere a
satisfacer los
requerimientos  basicos
de la existencia.

. Relaciones:
Mantener relaciones
interpersonales, sociales
y de status, que exige la

interaccion con otras
personas.

. Crecimiento: El
deseo de desarrollo
personal.

Contempla que existen
diferencias individuales

entre la gente y por tal
motivo las necesidades
se presentan en forma
distinta.

Es perfectamente
aplicable a las

e Es la primer
sistematizacion de

e Pueden estar en
operacion mas de una

necesidades bioldgicas o | necesidades que posee | necesidad al mismo
primarias que si son | una raiz bioldgica. tiempo.
universales. ¢ Plantea una tendencia | ¢ Las necesidades
positiva de crecimiento. multiples operan como
Ventajas motivadores.
e Si se reprime la
satisfaccion de una
necesidad de nivel
superior se incrementa
el deseo de satisfacer la
de nivel inferior.
e Se empena en [« Se considera que
contemplar las | tiene poco apoyo
necesidades como | cientifico.
Henemalis e Cuando se credé fue
e Rechaza la visién | Unicamente con
relativista: Es imposible | individuos occidentales.
: ver las necesidades e
Hesventaias como universales dado | * Limita a las personas
que existen diversas | @ tener solo cinco tipos

culturas y economias.

e Rechaza la vision
culturalista: Hay que
reducir el andlisis de las
necesidades a grupos
concretos.

de necesidades.

e Es una progresion
rigida de escalones.
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Para concluir es importante mencionar que las teorias de necesidades
humanas se encuentran cambiando constantemente de la misma forma en que
cambia la humanidad misma.

Las tres teorias mencionadas, tienen supuestos validos que realizan
aportaciones importantes al estudio de las necesidades humanas. Entre los
principales aportes se encuentran: el énfasis de que las éstas no son universales,
ni generales, ni estaticas ya que se han ido modificando y actualizando. Las
necesidades de las personas del siglo XX, cuando fueron planteadas las teorias
anteriores, no son las mismas de las personas que viven en el siglo XXI, sin
embargo, la contribucion tedrica de las diferentes concepciones sirven como
apoyo a la profesion de Trabajo Social, dado que brinda las pautas para
determinar y clasificar las necesidades que manifiestan los seres humanos.

1.4 Clasificacion de Necesidades Humanas

Es tan amplio el nimero de clasificaciones de necesidades humanas como
las definiciones mismas, muchas de estas divisiones tienen relacion con lo social
otras no, para lo cual se tomaron en cuenta solo las que tienen un peso
considerable para la investigacion.

Sin duda una de las principales clasificaciones de necesidades humanas en
Trabajo Social se encuentra la realizada por Ezequiel Ander Egg, quien las
clasifica de la siguiente forma:

e Necesidades Fisicas u Organicas: Aquellas cuya satisfaccién permite
gozar a los hombres de niveles propios de su condicion bioldgica.

¢ Necesidades Econdémicas: Implica la presencia de los seres humanos
en los procesos de produccién y consumo.

¢ Necesidades Sociales: Representa como los seres humanos se
relacionan entre si.

e Necesidades Culturales: Se relaciona con los procesos de
autorrealizacion y expresion creativa.

o Necesidades Politicas: La insercion de los seres humanos en las
relaciones de poder y la vida ciudadana.

Si bien, Ander Egg muestra una amplia clasificacion de necesidades
humanas, cabe mencionar que existen algunas otras que se consideran
importantes que él no toma en cuenta.

Una de las clasificaciones mas reconocidas, que se caracteriza por ser una
de las mas claras es la realizada por Abraham Maslow, quien realiza una hipétesis
que indica que todo ser humano tiene una jerarquizacion de cinco necesidades,
las cuales se encuentran organizadas en forma de estructura en donde a medida
que se van satisfaciendo van surgiendo otras de grado superior y para que las
personas tengan acceso al nivel superior depende de su nivel de bienestar.
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e Necesidades fisiolégicas: Son las primeras que aparecen en el ser
humano, su satisfaccion esta relacionada con la supervivencia, ya que a
pesar de ser tan cotidianas son la base de las demas, entre ellas estan:
la necesidad de alimentacién, de beber agua, de respirar, de dormir,
descansar y de sexo.

o Necesidades de seguridad: Surgen cuando relativamente estan
cubiertas las anteriores, no especificamente requieren una satisfaccién
inmediata sino que se centran en la satisfaccion también a futuro, entre
ellas se encuentran: la necesidad de sentirse seguro, de tener
estabilidad y de tener proteccion.

e Necesidades de pertenencia y amor: También consideradas de caracter
social, ya que conllevan a los individuos a relacionarse con los demas
miembros de la sociedad, biusqueda de afecto y compania del ser
humano en las que encontramos: la necesidad de comunicarse con
otras personas, de manifestar y recibir afecto, de vivir en comunidad, de
pertenecer a un grupo y sentirse aceptado y formar una familia.

e Necesidades de estima: Se encuentra relacionada con el
reconocimiento con el ego y ligada a la constitucién psicolégica del
individuo, donde Maslow engloba las que se encuentran relacionadas
con el amor propio y con el amor a los otros individuos, es considerada
en general como una necesidad de status, entre las cuales se
encuentran: el respeto a si mismo, la estimacion propia, la reputacion, y
el éxito.

e Necesidades de Autorrealizacién: Son conocidas también como de
desarrollo, superacion y se encuentran catalogadas como el ideal del
ser humano; donde se encuentran la necesidad de crecimiento, de
trascender y de desarrollar su potencial al maximo.

Esta clasificacion pese a ser una de las mas reconocidas entre
profesionales, no ha convencido del todo de ser la mas completa ni la mas
adecuada, sobre todo por que es dificil considerar que las necesidades estén
estrictamente organizadas como las plantea Maslow y tampoco que las
necesidades satisfechas motiven siempre al traslado del siguiente nivel.

En base a las clasificaciones anteriores es importante dar un tipo de
necesidades que es trascendental para el Trabajo Social, que se desprende tanto
de la clasificacion de Maslow como de la de Ander Egg y que es relevante
destacar.
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e “Necesidades sociales: Son demandas que han sido consideradas de
importancia suficiente por la sociedad como para hacerse acreedoras
de reconocimiento social como bienes o servicios que es preciso
satisfacer mediante la intervencion de alguna autoridad™.

Las necesidades sociales se definen en muchas ocasiones por mecanismos,
principalmente por demostracién o imitacion, por lo que pueden ser creadas vy
puede provocarse que sean fuertemente sentidas por grandes masas de la
poblacién, dichas necesidades pueden ser mitigadas o satisfechas por objetos
diferentes y es imposible satisfacerlas todas en forma global y definitiva, ya que
son multiples, se reproducen y aparecen otras nuevas.

Como se mencioné anteriormente las organizaciones conforman una
sociedad por tal motivo presentan también sus propias necesidades.

» Necesidades Organizacionales: Estas son consideradas dentro de las
organizaciones como uno de los factores mas importantes. Richard
Daft cree que generalmente son una fijacion continua respecto a una
meta particular, una de las principales formas de estudiarlas es
tomando en cuenta que cada trabajador tiene al menos 24
necesidades diferentes.

En el caso especifico de este trabajo se esta enfocando a las necesidades
organizacionales esto es: la carencia, limitacion, falta de algo por parte de los
individuos dentro de una organizacién; que pueden ser de tipo econémico, politico,
y social, siendo éstas las que competen a la labor de esta investigacion.

Los empleados dentro de una organizacion presentan un sinnimero de
necesidades, muchos de ellos no las manifiestan por lo que es importante recalcar
que la principal clasificacion es la siguiente:

¢ Necesidades manifiestas: Son aquellas surgidas por un cambio en la
estructura organizacional, por la rotacién o movilidad del personal o
por un avance tecnolégico. Estas generalmente van a ser expuestas
por el personal o en caso de que no las externen van a poder ser
percibidas facil y rapidamente.

e Necesidades encubiertas: Los trabajadores no las manifiestan,
generalmente ocupan sus puestos y presentan algunos problemas
como de: desempeno, derivados de la falta de conocimiento,
habilidades, actitudes, apatia o insatisfaccion laboral.

7 Len, Doyal “Teoria de las Necesidades Humanas” pag. 34
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Entre las necesidades de la organizacion de caracter social se encuentran
consideradas las que afectan directa o indirectamente a los empleados y a su
desempefo.

En la clasificacion de necesidades organizacionales de cardcter social se
encuentran:

o Necesidades de logro: Vencer obstaculos, ejercer poder, luchar por
realizar algo dificil y tan rapidamente como sea posible.

e Necesidades de afiliacion: El deseo de tener relaciones
interpersonales, crear amistades y asociaciones, alguien que de la
bienvenida de manera sociable, ingresar a un grupo. Las relaciones
humanas pueden ofrecer grandes beneficios a la organizacion.

e Necesidad de poder: El hacer que otros se comporten de
determinada manera, influir o controlar, persuadir, prohibir, dictar,
restringir, organizar el comportamiento de un individuo o grupo de
individuos.

¢ Necesidades de realizacion: Es el impulso de sobresalir, tener
logros, la lucha por el éxito.

o Necesidad de capacitacion: “Estado del sujeto percibido por el
mismo, ligeramente molesto, emanado de la falta de habilidad, en la
lectura de diagramas, asi como exigencias del puesto que
desempena el trabajador y que significa indesequilibrio tanto para el
sujeto como para la organizacion en la que se desempefia.”

o Necesidad de crecimiento: El deseo de desenvolverse dentro de la
organizacion y de forma exitosa, implica el deseo de autoestima y
autorrealizacion.

e Necesidad de comunicacion: Los empleados de los niveles inferiores
generalmente poseen varias necesidades especificamente de
comunicacion, las cuales muchas veces los administradores creen
conocer, pero con frecuencia se equivocan, lo que provoca que no
se ponga suficiente cuidado en los mensajes. Entre las principales
necesidades de comunicacion encontramos; las instrucciones de
trabajo donde muchas de las veces no son las adecuadas, los mal
entendidos, la falta de comunicacién.

o Necesidades de retroalimentacion del desempefio: Los empleados
necesitan la retroalimentaciéon, dado que esto les permite saber lo
qué hacen y que tan bien estdn cumpliendo sus metas. La

¥ Mendoza, Alejandro “Manual para determinar Necesidades de Capacitacion” pag. 19.
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retroalimentacion fortalece la identidad individual y su sensacion de
aptitud, por lo general esto permite obtener mejores resultados.

¢ Necesidad de apoyo social: Consiste en la percepcion de que se les
toma en cuenta, estima, valora. Las muestras de calidez y confianza
tienen un positivo impacto en el bienestar tanto fisico, social y
psicolégico de los empleados asi como en su desempefo vy
satisfaccion laboral.

Existen varias necesidades que son sabidas para el personal que se
encuentra inmerso en una organizacion, desafortunadamente en la mayoria de los
casos no son manifiestas o no son atendidas, desconociendo las diferentes formas
en que esto afecta a la organizacion en el cumplimiento de metas, logro de
objetivos, desempeno, productividad, etc.

El Trabajo Social, bajo esta visién se encuentra frente a un campo laboral
importante y enriquecedor tanto para el profesional, como para el individuo y
también para la organizacion, por lo que es necesario que se busque la
oportunidad de verse inmerso en este tipo de problematicas que permita mediante
los conocimientos de la profesion Atender las Necesidades Organizacionales de
Caracter Social., en cualquier organizacion.

Para lo cual se pretende realizar un estudio profundo de como se conforma
la organizacion y su funcionamiento desde una perspectiva del Trabajo Social que
permita conocer el panorama de ésta como un posible campo laboral.




CAPITULO I

LA ORGANIZACION
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CAPITULO I

LA ORGANIZACION

2.1 Teoria de la Organizacion

Investigadores se han enfocado a estudiar las organizaciones tanto por su
importancia como por la necesidad de conocerlas, creando un campo de
interaccién entre varias disciplinas sociales, que se han denominado Teoria de la
Organizacion.

El estudio de las organizaciones es un proceso que se ha llevado a cabo
desde hace varios anos. En los primeros anos del siglo XX surgieron las primeras
inquietudes e interrogantes por parte de aquellas personas que ocupaban puestos
directivos o gerenciales y cuya finalidad era ofrecer soluciones prontas vy
econdémicas a los problemas que se enfrentaban.

Los origenes de la teoria de la organizacion se remontan al lugar y
momento en donde nace el taller fabril, donde las primeras teorias sobre la
organizacion servirian para controlar y legitimar el proceso laboral.

Taylor quien es considerado como uno de los pioneros de la teoria de la
organizacion clasica, desempend un papel muy importante dentro de la misma
dado que su enfoque estaba dirigido a la forma de organizacion, mientras que
Dickson se enfocaba a las relaciones sociales.

Asi como Taylor y Dickson, han sido varios investigadores quienes se han
involucrado en el estudio de las organizaciones, hoy en dia y no sélo en las de tipo
industrial.

Pese a la variedad de teorias de la organizacion, la mayoria de éstas se
encuentran basadas en la teoria clasica, la cual se desarrollé en las ultimas
décadas del siglo XIX a partir de la observacién de caracteristicas de las
organizaciones industriales y politicas principalmente, en su momento la teoria
clasica proporcioné respuestas a la mayoria de los problemas que se estaban
suscitando en ese momento.
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a) Teoria clasica 6 tradicional de las organizaciones

La teoria tradicional de la organizacion considera al organismo humano
como una maquina.

Esta teoria de encuentra basada en dos principales lineas de desarrollo: la
derivada de las obras de Federick Taylor y la de las obras de Gulick y Urwick.

Taylor:

e Se enfoca a actividades basicas fisicas relacionadas con la produccion.

e Investigd el uso efectivo de los seres humanos en las organizaciones
industriales.

e Contemplaba la utilizaciéon de los hombres como adjuntos a las maquinas
en la realizacion de trabajos de rutina productiva.

e Sus principios se encontraban basados en dividir el trabajo y establecer la
especializacién, ya que de esta manera se obtendra la mas alta eficiencia
del personal desde gerentes hasta el obrero, que a su vez pretende utilizar
el organismo humano mas ineficiente en el proceso productivo de la mejor
manera.

e Entre las principales desventajas se encuentran: la dificultad de localizar y
fijar la responsabilidad lo que afecta seriamente la disciplina y moral de los
trabajadores, se viola los principios de unidad y mando lo que origina
confusiones y conflictos.

Gulick y Urwick

+ Se enfocan mas a los grandes problemas de organizacion.
Agrupar en una sola oficina una gran cantidad de clases de trabajo, que
haga posible en cada caso utilizar las divisiones mas efectivas de trabajo.

¢« Con un volumen bajo de trabajo las organizaciones por procedimiento son
mas eficientes.

+ Entre las principales desventajas se encuentran que es rigida e inflexible, la
organizacion depende de hombres claves y no fomenta la especializacion.

La teoria de la organizacién se limita a la explicacion de unidades pequenas
y su objetivo central es el control del proceso laboral, para ello trasladan
concepciones y métodos de otras ciencias y manejan continuamente la necesidad
de la colaboracién entre dirigentes y dirigidos.

La teoria clasica concibe a la organizacién como una estructura donde los
aspectos organizacionales se analizan de arriba hacia abajo esto es de la
direccion a la ejecucion.

11



2 tdades Saciales on la Oraantzacis
Escuela Nacional de Trabajo Social

En general la Teoria clasica de la organizacion, tiene algunas limitaciones:

1. Las suposiciones de motivaciéon en las que se basan sus teorias son
incompletas y por lo tanto inexactas.

2. No existe interés por los conflictos inmersos en la organizacion.

3. Elser humano es poco tomado en cuenta.

A pesar de que en su época la teoria clasica realizd aportes importantes al
estudio de las organizaciones, hoy en dia no es de gran utilidad dado que no toma
en cuenta el valor y la importancia del capital humano que es lo que en estos
tiempos es considerado como la parte medular de la organizacion.

b) Teoria de la organizacion de James March

La teoria de March, toma en cuenta la congruencia entre actitudes
individuales y demandas de la organizacion reflejadas en la motivacién de
producir. Una organizaciéon puede inducir a sus miembros a continuar con su
participacion y de esa forma asegurar la supervivencia de la organizacion.

March, formula su teoria tomando en cuenta una serie de obras que se
refieren a la teoria clasica de organizacion, sobre todo se refiere a los aspectos de
motivacion y afectivos del comportamiento humano. Donde considera los aspectos
de conocimiento del comportamiento en la organizacién como un terreno casi
inexplorado.

Una teoria de la organizacion debe explicar los factores que las llevan al
cambio, sobre dinamica y estructura organizacional. La mayor parte de los intentos
de elaborar teorias sobre organizaciones se han tenido que enfrentar a distintos
problemas como: de definicion, estructura y realidad social. Sin embargo, la
mayoria de los estudiosos han sostenido: que se debe considerar que las
organizaciones tienen problemas comunes y que el estudio de ellas es mas facil
que el de la sociedad misma, por lo que se ha tratado de verlas como sistemas
individuales y cerrados.

“La organizacion y sus teorias, a pesar de un discurso aparentemente
cientifico, ha deformado la realidad con el fin de contribuir a la legitimidad del
sistema politico. Construyé un mundo irreal, universal, abstracto e histdrico, que
niega el caracter antagonico de las relaciones sociales. Muchos estudiosos de
este campo definen a la organizacién moderna cargada de desigualdad. Otros
proponemos su estudio profundo y una amplia y muy amplia discusion para
desmitificarla.”

Se puede concluir que la organizacion va a requerir de constantes estudios
y la creacioén de diferentes teorias, ya que se encuentra en constante cambio y las

¢ Marin Zamora, Carlos “Teoria de la Organizacién, mito y poder de las Organizaciones”
www. elprisma.com




S z i en la Organizacié oy
Escuela Nacional de Trabajo Social @;

teorias existentes no son aplicables al cien por ciento ya que no son
generalizables.

Por tal motivo se considerd la Teoria general de sistemas para el estudio de
la organizacion.

c) Teoria general de sistemas

La Teoria de Sistemas considera como sistema a un fendmeno integrado
que engloba todos los aspectos y niveles que lo componen y que a la vez
presentan una interrelacion.

La teoria de sistemas, pese a que surgio desde finales de la década de los
anos 20%, es en los anos 60° cuando es acogida por los tedricos de la
organizacion.

La teoria aplicada dentro de la organizacién permite ver a ésta como un
todo, la cual no puede ser considerada en el vacio, sino dentro del contexto de su
entorno y de los otros sistemas con los cuales interactua.

Segin Buckley “Los sistemas organizacionales son abiertos interna y
externamente. Esto implica que los cambios que se producen entre la partes del
sistema pueden significar cambios en el sistema mismo, tanto como los
intercambios entre el sistema y su entorno.”'®

El sistema organizacional realiza un trabajo que se puede comparar con la
cartografia, ya que se hace un mapa de las partes de la organizacion, para actuar
posteriormente en conformidad con este mapa, que al ver cualquier parte del
sistema en forma aislada puede llevar a una vision limitada y distorsionada de su
funcionamiento o efectividad.

La teoria de sistemas plantea que “para comprender la totalidad, no sélo se
requiere el conocimiento de los elementos aislados, sino incluso sus relaciones
particulares y globales.”"

De esta forma el sistema puede comprenderse como un todo, considerando
que las organizaciones también son sistemas complejos y vivos que se
encuentran en constantes cambios, lo que significa que son dinamicas y no
estaticas.

"% Rodriguez Manzanilla, Dario “Gestién Organizacional’ pag. 55
"' Bertalanffy, Ludwing Von. “Teoria General de los Sistemas. Fundamentos, desarrollo,
aplicaciones. pag. 195.
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2.2 Elementos de la Organizacion

Las organizaciones son tan importantes como su estudio, dado que todo ser
humano alguna vez se ha encontrado inmerso en ellas, ya sea trabajando,
requiriendo sus servicios o consumiendo algun producto, asi mismo diariamente
observamos los resultados fisicos de las mismas: un hospital, escuela, edificios,
aviones, etc. y sobre todo se debe tener claro que tanto las organizaciones como
sus resultados se encuentran conformados por el capital humano.

El término organizacion se emplea de diferentes formas y existe una infinidad
de definiciones, a continuacién se mencionan algunas que se consideraron
importantes:

Organizacion:
Ander Egg considera en una de sus definiciones de organizacion:

“Toda asociacion permanente de individuos que articulada como
totalidad, tienen un numero de miembros y una diferenciacion interna de
funciones que implica un conjunto definido de relaciones de autoridad.
Configurada racionalmente, al menos en sus interacciones, procura
obtener un resultado determinante de acuerdo con sus fines y objetivos
utilizando lc;eterrr:inadc;s métodos de trabajo y determinados recursos
naturales.”

Esta es sin duda una definicién que se acerca completamente a lo que se
quiere demostrar en la investigacion. Stephen Robbins contempla una definicion
mas sintetizada pero igual de sustancial sobre la organizacion:

“Es una unidad social conscientemente coordinada, compuesta
por dos o mas personas, que funciona de manera relatwamente continua
para alcanzar una meta o conjunto de metas comunes”’

Finalmente se menciona la definicion de Agustin Reyes, que engloba los
elementos anteriores, asi como destaca la importancia de las relaciones y los
diferentes niveles dentro de la organizacion:

“Organizacion es la estructura de las relaciones que deben existir entre
las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y
humanos de un organismo social, con el fin de Iograr su maxima
eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados” '

Tomando en cuenta estas definiciones se puede concluir que una
organizacion es una entidad social que esta orientada al logro de metas, que tiene

'2 Ander Egg, “Diccionario de Trabajo Social” pag. 56
s + Robbins, Stephen. “Comportamiento Organizacional” pag. G-5
* www.gestiopolis.com
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un sistema de actividades, responsabilidad y jerarquia estructurado y que
pretende aprovechar al maximo los elementos humanos y materiales de la misma.

Dentro de lo que es la organizacién existe una subdivisién que se refiere a los
dos tipos que existen los cuales son:

¢ Organizacién Formal: Es la organizacion basada en una division del trabajo
racional, en la diferenciacion e integracion de los participantes de acuerdo
con algun criterio establecido por aquellos que manejan el proceso de
decision. Es generalmente aprobada por la direcciéon y comunicada a
todos a través de manuales de organizacién, descripcion de cargos, de
organigramas, de reglas y procedimientos.

* Organizacién Informal: Es la organizacion que emerge espontanea y
naturalmente entre las personas que ocupan posiciones en la organizacion
formal y a partir de las relaciones que se establecen entre si. Comprende
todos aquellos aspectos del sistema que no han sido planeados, pero que
surgen en espontdneamente en las actividades de los participantes,
funciones innovadoras no previstas por la organizacién formal.

Como se puede observar en ambas el componente fundamental de una
organizacion es sin duda el ser humano ya que sin ellos éstas no existirian. Son
las personas quienes trabajan en conjunto bajo un objetivo o meta en comun, el
cual permite que la organizacion ascienda o descienda.

Las organizaciones que son sistemas sociales, se encuentran conformadas
por sistemas a distintos niveles, los cuales han apoyado tanto a los investigadores
como a los gerentes de las mismas para que se puede concentrar en cierto nivel
de analisis, se encuentra conformada por tres niveles los cuales se influyen entre
si que son: el nivel individual, grupal y el organizacional.

Las organizaciones forman parte del entorno y a su vez la gente forma parte
del suyo, por lo cual cabe mencionar algunos puntos de la importancia de las
organizaciones:

» Se consideran de caracter continuo, no se puede decir que terminan, dado
que estan sujetas a cambios constantes.

e Es uno de los medios por los cuales se establece la mejor manera de lograr
los objetivos de un grupo social.

e Suministra los métodos para que se puedan desempenar las actividades
eficientemente.

s Las organizaciones tienen una identidad definida, cono invariante en el
sentido de que su transformacién implica la aparicion de una nueva
organizacion.

e La organizacion se encuentra inserta en el entorno formado por la sociedad,
lo que hace que éstas consideren a la sociedad como el entorno mas
amplio, de donde obtener parte importante de las premisas para su decidir.

15
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Las organizaciones son tan necesarias para el hombre como el hombre
para ellas su estudio requiere de conocimientos sobre teorias, su comportamiento,
su estructura, etc. Por tal motivo se mencionan en los siguientes apartados
algunas de los elementos mas relevantes de la organizacion.

2.2.1 Estructura Organizacional

La identidad de las organizaciones se materializa a través de su estructura,
la cual es la forma concreta que asume una organizacion en un aqui y ahora
concretos.

La estructura organizacional, se define por los recursos con que dispone y
el uso que de ellos hace; por sus relaciones entre los integrantes con el entorno;
los modos que dichas relaciones adoptan; los propdsitos que orientan las acciones
y los programas existentes para su implementacién y control. Pretende establecer
un sistema de papeles que van a desarrollar los miembros de la organizacién y
donde cada persona asume su papel y se espera lo desempene de la mejor
manera posible, dicha estructura define como se dividen, agrupan y coordinan
formalmente las tareas de los puestos.

La importancia de determinar la estructura organizacional, radica en que
permite realizar la asignacién de los puestos, la responsabilidad de cada uno,
designa las relaciones formales, responsabilidad y jerarquia. La estructura
organizacional: “Incluye un disefo de sistemas y mecanismos que fundamenta la
coordinacion efectiva de los esfuerzos entre los diversos individuos vy
departamentos.”’®

El valor de la estructura organizacional radica en que define las labores,
lineas de autoridad y los agrupamientos que la organizacién emplea para lograr un
desempeno efectivo. Es una herramienta que se emplea para integrar las metas
de la organizacion, el tamano, la tecnologia y el medio ambiente.

Una estructura organizacional correcta reflejara mejores y &ptimos
resultados; por su parte una estructura incorrecta va a provocar que la
organizacion no responda en forma rapida e innovadora y que a su vez se
generen demasiados conflictos y por ende no se cubran las metas.

Asi mismo el tamano de la estructura organizacional va a depender del
tamano de la organizacion; un mayor tamano demanda una estructura distinta que
un tamano reducido, es recomendable que las organizaciones mas grandes tomen
en cuenta la conveniencia de subdividirse en divisiones auténomas.

'* Daft, Richard. “Organizaciones” pag. 466.
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Finalmente, a continuacion se muestra de manera grafica qué es lo que
determina la estructura de la organizacion.

Estructura organizacional: sus determinantes y resultados

Conduce
Causas: ‘ Determina Disefios a
. Estrat?gla .| Estructurales .| Desempeno
e Tamano | « Mecanico 1 Satisfaccion
¢ Tecnologia « Organico
¢ Ambiente

Moderado por
diferencias
individuales

Estructura Organizacional de Santiago Lizzati
“Anatomia de la Organizacion”
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2.2.2 Dinamica Organizacional

Una de las principales incégnitas a lo largo del estudio de las
organizaciones es: como diferenciar una organizacion con un buen desempeno o
éxito de una que no lo tiene. Una organizacion con éxito tiene mas oportunidades
de satisfacer sus necesidades, resolver sus problemas, mientras que las
organizaciones que no lo tienen deben de gastar mas energias y recursos en su
sobre vivencia, la diferencia es la efectividad organizacional.

La efectividad organizacional es un sinénimo de productividad, pero sobre
todo implica satisfaccién de los empleados con su trabajo y la calidad laboral
dentro de la organizacion.

Parson definen el “Exito Organizacional en términos de habilidades de la
organizacion para adquirir y utilizar con eficiencia los recursos disponibles para
alcanzar los ob]eti\a'os.""3

Conforme a este concepto el éxito organizacional se puede alcanzar en tres
niveles: individual, grupal y organizacional, los cuales interactian para llegar a la
efectividad organizacional.

Pero ;qué tiene que ver esto con la dinamica organizacional? Para los
estudiosos la efectividad en una organizacién esta ligada con la creacion de un
modelo de dindamica organizacional, el cual va a permitir a la organizacién llegar al
éxito. Para esto se toman en cuenta seis elementos, que son considerados como
los bloques basicos de la organizacién que permite la creacion de un modelo
eficiente y aplicable tanto a nivel macro como micro. Estos elementos son:

e Individuos o grupo: Las personas que forman una organizacion, los
cuales tienen habilidades, capacidades y motivaciones. Las
caracteristicas de un grupo de trabajo van a influir en el rendimiento
del mismo.

s Labores y tecnologia: Una labor es el trabajo de un empleado
individual y la tecnologia representa la base general de
conocimientos, técnicas, maquinaria utilizados por la organizacion en
conjunto, la forma en que se llevan a cabo las labores y se emplea la
tecnologia tiene un evidente impacto en la organizacion.

e Diseno de la organizacion: El diseno de la organizacion va a
depender de cémo desean que trabaje la organizacion, el
comportamiento de los empleados, que estan dispuestos a dar y
obtener los duenos y esto va a crear una entidad que pueda
perseguir con éxito los objetivos tanto individuales como corporativos
al mismo tiempo.

'8 Streers, Richard “El comportamiento del individuo y los grupos humanos” pag. 37.
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Gerencia: La gerencia es el componente basico responsable de la
direccion y coordinacion dentro de la organizacion, establece metas y
define las estrategias, controla a sus empleados, pero a su vez tiene
la responsabilidad de motivar y satisfacer al personal, en general los
gerentes son responsables de lograr que el sistema organizacional
funcione.

Procesos organizacionales: Son procesos que permiten que todo lo
demas funcione, generalmente estan ligados al liderazgo, toma de
decisiones, poder, politica, conflicto, comunicacién, control, cambio e
innovacion.  Estos procesos se encargan de dar vida a la
organizacién ya que determinan como ésta funciona. Los procesos
representan la dinamica de las personas que interactian unas con
otras para realizar sus funciones.

Ambiente externo: Las organizaciones son sistemas y como tal
deben obtener recursos del ambiente, deben adaptarse al ambiente
si desean prosperar y alcanzar sus objetivos.

MODELO DE DINAMICA ORGANIZACIONAL

[ Gerencia I
Logro de Meta
Procesos Organizacional
Organizacionales ngC'Mdad de
oo, pos_ ¥ csemper
Labor y Tecnol. doiRionas. poder y Diseno de la Org. De;e;rnpgnc y
litica conflicto SIERGEN
po e ! personal.
comunicaciones, control,
innovacion y cambio.

3

r

Individuos y grupos

Richard Daft y Richard Steers “Comportamiento Organizacional”
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2.2.3 Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional, entre otras cosas ayuda a identificar
problemas y determinar la forma de corregirlos. Los conocimientos sobre el
comportamiento organizacional pueden servir a los miembros de la organizacion,
para que comprendan mejor las situaciones que se dan en la misma y encontrar la
forma de cambiar el comportamiento enfocandose a obtener mejores resultados.

A continuacién se dan algunos conceptos del término comportamiento
organizacional:

“El Comportamiento Organizacional es el estudio y aplicacion de
los conocimientos sobre la manera en que las personas tanto a nivel
individual como grupal, actdan en las organizaciones. Pretende identificar
medios para que actien mas eficazmente..... Es una disciplina cientifica
cuya base de conocimientos enriquece persistentemente con gran
numero de investigaciones y adelantos conceptuales.”'’

“El Comportamiento Organizacional es un campo de estudio que
investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdsito de aplicar
conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una
organizacién.”’

“El estudio y aplicacion de los conocimientos relativos a la
manera en que las personas actian dentro de las organizaciones. Se
trata por lo tanto de una herramienta humana para beneficio de las
personas y se aplica de modo general a la conducta de las personas en
toda clase de organizaciones”™'

“Son los actos y las actitudes de las personas en las
organizaciones, el Comportamiento Organizacional brinda la oportunidad
de comprender parte de la complejidad, los dilemas y situaciones
organizacionales: se basa en la ma:yorfa de los problemas de caracter
organizacional tienen varias causas.”

Se puede observar que el comportamiento organizacional es un tema
amplio que refleja muchos factores de la organizacién y a su vez es de gran
importancia que principalmente gira en torno a la forma en que actian los
individuos dentro de las organizaciones en sus diferentes niveles (individual y
grupal) y que permite comprender varios aspectos de la organizacion y sobre todo
lograr un desemperfio eficaz. En general el comportamiento organizacional se
ocupa del estudio de lo que la gente hace en la organizacién y la forma en que
este comportamiento afecta el desempeno de la misma.

"7 Davis, Keith “Comportamiento Humano en el trabajo” pag.5
'* Robbins, -Stephen “Comportamiento Organizacional” pag.10.
' www.rrpnet.com.ar/comportamientoorganizacional/

" Gordén, Judith “’"Comportamiento Organizacional” pag. 3
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El comportamiento organizacional brinda una serie de instrumentos para los
diferentes niveles de andlisis y desde diferentes perspectivas disciplinarias. Por
ejemplo: ayuda a estudiar la conducta de los individuos en una organizacién,
contribuye a comprender la complejidad de las relaciones interpersonales y a su
vez permite examinar la dinamica de las relaciones dentro de grupos pequefos,
llamense formales o informales. En la actualidad el estudio del comportamiento
organizacional, permite obtener mejores resultados dentro de la organizacion y
sobre todo lograr un mejor desempeno asi como comprender el por qué de las
actitudes de las personas dentro de una empresa; esto es un reto nunca antes
pensado por los gerentes y que hoy constituye una de las tareas mas importantes.
La organizacion debe buscar adaptarse a la gente que es diferente ya que el
aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar los
logros de la organizacion.

Dentro del comportamiento organizacional existen metas importantes a
cumplir; Newstrom contempla cuatro especificamente que son:

¢ Describir sistematicamente el modo en que se conducen las personas
en una amplia variedad de condiciones, lo que va a permitir comprender
la conducta humana en el trabajo.

« Comprender porque las personas se comportan como lo hacen, ya que
no es importante solo determinar la conducta del factor humano, si no
también comprender las causas y razones de sus actos.

¢ Predecir la conducta futura de los empleados, ésta es una meta un tanto
lejana, dado que es un tanto complicado saber la forma en que los
empleados van a actuar.

e« Controlar: al menos parcialmente y procurar ciertas actividades
humanas en el trabajo, lograr un impacto positivo y considerable en los
resultados de desempeno.

Es importante resaltar que el comportamiento organizacional, no se emplea
para limitar la libertad de los empleados, ni mucho menos para despojarlos de sus
derechos, sino aclarar que el comportamiento organizacional es un instrumento
humano para el beneficio del mismo humano.

Y es el capital humano el principal de las cuatro fuerzas claves que influyen
en el comportamiento organizacional, dichas fuerzas estan conformadas por:

» Las personas: La gente compone el sistema social interno de la
organizacion, el cual consta tanto de individuos como grupos
(formales e informales), los cuales son la parte mas importante ya
que son seres vivientes, pensantes y sensibles que trabajan para
cumplir sus objetivos.
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» La estructura: Define las relaciones formales y el uso que se da a las
personas dentro de las organizaciones, asi como la realizacién de
actividades que da como resultado la existencia de la diversidad de
puestos. )

» Tecnologia: Esta aporta los recursos con los que trabaja la gente,
que influye en el comportamiento organizacional para mantener un
equilibrio entre los sistemas técnicos y sociales.

» Entorno: Todas las organizaciones operan en un entorno interno y
externo, que forma parte de un sistema mayor con otros elementos y
donde lo que ocurra en el entorno va a afectar directa o
indirectamente a la organizacion.

PRINCIPALES FUERZAS QUE INFLUYEN EN EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Personas:
Individuos
Grupos

\

Entorno:

Gobierno Estructura: COMPORTAMIENTO
Competencia Puestos » ORGANIZACIONAL
Presiones Relaciones

sociales E

h 4

Tecnologia:
Maguinaria
Hardware y software de computo.

John W. Newstrom “Comportamiento Organizacional”
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Dentro del estudio del comportamiento organizacional existen variables
dependientes e independientes.

Las variables dependientes que consideran algunos autores o que remarcan
mas son:

« Productividad: la empresa es productiva si entiende que hay que tener
eficacia (logro de metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del
bajo costo) al mismo tiempo.

« Ausentismo: toda empresa debe mantener bajo el ausentismo dentro de
sus filas porque este factor modifica de gran manera los costos, no cabe
duda que la empresa no podra llegar a sus metas si la gente no va a
trabajar.

« Satisfaccion en el trabajo: la cantidad de recompensa que recibe el
trabajador por su esfuerzo debe ser equilibrada y a la vez ellos deben tener
convencimiento de que eso lo que merecen.

Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las
personas son:

« Variables del nivel individual: son todas aquellas que posee una persona y
la han acompanado desde su nacimiento: sus valores, actitudes,
personalidad y sus propias habilidades, las cuales son posiblemente
modificables por la empresa e influirian en su comportamiento dentro de la
empresa.

« Variables a nivel de grupo: el comportamiento de las personas al estar en
contacto con otras es muy distinto por lo que es factor de estudio.

Sistema de comportamiento organizacional

Actualmente la mayoria de las organizaciones cuenta con un sistema de
comportamiento organizacional, que puede presentarse en formas variadas, que
generalmente posee los mismos elementos. Dicho sistema requiere de una
constante valoraciéon y actualizacion, ya que también debe de ajustarse a los
cambios tanto internos como externos que se presentan en la organizacion.

Los propositos de los sistemas de comportamiento organizacional son:
identificar y posteriormente contribuir a manejar las principales variables humanas
y organizacionales que afectan los resultados que las organizaciones pretenden
alcanzar. Los resultados finales, en general se miden tomando en cuenta tres
criterios: desempeno, satisfaccion de los empleados (la cual se ve manifestada
principalmente en los bajos niveles de ausentismo, impuntualidad y rotacién) y/o
crecimiento y desarrollo personal.
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A continuacion se presenta el ejemplo mas comuin de un sistema de
comportamiento organizacional:

EJEMPLO DE SISTEMA DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

A

Metas de la Direccién
Filosofia Valores Vision Misién

h 4

Organizacion Cultura Entorno
Formal »  Organizacional Social
Organizacion
informal

) 4

Liderazgo Comunicacién Dinamica de Grupos

v
Calidad de vida laboral

v
Motivacion

Resultados:
* Desempeno
+ Satisfaccion de los empleados
+ Crecimiento y desarrollo personal

Kaith Davis “El comportamiento humano en el trabajo”

El resultado de un sistema de comportamiento organizacional eficaz es la
motivacion, que combinada con las habilidades de los empleados permite el
cumplimiento de las metas de desempeno.
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Las organizaciones son diferentes por el sistema que desarrollan y los
resultados que obtienen. La diversidad en sus resultados esta ligada al modelo de
comportamiento organizacional con el que cuentan, cada organizacion al igual que
su sistema presenta diferentes modelos basados en diferentes criterios, en los
ultimos tiempos se realizd una clasificacion que incluye los modelos mas
relevantes dados a conocer por Keith Davis en su libro de Relaciones Humanas en
el Trabajo.

Modelos de Comportamiento Organizacional

' Modelo AUTOCRATICO DE  DEAPOYO COLEGIAL
| | |
CUSTODIA ,
Base del Poder | Recursos | Liderazgo | Asociacion
modelo economicos |
Orientacion Autoridad Dinero | Apoyo | Trabajo en equipo
administrativa |
Orientacion de | Obediencia Sequridad vy | Desempefio Conducta
| los prestaciones laboral | responsable
| empleados | o - e
Resultado  en | Dependencia del jefe | Dependencia Participacion Autodisciplina
los empleados de la |
- | organizacion | o I ]
Necesidades de | Subsistencia Seguridad Categoria y | Autorrealizacion
los empleados reconocimiento |
satisfechas | 1 [ :
Resultado de Minimo Cooperacion | Animacion de | Entusiasmo
desempeno | pasiva | impulsos l moderado
| 1 . i = .

Keith Davis “Relaciones Humanas en el Trabajo”

Es importante recalcar que los modelos han ido evolucionando, decidir cual
es el modelo idéneo para cada organizacion es subjetivo ya que habra un modelo
que se adecue a cada una de las necesidades de las organizaciones.

El comportamiento organizacional es un elemento indispensable, esto por la
dificultad de comprender las actitudes de los jefes, el sentir de los empleados, etc.
Es imposible trabajar y no relacionarse con los demas, por lo que es necesario
aprender sobre la conducta humana, investigar la forma de mejorar las relaciones
interpersonales y saber conducirlas en el trabajo; el manejo del comportamiento
organizacional puede contribuir significativamente a dichos aspectos. De esta
forma el trabajador social cuenta con la habilidad, preparacion y capacidad para
verse inmerso dentro de cualquier organizacién y apoyar en el estudio del
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comportamiento organizacional con la finalidad de atender algunas inquietudes
como las anteriormente mencionadas y obtener mejores resultados en las mismas.

Entender el comportamiento organizacional nunca habia sido tan importante
como lo es ahora, a razéon que éste ha permitido conocer mas a las
organizaciones y los cambios que se presentan dentro de ellas.

La competencia global requiere empleados mas flexibles y que sean
capaces y estén dispuestos a aprender a enfrentar los cambios rapidos y de
innovacién, por tal motivo hoy en dia existen muchos desafios y oportunidades
para aquellas empresas que trabajen positivamente en su comportamiento
organizacional.

2.2.4 Clima Organizacional.

El clima organizacional es un tema de gran importancia para casi todas las
organizaciones, desde que despertd interés en todos los estudiosos se le ha
denominado de diferentes forma: atmdsfera, ambiente, el cual se alimenta
principalmente de los aportes del comportamiento organizacional y busca un
continuo mejoramiento del ambiente de la organizacién, para de esta forma lograr
un aumento de productividad, siempre tomando en cuenta al capital humano.

El clima organizacional es definido como: “Las percepciones que el
trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.”’

Otra definicion de clima organizacional puede ser: la cualidad o propiedad
del ambiente organizacional, que perciben o experimentan los miembros de la
organizacion, y que influyen en su comportamiento. Para que una persona pueda
trabajar bien debe sentirse bien consigo mismo y con todo lo que gira alrededor de
ella y entender el ambiente donde se desenvuelve todo el personal.

El ambiente donde una persona desempena su trabajo diariamente, el trato
de un jefe con sus subordinados, la relacién entre el personal de la empresa e
incluso la relacion con proveedores y clientes, son elementos que conforman el
clima organizacional. Este puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen
desempenfo de la organizacion. La percepcion que los trabajadores y directivos se
forman de la organizacion a la que pertenecen incide directamente en el
desempeno de la organizacion.

Para poder comprender el concepto de clima organizacional es necesario
tomar en cuenta la importancia de los siguientes elementos: se refiere a las
caracteristicas del medio ambiente de trabajo que son percibidas directa o
indirectamente por los trabajadores inmersos en el ambiente. El clima va a tener
repercusiones en el comportamiento laboral de cada persona, es una variable que

*! Goncalves, Alexis “Clima organizacional” www.gestiopolis.com
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media entre los componentes del sistema organizacional y el comportamiento
individual.

El clima organizacional se refiere especificamente al ambiente de la
organizacion donde se desenvuelve principalmente el factor humano, el ambiente
externo forma parte de la organizacion, empero, el comportamiento de la
organizacion no es el resultado de los factores externos, sino que depende de
como el trabajador percibe estos factores. El clima organizacional refleja la
relacién que existe entre las caracteristicas personales y organizacionales.

Un buen o mal clima organizacional tendré consecuencias para la
organizacion a nivel positivo y negativo, definidas por la percepcién que los
miembros tienen de la organizaciéon. Entre las consecuencias positivas se
encuentra: el logro, afiliacion, poder, productividad, baja rotacion, satisfaccion,
adaptacion, innovacion, etc. Entre las consecuencias negativas estan: la
inadaptacion, alta rotacién, ausentismo, poca innovacion, baja productividad, etc.

El clima organizacional es determinante en la forma que toma una
organizacion, en las decisiones que en el interior de ella se ejecutan o en como se
tornan las relaciones dentro y fuera de la organizacion.

En una organizacién existen diversas escalas de climas organizacionales,
de acuerdo a como éste se vea afectado o beneficiado. Segun Litwin y Stringer
estas son las escalas del clima organizacional:

1. Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites,
normas, obstaculos vy otras limitaciones a que se ven enfrentados en el
desempeno de su labor.

2. Responsabilidad: Es la percepcion de parte de los miembros de la
organizacién acerca de su autonomia en la toma de decisiones
relacionadas a su trabajo.

3. Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. La organizacién utiliza mas
el premio que el castigo; esta dimension puede generar un clima apropiado
en la organizacién, siempre y cuando no se castigue sino se incentive al
empleado a hacer bien su trabajo.

4. Desafio: Corresponde a las metas que los miembros de una organizacion
tienen respecto a determinadas objetivos que pueden correr durante el
desempeno de su labor.

5. Relaciones: Es la percepcion de los miembros acerca de la existencia de un
ambiente grato y de buenas relaciones sociales.
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6. Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la organizacién sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros
empleados del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto en forma
vertical, como horizontal.

7. Estandares: Esta dimension habla de cémo los miembros de una
organizacion perciben los estdndares que se han fijado para la
productividad de la organizacion.

8. Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no
permanezcan escondidos o se disimulen. La comunicacion fluida entre las
distintas escalas jerarquicas de la organizacién evitan que se genere el
conflicto.

9. ldentidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compania y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a
ese espiritu. En general, la sensacién de compartir los objetivos personales
con los de la organizacion.

La elaboracién del clima organizacional es un proceso complejo a raiz de la
dinamica de la organizacion, del entorno y de los factores humanos. Por lo que
muchas empresas e instituciones reconocen que uno de sus activos
fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de la solidez de su
recurso humano, las organizaciones requieren contar con mecanismos de
medicién periddica de su clima organizacional que va ligado con la motivacién del
personal ya que éste puede repercutir sobre su correspondiente comportamiento
y desempeno laboral.

2.2.5 Cultura Organizacional.

Antes de tomar en cuenta la cultura organizacional como un elemento de la
organizacion, es importante recalcar el por qué es importante la cultura para el
Trabajo Social.

Actualmente el término de cultura se aplica en distintas formas, sin
embargo, la importancia para esta investigacion surge de la relacion con lo social y
sobre todo la relacién con la organizacion.

Ander Egg, considera que la cultura puede verse desde tres concepciones:

“a) La cultura como adquisicion, que es un conjunto de saberes y
como resultado de dicha adquisicion.

b) La cultura se concibe como estilo de ser, de hacer de pensar y
como conjunta de obras e instituciones.
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c) La cultura comprende un conjunto de rasgos que caracterizan los
modos de vida y se manifiestan a través de una serie de objetos y modos
de actuar y de pensar que son creados y transmitidos por los hombres
como resultado de sus interacciones reciprocas y de sus relaciones con
la naturaleza a través del trabajo“za.

Como se puede denotar las definiciones de Ander Egg son lo
suficientemente claras y precisa para comprender lo qué es la cultura,
especificamente dentro de la organizacion, donde el término se refiere a:

El estilo de ser, de hacer y de pensar de los trabajadores, un conjunto de
caracteristicas y estilos de vida que se manifiestan de formas distintas y que
afecta tanto las relaciones laborales, como el desarrollo de la organizacion.

El Licenciado en Trabajo Social, tiene la habilidad para adaptarse vy
modificar la cultura de la organizacion, con la finalidad de lograr un mejor
desempenio tanto de los empleados como de la organizacion en si.

Los inicios de la cultura organizacional fueron en el ano de 1979, donde
Andrew Pettigrew usé por primera vez el término, posteriormente Edgar Schein fue
quien dio la mayor difusiéon de la cultura organizacional y con el esfuerzo de
delimitar el concepto enfatizé en algunos usos habituales del concepto cultura:

a) Comportamientos observados de forma regular en la relacién entre
individuos.

b) Normas que se desarrollan en los grupos de trabajo.

c) Valores dominantes aceptados por la organizacion.

d) Filosofia que orienta la politica de la empresa respecto a sus empleados
y/o clientes.

e) Reglas del juego que opera en las empresas.

f) Clima laboral.

A pesar de que estos aspectos forman parte de la cultura organizacional no
son la parte esencial de ella, dado que no todo elemento en la cultura
organizacional es positivo, ni necesario, ni indispensable.

El concepto y el estudio de la cultura dentro de la organizacién es un
término nuevo e innovador que ha permitido a los gerentes comprender mejor a
las organizaciones y que éstas mejoren; las culturas organizacionales fuertes,
estratégicamente correctas y adaptables tienen repercusiones positivas para el
desempeno de la organizacion a corto y largo plazo.

La cultura organizacional ha sido relacionada principalmente con las
ciencias sociales asi como con las ciencias de la conducta, de donde surgen
algunas definiciones.

# Ander Egg, Ezequiel. “Diccionario de Trabajo Social’ pag. 77
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Jorge Etkin, considera que la cultura organizacional son “los modos de
pensar, creer y hacer cosas en el sistema, se encuentren o no formalizados”.?
Estos modos generalmente son sociales, establecidos y aplicados por los
integrantes de la organizacion, los cuales incluyen formas de comunicacion,
lenguajes propios del sistema, liderazgos internos o preferencias compartidas.

Keith Davis, define a la cultura organizacional como “el conjunto de
supuestos, conwccmnes valores y normas que comparten los miembros de una
organizacién”®. Esta cultura pudo haber sido creada conscientemente por los
miembros de !a organizacion o haber evolucionado a través del tiempo. Davis
considera que la cultura organizacional es un elemento clave del entorno donde se
desenvuelven los empleados, pese a que es forma parte del sistema y también se
ve afectada casi por todo lo que ocurre dentro de la organizacion.

Por su parte Dario Rodriguez en una de las definiciones mas actuales
dentro de la Cultura organizacional considera que “Dado la conceptualizacion de la
organizacion se define a la cultura organizacional como el conjumo de premisas
basicas sobre las que se constituye el decidir organizacional”®.

La cultura forma parte del individuo, la cultura organizacional se da dentro
de una empresa y forma parte del medio ambiente de los seres humanos.
Hablando de empresas la cultura organizacional “Es el conjunto de valores,
creencias y entendimientos importantes que los integrantes de una organizacién
tienen en comun™®. La cultura ofrece formas definidas de pensamiento,
sentimiento y reaccién que guian la toma de decisiones y otras actividades de los
miembros; es el aspecto social que mantiene unida a una organizacion, dado que
permite compartir rituales, historias, leyendas un lenguaje especializado, etc.

A pesar de las diferencias entre las definiciones sobre la cultura
organizacional se pueden mencionar algunos puntos importantes donde la
mayoria coincide:

La cultura organizacional varia constantemente.
Su cambio es imperceptible, para quienes se encuentran dentro de
ella.

¢ La cultura organizacional no puede ser cambiada por decreto.
Solo puede ser observada en virtud a una intervencion externa.

e Al ser hecha se abre paso a la posibilidad de su cambio, el cual
nunca sera facil.

¢ La mayoria de las veces las culturas no son la mejor seleccion
posible.

* Etkin, Jorge. “Identidad de las Organizaciones” pag. 207

* Davis, Keith. “ Comportamiento Humano en el Trabajo” pag. 111
** Rodriguez, Mansilla Dario. “Gestién Organizacional”

* www.multired.com/negocios/ersamver
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Una de las funciones del trabajador social dentro de la cultura
organizacional, es formar parte de un cambio en caso de ser necesario,
independientemente si dicho profesionista se encuentre dentro o fuera de la
organizacion.

La cultura organizacional es absolutamente coherente con la cultura de la
sociedad en que la organizacion esta inserta tanto en el entorno externo como
interno, lo que implica que la situacion del pais es mas fuerte que otra cosa, por tal
motivo no se puede aspirar a que las organizaciones y sus miembros tengan una
cultura de primer mundo, mientras que el pais tercermundista.

La cultura nacional tiene mayor impacto en los empleados que la cultura de
su misma organizacion. Por ello es necesario que entre la cultura nacional y la
cultura de una empresa, prevalezcan los mismos valores.

La cultura desempena diversas funciones en la organizacién, entre las
principales se encuentran:

1. Tiene el papel de definir las fronteras ya que crea distinciones entre una
organizacion y otras, la importancia radica en establecer una diferenciacién
entre ellas.

2. Transmite un sentido de identidad a los miembros de la organizacion.

3. La cultura facilita la generacién de un compromiso con algo mas grande
que el interés personal de un individuo.

4. Incrementa la estabilidad del sistema social. Ayuda a unir a la organizacion
porque proporciona estandares de lo que deben hacer y decir los
empleados. Tiene la funcién de aglutinar.

5. Sirve como mecanismo de control y sensatez, mismo que guia y moldea las
actitudes y el comportamiento de los empleados.

La cultura es algo tan dificil de medir como de cambiar, sin embargo,
algunas organizaciones a partir de la década de los 90's, se han esmerado por
perfeccionar sus reglas, metas y supuestos con la finalidad de obtener mejores
resultados y transmitirlos entre sus empleados.

La forma ideal de tratar a la cultura organizacional es sin hacer ningtn tipo
de prejuicios, ya que sabido que existe, mas sin embargo, no se puede calificar
como mala o buena, pero representa algo valioso tanto para los individuos como
para la organizacion.

La cultura organizacional se deriva de los pensamientos, educacion,
filosofia, creencias, en general por la cultura de su fundador, la cual se va
transmitiendo. Esto influye en diferentes aspectos de la organizacién, como lo son
los criterios de contratacion, reclutamiento, la creacion de politicas, la imagen de la
organizacion etc. Las culturas se transmiten a los empleados tanto positivas como
negativas y de diferentes formas considerandose entre las mas importantes las
historias, los rituales, simbolos materiales y el lenguaje.
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Cultura organizacional y cambio.

La cultura organizacional es parte esencial de la organizacion, dicha cultura
se encuentra presente en todas las acciones y funciones que realizan cada uno de
los integrantes de la organizacion.

Las organizaciones por su naturaleza tienden a cambiar con el paso del
tiempo, por lo que los gerentes deben estar concientes de estos cambios y
permanecer a la vanguardia para aceptarlos y adecuarlos de la manera méas
6ptima.

De tal forma que si una organizacion desea sobrevivir debe adquirir nuevos
conocimientos y crecer con ellos, asumiendo el compromiso que esto implica y
emplear el cambio como una herramienta para el crecimiento de la organizacion,
ya que cambio es sindnimo de excelencia, este cambio puede ser producto del
crecimiento de las organizaciones, los planes que desarrollan, la diversidad de sus
acciones, la especializacion de sus actividades, el liderazgo de sus direcciones y
las caracteristicas del mercado donde actian o compiten.

El cambio en la cultura es uno de los procesos mas complicados dentro de
una organizacion ya que implica una transformacién que va afectar los valores,
politicas, conductas y normas que la definen. Esta dificultad radica en que una vez
que los valores estan establecidos forman parte de la personalidad de los
individuos, quienes al ver que sus valores se ven amenazados, construyen una
barrera de resistencias que dificultan la implantacion de cambios efectivos.

Todos los miembros de la organizacion cuentan con un rol cultural
establecido él cual les fue transmitido tanto por la convivencia humana como por
los sistemas organizacionales. Dentro de este rol organizacional el individuo
realiza aportes propios basados en su historia, filosofia o creencias que también
pueden ser adoptados por los demas individuos, es de esta forma en que se
modifica la cultura, no obstante para que los cambio se lleven a cabo es necesario
que los demas los adopten y continien transmitiéndolos.

“En medida que los cambios se vuelven un factor permanente y acelerado,
la adaptabilidad del individuo organizacional a tales cambios resulta cada vez mas
apremiante en la superviviecia de cualquier empresa.”’

Hoy en dia las organizaciones con deseos y aspiraciones de crecer son
aquellas que cuenten con una alta gerencia que sea consciente de la importancia
del cambio, que se planteé retos y sea capaz de demostrar que pueden adoptar
las nuevas realidades que afectan hoy en dia al pais: la globalizacién, la economia
no sélo de México sino también en el mundo, las privatizaciones, el avance
tecnoldgico, etc.

" Bennis, W. “El poder de la transformacién y liderazgo”. pag. 177.
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Con el tiempo han surgido diferentes modelos posibles para generar
cambios dentro de la cultura organizacional. Warner Burke cita un modelo de
cambio planeado por Watson y Westley, que toma en cuenta cinco pasos:

“Desarrollo de la Necesidad del Cambio.
Establecimiento de una relaciéon de cambio.
Trabajo para lograr el cambio.
Generalizacién y estabilizacion del cambio.
Logro de una relacién terminal”?®

e o e

Antonorsi, en su guia para organizar contempla que todo proceso de
cambio puede ser simplificado en siete pasos:

1. Definir los objetivos

2. Definir el desempeno deseado en una forma de ver los objetivos como
realidades ya logradas.

3. Analizar la organizacion actual, lo que seria un diagnéstico que permita
identificar que tan lejos se encuentra la organizacion de los objetivos y el
desemperio.

4. Definir los cambios necesarios, determinar los asuntos a resolver y sus
puntos clave.

5. Disenar la organizacion futura, donde es necesario identificar las diferentes
opciones para lograr los objetivos propuestos.

6. Planificar los cambios organizacionales, definiendo la estrategia global
de cambio que permita visualizar las diferentes metas para la situacion
futura.

7. Ejecutar los cambios organizacionales, cuando los cambios se han
identificado y planificado hay que aplicar lo planeado, con la firme idea y
conducciéon de un cambio en la cultura organizacional y sobre todo
asegurar la participacion activa de todas las personas que forman parte
de la organizacion.

La importancia de tomar en cuenta los modelos anteriores, es que pese a
que cada uno plantea diferentes etapas, los modelos se pueden aplicar en
cualquier organizacion sin importar el giro, tamano, dependencia, mercado, etc. La
decision del modelo dependera de la gerencia y el proceso qué desee alcanzar un
cambio. No se puede considerar uno mejor de otro, ya que depende de diferentes
factores la eleccion del modelo idéneo.

Otra manera en la que se inicia la modificacion cultural es la conocida como
aculturacion que aplicandose a “los procesos que se desarrollan cuando dos o
mas culturas separadas se ponen en contacto en un grado suficiente para producir
cambios importantes en una de ellas o en ambas."?®

** Burke, Warner. “'Desarrollo Organizacional” pag. 61
*' Foster, George. “Las culturas tradicionales y los cambios técnicos”. pag. 142.

33



N idades Sociales en la Organizacio o
Escuela Nacional de Trabajo Social E:‘g
T T

El cambio en la cultura organizacional es un proceso continuo de
aprendizaje que implica un gran esfuerzo por parte de todos los integrantes de la
organizacién, el cual requiere de una planificacion previa y determinar
especificamente la necesidad de cambio. Para que los cambios culturales puedan
tener éxito tienen que expandirse de manera descendente, es decir, deben
iniciarse en las capas superiores de la estructura organizacional desplazandose
hacia los niveles inferiores.

Algunos especialistas han llegado a la conclusién: que tratar de cambiar la
cultura de una empresa es un tanto frustrante dado que la mayoria de las
personas se resisten al cambio, sobre todo cuando éste se propone en el lugar
donde ellos trabajan, lograr esta transformacion debe ser un trabajo cuidadoso,
bien pensado, planeado y que responda a necesidades reales de la organizacion.

Por tal motivo se ha optado por tomar opciones que tal vez son menos
drasticas y que brindaran mejores resultados y en un lapso de periodo menor
como podrian ser: reforzar los valores, contratar personas que faciliten los
procesos de cambio y que de esta manera permitan alcanzar a la organizacion
cumplir con sus objetivos.

Y para lograr el tan esperado cambio en la organizacion se propone a un
trabajador social, que partiendo de su formacién profesional pueda contribuir a las
mejoras de la organizacién como se muestra en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 1l

EL LICENCIADO EN TRABAJO SOCIAL EN LAS ORGANIZACIONES.

3.1 Trabajo social en las organizaciones.

Como se menciond en el capitulo dos: la organizacion es una entidad social
que esta orientada al logro de metas, tiene un sistema de actividades,
responsabilidad y jerarquia estructurado, que pretende aprovechar al maximo los
elementos humanos y materiales de la misma.

Sin duda el factor mas valioso de la organizacién es el factor humano. Lo
que va a distinguir a una organizacion son sus seres humanos, son ellos quienes
poseen las habilidades para usar los conocimientos, quienes llevan a cabo los
errores y logros, solo a través del factor humano los demas recursos de la
organizacion pueden utilizarse con mayor efectividad.

Considerando que la mayor parte que constituye una organizaciéon son
seres humanos, surge una interrelacion entre un sinnumero de relaciones
personales, conflictos, problemas y necesidades, donde se requiere de un
profesionista que coadyuve a un proceso de crecimiento, mejora, atencién de
problemas y necesidades y que participe en el cumplimiento de objetivos y metas.

La organizaciéon requiere de un profesionista que cuente con los
conocimientos y habilidades para interactuar con el factor humano, alguien que
sea capaz de generar cambios positivos y ofrecer resultados oOptimos a la
organizacion.

Bajo este perfil es el trabajador social el profesionista que cuenta con los
fundamentos tedricos y metodolégicos para laborar en las organizaciones
independientemente del sector (social, publico y/o privado).

El Trabajo Social, “Es una modalidad operativa de actuacion con individuos,
grupos o comunidades, para la realizacion de una serie de actividades, destinadas
a resolver problemas, satisfacer necesidades”

“Es una profesion que gradualmente se amplia y profundiza, que posee un
acervo propio de conocimientos especificos 3/ transmisibles; campos de accién
bien definidos y disciplinas y métodos propios™’

Aida Valero vislumbra al Trabajo Social desde dos perspectivas distintas;
como una profesion, “Tiene una formacion derivada de un curriculum académico,
un plan de estudios que es certificado...... A estos elementos le debemos agregar

% Ander Egg, Ezequiel. “Diccionario de Trabajo Social” pag. 321
%" Castellanos, Marie C. “Manual de Trabajo Social” pag. 88.
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una vocacion de servicio, un deseo de ayudar, una forma de crear y trascender
con el ser humano™®

Y su segunda definicidén parte de una perspectiva epistemoldgica y el apoyo
de un cuerpo de conocimientos, una metodologia de intervencion, que ha
permitido definirla como una disciplina social.

“El Trabajo Social es una disciplina que estudia al hombre en su situacion
social, a través de una tecnologia social, que le permite determinar sus
necesidades y carencias y promover la atencién de las mismas, al fin de lograr su
bienestar social.”*®

Actualmente el Trabajo Social, después de un largo proceso de
reestructuracion y formacion tanto tedrica como metodolégica, ha logrado
consolidarse como una profesion que posee un especial interés por abordar las
necesidades, carencias y problemas sociales de diferentes sectores de la
poblacion; como profesién ha ido creciendo paulatinamente gracias al compromiso
de profesionistas, maestros, investigadores, muchos de ellos desarrollandose
exitosamente en la practica tradicional y que ha permitido que otros que se estan
adaptado a la realidad social abran nuevos campos laborales y de investigacion en
diferentes sectores.

Independientemente de los campos de accién, conceptos o metodologia, el
Trabajo Social sigue siendo “la profesiéon que interviene directamente con los
grupos sociales que presentan carencia, desorganizacion o problemas sociales....
para satisfacer sus necesidades buscando mejorar su nivel de vida.”®*

Desde esta perspectiva surge el interés de ver inmerso al trabajador social
en la organizacién para cumplir con esta premisa, tomando en cuenta que dicho
profesionista puede servir como el vinculo de enlace entre los jefes y directores y
los empleados de la organizacién; dado que el trabajador social tiene la habilidad
de estudiar la realidad de los individuos de una forma integral, lo que lo convierte
en el profesionista idéneo para laborar dentro de la organizacion.

Parte de la realidad de los individuos son sin duda las necesidades sociales
en la organizacién, ya que de la satisfacciéon de las mismas va a depender en gran
medida el desempefo y actitud de los empleados.

De la relacién que existe entre organizacion - Trabajo Social- necesidades
sociales, surge el interés por encontrar un profesionista que tenga la habilidad y
formacion profesional para detectar y atender necesidades sociales dentro de la
organizacion.

%2 valero, Aida. “El trabajo social en México” pag. 132

% idem. pag. 133

3 Estrada, Cecilia. “La apertura de un espacio de intervencion profesional del trabajador social en
el &rea empresarial” pag. 47
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El trabajador social que cuenta con un “caracter multidimensional de la
intervencion profesional que le otorga la particularidad y esencia del quehacer
profesional y marca su diferencia con otras profesiones de tendencia
humanistica.”*

Especificamente, en esta investigacion se considerd el Modelo de
Intervencion Profesional Empresarial creado por la Licenciada Angélica Herrera,
tomando en cuenta que a pesar de que CONDUSEF no es una empresa, los
recursos que contempla dicho modelo son aplicables en la organizacion dado que
considera que: “el Trabajo Social en empresas identifica, diagnostica vy
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.”®

Bajo el nombre de trabajador social industrial, Margarita Teran lo considera
como: “el profesional que funge enlaces entre los diferentes sectores que
intervienen en los procesos productivos, humanizando las interrelaciones vy
promoviendo el incremento en la productividad a través e impulsar diferentes
sistemas de incentivos para los trabajadores....asi como la elevaciéon de los
niveles de vida de este sector”

A pesar de que no se llego a consolidar el Trabajo Social Empresarial (TSE)
como una area de especializacion de la carrera en la Escuela Nacional de Trabajo
Social; el TSE es reconocido y ha ofrecido grandes resultados a empresas de
Europa, Latinoamérica y Estados Unidos, no obstante, para los fines de esta
investigacion se retomaron algunos aspectos del mismo para el estudio de la
organizacion.

Es importante tomar en cuenta que se considera a la organizacion como
una comunidad social, que presenta problemas y necesidades sociales que
requieren ser atendidas para lograr el bienestar tanto de los empleados como de
la organizacion misma, esto, desde una perspectiva integral: que abarque al
individuo, su familia y los aspectos social, psicolégico, econdmico, relaciones
humanas entre otros.

Después de haber mencionado por que es importante un trabajador social
dentro de la organizacion y los beneficios que éste puede ofrecer, también es
importante mencionar que el profesionista debe cubrir un perfil conformado por
ciertas habilidades y conocimientos para laborar en la organizacion.

% Morales, Pilar. “Las necesidades sociolaborales y la importancia de su atencién dentro de las
organizaciones” Tesis. pag. 50.

% Herrera Loyo, Angélica. Manual de Trabajo Social. “Trabajo Social en Empresas”. pag. 207.
% Teran, Margarita. “Perfil Profesional del Trabajador Social en el area empresarial”’. Revista de
Trabajo Social. No. 44. 1999. pag. 35.
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3.2 Conocimientos y habilidades del trabajador social aplicables en la

organizacion.

La formacién profesional del trabajador social proporcionada por la ENTS,
le ha permitido desarrollar habilidades y conocimientos que son capaces de
convencer a los directores de la organizacion del gran beneficio que podrian
obtener con dicho profesionista laborando conjuntamente.

Conocimientos sobre:

v

Investigacion: Tener dominio sobre los diferentes modelos de que
existen, asi como de las diferentes técnicas. Esta es considerada
como primordial ya que le permite al trabajador social conocer los
distintos fendmenos sociales sus causas, consecuencias y las
posibles formas de atenderlos.

Teorias: Existen varias teorias que se manejan en el Trabajo Social
entre las que aplican en la organizacién se encuentran: teoria
social, econémica, de grupos, de sistemas y de organizacion.
Programacion: Manejar diversos procedimientos y técnicas que se
emplean para racionalizar y ordenar las acciones operativas
necesarias para la creacion de programas.

Administracion: “De una manera general, puede definirse como la
actividad de personas y/o grupos que actuan juntos, de manera,
organizada, planificada, coordinada y controlada para alcanzar
determinados fines u objetivos comunes, que nos es factible lograr
individualmente”™®.

Capacitacion: “Preparacion técnica que requiere la persona para
llenar su puesto con eficiencia. Adquisicién de conocimientos de
cardacter, técnico, cientifico y administrativo. Es la adquisicion de
conocimientos que van a contribuir al desarrollo mental e intelectual
de los individuos en relacién al desempefio de una actividad.”
Educacion: Aida Valero considera que el término, se identifica con
la socializacion, por lo que se refiere a un proceso de transmision
de diferentes cosas, que pueden ser: valores, normas, creencias,
comportamientos etc. Esta funcién permite aplicar varia acciones
del Trabajo Social en el ambito laboral.

Habilidades para:

v

v

v

Ejercer su autoridad y saberse desenvolver en el cargo, sin caer en
el autoritarismo.

Establecer politicas y normas en el trabajo, siendo capaz de
hacerlas valer y respetar dentro de la empresa.

Identificar situaciones y problemas sociales.

% Valero, Chavez Aida. “Glosario de Términos” pag. 22
% www.gestiopolis.com/recursos/documentos
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v" Analizar los problemas sociales, teniendo como contexto la realidad

social.
v Llevar a cabo investigaciones de caracter social, asi como la

elaboracion de diagnodsticos sociales.

v" Generar procesos de organizacion, educacion y promocion social.

v Seleccionar los procesos 6ptimos y viables para la atencién a los
problemas y necesidades sociales.

v" Coordinar acciones.

v" Optimizar recursos.

v Facilidad de comunicacion tanto oral como escrita.

v Relacionar la teoria y la practica.

v Aplicar técnicas e instrumentos que dinamicen la participacion de
los empleados.

v Disenar, proponer y aplicar politicas sociales.

v" Participaciéon en procesos educativos, elaboracion y aplicaciéon de
cursos y talleres.

v Detectar, atender y dar seguimiento a problematicas individuales.

v" Tener la habilidad de trabajar en equipo y sobre todo de participar

multi e interdisciplinaria mente.

Ademas de estas habilidades y conocimientos el trabajador social puede
fortalecer sus conocimientos, tanto tedricos como metodoldgicos que le permitan
desarrollar algunas otras como podrian ser:

% Reclutamiento: EI reclutamiento consiste en un conjunto de
procedimientos que tienden a atraer candidatos calificados y capaces de
ocupar cargos dentro de la organizacion, donde el trabajador social
podria participar especificamente en:

v" Andlisis del puesto.

v" Fuentes de reclutamiento.

v' Realizar entrevistas.

v" Aplicacion de pruebas psicométricas.

*,
X4

% Seleccion: Es el proceso para encontrar a la persona que cubra el
puesto adecuado, que permita la realizacion del trabajador y el
desarrollo de sus habilidades.

v Participar en el proceso de seleccion, conjuntamente con un equipo
interdisciplinario, colaborando con la realizacion del estudio
socioeconomico de los solicitantes.

Desarrollar programas para la introduccion al puesto.

Participar en la induccién al puesto.

Orientar a los nuevos trabajadores sobre las politicas y normas de la
empresa, asi como sus derechos y obligaciones.

o
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% Seguridad social y prestaciones:

v Difusiéon y orientacion sobre las medidas de seguridad social y
prestaciones laborales.

v Promocionar la unién y convivencia familiar, por medio de programas
de apoyo social y asistencial.

v Gestion de recursos que contribuyan al desarrollo personal y laboral
del trabajador.

+ Relaciones publicas:

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

v" Promover en todas las actividades entre jefes y subalternos, el
respeto e interés en su relacion.

v" Dirigir sus acciones hacia el desarrollo de un cordial y agradable
ambiente de trabajo.

v Sensibilizar y motivar a los trabajadores acerca de los proyectos de
cambio con el fin del bienestar mutuo.

Como se puede observar existe un amplio campo de accion para el
trabajador social en la organizacién, la formacién profesional ha otorgado las
herramientas para desempenar un excelente papel en la deteccion y atencién de
necesidades entre los empleados, al mismo tiempo que puede realizar un
sinnimero de actividades encaminadas a lograr el bienestar de los empleados,
directivos y de la organizacion misma.

3.3 Areas de intervencion del trabajador social en la Comisién Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de los Servicios Financieros
(CONDUSEF)

Para determinar las areas de intervencion en la organizacion es primordial
iniciar por hablar de CONDUSEF: esta organizacién es de caracter publico
descentralizado que depende de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
Dicha organizacion fue creada el 18 de enero de 1999 y su objetivo es promover,
defender y proteger los derechos e intereses de todas las personas que contratan
un servicio o producto financiero dentro del pais, asi como promover una cultura
financiera adecuada entre sus usuarios. Debido a que los fraudes con tarjetas de
crédito y los problemas con aseguradoras han ido en aumento al igual que las
molestias de los usuarios de esos productos financieros se cre6 CONDUSEF.

Dicha organizacion se encuentra conformada por 608 empleados, de los
cuales 178 cobran por honorarios asimilados. La oficina central se encuentra
ubicada en Av. Insurgentes Sur. No. 762, colonia Del Valle, Del. Benito Juarez.
CP. 03100. Asi mismo cuenta también 35 oficinas mas distribuidas por todo el
pais.
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CONDUSEF se encuentra conformada por cuatro vicepresidencias y cada
una de éstas por sus respectivas direcciones generales. (Ver anexo 1).

Es precisamente de la Vicepresidencia de Plantacion y Administracion
donde surge la Direcciéon General de Recursos Humanos, considerada el area
correcta para que se incorpore el trabajador social, en primera instancia porque es
ahi donde existe mas contacto con el personal que en cualquier otra area y se
realizan actividades importantes como: la planeacién, programacion,
remuneracion, capacitacion, contrataciéon, negociacion en caso de conflictos,
evaluacion de desempefo, etc., todo esto con el objetivo de satisfacer las
necesidades del personal y de la organizacion.

En el caso especifico de CONDUSEF, la Direccion General de Recursos
Humanos se hace cargo de las siguientes atribuciones:

e “Formular las politicas, lineamientos y procedimientos en materia de
administracion y desarrollo de personal conforme a la normatividad
vigente.

* Implementar y aplicar las acciones administrativas necesarias para el
pago de los sueldos, salarios y prestaciones del personal adscrito a la
comisién nacional;

¢ Vigilar el cumplimiento de las condiciones generales de trabajo y de
otros instrumentos normativos internos que rijan las relaciones
laborales;

e Controlar y mantener actualizado el registro de las estructuras
organicas ocupacionales y salariales de la comision nacional y vigilar
que sus unidades administrativas desconcentradas se ajusten a las
mismas.

* Representar a la comision nacional ante las autoridades laborales, asi
como ante diversas instituciones de seguridad social y empresas que
permitan mejorar los beneficios y prestaciones del personal”®.

En este mismo orden de ideas, se puede aseverar que el trabajador social
tiene un amplio campo de accién en el area de recursos humanos de
CONDUSEF, dado qué su formacion profesional justifica su estancia en esta
direccion, trabajando con cada una de las necesidades de todos los empleados
que conforman la organizacion y realizando equipos multi e interdisciplinarios con
el objetivo de lograr el desarrollo del personal y por ende el de la organizacion.

Sin embargo se contempla que el area ideal para que labore un trabajador
social, es sin duda la de recursos humanos, tomando en cuenta que puede
intervenir con cada uno de los empleados que conforman las diferentes
direcciones de CONDUSEF como se pueden observar en el anexo 2.

0 www.condusef.gob.mx “Estatuto Organico para CONDUSEF”.
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Aunado a lo anterior es importante mencionar que dicho profesionista tiene
la habilidad para intervenir en cualquier nivel de los siguientes:

EMPRESARIO
(MANDOS
SUPFRIORFS)

NIVELES DE SUPERVISOR
INTERVENCION (MANDOS MEDIOS)
TRABAJADOR
(OPERATIVOS)

Fuente: “Niveles de intervencion de Trabajo Social en empresas”
Angélica Herrera Loyo

Por lo anterior mencionado se puede expresar que Trabajo Social tiene
todas las caracteristicas para intervenir exitosamente en la organizacion,
realizando un sinnimero de funciones y actividades a corto y largo plazo, pero
sobre todo tiene la formacion para detectar necesidades y atenderlas de forma
optima, logrando grandes beneficios tanto para la organizacién como para el
empleado; una forma de atenderlas es gestionandolas.

3.4. Gestion de necesidades sociales en la organizacion.

La gestion ha sido un término que en México se relaciona por lo regular con
la realizacion de tramites, sin embargo, ésta tiene diferentes acotaciones que se
relacionan estrechamente con el Trabajo Social y sobre todo puede ser usada
para la atencion de las necesidades sociales.

La importancia de una gestion capaz, combinada con una coordinacion de
las disposiciones de las organizaciones y Trabajo Social, fue reconocida desde el
ano de 1982 en la Gran Bretana, donde la gestion fue considerada como uno de
los principales papeles del trabajador social en un futuro, lo que le abriria las
puertas a la profesion y que pasaria de considerarlos de consejeros a
planificadores de la asistencia e inclusive directores.
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El término gestion es un término que encierra diferentes caracteristicas
segun cémo y donde se emplee.

Ander Egg, considera a la gestion como: “Accion y efecto de administrar.
Y gestionar: Hacer y diligenciar tramites conducentes al logro de un propdsito que
sirve para atender una necesidad o resolver un negocio” *'

Sin embargo, hoy en dia la gestién es mas que el hecho de administrar, ya
que implica otros elementos.

Por su parte Verdnica Coulshed, realizd aportes importantes a la gestion,
especificamente del Trabajo Social; ella considera que la gestion “se puede definir

como un proceso de organizacion de recursos para que se lleve a cabo el
2 1)42

Considera que la gestion, pese a ser de suma importancia para el Trabajo
Social, no ha recibido la importancia que se merece, en la actualidad es poca la
bibliografia sobre la misma.

La gestion, incide principalmente sobre el conocimiento y la capacidad del
trabajador; la valoracion de sus necesidades, la planificacion de la intervencion, la
toma de decisiones, el establecer prioridades, la supervision de habilidades y
prioridades, la ejecucion y evaluacién de proyectos y servicios, que ademas de ser
parte de la gestion forma parte del quehacer del trabajador social.

Por lo que se puede concluir que la relacion que existe entre Trabajo Social-
gestion-necesidades sociales en la organizacion es la siguiente:

Dado que el trabajador social y los procesos de gestion
comparten una preocupacion por la resolucion de problemas vy
atencién de necesidades; ambos buscan las mejores alternativas
y herramientas para la solucion de las mismas; por medio de la
optimizacién de los recursos y sobre todo buscando el bienestar
comun, tratando que los empleados cumplan con las metas vy
objetivos tanto propios como de la organizacion.

Se debe tomar en cuenta que el trabajador social juega un papel primordial
en la detecciéon de necesidades, pero sobre todo se requiere que también las
gestione: por medio de la planeacion, programacion, implementacion, ejecucion,
seguimiento de programas, planes y proyectos; buscando mejorar la situacién
laboral de los empleados, el cumplimiento de objetivos y por supuesto
perfeccionar el clima y la cultura organizacional.

*! Ander Egg, Ezequiel Op cit. Pag. 145
*2 Coulshed, Verénica. “La Gestion del Trabajo Social” Pag. 25.
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Con esta finalidad se realizé la presente investigacion que tuvo como
objetivo detectar las necesidades sociales en CONDUSEF, para crear una
propuesta de intervencion que permita gestionar dichas necesidades de una

manera optima. En el siguiente capitulo se muestra la metodologia que se llevé a
cabo para la realizacién de la investigacion.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Justificacion:

En el primer contacto que se tuvo con CONDUSEF, se pudieron percibir
ciertas necesidades sociales entre los empleados, lo que generd el interés por
determinar y evaluar las mismas. Si bien en todas las organizaciones existen
carencias que es importante y son algo cotidiano, hoy en dia es importante que los
directores se interesen en satisfacerlas, ya que de ello dependen en gran medida
los resultados de los empleados.

Por lo general un empleado que tiene en la mayor parte satisfechas sus
necesidades va a lograr: identificarse con la organizacion, trabajar con
entusiasmo, la aceptacion a los cambios, el cumplimiento de objetivos y metas,
etc.

El trabajador que tiene la oportunidad de ver satisfechas sus necesidades y
se encuentra en condiciones laborales 6ptimas podra adaptarse mejor a las
exigencias que hoy en dia requieren tanto las organizaciones como el pais, para
lograr el bienestar tanto del empleado como de la organizacién misma.

Es asi como se torna la investigacion para saber cudles son las
necesidades que en este momento se encuentran afectando a lo empleados de
CONDUSEF, con la finalidad de crear una propuesta de soluciéon que a su vez dé
las pautas a un trabajador social para verse inmerso en el area de recursos
humanos de la organizacion y gestionarlas de la mejor manera posible.

4.2. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Crear una alternativa que permita gestionar las necesidades sociales en
CONDUSEF.

Objetivos especificos

e Evaluar las necesidades sociales de los empleados.
e Definir la necesidad de un trabajador social en el area de recursos
humanos.
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4.3 Hipotesis

Los empleados de CONDUSEF presentan diversas necesidades sociales
que al no ser gestionadas, estan afectando directamente el clima organizacional.

4.4. Tipo de estudio

Es exploratorio, ya que analiza el contexto de la organizacién y en base a
eso se generd una propuesta.

4.5 Poblacion

Para la investigacion se tomé en cuenta Unicamente a los empleados de
estructura de CONDUSEF (éstos son aquellos empleados quienes tienen un
contrato por tiempo indefinido con la organizacion), dando un total de 430
empleados de los cuales el 15% ocupa un puesto de mandos medios y el 85% de
puestos operativos.

4.6 Determinacion de la muestra

Se determind la muestra por medio de una muestra de tipo probabilistico
aleatorio empleando la formula para poblaciones conocidas:

n=z’pgn
E?(N-1)+pqz?

z es el nivel de confianza que
E representa la precision

p es la ocurrencia

g es la no ocurrencia

N es el tamanfo de la poblacién

Quedando los datos de la siguiente forma:

Zi= 1.50
E=+-5%.
p=50
q=>50
N =430
n = (1.64)2(70) (30) (430)
(5)° (429) + (70) (30) (1.64)° n=148
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Para la investigacion de campo se procediéo a establecer una muestra
estratificada quedando los siguientes estratos:

1. Personal de estructura que ocupa un puesto operativo; que
puede ir desde el personal que se encarga de sacar las
copias, secretarias, analistas, especialistas, etc.

2. Personal de estructura que ocupa un puesto de mandos
medios, que abarca a jefes de departamento, jefes de area y
directores de area.

Como criterios de inclusidn se tomaron en cuenta: que fueran empleados de
estructura de CONDUSEF, siempre y cuando estuvieran en el inventario de
recursos humanos actualmente activo.

Como criterio de exclusion, se consideré aquellos empleados contratados
por honorarios, personal de estructura con licencia o vacaciones vy el personal de
confianza.

4.7 Instrumentos

Para la realizacion de la investigacién los instrumentos y técnicas
empleadas fueron:

e Cuestionario: se aplicé un instrumento que consta de 30 preguntas; 21 con
escala de evaluacién, 8 preguntas cerradas con opcién de profundizar y
explicar el por qué de su respuesta y una Ultima pregunta que se refiere a la
selecciéon de una o varias de las 14 posibles necesidades sociales dentro
de la organizacion. (Ver anexo 3)

e Observacién: Que consiste en los sentidos del investigador para percibir los
hechos, acciones, realidades presentes en el contexto donde se desarrollo
el levantamiento de informacion.

4.8 Procedimiento

a) Se tuvo un primer contacto con el director del area de seleccion y
capacitacion, el Lic. Gustavo Gonzalez Castro, a quién se le comento el interés
por realizar la investigacion en CONDUSEF y aprob6 el proyecto, para
posteriormente concretar la fecha en la que se aplicaria el instrumento

b) Se obtuvo un listado de empleados, que contiene los datos referentes al
puesto que ocupan y el area donde se encuentran, el cual es actualizado mes con
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mes y facilitd la estratificacion de los empleados y su localizacién dentro de la
institucion.

c) Posteriormente se realizo la reproduccion del instrumento y ya con la
muestra estadistica determinada se acudié a las oficinas de CONDUSEF para su
aplicacion.

d) Para la aplicacion del instrumento tuvo que pasar por la supervision de
las autoridades correspondientes, debido a que es necesario tener cuidado con el
manejo de la informacion.

e) El levantamiento de datos se llevé a cabo en un periodo de tres dias,
que abarcé del 10 al 13 de Noviembre de 2004, en el horario de la oficina que es
de 9:00 a 14:00 y de 16:00 a 18:00 hrs., donde la autora de la tesis se presentd
con cada uno de los empleados y después de explicarle los objetivos de la
investigacion procedio a realizar la entrevista.

e) Al concluir con la recopilaciéon de los datos, se contintio con el andlisis e
interpretacion de los datos, apoyandose en el paquete de Microsoft Excel, por
medio del cual se graficaron los resultados quedando como se muestra en el
siguiente capitulo.
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CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
5.1 Analisis de datos

A continuacion se presentan los resultados generales obtenidos de la
muestra, divididos por el tipo de pregunta y debajo de cada grafico se encuentra el
analisis correspondiente.

Es importante mencionar que para el estudio se tomaron en cuenta dos
estratos, debido a que del total de la poblacion el 85% son empleados operativos y
el 15% son mandos medios; para que la muestra tuviera las mismas
caracteristicas, se tomaron en cuenta los mismos porcentajes como se muestra a
continuacion:

Empleados operativos Mandos medios
85% 15%
125 23

CONDUSEF es una organizacion nueva tiene seis anos desde su fundacion
y la mayoria de los empleados ha estado ahi desde sus inicios. Como se puede
ver en el grafico 1 mas de la mitad inicié6 sus actividades cuando se fundo la
organizacion por razones diversas, sin embargo, el hecho de que la mayoria de
los empleados aun presten sus servicios es factor determinante para los
resultados posteriores..

ANTIGUEDAD

DO1- 2 Anos B3- 4 Anos O5- 6 Afos

Grafico No. 1
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Carécter Social. 2005
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La variable del género arrojé datos importantes ademas de indicar que la
mayoria de los empleados con puestos operativos son mujeres, mostré que en lo
que se refiere a la importancia del plan de gestion de necesidades sociales, las
mujeres en su totalidad estuvieron de acuerdo con la creacién de un programa de
atencion a las necesidades, quienes a diferencia de los hombres se muestran mas
interesadas, mientras que algunos hombres se mostraron indiferentes ante esta
situacion.

SEXO

MASCULINO,
36%

EMENINO,
64%

Grafico No. 2
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Cardcter Social. 2005

A continuacién se puede observar una serie de 21 preguntas cerradas con
cinco posibles opciones que van enfocadas especificamente a conocer cémo es la
estancia del empleado dentro de la institucion y como se identifican con la misma,
partiendo de que la satisfaccion del empleado dentro de la organizacion se va a
ver reflejado en su desempeno, esto a su vez va a permitir conocer un poco sobre
el comportamiento y cultura organizacional que existe dentro de CONDUSEF.

La pregunta nimero uno, va dirigida a saber qué conocimiento tienen los
empleados sobre los objetivos de la organizacién. Como se pudo observar en el
marco tedrico de la presente investigacion de tesis, la relacion entre los objetivos
de la organizacion y los del empleado permite obtener mejores resultados para
ambos.

Especificamente en el caso CONDUSEF, el grafico 3 nos muestra que el
conocimiento de los objetivos organizacionales no es un factor que impida el buen
funcionamiento de las actividades, pues sélo una cuarta parte de los empleados
los desconoce.
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. CONOCE LOS OBJETIVOS DE LA
ORGANIZACION?
NO LOS
CONOZCO,
3%
POCO, 6%

LO BASICO,
12%

ENSU
h TOTALIDAD,
48%

LO
SUFICIENTE,
31%

Grafico No.3
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Saber que tanto conocen los empleados sobre los objetivos
organizacionales es importante, sin embargo; se necesita conocer de igual manera
los objetivos personales y el alcance que ha tenido de éstos cada empleado, ya
que de esta relacién dependera el desempeno de los trabajadores: esto se
presenta en el grafico 4.

EL CUMPLIMIENTO DE SUS OBJETIVOS
DENTRO DE LA ORGANIZACION ES

48%

12%
] o
= e N
EXCELENTE MUY BUENO  BUENO  REGULAR MALO

Grafico No.4
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Como podemos observar, la mayoria de los empleados consideran que el
cumplimiento de sus objetivos ha sido alcanzado.
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Tomando en cuenta los graficos 3 y 4, se puede observar la correlacion que
existe entre los objetivos organizacionales y personales dentro de CONDUSEF
pues los primeros, no limitan el cumplimiento de los objetivos de los empleados
dentro de la institucion.

Actualmente, una de las caracteristicas del panorama laboral en México, es
la dificultad que se encuentran las personas de ocupar un puesto que permita
ejercer los conocimientos adquiridos por su formacion o realizar alguna actividad
para la que se tengan mejores aptitudes y conocimientos, sea por la escasez de
empleo o porque la organizacion de la que forman parte cuenta con una estructura
organica limitada. Esto trae como consecuencia la insatisfaccion y que el
empleado presente actitudes de indiferencia hacia sus labores y a su puesto en
general.

EN EL PUESTO QUE OCUPA ;COMO
CALIFICARIA SU SATISFACCION LABORAL?

|= EXCELENTE = MUY BUENO  BUENO - REGULAR m MAL%'

Grafico No. 5
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

En el caso de CONDUSEF, ésta se caracteriza por tener un amplio campo
laboral donde muchos profesionistas pueden ejercer sus conocimientos; aunado a
esto se desenvuelven en un ambiente que consideran agradable que los deja
satisfechos con su situacion laboral, como se observa en el grafico 5.

Parte de la satisfaccion laboral gira en torno al desarrollo del empleado, las
oportunidades de crecer dentro de la empresa y parte fundamental de eso es la
capacitacion.

Una de las principales funciones del area de recursos humanos se refiere a
la capacitacion, la cual es importante ya que brinda una introduccién sobre la
compania y el puesto a desempenar a los nuevos empleados, aunado a esto es
recomendable que el trabajador tenga una capacitacién constante que le permita
potencializar sus habilidades para que realicen sus labores de mejor manera y
tengan posibilidades de crecimiento.
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CONSIDERA QUE LA CAPACITACION QUE HA
REBICIDO PARA DESEMPENAR SU TRABAJO
ES:

35%

27%

17% 15%

6%

EXCELENTE MUY BUENO  BUENO REGULAR MALO

Gréfico No. 6
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Con respecto a la capacitacion dentro de CONDUSEF solamente poco mas
del 20% de los empleados mencioné que la capacitacion proporcionada habia
sido buena (grafico 6). Esto es porque dentro de la organizacién no existe un
proceso constante de capacitacién hacia el personal, que abarque tanto la
induccién sobre lo que sera el puesto o talleres de aprendizaje continuo, ya que lo
tnico con lo que cuenta son cursos basicos de computacion y de idioma que no
son obligatorios y su cupo es limitado.

Sobre como es el desempeno de los empleados dentro de la organizacion;
se puede considerar que es una pregunta subjetiva, los empleados pueden
considerar tener un desempeno Optimo en la realizacion de sus actividades a
pesar de que los resultados muestren lo contrario. Si bien, no se pueden comparar
las respuestas de esta pregunta contra los resultados de cada empleado a razén
de que el instrumento es andénimo, permite observar como afecta el cumplimiento
de los objetivos en el desempeno laboral: el personal que va alcanzando los
objetivos personales, laborales e institucionales presenta un mejor desempeno
laboral.
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:COMO ES SU DESEMPENO DENTRO DE LA
ORGANIZACION?

46%

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR

Grafico No. 7
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Como se observa en el grafico 7 mas del 90% considera que tiene un
optimo desempenio laboral, lo cual se ve reflejado en el buen funcionamiento de
CONDUSEF, ya que al indagar sobre esto con las areas correspondientes
expresaron gue se estan alcanzando la mayoria de los objetivos organizacionales.

Como se ha visto existen diversos factores de los que depende un buen
desempeno laboral como lo son: capacitacién, induccién, cumplimiento de
objetivos personales y de la organizacion pero no se puede dejar de mencionar el
clima organizacional, pues de él depende en gran medida el buen funcionamiento
de la organizacién.

Las siguientes preguntas van enfocadas a conocer el clima organizacional,
de CONDUSEF, y sobre todo ver la forma en que los empleados lo perciben.

.COMO EVALUARIA A SU ORGANIZACION COMO
INSTITUCION DE TRABAJO?

38%
35%

15%

8%

4“)”0

BUENO REGULAR MALO

Gréfico No. 8
Investigacidn: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005
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De acuerdo al grafico 8, CONDUSEF es considerada una buena institucion
de trabajo debido a que sélo mas del 10% manifesté alguna inconformidad, sin
embargo, es importante que se tome en cuenta a los sectores que estan en
desacuerdo a manera que exista una comunicacion constante con éstos y con
todos los empleados en general, a fin de mantener el buen funcionamiento de la
organizacion.

La siguiente pregunta, que esta relacionada al ambiente laboral que es una
forma indirecta de obtener datos sobre el clima organizacional y que también va
ligada a los resultados de la pregunta anterior.

¢COMO CONSIDERA SU AMBIENTE LABORAL?
40%

29%

10%

EXCELENTE MUY BUENO

Grafico No. 9
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

En el caso de CONDUSEF es de suma importancia que poco mas de tres
cuartas partes de la poblacion consideren un ambiente laboral aceptable; los
casos de inconformidad aumentaron en 9 puntos porcentuales con respecto al
grafico anterior, que aunque no miden lo mismo, tiene una relacion directa ya que
el ambiente laboral forma parte esencial de la organizacién. Esto permite medir el
clima organizacional que se refiere especificamente a las percepciones que el
trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral,
aunado a los resultados estadisticos es importante mencionar que durante la
aplicacion del instrumento se pudo percibir que existe poca convivencia y relacion
entre los empleados inclusive de la misma area, podria considerarse que ésta es
la rezén del aumento porcentual.

La convivencia con los jefes y companeros de trabajo son factores
primordiales para el desenvolvimiento del trabajador, el trato que reciben va a ser
determinante para la obtencién de resultados, la formacién de un excelente equipo
de trabajo va a ofrecer excelentes resultados y esto va a depender en gran parte
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de quien esté a la cabeza del equipo y el trato que esté de a sus subordinados,
por lo tanto es importante conocer como perciben los empleados el trato y la
actitud de sus superiores hacia los demas.

LA CALIDAD HUMANA POR PARTE DE SUS JEFES
ES:

35%

26%

6%

Gréfico No. 9
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

En lo que se refiere a la calidad humana de los jefes, mas del 80% de los
subordinados manifesté que es muy buena y esto se ve reflejado en el trato que
tienen hacia ellos. En el caso de CONDUSEF no importa €l nivel jerarquico de los
superiores, ya que como parte de los valores de la organizacién se encuentra el
trato humano hacia los demas.

Asi mismo es indispensable la comunicacion de jefes con subordinados,
éste es un proceso que debe incluir tanto la transferencia como la comprensién del
significado. Si hay una idea por muy buena que sea, no servira de nada si no es
transmitida y comprendida por los demas correctamente.

La comunicacién desempena cuatro funciones principales dentro de la
organizacion éstas son: el control, la motivacién, la expresion emocional e
informacién; sin embargo, la comunicacion también es uno de los principales
problemas dentro de las organizaciones. Estudios realizados en varias empresas
de Estados Unidos, demostraron que “aproximadamente entre el 5 y el 20% de la
poblacién debilita la comunicacion por sus temores....las personas que lo sufren
experimentan una tension y ansiedad en todos los tipos de comunicacién™®

“** Robbins, Stephen “Comportamiento Organizacional” pag. 380.
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Con respecto a lo anterior van dirigidas las siguientes preguntas, la
comunicacién en el grupo laboral; tanto entre companeros como con los jefes es
primordial para mejorar el funcionamiento de la organizacion.

¢COMO CALIFICARIA LA COMUNICACION CON SUS
JEFES?

28%

21%

19%

8%

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Gréfico No. 10
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

LA COMUNICACION ENTRE SUS COMPANEROS
GENERALMENTE ES:

42%

35%

17%

6%

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR

Gréfico No. 11
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social, 2005

En los graficos 10 y 11 se observa que la comunicacion dentro de
CONDUSEF en general es buena, sin embargo, ésta debe reforzarse entre jefes
y subordinados ya que presenté mas del 25% de menciones negativas, por su
parte entre companeros las menciones negativas fueron de poco mas del 5%.
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Cuando se habla de reforzar cualquier tipo de comunicacion u otra situacion
relacionada con los empleados, el indicado para realizarlo es el area de recursos
humanos, pues como se mencioné en el capitulo anterior se encuentra en
constante contacto con los trabajadores y es ahi donde surgen las actividades
referentes al pago de némina, cursos de capacitacion, seleccion y contrataciéon de
personal, prestaciones y servicio médico; sin embargo, este tipo de actividades no
implica que exista un especial interés de dicha area hacia los empleados. La
mayoria de éstos desconocen los servicios que ahi se les puede brindar ya que
tienen contemplado recurrir a la direccion general de recursos humanos
unicamente para tramitar vacaciones, préstamos y quincenalmente recoger sus
vales de despensa.

¢COMO ES EL INTERES DEL AREA DE RECURSOS
HUMANOS EN LA ATENCION DEL PERSONAL?

45%

26%

15%
2 10%

4%

EXCELENTE MUY BUENO BUENO

REGULAR

Grafico No. 12
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Casi la mitad de la poblacién piensa que la atencion recibida por el area de
recursos humanos es buena, tomando en cuenta que se tienen cinco opciones
ésta quedaria a la mitad en un punto intermedio donde no se considera ni
excelente ni malo, por lo tanto no aporta mucha informacién; no obstante, si se
analizan los extremos de este punto medio se puede observar que una parte
considerable y representativa de los empleados (mas del 35%) cree que la
atencion es deficiente.

En base a la pregunta anterior surge la inquietud de conocer si el personal
de CONDUSEF estaria de acuerdo en que llegara un profesionista que brinde
atencion integral al personal. Es importante mencionar que se considera a ésta
como: la atencién que requiere el empleado en su entorno, tomando en cuenta los
distintos contextos del ser humano (social, psicoldgico, emocional, econémico,
etc.).
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¢COMO CONSIDERARIA LA PRESENCIA DE UN
PROFESIONAL QUE BRINDE ATENCION INTEGRAL
AL PERSONAL?

43%

34%

15%

4% 4%

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

Gréfico No. 13
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

El grafico habla por si mismo, mas del 80% considera como muy buena o
excelente idea la presencia de un profesional que esté al pendiente de sus
necesidades.

El siguiente blogque de preguntas se pretende valorar lo anterior de una
manera mas directa, evaluando el desempeno laboral del empleado como parte
importante de la organizacion.

SUS ACTIVIDADES LABORALES LE PERMITEN
APLICAR SUS CONOCIMIENTOS Y
HABILIDADES:

40%

21%
2% 2%

SIEMPRE LAMAYORIA ALGUNAS CASINUNCA  NUNCA
DE LAS VECES
VECES

Grafico No. 14
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social2005

La mayoria de las personas tiene la oportunidad de aplicar siempre sus
conocimientos a sus actividades laborales, sin embargo, no se puede dejar de
lado la cuarta parte de los empleados que no tienen las mismas oportunidades, ya
que de no ser atendida en un futuro podria generar descontentos y aumentar en
porcentaje.
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A su vez el desarrollo de actividades laborales se encuentran relacionadas
con las oportunidades de ascenso, ya que ello requiere que se tenga la
experiencia y habilidades para aspirar a un mejor puesto.

ALCANZA A IDENTIFICAR LAS OPORTUNIDADES
DE ASCENSO:

23%

8%

: 4

SIEMPRE LA MAYORIA ALGUNAS CASINUNCA  NUNCA
DE LAS VECES
VECES

Grafico No. 15
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

En el grafico 15 la mayoria de las respuestas se concentré en algunas
veces; sin embargo, el inconveniente es que ésas oportunidades de ascenso no
se dan frecuentemente, por lo que es de suma importancia retomar que mas de
20% nunca ha visto una oportunidad de crecimiento en la organizacion.

Por lo anterior es necesario saber de que forma se encuentran ligadas esas
oportunidades de ascenso con algunos factores como podrian ser los favoritismos.

DENTRO DE LA ORGANIZACION EXISTEN
FAVORITISMOS:

pe

SIEMPRE LA ALGUNAS CASI
MAYORIA VECES NUNCA
DE LAS
VECES

Grafico No. 16
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005
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Como se observa en el grafico numero 16 mas del 90% de los empleados
tiene la percepcion de que cualquier decisién relacionada con el personal va a
estar influenciada por intereses de caracter personal (favoritismos). Esto se puede
relacionar, por ejemplo; con las pocas oportunidades de ascenso observadas en la
pregunta anterior.

Cada uno de los elementos como lo son: la comunicacion, oportunidades de
ascenso, el desempefio laboral, forman parte de un todo que da como resultado el
desarrollo personal y profesional del que en gran parte dependera la remuneracion
de los individuos. Es asi, que el sueldo al igual que el cumplimiento de los
objetivos, juega un papel primordial dentro del desarrollo de los empleados.
Estudios demuestran que un empleado bien remunerado realizard de forma
6ptima su trabajo y tendra menores intenciones de cobrarle a la empresa mediante
formas ilicitas.

Por confidencialidad no se pueden mencionar los salarios de los
empleados, sin embargo, es importante saber que tan equitativo es el sueldo en
funcion de las actividades o nivel jerarquico con las actividades que realizan los
empleados.

EL SUELDO QUE PERCIBE VA DE ACUERDO CON
LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA:

36%

21%

21%
12%

i 10%

SIEMPRE LA MAYORIA ALGUNAS CASINUNCA  NUNCA
DE LAS VECES
VECES

Grafico No. 17
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

En este grafico hablando de estadistica se percibe que en la organizacion
mas de la mitad de la poblacién considera que su sueldo va de acuerdo con las
actividades que realiza; sin embargo si hablamos de la realidad del pais los
sueldos se encuentran muy por debajo de las expectativas de los empleados
tomando en cuenta que en algunas ocasiones tienen que cubrir guardias y trabajar
horas extras las cuales no son remuneradas.
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Bajo el esquema de que los empleados que gozan de satisfaccién laboral,
inmersos en un ambiente organizacional agradable permitira que los empleados
cumplan sus metan y tengan un éptimo desarrollo, se encuentra el siguiente
grafico donde se pretende conocer la percepcion de los empleados sobre los
beneficios y prestaciones que les brinda CONDUSEF, que en algunos casos
superiores a los de la ley.

LOS BENEFICIOS Y PRESTACIONES QUE LE
BRINDA LA ORGANIZACION SON:

260;6 26?5

21%

6%

il

EXCELENTE MUY BUENAS BUENAS REGULARES MALAS

Grafico No. 18
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Lo que resulta un foco de atencién es observar que mas de un tercio de la
poblacién esta en desacuerdo con las prestaciones proporcionadas por la
organizacion. No es extrafo dar a conocer que los beneficios que antes gozaban
los empleados no son los mismos de ahora, lo que ocasiona que los resultados se
encuentren concentrados en esta parte.

Actualmente la situacién laboral tanto en dependencias gubernamentales
como privadas es critica y no sélo con respecto a las prestaciones y beneficios del
personal; el desempleo se hace cada vez mas latente en la historia de México vy el
temor de perder el empleo es constante.

Probablemente estos factores son externos de la propia organizacion, no
obstante, es necesario apoyar al empleado lo mas que sea posible.
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LA SEGURIDAD DE CONSERVAR SU EMPLEO
ES:

42%

11% 11%

o

BAJA MUY BAJA NINGUNA

Grafico No. 19
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Si se toma en cuenta que el 85% de la poblacion es personal operativo, se
podria justificar que casi la mitad de la poblacion tiene plena seguridad de
conservar su empleo, ya que dichos empleados tienen un contrato indefinido con
la organizacion y cuentan con el respaldo de un sindicato que los apoya en ese
sentido; sin embargo, no se puede omitir que existe mas de un 20% que no tiene
ninguna seguridad. El hecho de no sentir el compromiso de la organizacién para
con el empleado ocasiona que no se dé la misma obligacion en forma inversa, lo
que provoca otra serie de problemas como: falta de identificacion con la
organizacién, incumplimiento de objetivos y metas y sobre todo la insatisfaccion
laboral.

Sin duda una forma de evitar esa insatisfaccion laboral es fortaleciendo las
relaciones interpersonales dentro de la organizacion, las cuales son parte del
clima organizacional y de las que dependen la formacién de equipos de trabajo
solidos y por ende la facilidad para alcanzar los objetivos de manera eficaz.
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LAS RELACIONES INTERPERSONALES EN EL
TRABAJO SON:

36%

20%

24%

9%

2%

EXCELENTE MUYBUENAS BUENAS REGULARES MALAS

Gréfico No.20
Investigacién: Necesidades Organizacionales de Cardcter Social. 2005

En el grafico se observa que mas de la mitad de la poblacion consideré que
las relaciones interpersonales en el trabajo son muy buenas, lo cual hay que
aprovechar al maximo para que estas relaciones sirvan como el hilo conductor
para transmitir las buenas costumbres, una buena comunicacién y sobre todo la
base de una cultura organizacional estable.

Para que la cultura organizacional aporte beneficios a la organizacion es
fundamental que los empleados se sientan identificados con su institucion de
trabajo, que exista preocupacion de los jefes y directores hacia los trabajadores y
que sean escuchadas cada una de sus inquietudes incluyendo sus necesidades.

LAS NECESIDADES QUE MANIFIESTA SON
ATENDIDAS:

11% 11%

SEMPRE LAMAYORIA ALGUNAS CASINUNCA NUNCA
DELAS VECES
VECES

Grafico No. 21
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005
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En el primer contacto dentro de CONDUSEF, el cual se dio durante el
servicio social se percibié que existian un sinndmero de necesidades no
atendidas, de las cuales ninguna area se estaba haciendo responsable.

Sin embargo, en el momento de realizar la investigacion se observé que
mas de la mitad de la poblacién manifesté que sus necesidades son atendidas la
mayoria de las veces, cabe mencionar que los entrevistados se refirieron
especificamente a su jefe inmediato como la persona que se encargaba de
atenderlas. Pese a los resultados no se puede dejar de retomar el 22% que
consideré lo contrario ya que de esta parte depende la justificacion de un
trabajador social que atienda las necesidades en la organizacion.

Como se puede observar en el siguiente grafico mas de tres cuartas partes
de la poblacién manifesté que dentro de CONDUSEF no existe un personal que se
encargue de atender sus necesidades.

LEXISTE DENTRO DE LA ORGANIZACION UNA
FIGURA PROFESIONAL QUE ATIENDA SUS

[

NECESIDADES?

NO
T

Grafico No. 22
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

El area o el profesionista que se encargue de atender las necesidades tiene
que darse a la tarea de conocerlas, dado que los empleados pueden o no
manifestarlas.

¢GENERALMENTE MANIFIESTA SUS |
INQUIETUDES DENTRO DE LA ORGANIZACION? |

Grafico No. 23
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005
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La opinién de la poblacion con respecto a esta pregunta fue equitativa, no
obstante solo un poco mas de la mitad son los empleados que generalmente
manifiesta sus inquietudes, ya que consideran que de esta forma se podran
obtener mejores resultados y el trabajo sera mas agradable.

Por otra parte, la mitad que no manifiestan sus inquietudes es donde se
debe centrar la atencién ya que es necesario indagar sobre sus inquietudes para
tener la percepcion de la mayoria de los empleados de la organizacion.

Asi como existen necesidades también hay problemas dentro de las
organizaciones entre los mas comunes se encuentran: el ausentismo y la
puntualidad que en diversos libros de comportamiento organizacional se
relacionan con la insatisfaccién laboral: cuando en el trabajo el empleado no esta
satisfecho con su sueldo, actividades, puesto, presenta estos problemas.

S TIENE PROBLEMAS DE PUNTUALIDAD?

Si
15%

NO
85%

- Grafico No. 24
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Al parecer este no es el caso de CONDUSEF, dado que el 85% manifestd
no tener ningun problema de puntualidad debido a que se consideran personas
responsables y que cumplen con su obligacién.

Por otra parte el 15% de la poblaciéon que consideré tener problemas de
puntualidad los imputo al trafico que existe en la ciudad de México que les impide
llegar a tiempo a su trabajo.

El ausentismo, afecta a la organizacion tanto o mas que los problemas de
puntualidad, dado que hay actividades, proyectos, juicios, oficios, etc., se retrazan
cuando el personal se ausenta, pese a eso constantemente se presenta este
problema en las organizaciones.
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LHAY PHDBLEMAS DE AUSENTISMO DENTRO
DE LA ORGANIZACION?

| NO SABE
4%

Grafico No. 25
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

En el gréfico se percibe que mas de la mitad de la poblacién no alcanza a
vislumbrar este problema en su organizacion, empero, existe un 36% que opina lo
contrario; donde se puede inducir que el ausentismo es provocado por diversos
factores como lo son: la facilidad de justificar las faltas, favoritismos, enfermedad,
entre otros.

Como se menciond anteriormente la relacion del ausentismo con los
problemas de puntualidad, son en algunos casos una manifestacion de
insatisfaccion laboral, por lo qué se consider6 necesario conocer la percepcion de
los empleados al respecto, lo cual provocando reacciones divididas.

SE REFLEJA A TRAVES DE LA IMPUNTUALIDAD Y EL

AUSENTISMO

LA FALTA DE SATISFACCION LABORAL EN EL PERSONAL —‘
|

Grafico No. 27
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

Poco mas de la mitad de la poblaciéon no encuentra relacién alguna entre
dichos factores con la insatisfaccién, argumentando que las causas de estos
problemas son diversas no necesariamente ésa.

No obstante existe un porcentaje representativo que si lo relaciona que
mencioné que esto se debe principalmente a: los bajos sueldos, la falta de
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incentivos, la rutina y sobre todo la falta de motivacion, que provoca que a veces
no tengan ganas de presentarse a trabajar.

El empleado requiere de diferentes herramientas que le permitan
desarrollarse dentro de la organizacion, la obligacion de los jefes y directivos es
proporcionarselas, sin embargo, es aun mas importante que ellos tengan plena
conciencia del valor de su capital humano, tomandolo en cuenta no solo como un
miembro mas de CONDUSEF, sino valorarlo como ser humano.

EL TRABAJADOR DEBE SER VALORADO COMO
PERSONA ANTES QUE COMO EMPLEADO

No NOSABE
8% 1%

Sl
L - N _91%

Grafico No. 28
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

El grafico es bastante explicito, los empleados no quieren ser considerados
una maquina mas, sino desean que se les tome en cuenta sus derechos y

necesidades, ya que cuando el personal se siente valorado ofrece mejores
resultados y es clave para su éptimo desempeno, ademas de ser necesario para
su realizacion, desarrollo y autoestima.

El empleado que logra desarrollar estos puntos y los directivos que
consiguen valorar a sus empleados han dado un paso importante para la mejora
tanto del clima como de la cultura organizacional.

Para generar esta mejora se requiere del apoyo de un equipo conformado
por diversas areas y profesionales, que trabajen constantemente para tratar de
alcanzar la excelencia en la organizacion. La labor del trabajador social es
primordial en este proceso, por lo que se contempld la opcién de crear un
programa de atencion de necesidades sociales de los empleados y ver la
aceptacion por parte de los trabajadores al mismo.
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ES NECESARIO CREAR UN PROGRAMA DE
ATENCION, PARA LA GESTION DE ;
NECESIDADES SOCIALES DE LA 5
ORGANIZACION

NO
10%

sl
0%
Grafico No. 29
Investigacién: Necesidades Organizacionales de Carécter Social. 2005

El grafico permite ver a casi el total de la poblaciéon de acuerdo con esta
alternativa que abre las puertas al trabajador social a la organizacién con la
finalidad de atacar puntos débiles y fortalecer los que estén bien en CONDUSEF.
Por su parte las personas que se manifestaron en desacuerdo pudieran cambiar
de opinién si se les presentara un programa que cumpliera con sus objetivos y
sobre todo les ofreciera beneficios.

Y para saber especificamente cudles son las necesidades principales a
atender dio a conocer a los empleados una lista con las que se consideraron las
principales necesidades sociales en CONDUSEF, para que fueran ellos quienes
manifestaran las mas apremiantes en el momento de la investigacion.

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA
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NECESIDADES SOCIALES DENTRO DE CONDUSEF

[ REALIZACION DENTRO DE LA

16% | ORGANIZACION
o OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO
| ROTACION DE PERSONAL
l CAPACITACION PERMANENTE
m ALTERNATIVAS DE COMUNICACION
= ACTUALIZACION PROFESIONAL

» DESPIDOS INJUSTIFICADOS

PRESTACIONES AL PERSONAL

= APOYO SOCIAL

o RETROALIMENTACION

« RELACIONES HUMANAS

= MOTIVACION

O CREACION DE INCENTIVOS

= EDUCACION SOCIAL

Grafico No.30
Investigacion: Necesidades Organizacionales de Caracter Social. 2005

De las trece necesidades mencionadas a la poblacién todas las opciones
recibieron al menos una mencién, dejando claro que en CONDUSEF existen
varias necesidades por atender. No obstante, es importante mencionar que
algunas de éstas si se encuentran en manos del trabajador social atenderlas, pero
otras se requiere de el apoyo de los directivos de la organizacion y sobre todo de
un equipo interdisciplinario que trabaje conjuntamente para y por el beneficio de
los empleados.

Entre las necesidades méas importantes se encuentran las prestaciones del
personal, la capacitacién y los despidos injustificados.

El cambio en la atencién de las necesidades, el clima y la cultura
organizacional, es un proceso que se plantea a mediano y largo plazo; la ventaja
que presenta CONDUSEF es que no tiene mucho tiempo de su fundacién lo que
podria decir que las costumbres y actitudes no son tan arraigadas y por la tanto
sean modificables.
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Mas que un programa de atencién de necesidades; se requiere de un
trabajo conjunto entre empleados, directores, jefes y porque no de un trabajador

social, que aplicando sus conocimientos aporte las armas suficientes para lograr el
tan ansiado cambio.

Asi mismo, se puede considerar que CONDUSEF, es una organizacién que
no presenta problemas graves que pongan en riesgo la sobrevivencia de la
organizacion, sino por el contrario, presenta grandes cualidades que hay que
explotar para el mejor desempefio de la misma.
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CAPITULO VI

PROPUESTA DE INTERVENCION: “EL TRABAJADOR SOCIAL GESTOR DE
NECESIDADES SOCIALES EN LA ORGANIZACION”

6.1 Justificacion

Hablar sobre las organizaciones no es un tema sencillo y su estudio es aun
mas complicado; el término ha sido empleado de diversas formas y ha ido
evolucionando a lo largo del tiempo; sin embargo, no se debe olvidar que las
organizaciones son vistas como:

Sistemas sociales que se encuentran formados por individuos o
grupos de ellos, que comparten valores, se interrelacionan y
requieren de diferentes recursos para desarrollar sus actividades y
cumplir sus objetivos y por ende los de la organizacion.

Siendo los individuos el principal componente de las organizaciones se
requiere que concentrar mayor interés en tan importante factor, qué es en gran
parte de quien depende el éxito o fracaso de la organizacion.

Sin duda administrar los recursos humanos no es una tarea sencilla,
requiere de un equipo interdisciplinario que tenga como principal interés el
desarrollo tanto del empleado como de la organizaciéon y sobre todo tomar en
cuenta que los individuos se encuentran en un sistema donde continuamente se
estan relacionando y de esta interrelacion surgen, problemas, conflictos,
demandas y necesidades entre los individuos que requieren se gestionadas
(entendiendo por gestion el conocimiento y capacidad de planificar la intervencién,
toma de decisiones, elaboracion y ejecucion de programas que permitan atender
las necesidades y/o problemas del trabajador).

Es aqui donde se presenta la importancia, de referir la participacion del
trabajador social como parte de este equipo interdisciplinario, en virtud de que su
formacion profesional se relaciona con la gestién de las necesidades (en este
caso, sociales) dentro de cualquier organizacion; “...la labor del trabajador social
dentro de las organizaciones de desenvuelve entre dos intereses: la productividad

y el bienestar de los empleados”.*

Dicho profesionista, tiene la habilidad de mantener un contacto directo con
la realidad social, que le permite tener cierta facilidad para intervenir en ella con la
Unica intencion de mejorarla.

* Herrera, Angélica. “Trabajo social en empresas” Revista de Trabajo Social. Pag. 72
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Es en este orden de ideas se pretende justificar la presencia del trabajador
social, dando a conocer sus habilidades y conocimientos que le permitan verse
inmerso en CONDUSEF o en cualquier otra organizacion.

Después de realizar la investigacion, se pudo corroborar que la
organizacion si presenta algunas necesidades sociales; no obstante, la forma en
que éstas se encuentran afectando a la organizacién es minima, lo cual puede
atribuirse a diferentes factores tales como: la antigliedad, los valores
organizacionales y la fortaleza de su cultura organizacional, entre otros.

Ahora bien la presente propuesta se centra en contribuir en el
fortalecimiento a ésa minima parte de la organizacién, que presenta algunas
inconformidades con el funcionamiento de la misma, de tal forma que si la
organizacion funciona bien en un 80%, se pretende que con la presencia de un
trabajador social esto se eleve al 90% en un mediano plazo no mayor a dos anos.

6.2 Sugerencias

Desde la perspectiva del Trabajo Social y con base a la investigacion
realizada se pretende:

a) Socializar el area de recursos humanos: Esto es que el area agregue a
las actividades que actualmente realiza (reclutamiento, seleccién, pago de némina,
vacaciones), se afhadan también actividades que permitan el crecimiento y
desarrollo del empleado desde una visién integral (social, emocional, psicoldgica,
econdmica, cultural). Por medio del trabajo en equipo del personal del area que
incluye psicélogos, pedagogos, contadores, administradores y por supuesto un
trabajador social.

b) Una vez determinadas las necesidades sociales, es de suma importancia
trabajar en la oportuna atencion de las mismas, dado que actualmente no existen
en gran numero y no afectan en forma considerable ni el clima ni el
comportamiento organizacional; sin embargo, se requiere su pronta solucion ya
que esto permitira que los empleados se sientan estimulados y hara que realicen
mejor sus actividades, lo cual propiciara el bienestar comun.

c) Entre las principales necesidades sociales se encontraron: la
comunicacion, capacitacion, relaciones interpersonales, logro y crecimiento,
siendo éstas las que generaron un especial interés para su pronta atencion; sin
embargo, se considerd que la comunicacion es la mas importante ya que de ésta
se pueden desprender las demas, es decir, tienen una estrecha relacion.

d) Se buscara sensibilizar a los jefes y directores sobre la importancia de la
oportuna atencién de necesidades sociales y sobre todo de la relevancia de tomar
en cuenta al factor humano, como el recurso mas valioso y que hay que
potencializar dentro de la organizacion.
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6.3 El papel del Trabajador Social

Sin duda es primordial que la propuesta sea aplicada por trabajadores
sociales, ya que es un profesionista que cuenta con los conocimientos vy
habilidades para realizar el proceso desde una perspectiva integral, tomando en
cuenta a los empleados como un todo.

Se pretende que el trabajador social ya inmerso en la organizacion, se
instale en el area de recursos humanos por estar en contacto directo con los
empleados, donde el trabajador social debera llevar a cabo las siguientes acciones
para lograr la detecciéon oportuna y la gestion de necesidades sociales en la
organizacion, asi como optimizar el funcionamiento de la misma:

v' Detectar las demandas tanto de los empleados como las de la
organizacion.

v' Realizar estudios diagndsticos, asi como evaluaciones constantes al
clima organizacional.

v Intervenir en la planeacion y evaluacion de los procesos de
capacitacion.Dentro de las funciones del trabajador social en las
empresas la capacitacion es considerada como una de las
principales actividades a realizar. Angélica Herrera, considera que “El
trabajador social abordara este tema en las empresas considerando
el perfil sociocultural del trabajador. Se preocupara no sélo por la
capitacion técnica si no por aquella que lleve el trabajador a tener
una filosofia y una relacién de trabajo agradable, proporcionando asi
la potencializacion de sus capacidades personales y laborales.” (para
la propuesta o analisis global).

v' Elaborar, organizar, ejecutar, supervisar y evaluar programas vy
proyectos de comunicacion y relaciones interpersonales.

v Identificar a los trabajadores con mayor potencial, habilidades,
conocimientos y actitudes para promover su desarrollo profesional
dentro de la organizacién, para evitar que las oportunidades de
ascenso estén ligadas a los favoritismos.

v" Difundir y fomentar la importancia de los valores organizacionales, ya
que ellos representan la base de evaluacion que los miembros de
una organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y
personas, los cuales reflejan las metas reales, las creencias y
conceptos basicos de una organizacion. Entre las diferentes causas
por las que son de gran importancia los valores es por que se
convierte en un elemento motivador de las acciones y del
comportamiento humano, define el caracter fundamental y definitivo
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de la organizacion, crea un sentido de identidad del personal con la
organizacion.

v' Disefar conjuntamente con las autoridades correspondientes un
programa para la asignacion y otorgamiento de estimulos, incentivos,
recompensas por desempefo, puntualidad y asistencia, para
disminuir estos problemas a la vez que se satisface la necesidad de
prestaciones laborales.

v Desarrollar programas de apoyo social para el trabajador, como:
violencia intrafamiliar, autoestima, adicciones, salud, que ademas de
ser necesidades latentes en la organizaciéon son factores que de
presentarse podrian estar afectando el desempeno del trabajador.

v' La creaciéon de mecanismos de comunicacion entre los empleados-
jefes- directores, que les permita expresar sus inquietudes,
necesidades, dudas, propuestas de forma directa (frente a frente) o
indirecta (por medio de escritos, buzén de sugerencias), permita que
tanto el area de trabajo como la organizacion en si crezca y mejore
continuamente.

v' Crear conjuntamente con el area de recursos humanos programas
de motivacion, ya que ésta es una de las principales necesidades
sociales que en este momento aquejan a los empleados de la
organizacion, donde es necesario tomar en cuenta tanto la
motivacion econdémica (Por medio de aumentos salariales,
promociones, gratificaciones o premios) asi como la motivacion de
autorrealizaciéon (por medio del reconocimiento o ascensos). Es
decir, “La organizacion debe ofrecer la estructura y los procesos
administrativos necesarios como para poder pedir a los trabajadores

que se comprometan con su trabajo™.

v' Realizar constantes investigaciones, estudios, seguimiento vy
evaluacion sobre las necesidades sociales en la organizacion.

v En casos necesarios, aplicar el estudio y seguimiento de casos.

Dichas acciones, son algunas de las muchas que puede realizar el
trabajador social dentro de la organizacion, asi mismo como se menciond en el
capitulo 1ll, puede apoyar también en actividades administrativas del area como lo
es: el reclutamiento, seleccion, entrevista, etc. Sin olvidar que el principal papel de
dicho profesionista en este caso se refiere a la oportuna deteccion de necesidades
sociales y sobre todo a la o6ptima atencion de las mismas, que trabajando
conjuntamente puede ofrecer excelentes resultados en cuanto a desemperno,

5 Cortagerena, Alicia “Administracién y Gestién de las Organizaciones” Pag.160.
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contribuir a mejorar el clima y la cultura organizacional y sobre todo propiciar el
bienestar de los empleados.

Para esto tiene que realizar algunas funciones especificas en la
organizaciéon como se muestra a continuacion.

6.4 Funciones del Trabajador Social en la propuesta

@ Investigar: Corresponde indagar sobre los fendmenos sociales, en
especial las necesidades sociales en la organizacién, lo que los causa, sus
consecuencias y la forma de atenderlas.

@  Gestionar: La funcién gestionar no significa Gnicamente realizar tramites
administrativos, sino como se menciond anteriormente, es todo el proceso
para utilizar todos los recursos posibles para la atencion de las necesidades.
=  Programar: Se establecen las acciones metodoldgicas para la creacion
de programas con un objetivo especifico.

&  Evaluar: Realizar la evaluacion durante cada uno de los procesos,
programas, planes y proyectos a realizar.

@  Capacitar: Implica la participacién activa del trabajador social en la
actualizacion del personal de la organizacion, con temas de acorde a su
perfil, interés o puesto.

@ Coordinar: Se refiere a la coordinacion del trabajador social con los
demas profesionistas del area de recursos humanos para dar atencion a
cada una de las necesidades sociales de los empleados, realizando las
acciones correspondientes.

@ Sensibilizar: Lo cual juega un papel importante, ya que esta funcién
consiste en realizar todo el proceso de sensibilizacién con directores, jefes y
empleados de la organizacion.

En este sentido es importante citar a la Lic. Ana Lilia Dominguez Martinez,
quien basandose en el plan de estudios de la ENTS (1996) menciona en su
trabajo recepcional lo que debe proveer y poseer un trabajador social:

“Flexibilidad para integrarse oportunamente a los cambios que
emergen en el entorno laboral, al interior de la organizacion y a los
diversos grupos sociales... omitiendo todo tipo de prejuicios....

Iniciativa, creatividad e interés para conocer e innovar modelos de
intervencion....

Fortaleza, perseverancia y tenacidad en la intervencién profesional
e en el logro de los objetivos....

Vision integral para analizar, sintetizar y relacionar los cambios
sociales, politicos, econémicos, tecnoldgicos, culturales....que puedan
atarier al ser humano y en consecuencia a la organizacion.

Habilidad para tomar decisiones analiticas, objetivas, complejas,
claras y precisas....

Flexibilidad de pensamiento es decir estar dispuesto....a recibir
propuestas, sugerencias y todo tipo de observaciones....
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Habilidad para trabajar en equipo inter y multidisciplinarios con
actitud de participacién positiva y proactiva....

Poseer sensibilidad para comprender, percibir y responder a las
diferentes manifestaciones de la conducta humana....

Liderazgo para convocar, coordinar, guiar, administrar, motivar,
negociar y delegar funciones sin ejercer la jerarquia o caer en el
autoritarismo...

Formacién continua.... Invertir continua y permanentemente en el
desarrollo del capital intelectual....”*

Como se puede denotar el campo de accioén dentro de la organizacion es
bastante amplio, en este caso en especifico, se aplican muchos de los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera.

Si se toman en cuenta los factores que se han mencionado a lo largo de la
presente investigacion, el trabajador social tendria bastante que ofrecer a la
organizacion prestando sus servicios para ésta.

Lo anterior si bien es aplicable en CONDUSEF, también podria ser
polarizado a cualquier organizacion, empresa o institucion.

CONDUSEF hasta el momento se ha desarrollado de una forma aceptable,
sin embargo, no deja de ser necesario la pronta atencion a esos focos que indican
que algo esta fallando. Para el trabajador social ya inmerso en la organizacion la
programacién y la planeacion, seran una actividad constante la cual tendra que
adaptarse a los continuos cambios, problemas y necesidades de la organizacion.
Aunado a eso, se realizaron algunos anteproyectos que se cree podrian
coadyuvar a la atencion de las principales necesidades manifestadas en esta
investigacion.

El primero de estos anteproyectos se refiere a la comunicacion,
considerandolo como un proceso fundamental en el funcionamiento de la
organizacién, a éste se le agrega uno de fortalecimiento de relaciones
interpersonales y uno de liderazgo. (Ver anexo 4).

Tomando en cuenta cada una de las sugerencias mencionadas
anteriormente, se busca encontrar una 6ptima solucion a las necesidades sociales
latentes en CONDUSEF, asi como dar las alternativas para mejorar las
condiciones laborales de los empleados y sobre todo perfeccionar la cultura
organizacional y el clima laboral, de lo que depende el éxito de la organizacion
misma.

Para finalizar es importante mencionar que el cambio aqui sugerido es
paulatino, a mediano y largo plazo, que requiere del compromiso tanto de los
directivos como del trabajador social y que tiene como finalidad mejorar el
desempefio de los empleados por medio de la satisfaccion de sus necesidades
sociales, pero sobre todo proveer de un ambiente cordial y agradable.

6 Dominguez, Ana Lilia “Competencias Laborales para trabajadores sociales en organizaciones”
pag. 102
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CONCLUSIONES

La situacion por la que atraviesa el pais ha limitado el crecimiento y
desarrollo de diferentes sectores de la poblacién, sin duda el ambito laboral es uno
de los mas afectados por esta crisis. Mientras que la tecnologia y la ciencia van en
constante cambio, las organizaciones del pais no presentan el mismo crecimiento
sobre todo en el desarrollo laboral de los empleados. Por lo que también se
requiere que los directivos cumplan con su labor en la organizacion y se pongan a
la vanguardia y adopten técnicas que permitan adaptarse al proceso de la
globalizacion, sin olvidar el recurso mas valioso con que cuentan: el capital
humano.

Lamentablemente este recurso ha sido paulatinamente olvidado tanto por
los directivos como por las leyes del pais, lo que ha deteriorado la calidad humana
dentro de las organizaciones y sobre todo la calidad laboral.

En la actualidad se concibe a los empleados como una maquina mas dentro
de la organizacion, con la que tienen unicamente la obligacion de pagar por sus
servicios.

¢ Pero donde queda el empleado como ser humano? Todo ser humano es
un ser integral que no puede ser visto de forma aislada, necesariamente se tiene
que tomar en cuenta todos los aspectos que lo conforman: el econdmico,
psicoldgico, emocional, biolégico y social, estos factores forman parte de su
entorno independientemente de donde se desenvuelva: en la casa, en la escuela,
con la familia, en el trabajo.

Y es ahi en el trabajo, donde éste ser pasa la mayor parte del dia,
conviviendo con diferentes personas, formando grupos, siendo parte de un
sistema y creando su propia cultura organizacional. Son los empleados de quien
depende en gran parte el éxito o fracaso de la organizacién, por lo que es
primordial tomarlos en cuenta como seres humanos integrales, que se
interrelacionan y presentan problemas y necesidades de cualquier tipo.

Las necesidades van a afectar al ser humano en cualquier ambito,
independientemente del tipo de necesidades, ya que como se menciond, existen
diferentes clasificaciones de éstas, sin embargo, para el curso de ésta
investigacién se tomaron en cuenta especificamente las necesidades sociales y
s6lo aquellas que se presentan en la organizacion; esto por dos razones la
primera: gestionarlas para que el desempeno de los empleados sea mejor y que
esto permita alcanzar un estado de bienestar comun; y la segunda para mejorar el
clima organizacional.
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Las necesidades sociales en CONDUSEF, estan latentes tal y como se
plante6 en un principio, empero, en menor cantidad que como se creia. La
situacion de la organizacion es Optima para el desempeno de sus actividades,
tomando en cuenta el andlisis de los datos arrojados en la investigacion, se
considera que el buen funcionamiento de la organizacion se encuentra
aproximadamente entre el 75 y el 80%, esto puede ser atribuido a diferentes
factores como podrian ser: la calidad humana de los jefes, los valores
organizacionales, la edad de la organizacion, la formacion de equipos de trabajo
solidos, etc.

Por lo que la hipdtesis planteada en la investigacion: Los empleados de
CONDUSEF presentan diversas necesidades sociales que al no ser gestionadas,
estan afectando directamente el clima organizacional, fue rechazada, dado que
existe una parte de los empleados que estan manifestando o perciben las
necesidades sociales en la organizacion; sin embargo; en la medicion del clima
organizacional se observd que pese a que nadie gestiona dichas necesidades,
éstas aun no afectan el clima laboral.

A pesar de esto no se puede dejar de lado a los empleados que presentan
necesidades sociales insatisfechas, ya que a la larga, esto podria afectar el clima
y funcionamiento de la organizacion, pero sobre todo seria un empleado que no
esta identificado con su organizacién de trabajo, que podria presentar problemas
como: ausentismo, impuntualidad, rotacion y en casos extremos violencia y/o robo,
a causa de la insatisfaccion laboral.

Por lo que la propuesta de la investigacion fue dirigida a contribuir con las
dos formas en que se perciben las necesidades sociales:

v La primera, que es donde los empleados realizan bien sus
actividades y tienen un buen desempeno, se pretendid contribuir a
MEJORAR, esa actitud, el desempeno, el comportamiento, etc.
Lograr que los empleados se pongan la camiseta de la organizacion
y trabajar conjuntamente: directivos, trabajador social y empleados
en la mejora del clima organizacional.

v' La segunda, se refiere a realizar un mayor esfuerzo para atender las
necesidades sociales de los empleados que las presentan, con la
finalidad de integrarlos al grupo anterior y obtener el éxito al que
aspira cualquier organizacion.

Como se pudo observar el trabajador social, es un factor determinante en el
proceso de cambio que se plantea, no solo como enlace entre los empleados y
directivos sino como el sujeto de cambio. Cambio que pretende llevar a la
organizacion al éxito y sobre todo desarrollar la profesion de Trabajo Social en un
ambito poco explorado.
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Para que este proceso se lleve a cabo es necesario que el trabajador social,
adquiera compromisos con: la organizacion, los empleados, directores y sobre
todo con el mismo; que se someta a un proceso de actualizacion constante; que
sea un profesionista con la adaptabilidad para integrarse a los cambios y a los
diversos grupos sociales; asi como para conformar un equipo multidisciplinario con
una actitud proactiva, donde trabaje constantemente por contribuir a buscar el
bienestar del empleado.
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ANEXO 1

CONDUSEF se encuentra conformada por cuatro vicepresidencias de las que se
desprenden cada una de las direcciones generales y direcciones de area.

Fuente: www.condusef.gob.mx
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ANEXO 2

Estructura organica de CONDUSEF

JUNTA DE GOBIERNO
SECRETARIA DE
-------4 LAJUNTADE
GOBIERNG
" CONSEJO
CONSULTRO | =~ PRESIDENCIA
| NACIONAL
TORGANG ]
INTERND DE
CONTROL
E - e
{ e . :
VICEPRESIDENCIA VICEPRESIDENCIA vicepResiDEnCIApE]  |VICEPRESIDENCIADE
TECNICA SURIDICA DELEGACIONES R e

| I, Ea— b e

1 LA CULTURA
{ FINANCIERA

DIRECSION GENERAL
: JURIDICO

CONSULTRA

Nieramm————

DIRECCION GENERAL
CONTENCIOSA

Fuente: www.condusef.gob.mx
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SERVICIOS o o { N
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L. b ESTUbICS BE ORIENTACION —— PRESUPUESTC X
MEHCADO B ‘
(—— ¢ | Tomeccion Gene
DIRECCION GENERAL W st tels
| DIRECCION GENERAL BEDEFENSORA : MATERIALES ¥
__| DE PROMOCION DE SERVICIOS
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL
DE TRABAJO SOCIAL

CUESTIONARIO SOBRE NECESIDADES
SOCIALES EN LA ORGANIZACION

OBJETIVO: Identificar las principales necesidades
de caracter social dentro de la organizacion.

Su opinién es muy importante y de gran utilidad, para esta
investigacion. Las respuestas seran de forma confidencial y anénima,
por lo cual se le solicita de la manera mas atenta su colaboracion.
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Area de Adscripcion

Antigliedad en arios Edad
Sexo Femenino ( ) Masculino ()

Instrucciones: Favor de contestar el cuestionario de forma individual y tachar en el recuadro
unicamente la opcion con la que este de acuerdo.

(1) En su totalidad (2) Lo suficiente (3) Lo basico

(4) Poco (5) No los conozco

1. Conoce usted los objetivos de la organizacion (1) (2) (3) (4) (5)
(1) Excelente (2) Muy Buen@ (3) Buen@ (4) Regular (5) Mal@

2. El cumplimiento de sus objetivos dentro de la (1) ) (2) (3) (4) (5) §

organizacion ha sido:

3. En el puesto que ocupa, ;,Coémo calificaria su M @ @ @ (5
satisfaccion laboral?

4. Considera que la capacitacion que ha recibido para (1) (2) (3) (4) (5
desempenar su trabajo es:

5. ,Cémo es su desempefio dentro de la organizacion? MH @ @ @ ©

6. ¢ Como evaluaria a su organizacion como institucion de (1) (2) (3) (4) (5)
trabajo?

7 ¢ Cémo considera su ambiente laboral? ‘ (1) (2) (3) (4) (5
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8. La calidad humana por parte de sus jefes es: 1) @ @ @B 4
9. ;,Cémo calificaria la comunicacion con sus jefes? M @ | ® @ | 6
" 10. La comunicacién entre companeros de trabajo W e e @ 6

generalmente es:

" 11. 4Cémo es el interés del area de Recursos Humanos MmiT@E 6 @ o
en la atencion del personal?

12. ¢ Cémo consideraria la presencia de un profesional 1 @ B @ (5
que brinde atencién integral al personal?

(1) Siempre (2) La mayoria de las veces (3) Algunas Veces
(4) Casi nunca (5) Nunca

13. Sus actividades laborales le permiten aplicar sus (1) (2)  (3) (4 (5
conocimientos y habilidades:

14. Alcanza a identificar las oportunidades de ascenso: 1 @ @ | @ | (5

15. Considera que dentro de la organizacién existen (1) (20  (3)  (4)  (5)
favoritismos:

16. El sueldo que percibe va de acuerdo con las (1) (20  (3)  (4)  (5)
actividades que realiza: {

17. Las necesidades que manifiesta son atendidas: M @ @ @ B

“()Muyata  (2)Atta  (3) Baja  (4)Muybaja  (5)Ninguna

18. La Seguridad que tiene de conservar su empleo es: (1) (2) (3) (4)

S R Ao 3 A A VSISt — T — — S YT S
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(1) Excelente (2) Muy Buen@s (3) Buen@s
(4) Regulares (5) Mal@s

"19. ;,Coémo calificaria las medidas disciplinarias de la | (1) | (2) | (3) ' (4)
. organizacion?
20. Sus relaciones interpersonales en el trabajo son: @ @B @

21. Los beneficios y prestaciones que le brinda la | (1) | (2 | (3) | (4)
organizacién son:

Instrucciones: Favor de tachar la respuesta con la que este de acuerdo y agregar una
explicacién del por que considerd esa opcion.

' 22. ;Existe dentro de la organizacion una figura profesional que atienda Sl NO
mis necesidades?
Por que
23. ,Generalmente manifiesto mis inquietudes dentro de la organizacion? sl NO
Por que
24. Considero que fengo problemas de puntualidad SI NO
Por que

| 25. ¢ Hay problemas de ausentismo dentro de la organizacién? ] NO

' Por que

A AN BRI TR S ST

T
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26. ¢ La falta de satisfaccion laboral en el personal se refleja a través de Sl NO
la impuntualidad y el ausentismo?
Por que
sl | NO |

| 27. ;Pienso que es importante contar con un area que atienda
integralmente las necesidades del personal?
Por que

R

28. ¢ El trabajador debe ser valorado como persona antes de cémo sl NO
empleado?
Por que

29. 4 Es necesario crear un programa de atencion, para la gestion de sl NO
necesidades sociales en la organizacién?
Por que

A continuacion se presenta una lista de necesidades sociales, marque aquellas que
considere, existen en su organizacion:
Realizacién dentro de la organizacion ()  Prestaciones al personal
Oportunidades de crecimiento () Apoyo Social

Rotacién de personal () Retroalimentacion
Capacitacion permanente () Relaciones Humanas
Alternativas de comunicacion () Motivacion

Actualizacion profesional () Creacion de incentivos
Despidos injustificados () Educacion social

—_




N T ARy PR

en la Organizacio 22F8
Escuela Nacional de Trabajo Social

Si desea agregar algun comentario sobre el cuestionario o sobre algo que desee
especificar, puede hacerlo a continuacion:

POR SU TIEMPO Y COLABORACION. GRACIAS

ELABORO: NORA MIRIAM ARCOS ALCOCER
ALUMNA DE LA ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL
TESIS: “NECESIDADES ORGANIZACIONALES DE CARACTER SOCIAL”
NOVIEMBRE 2004
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ANEXO 4

Anteproyecto de Comunicacion

Justificacion:

La comunicacién, pese a ser considerada como un proceso simple, lleva
consigo diferentes complicaciones.

El proceso de comunicacion es la transferencia y comprensién de un
significado. Por tal motivo la comunicacién es un proceso o flujo, que presenta
problemas cuando existen desviaciones o bloqueos en este flujo. Pese a la
sencillez de su significado la comunicacion dentro de la organizacién tiene la
finalidad de cumplir con cuatro funciones importantes: el control, la motivacion, la
expresion emocional y la informacion.

De la comunicaciéon dependen la mayoria de los problemas de las
organizaciones; mientras menos distorsiones haya en las comunicaciones, las
metas, retroalimentacion y cualquier tipo de mensaje entre los empleados se
recibiran en el sentido y forma en que se pretende.

El uso de canales correctos de comunicacion reducira la incertidumbre y
mejorara el desempeno y la satisfaccion del grupo laboral. La forma de trabajar en
la comunicacion es buscando establecer canales de comunicaciéon y mejorar los
que ya existen.

Objetivo General:

Aplicar las herramientas de comunicacion para ampliar la capacidad de
establecer relaciones significativas y satisfactores tanto en el terreno profesional
como personal.

Objetivos Especificos:

o Fortalecer las vias de comunicacion existentes en la organizacion.

Metas:

e Aplicar dos cursos de comunicacion al ano.
e Contar con la asistencia de 90 empleados por curso divididos en tres
grupos.
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Limites:

TIEMPO: Se llevara a cabo un taller con duracion de 20 horas, cada seis

meses.
ESPACIO: Las instalaciones de CONDUSEF, sala de juntas”’Angel Aceves”

UNIVERSO: Todos los empleados de la organizacion, sin importar nivel
jerarquico, tipo de contrato, antigiiedad, ni ningtn otro factor.

Organizacion:
RECURSOS HUMANOS: Trabajador social.

RECURSOS MATERIALES: Articulos de papeleria aun no determinados, material
didactico, bibliografico, aula, sillas, mesas.

RECURSOS TECNOLOGICOS: Proyector de acetatos, computadora, cafén,
impresora, radio grabadora, DVD.

Actividades:

e Evaluacion inicial y final, mediante un instrumento.

Desarrollar un taller y la aplicacion de técnicas de comunicacion.
Aportaciones al grupo.

Ejercicios de comunicacion

Sociodramas.

Vivencias.

Seguimiento de casos.

Unidades Responsables:

Trabajador social

Unidades Ejecutorias:

Un Licenciado en Trabajo Social.

Evaluacion:

La evaluacion sera durante la aplicacion del proyecto y se llevara a cabo
tomando en cuenta tomando en cuenta los siguientes criterios:

e Los niveles de participacion y asistencia.

e La forma en que se vayan modificando los canales de comunicacion
constantemente.

e Asi mismo se hara una evaluacion y final en cada taller, con la
finalidad de realizar los cambios y ajustes necesarios.
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Anteproyecto de Relaciones Humanas en el Trabajo.

Justificacion:

Los diferentes enfoques que se han dado en relacion a la formacion,
capacitacion y desarrollo de los recursos humanos, a lo largo de los tiempos han
marcado una forma importante de la necesidad de incorporar e involucrar al ser
humano a su ambiente de trabajo de una manera integral.

Desde esta perspectiva se debe considerar que todos los individuos tienen
su propia forma de pensar, actuar, sentimientos, necesidades, objetivos,
caracteristicas, entre otros, lo que los hace Unicos. Sin embargo, al ser integrado
a un grupo genera en ocasiones una serie de conflictos que requieren de analisis
y atencion, para que éstos no afecten al empleado ni a la organizacion.

Las relaciones humanas “ Significan la vinculacion o interrelacion de los
individuos sobre la base de la comprension mutua...... dentro de las empresas se
pretende que estds sean satisfactorias, ya que las repercusiones generan
conflictos ..... que pueden perjudicar la produccién en calidad o cantidad”’

Por tal motivo las relaciones humanas son un factor que puede afectar tanto
positiva como negativamente a la organizacion, hoy en dia estas relaciones se ven
afectadas aun mas por diferentes causas como lo es el estrés, falta de
comunicacion, insatisfaccion laboral, favoritismo, entre otras.

Objetivo General:

Fortalecer las Relaciones Humanas en las distintas areas de la
organizacion, creando escenarios de trabajo basados en el respeto y la
comunicacion.

Objetivos Especificos:
e Fomentar la construccion de un equipo de alto rendimiento.
e Promover el respeto entre los empleados a todos los niveles de la
organizacion.
e Incrementar la convivencia de los empleados.

Metas:

e Impulsar la participacion del 80% de los empleados en las actividades del
proyecto.

! Herrera, Angélica.“Trabajo Social en Empresas” Manual de Trabajo Social. Pag. 214
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Limites:

TIEMPO: Se llevaran a cabo dos talleres con duracion de una semana cada uno
en un periodo de un ano.

ESPACIO: Las instalaciones de CONDUSEF, sala de juntas”’Angel Aceves”

UNIVERSO: Todos los empleados de la organizacion sin importar nivel jerarquico,
tipo de contrato, antigliedad, ni ningun otro factor.

Organizacion:
RECURSOS HUMANOS: Trabajador Social

RECURSOS MATERIALES: Articulos de papeleria ain no determinados, material
didactico, bibliografico, aula, sillas, mesas.

RECURSOS TECNOLOGICOS: Proyector de acetatos, computadora, cafion,
impresora, radio grabadora, DVD.

Actividades:

e Incrementar el autoestima a través de descubrir nuevas habilidades
personales.

e Sociodramas.

e Elaboracion y difusion de material didactico.

Unidades Responsables:

Un Licenciado en Trabajo Social

Unidades Ejecutorias:
Un Licenciado en Trabajo Social
Evaluacion:

La evaluacion sera durante la aplicacion del proyecto y se llevara a cabo
tomando en cuenta, bajo los criterios de convivencia, comunicacion, relaciones y
nivel de participacion, por medio de:

e Entrevistas formales e informales.
¢ Instrumento de evaluacion final.
¢ Dicha evaluacion sera constante mientras se aplica el proyecto.
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Anteproyecto de Liderazgo

Justificacion:

El liderazgo no es simplemente el estar a la cabeza de un grupo o grupos
de empleados, implica la motivacion de los subordinados, la capacidad de dirigir a
otros, seleccionar los canales de comunicacién mas eficaces y sobre todo la
habilidad para resolver conflictos.

“El liderazgo es la habilidad para influir en un grupo y lograr la realizacion
de las metas”.

Como se puede observar implica mucho mas que dar érdenes. Hoy en dia
algunos gerentes y directores confunden el término liderazgo con autoritarismo, lo
cual no debe ser ya que el liderazgo es una herramienta capaz de ofrecer
excelentes resultados a la organizacion.

Esto se debe a que si se tiene un liderazgo directivo va a permitir que
exista una mayor satisfaccion de los empleados aunado a un alto desempeno en
la realizacion de sus tareas, aun cuando existan algunos conflictos en el ambito de
trabajo.

Objetivo General:
Usar el liderazgo hacia la solucién de conflictos, como principio del cambio para
mejorar y elevar el desempeno de los subordinados.
Objetivos Especificos:
e Sensibilizar a los directivos sobre la importancia y la ventajas del liderazgo
e Fortalecer las relaciones entre directores y subordinados.
Metas:
e Capacitar al 80% del personal de mandos medios y superiores sobre el
liderazgo.
Efectuar tres talleres al ano.

Brindar atencién al 100% de los casos detectados, en caso de aplicar en
forma negativa el liderazgo.
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Limites:

TIEMPO:  Se llevaran a cabo tres talleres al ano.

ESPACIO: Las instalaciones de CONDUSEF, sala de juntas”’Angel Aceves”
UNIVERSO: Todos los empleados de la organizacion que tengan cargos
directivos; mandos medios y superiores.

Organizacion:
RECURSOS HUMANOS: Licenciado en Trabajo Social.

RECURSOS MATERIALES: Articulos de papeleria ain no determinados, material
didactico, bibliografico, aula, sillas, mesas.

RECURSOS FINANCIEROS: Sueldos de los Recursos Humanos quienes se
pretenden sean contratados por la organizacion y los gastos subsecuentes que se
cubriran con el presupuesto de la misma organizacion.

RECURSOS TECNOLOGICOS: Proyector de acetatos, computadora, canon,
impresora, radio grabadora, DVD.

Actividades:
e Aportaciones al grupo.
e Sociodramas.
e Seguimiento de casos.
Unidades Responsables:

Un Licenciado en Trabajo Social
Unidades Ejecutorias:

Licenciado en Trabajo Social
Evaluacion:

La evaluacion sera durante la aplicacion del proyecto y hard tomando en
cuenta los criterios de convivencia, relaciones interpersonales, autoritarismo,
comunicacion y se llevara a cabo mediante:

e Entrevistas formales e informales, tanto con los directivos, como con
sus subordinados.

¢ Los niveles de participacion y asistencia.
e Cumplimientos de objetivos individuales y de equipo de trabajo.
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