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INTRODUCCION

El tema principal a tratar dentro de los siguientes capitulos es, la psicologia aplicada a
la administracion de recursos humanos en una empresa de servicios, en pocas
palabras como debe ser el comportamiento del personal dentro de una empresa de
servicios y que herramientas de la psicologia permiten modificar la conducta o el medio
ambiente del trabajador en la organizacion.

En el primer capitulo denominado elementos de la psicologia en la administracién de
los recursos humanos, podemos observar principalmente el significado de la psicologia,
que es primordial para poder tener un mejor entendimiento de lo que es el
comportamiento de los individuos, su proceso y los modelos de comportamiento de las
organizaciones; como también el objeto de la importancia de la psicologia y el personal
dentro de la organizacién y su adaptacion.

Analizare las teorias de la conducta, teoria constructivista y conductas de la
personalidad que permitiran planear administrativamente el manejo del personal.

En el segundo capitulo trata de la gestidbn de recursos humanos que es la que se
encarga de obtener y coordinar a las personas de una organizacion, de forma que
consigan las metas establecidas. Ya que el personal es lo mas importante de una
organizacion.

Que es lo primordial que hace el area de recursos humanos, planificar, organizar, dirigir,
desarrollos profesionales, reclutar, seleccionar, promociones, evaluaciones.

El capitulo tercero diferencia de lo que es una organizacion de una empresa, la
diversidad de clasificaciones de las empresas y el entorno de la empresa de servicios
tanto macroeconémico como microecondmico, la mision y vision que deben de tener
como una empresa emprendedora.

Los tipos de liderazgo y cual se adapta mas a las caracteristica de la organizacion.

El proceso administrativo: planeacion, organizacion, direccion y control como base
fundamental del manejo del personal.

Y por ultimo el capitulo cuarto denominado ¢4La psicologia como forma conductista o
constructivista en la administracion de recursos humanos en una empresa de servicios?

En resumen este capitulo relata una breve historia de una empresa de servicios su
estructura organizacional, su mision, vision, que es como se ve a futuro y el fin o motivo
de la existencia de la empresa, el area de recursos humanos, la aplicacion de la
psicologia mas adecuada para la empresa, el personal requerido para nuestra empresa,
y de que medios se va a valer la empresa para reclutar al personal, por su puesto todo
lo que abarca el ambiente de trabajo donde desarrollaran sus actividades los
empleados, como lo es el clima, la higiene y seguridad, los colores, la intensidad de la
luz, sueldos y salarios, eventos extra laborales , relaciones publicas entre otros.



CAPITULO |

ELEMENTOS DE LA PSICOLOGIA EN LA ADMINISTRACION DE LOS
RECURSOS HUMANOS.

1.1 Concepto de psicologia

Aunque pueda parecer una definicion sencilla, al menos en el caso de la psicologia eso
no ocurre, ya que a lo largo de este tiempo, los psicélogos que representaban las
corrientes dominantes en cada momento han definido la psicologia y han entendido su
actividad de maneras muy diferentes.

A grandes rasgos cabe distinguir cuatro grandes etapas de la evolucion: primero fue, en
su etapa pre cientifica o filoséfica, ciencia del alma; luego, ya a partir de su
independencia de la filosofia, ciencia de la mente; con posterioridad fue la ciencia de la
conducta; y en la actualidad, ciencia de la conducta y la mente. Es precisamente este
ultimo enfoque, que reclama la interrogacion de lo mental con lo comporta mental, el
que permite ofrecer una definicion de la psicologia tal y como se concibe en la
actualidad: se trata del estudio cientifico de la conducta y de los procesos mentales, y
comprende tanto la obtencidon de conocimientos que permitan conocer las bases del
funcionamiento de ambos, como su aplicacion y su utilizacion en la solucion de
problemas practicos concretos.”

Es la ciencia que estudia la conducta, los procesos mentales y la personalidad del
hombre, considerado individualmente, a lo largo de su vida y en su busqueda por dar a
esta un sentido que le permita trascender mas alla de si mismo.?

La psicologia trata de la conducta del hombre, de sus experiencias intimas y de las
relaciones entre ambas; también se ocupa de los 6rganos que ejercen influencia sobre
la experiencia y el comportamiento y de las conexiones de estos con el ambiente.>

La psicologia es la ciencia que estudia la conducta y los procesos mentales.
Trata de describir y explicar todos los aspectos del pensamiento, de los sentimientos,
de las percepciones y de las acciones humanas.

" ALCOVER DE LA HERA, Carlos Maria. “Introduccién a la psicologia del trabajo., Carpintero, (2003) Mc
Graw Hill, pp. 7-8.

2 ZEPEDA, Fernando Herrera. “Introduccion a la Psicologia, una vision cientifico humanista”, México
Pearson Educacion Segunda Edicion, 2003, pp. 18

* WERNER Wolf, “introduccién a la psicologia” México Fondo de cultura econémica.pp.7



Etimolégicamente, la psicologia, proviene del griego psique: alma 'y

logos: tratado, ciencia. Literalmente significaria ciencia del alma; sin embargo,
contemporaneamente se le conceptualiza a la psicologia como una parte de las
ciencias humanas o sociales que estudia:

* EI comportamiento de los organismos individuales en interaccion con su ambiente.
* Los procesos mentales de los individuos.
* Los procesos de comunicacion desde lo individual a lo micro social.

La psicologia es el estudio cientifico de la conducta y la experiencia de como los seres
humanos y los animales sienten, piensan, aprenden, y conocen para adaptarse al
medio que les rodea.

1.2 El proceso histéorico de la aplicacién de la psicologia en la
industria

La psicologia Industrial surgi6 como producto de la necesidad de resolver un problema
practico; posteriormente las crisis y las demandas y exigencias estimularon su
desarrollo.

La psicologia tiene mas de 100 afios de haberse iniciado como ciencia independiente;
sin embargo la psicologia industrial se instituyé formalmente en América al empezar el
siglo XX.

Muchos autores coinciden en atribuir el origen a Walter Dill Scott que desde 1901 se
interesd en la aplicacion de la psicologia a la publicidad y en 1903 a instancias de la
industria de la publicidad publicé "The Theory and Practice of Advertising", libro en el
que traté sobre psicologia y un aspecto del mundo laboral. Otros autores sefialan a
Hugo Munsterberg psicélogo aleman que ensefiaba en la Universidad de Harvard, quien
publicé en 1913 "The Psychology of Industrial Efficency”.

Luego de varios afos de diferentes investigaciones aplicadas y publicaciones; la
peticion de ayuda del ejército estadounidense durante la primera guerra mundial
contribuy6 al nacimiento y desarrollo de la psicologia industrial. Ante la necesidad de
seleccionar y clasificar a un gran numero de reclutas, un grupo de psicélogos
comisionados para elaborar los instrumentos de seleccion adecuados para identificar a
quienes tenian baja inteligencia y excluirlos de los programas de adiestramiento militar.

Esto se concret6 con el disefio de dos instrumentos psicométricos: el Test Army Alpha
para personas que sabian leer y el Test Army Betha para iletrados.

Scott a su vez, pensando que la mejor manera de contribuir al esfuerzo bélico era en la
seleccién de oficiales, consiguié la aprobacion del ejército para organizar un buen
sistema para calificar a sus candidatos a oficiales, semejante al de la clasificacion
personal utilizado en el Carnegie Tech.



El éxito de esta experiencia militar sentd las bases para la proliferacion de actividades
similares (una vez terminada la guerra), para la aplicacion en negocios e industrias
civiles, surgiendo un amplio e intenso programa de test psicologicos para utilizarse en
las escuelas publicas, en la industria, los negocios y desde luego la milicia; asi pues las
aportaciones de los primeros psicologos industriales fueron dando origen a lo que hoy
conocemos como seleccion y capacitacion de personal.

Posteriormente a 1925, la psicologia industrial después de haberse interesado por un
cuarto de siglo en lo que podriamos Illamar psicologia del personal, ampli
considerablemente su campo de accion ante el advenimiento de otro hecho muy
relevante, la famosa serie de trabajos llamados los estudios de Hawthorne, por haber
sido efectuados en la planta de la Western Electric Company, ubicada en Hawthorne,
lllinois, realizados por Elton Mayo y sus asociados.

Estos estudios comenzaron con una investigacién sobre las condiciones fisicas del
ambiente de trabajo. Algunos de sus planteamientos fueron ;qué efecto causa en la
produccion aumentar la iluminacion?, ¢Influye en la produccion la temperatura y la
humedad?, ¢ Qué sucede si se establecen periodos de descanso?

Los resultados de los estudios de Hawthorne sorprendieron tanto a los investigadores
como a los gerentes de planta. Se encontré que a pesar de cambios desfavorables en
el ambiente fisico (como dejar casi a oscuras el lugar de trabajo), la produccién y
eficiencia de los obreros se mantenia inalterable e incluso se incrementaba. Esto los
llevd a pensar que habia condiciones socio psicolégicas mas importantes que las
condiciones fisicas en el ambiente laboral. En otro grupo experimental, al aumentar la
iluminacién se elevaron también los niveles de productividad; entonces se introdujeron
mejoras como periodos de descanso, almuerzo gratis, jornada laboral mas corta y la
produccion aumentdé al incluir cada beneficio; pero lo mas sorprendente sucedié cuando
se experimenté suprimiendo todos los beneficios otorgados y aun asi jla produccion se
siguié incrementando! Esto los llevd a la conclusion de que los aspectos fisicos tenian
menos importancia de la que se les atribuia, aunque eran relevantes; habia otros
factores mas sutiles como: la organizacion informal, el espiritu de equipo, las relaciones
humanas, la motivacion.

Los estudios mencionados abrieron nuevos campos de investigacion que siguen siendo
importantes hasta nuestros dias y que durante poco mas de 10 anos se estuvieron
explorando, tales como: la calidad y tipo de liderazgo o supervision, los grupos
informales entre los trabajadores, actitudes, comunicacion y diversas fuerzas socio
psicoldgicas que afectan la motivacion y satisfaccidén con el trabajo y que influyen en la
eficiencia y productividad de los trabajadores.

Otro hecho que acelero el desarrollo de esta ciencia aplicada fue otro esfuerzo bélico, la
segunda guerra mundial, donde mas de 2000 psicdlogos contribuyeron ya no soélo
aplicando test para la seleccion y clasificacion de reclutas, sino también con estudios
sobre la mecanica humana, que facilitaran el manejo de los sistemas hombre-maquina
cada vez mas complejos.



Los psicologos colaboraron con los ingenieros suministrando informacion sobre las
capacidades y limitaciones humanas para operar equipos tan sofisticados como: los
nuevos buques, tanques, submarinos y aeronaves. La gran complejidad de las armas y
equipos de guerra y el estudio de las habilidades psicomotrices del hombre, dieron pues
origen a otra nueva e importante rama de la psicologia Industrial: La psicologia de la
ingenieria (conocida también como ingenieria humana o ingenieria de factores
Humanos), que actualmente sustenta muchos de los principios de la ergonomia.

El desarrollo de la psicologia industrial en los Estados Unidos de Norteamérica desde
1945 ha llevado una estrecha relacion con el desarrollo de la tecnologia y el crecimiento
de las empresas. La aparicion de adelantos técnicos y los nuevos métodos de
fabricacion y administracion de la calidad y la productividad, han originado nuevos
problemas de adaptacion en el ser humano, que requieren ser investigados y resueltos.

Los especialistas en psicologia de la ingenieria contribuyen en el disefio de equipo
industrial y en articulos de consumo como el tablero de instrumentos de los automoviles
o analizando los efectos de los equipos de computo en los trabajadores. Lo acelerado
de los cambios y la competencia en los mercados requiere ofrecer mayores y mejores
ventajas a los consumidores o usuarios.

Los especialistas en comportamiento organizacional, requieren el apoyo y orientacion
de los descubrimientos y aportaciones de la psicologia organizacional.

La habilidad para las relaciones humanas, es decir, para interactuar en grupos
pequefios o en la sociedad ha ido adquiriendo mayor importancia.

Los empresarios se han dado cuenta de la poderosa influencia de los factores humanos
como: la motivacion, el liderazgo, la comunicacién y otros mas.

La importancia que tienen las variables organizacionales ha sido de tal trascendencia
que en 1970 la division de psicologia Industrial de la American Psychological
Association (Asociacion Estadounidense de Psicologia), cambio su nombre por el de
division de psicologia industrial y organizacional, con el propdsito de incorporar las
nuevas tendencias en el campo del comportamiento organizacional. No obstante, la
designacion de psicologia industrial todavia se sigue utilizando siempre y cuando tenga
como condicion, que se admita que engloba también a la psicologia organizacional y se
le pueda dar a esta rama la importancia que deben tener todas las actividades
gerenciales relativas al personal, que es el elemento mas importante de la organizacion.



Psicologia Industrial en la Actualidad

Aplicacion de diversas técnicas psicoldgicas a la seleccion y adiestramiento de los
trabajadores de una organizacién empresarial y a la promocion de condiciones y
técnicas de trabajo eficientes, asi como a la satisfaccion laboral de los propios
trabajadores. 4

La seleccion de trabajadores para una tarea concreta consiste esencialmente en
detectar las aptitudes y rasgos de personalidad mas idéneos para el puesto y a partir de
ahi (analisis de tarea) seleccionar las pruebas necesarias para determinar qué
candidatos se ajustan mejor a ese perfil idéneo.

El desarrollo de pruebas de esta clase ha sido, durante bastante tiempo, un campo
basico de la investigacion psicoldgica.

Cuando el trabajador esta en su puesto y ha sido formado, el principal objetivo del
psicélogo industrial es encontrar el modo en que la tarea concreta sea cometida con un
minimo de esfuerzo y un maximo de satisfaccién individual. La funcion del psicélogo, en
consecuencia, difiere de la del experto en eficiencia, que da prioridad al incremento de
la productividad.

Las técnicas psicoldgicas empleadas para aminorar el esfuerzo necesario para realizar
un trabajo determinado incluyen un detallado estudio de los movimientos requeridos
para el trabajo, el equipamiento usado, y las condiciones en que se realiza. Estas
condiciones incluyen la ventilacion, la climatizacién, la iluminacién, la ausencia de
ruidos, y cualquier otra circunstancia que afecte al confort o al animo del trabajador.
Tras hacer tal estudio, el psicélogo industrial a menudo determina que el trabajo en
cuestion puede realizarse con menor esfuerzo si se modifican las rutinas utilizadas en la
tarea, se cambia la posicion de las herramientas, o se mejoran las condiciones
ambientales.

Los psicologos industriales han estudiado también los efectos de la fatiga sobre los
trabajadores para determinar la modalidad de la jornada laboral que genera una mayor
productividad. En algunos casos, tales estudios han demostrado que la produccién total
de una tarea puede mejorarse reduciendo el numero de horas de trabajo o
incrementando el numero de periodos de descanso durante la jornada.

Los psicologos industriales pueden también sugerir que haya exigencias menos directas
para la mejora general de los resultados del trabajo, como mejorar los canales de
comunicacioén entre la direccion y los empleados.

Actualmente, la psicologia industrial empieza a ser denominada como psicologia
industrial y organizacional.

4 Psicologia industrial," Enciclopedia Microsoft® Encarta® 2000. © 1993-1999 Microsoft Corporation.
Reservados todos los derechos.Monografias.com, Cuadernos de Psicologia Industrial y Organizacional.



LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL Y ORGANIZACIONAL.

La psicologia del trabajo: encargada del andlisis de la actividad general de las personas
en el trabajo, las cuales son contempladas como trabajadores que individual o
colectivamente realizan tareas que se derivan de los procesos laborales que tienen
lugar fundamentalmente, en el seno de las organizaciones.’

La psicologia de las organizaciones: se interesa por el comportamiento colectivo en
relacion con los modos en los que las organizaciones se conforman y funcionan como
sistemas socio técnico.

Entre los temas principales de estudio se encuentran: analisis y evaluacion de puestos
de trabajo, seleccion de personal, evaluacion de desempefio, entrenamiento vy
capacitacion, satisfaccion en el trabajo, clima organizacional, supervision, los procesos
de comunicacion, toma de decisiones, el poder, el liderazgo, la participacion, el
conflicto, la cooperacion, la cultura, la estructura organizacional , tecnologia, entorno.
Puede apreciarse que casi todos estos temas de estudio también son estudiados y
aplicados por las relaciones industriales, de manera que ahi tenemos un cuerpo de
conocimientos entrecruzados que son explotados por profesionales de estas dos
disciplinas.

Otra disciplina cuyo campo de estudio se entrecruza significativamente y se va
integrando con la psicologia industrial y organizacional es el comportamiento
organizacional. Son temas de estudio de esta disciplina los siguientes: La personalidad,
la percepcién, el aprendizaje, las actitudes, valores, la motivacién, la toma de
decisiones, el desarrollo de carrera, las comunicaciones, el comportamiento grupal, la
politica, los conflictos, la negociacién, la cultura organizacional, el estrés laboral, el
cambio y el desarrollo organizacional y otros.

La psicologia industrial y organizacional es una disciplina cientifica social cuyo objeto de
estudio es el comportamiento humano en el ambito de las organizaciones empresariales
y sociales.®

Por psicologia industrial y organizacional debe comprenderse la aplicacion de los
conocimientos y practicas psicolégicas al terreno organizacional para entender
cientificamente el comportamiento del hombre que trabaja, asi como para utilizar el
potencial humano con mayor eficiencia y eficacia en armonia con una filosofia de
promocion humana.

La psicologia industrial y organizacional pretende, al encontrar respuestas a los
numerosos y complicados problemas generados en el ambiente laboral, activar el
potencial de realizacion del factor humano, propiciar el bienestar y satisfaccién de los
trabajadores, asi como contribuir al desarrollo de las organizaciones.

°> ALCOVER DE LA HERA, Carlos Maria. “Introduccién a la psicologia del trabajo., Mc Graw Hill, pp. 25

6 "Psicologia Industrial, “Enciclopedia Encarta”2000 Microsoft Corporation



Es importante apuntar que el comportamiento organizacional se plantea el estudio de
sus temas de interés en cuatro niveles: El individual, el grupal, el organizacional y las
relaciones entre empresa y entorno.

La psicologia industrial y organizacional, el comportamiento organizacional y las
relaciones industriales no tienen todavia en nuestro medio el nivel de desarrollo
profesional que tienen otras especialidades profesionales por limitaciones en la
formacion, la investigacion y la aplicacion, pero es obvio que existe un camino recorrido
por profesionales destacados con trabajos importantes que es necesario reconocer y
alentar. En todo caso, es recién en los ultimos afios que se ha avanzado de temas
tradicionales hacia temas mas novedosos sustentados en una concepcion del
trabajador que es valorado como potencial humano en las organizaciones.

Lo que distingue claramente a la psicologia en el campo de aplicacion a la industria 'y a
las organizaciones son sus objetivos a lograr:

=  QObtencién de recursos humanos idéneos.
=  Cumplir las metas de productividad.

= Alcanzar niveles de optimismo y satisfaccion humana en el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas al cargo.

En la medida en que mas avanzamos en el conocimiento de la psicologia industrial y
sus aplicaciones, mas se percibe la necesidad de un trabajo multiprofesional. No es
posible hoy hacer psicologia en la industria sin la estrecha colaboracién del ingeniero,
del médico, del mercaddlogo, del socidlogo, etc. Trabajo en equipo es la primera idea
clave para un ejercicio del profesional en las organizaciones.



1.3 La psicologia como un proceso en la modificacién y control de la
conducta humana en la organizacion.

La psicologia de la organizacién ha sufrido, en los ultimos 15 a 20 afos, cambios
importantes que reflejan crecimiento considerable en teoria e investigacion de
problemas que van desde la motivacion, productividad y moral de un empleado hasta
aquellos que tienen que ver con como organizar una corporacion multinacional.

La psicologia de la organizacién aumenté a medida que las teorias y los métodos le
permitieron al psicélogo capacitarse gradualmente para analizar constructivamente los
problemas del individuo en las organizaciones y a poner a prueba sus ideas con la
investigacién empirica.

Los psicélogos industriales tuvieron que empezar a trabajar mas de cerca con los
ingenieros para analizar las caracteristicas basicas de cada trabajo y poder asi
asignarle a cada persona el cargo que:

» Optimizara sus capacidades fisicas y humanas
» Aumentara la coordinacion y el trabajo en equipo.
» Garantizara eficiencia en todos los aspectos.

Particularmente se interesaron entonces por estudiar como motivador o facilitador del
aprendizaje pudieron tener premios como los aumentos salariales o los ascensos y
castigos tales como las reprimendas. El interés por la organizacién como sistema total
se presento inicialmente, cuando los psicologos empezaron a darse cuenta que para un
miembro cualquiera de la organizacién, ésta existe como un ente psicologico ante el
cual él o ella sencillamente reaccionan. La cantidad y calidad del trabajo que se realiza
se relacionan con la imagen que se tiene de la organizacion como un todo y no con la
que uno tiene de sus caracteristicas inmediatas.

Se reconocié que el individuo no esta solo en su relacién con la organizacion, sino que
aparece integrado a varios grupos que entre si guardan patrones de cooperacion,
competencia o relaciones indiferentes entre uno y otro. Este reconocimiento se convirtié
en la gran preocupacién por la "calidad de la vida laboral". Es decir, entre mas
estudiaban los psicologos el comportamiento de las personas en la organizacion, mas
pruebas reunian para probar que la organizacién es un sistema social complejo que se
tiene que estudiar como tal si se quiere lograr alguna comprension del comportamiento
individual. Fue este el resumen del descubrimiento que le dio a la psicologia de la
organizacion como disciplina.

La diferencia entre el psicologo industrial de las décadas de 1920, 1930 y 1940 y el
psicologo organizacional son: los problemas relacionados con el reclutamiento,
evaluacion, seleccion, entrenamiento, analisis de cargos, incentivos, condiciones de
trabajo, etc., los maneja el psicélogo organizacional como problemas interrelacionados
e intimamente ligados al sistema social de la organizacion como un todo.



Los psicologos organizacionales estudian los problemas que tienen mas que ver con el
comportamiento de grupos, subsistemas, y con el de toda la organizacién en respuesta
a estimulos internos y externos, que con la conducta de cada individuo. Los problemas
que preocupaban a los psicologos industriales y el psicélogo organizacional de hoy, son
que una tecnologia que cambia tan rapidamente requiere una gran capacidad de
adaptacién por parte de la organizacion.

1.3.1 Los modelos de comportamiento organizacional

1.3.1.1 Modelo colegial

El adjetivo “colegiado se aplica a un grupo de personas que trabajan juntas de manera
cooperativa, este modelo depende de que los administradores generen una sensacion
de sociedad con los empleados.” El resultado es que estos se sientan necesarios y
utiles. También perciben que los administradores contribuyen en todo, de modo que les
resulta facil aceptar y respetar su funcion en la organizacién. Ven en ellos
colaboradores, no jefes.

El término colegial alude a un grupo de personas con propodsito comun, tienden a ser
mas util en condiciones de trabajo de lo programado, medios intelectuales, y
circunstancias que permiten un amplio margen de maniobra de las labores.®

Con esto se persigue crear un estricto de mutualidad en el que cada persona realice
sus propias contribuciones y aprecie la de los demas. La orientacién se dirigié al trabajo
en equipo y la respuesta de los empleados es la responsabilidad y sienten a si mismo la
obligacion de cumplir normas de calidad que signifiquen un reconocimiento tanto para
su labor como para la compaiia.

El resultado psicolégico del modelo colegial en los empleados es la autodisciplina. Al
sentirse responsables, los empleados se disciplinan para brindar rendimiento en el
equipo. En este tipo de ambiente, los empleados normalmente experimentan cierto
grado de satisfaccion, contribucién valiosa y realizacién personal, incluso si es
moderada en algunas situaciones. Esta realizacion personal genera entusiasmo
moderado hacia el rendimiento.

" KEITH Davis, “Comportamiento Humano en el trabajo” Mc Graw Hill Undécima, pp. 44
® Mitecnologico.com
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1.3.1.2 Modelo paternalista o de custodia

Este modelo depende de los recursos econdmicos, si una organizacion carece de
recursos suficientes para el ofrecimiento de pensiones y el pago de otras prestaciones
le sera imposible adoptar este modelo.

Entonces el enfoque de custodia da como resultado la dependencia de los empleados
respecto a la organizacion. En lugar de depender de su jefe los empleados dependen
de las organizaciones.

Los empleados que laboran en entornos de custodia adquieren una preocupacion
psicoldgica por sus retribuciones y prestaciones econdmicas. Como resultado del trato
que reciben, tienden a mostrase satisfechos y por lo tanto mantenerse leales a sus
empresas. Su mayor ventaja es que brinda seguridad y satisfaccién a los trabajadores.

1.3.1.3 Modelo de apoyo

El modelo de apoyo depende del liderazgo en lugar del poder y el dinero. A través del
liderazgo la empresa ofrece un ambiente que ayuda a los empleados a crecer y cumplir
a favor de la organizacion aquello de lo que son capaces. En consecuencia la
orientacién de la direccién apunta al apoyo del desempefio laboral de los empleados no
al simple apoyo de las prestaciones a los empleados.

El resultado psicoldgico es una sensacion de participaciéon e involucramiento en las
tareas de organizacion, éste forma parte del estilo de vida de trabajo de los
administradores y en particular de su modo de tratar a los demas. EI modelo de apoyo
es eficaz tanto para empleados como para administradores y goza aceptacion
generalizada.
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1.3.1.4 Modelo autocratico

Este modelo depende del poder. Quienes ocupan el mando deben poseer poder
suficiente para ordenar, lo que significa que el empleado que no cumpla ordenes sera
sancionado.

En un entorno autocratico la orientacién apunta a la autoridad oficial formal y la
direccion cree saber qué es lo mejor y esta convencida que la obligacion de los
empleados es cumplir 6rdenes, es decir que estos deben ser dirigidos, persuadidos y
empujados a alcanzar cierto nivel de desempefio y limitados a obedecer 6rdenes.

Esta visidon deriva en un estricto control de empleados, el modelo autocratico resulto
deleznable debido a brutales y agotadoras tareas fisicas y condiciones de insalubridad,
indigencia y peligro, en estas condiciones autocraticas los empleados se dirigen a su
vez a la obediencia al jefe y no al respeto por este.

El modelo constituye un medio muy util para el efectivo cumplimiento del trabajo del
método aceptable para la determinacion del comportamiento de los administradores.

)
Pen.
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1.3.2 Objeto e importancia de la psicologia del trabajo

1.3.2.1 La organizacion del trabajo

El objeto de estudio es la conducta del ser humano y sus experiencias en los contextos
del trabajo y la organizacidn desde una perspectiva individual, grupal y social, y el
objetivo principal de esta area de la psicologia es mejorar la calidad de vida laboral de
los trabajadores, y a partir de esta mejora optimizar el ajuste a la organizacién y el
rendimiento en el puesto de trabajo.

Su importancia radica en que por ser una ciencia que se basa en su experimentacién y
observacion se ocupa unicamente de la conducta externa, es decir lo observable
objetivamente.

Agustin Reyes Ponce. 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 lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y
objetivos sefialados.’

Organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion
racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion,
correlacién y agrupaciéon de actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las
funciones del grupo social.™

Elementos:

Estructura. La organizacion implica el establecimiento del marco fundamental en el que
habra el grupo social, ya que establece la disposicién y la correlacién de las funciones,
jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos.

Sistematizacién. Las actividades y recursos de la empresa, deben de coordinarse
racionalmente para facilitar el trabajo y la eficiencia.

Agrupacion y asignacion de actividades y responsabilidades. En la organizacién surge
la necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de promover la
especializacion.

Jerarquica. La organizacion, como estructura, origina la necesidad de establecer niveles
de autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

® MUNCH Galindo. “Fundamentos de administracion” Editorial Trillas

10Monografias.com
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Simplificacion de funciones. Uno de los objetivos basicos de la organizacién es
establecer los métodos mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera
posible.

Importancia de la Organizacion

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacion son:

*

Es de caracter continuo; jamas se puede decir que ha terminado, dado que la
empresa y sus recursos estan sujetos a cambios constantes (expansion,
contraccion, nuevos productos, etc.), lo que obviamente redunda en la necesidad
de efectuar cambios en la organizacion.

Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los
objetivos del grupo social.

Suministra los métodos para que se puedan desempefar las actividades
eficientemente, con un minimo de esfuerzo.

Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e
incrementando la productividad.

Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones vy
responsabilidades.
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1.3.2.2 El factor humano en la organizacion

El concepto de "hombre", desde el punto de vista de los recursos humanos, ha
evolucionado en el contexto empresarial a medida que las empresas, y la gestién han
cambiado, centrandose en cuatro términos segun han ido apareciendo, estos son:
personal, recursos humanos, capital humano y talento humano.

Segun el diccionario Aristos [1987], estos se definen como:

& Personal: Es el conjunto de personas pertenecientes a determinada clase,
corporacion o dependencia.

% Recursos humanos: Es el conjunto de capital humano que esta bajo el control de la
empresa en una relacion directa de empleo, en este caso personas, para resolver
una necesidad o llevar a cabo cualquier actividad en una empresa.

& Capital humano: Conjunto de conocimientos, habilidades y aptitudes inherentes a los
individuos que forman la organizacion.

& Talento humano: Es la aptitud intelectual de los hombres de una organizacion
valorada por su capacidad natural o adquirida para su desempenio.

Pierre Louart "'plantea que el concepto de personal revela una cultura que percibe a las
personas como individuos que solo existen en colectividad impersonal. Cada cual es
portador de la energia necesaria para realizar las tareas que forman el contenido de su
puesto. El puesto es lo mas importante, las personas sirven al puesto. Ademas define a
los recursos humanos como el reconocimiento del valor econémico de la persona como
mas alla de los limites de su puesto de trabajo. La persona deja de ser considerada
como un servidor del puesto para ser percibida como una fuente de valor econémico en
si misma.

En general se puede decir que el recurso humano lo forman las personas dotadas de
habilidades, capacidades, destrezas y conocimientos necesarios para desarrollar la
tarea organizacional.

Cuando se habla de mano de obra se refiere al conjunto de los recursos humanos de
los que dispone una empresa para llevar a cabo sus actividades productivas.
Gracias al factor humano la empresa u organizacion tiene un desarrollo positivo, es la
cabeza mas intelectual, la que hace una buena organizacién y comunicacion.

Si no hay recursos humanos las empresas no funcionarian.

Las claves del éxito de las empresas en la nueva economia son la capacidad de
adaptacion a los cambios, la rapidez y la innovacion permanente. Para conseguirlo es
fundamental la confianza en las personas, a las cuales se debe tratar como fines en si
mismas, no como medios de produccion.

" PIERRE, Louart: Gestion de recursos humanos. — [s.l.]: Ed. Gestidn, 1994. — [s.p.]
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Las empresas, y las organizaciones en general, estan cambiando sus procesos de toma
de decisiones: antes la iniciativa partia de un grupo muy reducido; ahora las decisiones
se adoptan de una manera mucho mas participativa, aprovechando la iniciativa, la
opinidn, de todo el personal de la empresa. Es por eso que se considera primordial la
inclusion de los trabajadores en los problemas de la empresa, ya que la intervencién de
cualquier trabajador, por poco importante que parezca, puede resolver un problema
existente.

En este nuevo siglo, donde las nuevas aperturas econdmicas y las nuevas alianzas se
manifiestan en pro del logro de la conquista de nuevos mercados y en donde el sector
empresarial debe desempenar un rol determinante a fin de satisfacer la demanda de las
necesidades que los consumidores exigen, el factor humano ha ocupado un papel
primordial en las organizaciones.

Por supuesto, es necesario contar con los conocimientos que las condiciones actuales
demandan para ser competitivos, pero también es determinante saber manejar el factor
humano de la empresa, ya que es muy importante y necesario contar con un equipo
productivo, eficaz, capaz de saber aprovechar las oportunidades que hoy se dan a raiz
de los cambios bruscos que se ven de forma cotidiana en nuestros dias.

Lo cierto, que la gerencia del siglo XXI, hoy mas que nunca debe estar atenta al rol que
debe desempefiar en pro del factor humano de la empresa, buscar la forma de lograr
una cohesién de grupo, saber utilizar todas las herramientas que el coaching ejecutivo
le proporciona.

Saber utilizar ademas, de forma eficiente, todo el legado de conocimiento que debe
centrarse en el actual comportamiento del hombre en las organizaciones manifestando
asi su importancia e implicaciones en el ambito organizacional y gerencial, como
también en los procesos de cambio planificado dentro de las organizaciones, todo
aquello que ha originado el desarrollo tecnoldgico, la exigencia de la calidad,
competitividad y el logro y cumplimiento de un mejoramiento continuo, como estar
atenta ante los cambios que deben darse dentro de las estructuras de las
organizaciones, a fin de que de esa manera se pueda responder a la mision y visidon
que se ha establecido, y orientar el comportamiento de los individuos de tal forma que
logren la maxima calidad y productividad.

Por ultimo se debe agregar que el factor humano en los tiempos actuales se puede
considerar como el recurso mas importante que posee la organizacion, pues es el factor
que le aporta valor al proceso productivo y por lo tanto, no se puede minimizar su
importancia.

Los trabajadores son la razén de ser de una empresa, ocupan o deben ocupar el lugar
central en las organizaciones. Mediante una buena gestion de los recursos humanos,
las organizaciones logran sus objetivos. La calidad del equipo humano es clave para
alcanzar el éxito de la empresa y la contratacion y retencion del personal tiene que ser
un objetivo basico de cualquier organizacion.
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Hoy en dia, el primer "mercado" de una organizacion son sus trabajadores. Las
empresas, antes de preocuparse por tener o ganar clientes, deben centrarse en tener
las mejores personas y aprovechar su capacidad. Para conseguirlo hace falta que el

personal esté motivado y satisfecho.

1.3.2.3 Elindividuo y la adaptacion personal en la organizacion
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1.3.24 Supervisién

La palabra supervision deriva de super, sobre, y de visum, supino de videre, ver;
implica, por lo tanto, ver sobre, revisar, vigilar. 12

La supervision consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las
actividades se realicen adecuadamente.

Por otra parte, en su concepto mas propio supervision es un proceso mediante el cual
una persona procesadora de un caudal de conocimientos y experiencias, asume la
responsabilidad de dirigir a otras para obtener con ellos resultados que les son
comunes.

La supervisidon es una actividad técnica y especializada que tiene como fin fundamental
utilizar racionalmente los factores que le hacen posible la realizacion de los procesos de
trabajo: el hombre, la materia prima, los equipos, maquinarias, herramientas, dinero,
entre otros elementos que en forma directa o indirecta intervienen en la consecucion de
bienes, servicios y productos destinados a la satisfaccion de necesidades de un
mercado de consumidores, cada dia mas exigente, y que mediante su gestién puede
contribuir al éxito de la empresa.

Hoy mas que nunca, se requiere en las empresas hombres pensantes, capaces de
producir con altos niveles de productividad en un ambiente altamente motivador hacia
sus colaboradores.

Supervisar efectivamente requiere, planificar, organizar, dirigir, ejecutar retroalimentar
constantemente. Exige constancia, dedicacion, perseverancia, siendo necesario poseer
caracteristicas individuales en la persona que cumple esta mision.

OBJETIVOS DE LA SUPERVISION

Mejorar la productividad de los empleados

Desarrollar un uso 6ptimo de los recursos

Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada
Desarrollar constantemente a los empleados de manera integral
Monitorear las actitudes de los subordinados

Contribuir a mejorar las condiciones laborales

VVVYYY

2 REYES Ponce Agustin; “Administracion Moderna”, México, Editorial Limusa, 1994, pp. 432
> MUNCH Galindo “Fundamentos de Administracion” México Editorial Trillas, pp. 165
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1.3.2.5 Participacién

Reconocer a los trabajadores o empleados de una organizacion.

La participacion puede mejorar la calidad y la aceptacion de las decisiones, fomenta la
motivacion y la autoestima de los trabajadores y mejora las relaciones interpersonales
con los empleados

Para el buen funcionamiento de una empresa, poco aporta un empleado frustrado o
resentido contra su superior o contra la organizacién. Desde la direccién se debe saber
que los empleados son el motor de las organizaciones y juegan un papel decisivo en los
procesos de mejora continua, ya que ¢ quién sabe mejor que los empleados que es lo
que no funciona y de qué forma se podria solucionar?

La antigua creencia de que las ideas que hacen crecer y desarrollar una empresa, son
patrimonio exclusivo de sus directivos, esta equivocada, las ideas de los empleados,
basadas en su conocimiento y experiencia, son de gran valor después de que la
organizacion las asume y desarrolla.

Buscando la productividad, ningun directivo dejaria de utilizar un espacio de la fabrica ni
una cantidad de dinero, sin embargo, muchos unicamente utilizan una pequena fraccion
del conocimiento disponible en la empresa. Con la participacion de los empleados se
estd consiguiendo la optimizacion de los recursos, su implicacion conduce a la
consecucion de una mayor competitividad de la empresa, ya que intervienen
directamente en su mejora, ademas de favorecer la comunicacién y colaboracion entre
los diferentes niveles y miembros que la forman.

Pero generar esta cultura de participacion dentro de las organizaciones, es un desafio
tanto para las empresas como para los empleados, ya que requiere que los
trabajadores sean innovadores, autbnomos y tengan iniciativa propia. Y aunque en un
principio se piense que determinados trabajadores no poseen estas capacidades,
conseguir que las desarrollen depende de un correcto clima laboral donde la
organizacion debe demostrar que tiene confianza en el trabajador para escucharle y
animarle a que siga aportando ideas, haciéndole saber su importancia, demostrando
que la empresa se toma en serio su opinion estudiando sus sugerencias, y en todo
caso, explicando detalladamente los motivos para aprobarlas o rechazarlas, asi como
felicitar a sus autores e incluso premiarles dandoles la oportunidad de progreso,
permitiéndoles llegar a determinados puestos de personalidad.
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Ventajas de la participacion

* Se favorece el desarrollo y crecimiento personal: Cuando las personas logran
expresar sus opiniones, tomar decisiones por si mismas o realizar acciones
orientadas hacia el logro de un objetivo, se sienten mas utiles y confiadas en si
mismas, lo que afecta positivamente su autoimagen y la valoracién de si misma.

* Se fortalece la motivacion y el compromiso con la organizacion: Cuando se
promueve la participacion de las personas en las tareas especificas y en las
tomas de decisiones se genera una relacion de cercania entre los miembros y de
mayor compromiso e integracion al grupo.

* Promover la patrticipacion: Implica conocer y practicar una serie de normas,
valores y actitudes, que sirven como aprendizaje para la vida colectiva y la
participacion en la sociedad.

1.3.3. Teoria de la conducta ( conductista )

La teoria conductista, nace a principios del siglo XX y tendra su auge hasta mediados
de este siglo.

Desde sus origenes, se centra en la conducta observable intentando hacer un estudio
totalmente empirico de la misma y queriendo controlar y predecir esta conducta.

Su objetivo es conseguir una conducta determinada para ello analizara el modo de
conseguirla.

Dentro de la teoria conductista se plantearon dos variante: "el condicionamiento clasico"
(condicionamiento pavloviano o clasico) y el "condicionamiento instrumental y
operante".El primero de ellos describe una asociacién entre estimulo y respuesta
contigua, de forma que si sabemos plantear los estimulos adecuados obtendremos la
respuesta deseada. Esta variante explica tan solo comportamientos muy elementales.
La segunda variante, "el condicionamiento instrumental y operante" persigue la
consolidacion de la respuesta segun el estimulo, buscando los reforzadores necesarios
para implantar esta relacion en el individuo. Como aportaciones podemos destacar el
intento de predecir y controlar la conducta de forma empirica y experimental, la
planificacion y organizacion de la ensefanza, la busqueda, utilizacion y analisis de los
refuerzos para conseguir objetivos, y la subdivision del conocimiento, la secuenciacion
de los contenidos y la evaluacién del alumno en funcién a objetivos.

En cuanto a las deficiencias de esta teoria podemos destacar que el conductismo
prescinde por completo de los procesos cognoscitivos. Para él, el conocimiento es una
suma de informacion que se va construyendo de forma lineal. Asume que la asimilaciéon
de contenidos puede descomponerse en actos aislados de instruccion.
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Busca unicamente que los resultados obtenidos sean los deseados despreocupandose
de la actividad creativa y descubridora de la persona.

Para las teorias conductistas, lo relevante en el aprendizaje es el cambio en la conducta
observable de un sujeto, como éste actua ante una situacion particular. La conciencia,
que no se ve, es considerada como "caja negra". En la relacion de aprendizaje sujeto -
objeto, centran la atencion en la experiencia como objeto, y en instancias puramente
psicoldgicas como la percepcién, la asociacion y el habito como generadoras de
respuestas del sujeto. No estan interesados particularmente en los procesos internos
del sujeto debido a que postulan la “objetividad”, en el sentido que solo es posible hacer
estudios de lo observable.

Puntos principales del enfoque de la teoria de la conducta o del comportamiento:

El tratamiento dado a la motivacion.

Diferentes estudios sobre los estilos de mando.
Por el proceso de toma de decisiones.
Comportamiento de la organizacion.

Desarrollo de la organizacion.

1.3.3.1 La pseudoconcrecién vs la autonomia

El mundo de la pseudoconcrecién se desarrolla en nuestra vida cotidiana, sin que
nosotros en ocasiones nos demos cuenta de ello.

La pseudoconcrecion es el mundo del simulacro, de tal manera que todos en un
determinado momento simulamos ser buenos ciudadanos, buenos padres, buenos
hijos, buenos estudiantes, buenos profesionistas, buenos politicos, segun sea el rol que
nos ha tocado desempefar en la sociedad o en nuestra familia.

Lo grave de esto radica en que realmente no lo creemos, asi encontramos a nuestros
politicos, que creen que son excelentes y podrian gobernarnos con sabiduria, llevando
a nuestro pais, a uno de primer mundo, y fantasear con que ahora vivimos tiempos de
prosperidad y abundancia, en donde no existe el desempleo y el poder adquisitivo de
los mexicanos y las mexicanas es mejor que nunca.

Cuando la cruda realidad, es que la mayoria de nosotros, esforzandonos, apenas si
podemos sobrevivir con el sueldo que ganamos debido a los altos costos de vida de la
ciudad en que radicamos.

El hombre percibe la realidad de forma objetiva y practica en su primer contacto con
ella. No adopta la posicion del sujeto abstracto, cognoscente, ni asume un pensamiento
especulativo.

Originalmente la realidad no se presenta en forma de sujeto de intuicion de analisis y

comprension tedrica. La realidad se presenta como un mundo de medios, fines,
instrumentos, exigencias y esfuerzos.
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HETERONOMIA

AUTONOMIA

En la relacién practica utilitaria con las cosas, el individuo se crea su propia
representacion de las cosas, elaborando todo un sistema correlativo de conceptos con
el que capta y fija el aspecto fenoménico de la realidad.

En conjunto de fendmenos externos que llenan el ambiente cotidiano y la atmdsfera
comun de la vida humana que en su regularidad, inmediatez y evidencia, penetran en la
conciencia de los individuos agentes, asumiendo un aspecto independiente y natural,
forma el mundo de la pseudoconcrecion.

A este mundo pertenece:

¢ El mundo de los fendbmenos externos que se desarrollan en la superficie de los
procesos esenciales.

¢ El mundo del traficar — manipular

¢ El mundo de las representaciones comunes, que son una proyeccion de los
fendmenos externos en la conciencia de los hombres, producto de la practica y
forma ideoldgica de su movimiento

¢ El mundo de los objetos fijados dan la apariencia de ser condiciones naturales y
no son inmediatamente reconocidos como resultado de la actitud social de los
hombres.

La pseudoconcrecién es un mundo claroscuro de verdad enganoso. Su elemento propio
es el doble sentido, el fendbmeno muestra la esencia y a la vez lo oculta. El fendmeno
indica algo que no es el mismo y existe solamente gracias a su contrario. La esencia se
muestra en el fendmeno, demostrando que no es inerte ni pasiva.

Captar el fendbmeno de una determinada cosa significa indagar y describir como se
manifiesta esta en dicho fenémeno y también como se oculta al mismo tiempo. La
composicién del fendbmeno marca el acceso a la esencia .Sin el fendbmeno, sin su
manifestacion y revelacion, la esencia seria inaccesible.
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En el mundo de la pseudoconcrecion el lado fenoménico de la cosa en el que este se
manifiesta y oculta, es considerado como la esencia misma.

AUTONOMIA

Grado de independencia y criterio personal que tiene el empleado para planear y
ejecutar el trabajo. Se refiere a la mayor autonomia e independencia que tiene el
empleado para programar su trabajo, seleccionar el equipo que va a utilizar y decidir
qué meétodos o procedimientos va a proseguir. La autonomia esta relacionada con el
tiempo de que dispone el empleado para la supervision directa del gerente.

Cuanto mayor es la autonomia, mayor el tiempo que el empleado deja de recibir
supervision directa y mayor auto gestion del trabajo propio. La falta de autonomia se
presenta cuando los métodos del trabajo son predeterminados, cuando se controlan con
rigidez los intervalos de trabajo, cuando se restringen los desplazamientos de la
persona o cuando los elementos de trabajo dependen exclusivamente del gerente o de
otros. La autonomia proporciona libertad de métodos, de programar el trabajo y los
intervalos de descanso; desplazamiento fisico ilimitado y auto suministro de los insumos
de trabajo, sin depender de la gerencia o de otras personas.

La autonomia es un concepto de la filosofia y la psicologia evolutiva que expresa la
capacidad para darse normas a uno mismo sin influencia de presiones externas o
internas. Se opone a heteronomia.™

El concepto moderno de autonomia surge principalmente con Kant y da a entender la
capacidad del sujeto de gobernarse por una norma que €l mismo acepta como tal sin
coercion externa. Por el hecho de poder gobernarse a si mismo, el ser humano tiene un
valor q1115e es el de ser siempre fin y nunca medio para otro objetivo que no sea él
mismo.

Pero para Kant, esta auto legislacién no es intimista sino todo lo contrario. Una norma
exclusivamente individual seria lo opuesto a una verdadera norma y pasaria a ser una
"inmoralidad".

Lo que vale -segun Kant y segun la mayoria de los sistemas éticos deontoldgicos- es la
norma universalmente valida, cuya imperatividad no es impuesta desde ningun poder
heteronomo sino porque la razén humana la percibe como cierta y la voluntad la acepta
por el peso de su misma evidencia. Esta capacidad de optar por aquellas normas y
valores que el ser humano estima como validas es formulada a partir de Kant como
autonomia. Esta aptitud esencial del ser humano es la raiz del derecho a ser respetado
en las decisiones que una persona toma sobre si misma sin perjudicar a otros.

" Wikipedia, Enciclopedia.

15 CHIAVENATO, Idalberto, “Administracion de Recursos Humanos” Quinta Edicién, Editorial Mc Graw Hill
pp.307.
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1.3.3.2 La caja de Skinner

B. F. Skinner

(Burrhus Frederic Skinner; Susquehanna, EE UU, 1904-Cambridge, id., 1990) Psicologo
estadounidense. Obtuvo el doctorado en psicologia por la Universidad de Harvard en
1931, y continué sus investigaciones en la misma universidad como asistente de
laboratorio de biologia con el profesor Crozier, en 1936 empez6 a trabajar como
profesor en la Universidad de Minnesota, donde permanecio nueve afos.

En 1938 Skinner publicé su primer libro, Las conductas de los organismos, y tras un
breve periodo en la Universidad de Indiana, se establecié en Harvard (1948). Influido
por la teoria de los reflejos condicionados de Pavlov y por el conductismo de Watson,
Skinner creyd que era posible explicar la conducta de los individuos como un conjunto
de respuestas fisiolégicas condicionadas por el entorno, y se entregé al estudio de las
posibilidades que ofrecia el control cientifico de la conducta, mediante técnicas de
refuerzo (premio de la conducta deseada), necesariamente sobre animales.

Entre los experimentos mas célebres de Skinner cabe citar el adiestramiento de unas
palomas para jugar al pimpén, la llamada caja de Skinner, todavia hoy utilizada para el
condicionamiento de animales, o el disefio de un entorno artificial especificamente
pensado para los primeros anos de vida de las personas.

Skinner buscaba una disposicion experimental que conserva las virtudes de la

experimentacion (control y manipulacién precisa del ambiente) sin segmentar
artificialmente el flujo libre de la conducta.
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En su deseo de conseguir la explicacibn mas general posible del comportamiento,
Skinner tomo otra importante decision, estudiar la adquisicion de una conducta
arbitraria. Skinner tenia muchas de las respuestas estudiadas por los psicologos, como
la salivacion de Pavlov o el miedo condicionado de Watson, planteara la posibilidad de
que cualquier ley que surgiera de la investigacion de esas respuestas u otras similares
serian validas solo para dichas respuestas y no podrian generalizarse a otros
comportamientos.

Skinner deseaba una metodologia que fuera rigurosamente experimental y produjera
resultados de amplio caracter general, sin interferir en el flujo natural del
comportamiento. Lo que se le ocurrié se ha hecho como la CAJA DE SKINNER.

Hay dos clases de cajas de Skinner, una para ratas, los sujetos originales de Skinner, y
otra para las palomas. Ambas cajas suelen tener tres paredes de platico transparente,
una rejilla para presentar descargas en el suelo de alguna de ellas, y ser lo bastante
grandes para que el sujeto se sienta comodo y pueda moverse por la caja. En la cuarta
hay pared hay un dispensador para presentar alimento o agua en un comedero, un
altavoz, una luz o luces para estimulos discriminativos y la palanca que el sujeto debe
presionar para conseguir alimento o agua.

En el caso de las ratas es una palanca horizontal que sobresale de la pared; en las

palomas es una tela o dos teclas iluminadas colocadas en la pared. El manejo de la
palanca o de la tecla activa dispositivos de registro y el dispensador de alimento o agua.
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Una vez colocados en la caja, los animales se desplazan libremente y no deben ser
manipulados hasta que se ha terminado el experimento, de modo que no se imponen
ensayos independientes. Para la rata, el apretar una palanca es un comportamiento
arbitrario, improbable que ocurra en la naturaleza, y por tanto, improbable que esta
estrechamente ligado a un conjunto especial de circunstancias, En el caso de la
paloma, picoteara una tecla iluminada parece ser un comportamiento arbitrario, pero no
lo es en realidad, porque picotear es la forma que tienen las palomas silvestres de
conseguir su alimento y bebida.

Ademas de satisfacer los requisitos tedricos de Skinner, las cajas de Skinner tienen
virtudes practicas. Las presiones de la palanca y los picoteos de la tecla se definen y se
encuentran con facilidad, permitiendo de cualquier proceso que pudiera tener lugar en
la mente de la personas.

El trabajo de Skinner difiere de sus predecesores (condicionamiento clasico), en el que
estudio la conducta operatoria (conducta voluntaria usada en operaciones dentro del
entorno).

En condicionamiento clasico, un estimulo neurolégico se convierte en un reflejo
asociado. El sonido de la campana, como un estimulo neuroldgico, se asocia al reflejo
de salivacién. En el condicionamiento operativo el aprendiz “opera” en el entorno y
recibe una recompensa por determinada conducta (operaciones). Eventualmente se
establece la relacion entre la operacién (accionar una palanca) y el estimulo de
recompensa (alimento)

Mecanismo de condicionamiento de Skinner

e E| esfuerzo positivo o recompensa: las respuestas que son recompensadas
tienen alta probabilidad de repetirse ( Buen grado de refuerzo y cuidadoso
estudio)

e El refuerzo negativo: Respuestas que reflejan actitudes de escape al dolor o de
situaciones no deseables tienen alta probabilidad de repetirse ( han sido
excluidas del escrito un final debido a un buen trabajo terminal)

e Extension u ausencia de refuerzo: Respuestas que no son reforzadas son poco
probables que se repitan (Ignorando las conductas errores del estudiante, la
conducta esperada debe de extinguirse)

e Castigo: Respuesta que son castigadas de consecuencias no deseables seran
eliminadas, pero podrian repetirse si las condiciones de refuerzo cambian ( Un
castigo retardado a un estudiante, mediante el retiro de privilegios podria no
tener efecto)
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Desarrollo de la conducta de Skinner

Si colocas dentro de una caja a un animal podria requerir de una cantidad significativa
de tiempo para darse cuenta que activando una palanca puede obtener comida. Para
lograr esa conducta sera necesario realizar una serie de repeticiones sucesivas de la
operacion accion - respuesta hasta que el animal aprenda la asociacion entre la
palanca y la recompensa (el alimento).

Para comenzar a crear el perfil, la recompensa se le da al animal primero con tan solo
voltear a ver la palanca, después cuando se acerque a ella, cuando olfatee la palanca y
finalmente cuando presione.

Articulo

La recordada caja del Psicologo Norteamericano, Burrhus Frederick Skinner (20 de
marzo de 1904 - 18 de agosto de 1990), donde condicionaba a los animales con
distintas pruebas, tales como: apretar una pequefa palanca para obtener su comida.
Luego, de las reiteradas experiencias que el animal adquiria, la conducta se volvia
auténoma, lo que, segun Skinner, tendria su equivalencia en la propia conducta
humana, que se basa en repetir solo las acciones que nos retribuyen en mayor o menor
medida. A la vez, al estar sometidos a las conductas no voluntarias, el hombre no es
capaz de ser un ente con autonomia propia. Para el conductismo, la mente no existe,
s6lo podemos registrar y observar los aspectos mecanizados y automatizados del ser
humano.

Para demostrar sus hipotesis, Skinner se concentré en complejizar sus experimentos,
con el fin de desterrar definitivamente el concepto de mente. De esta manera, los
ratones, no solamente alcanzaban a reproducir conductas que tuvieran como refuerzo
su propia comida; sino que también se acercaban, en cierto grado de similitud, al
comportamiento humano. El trabajo era bastante estresante para los animalitos.
Comenzaron a sufrir fatiga muscular y dolores neuralgicos, por lo que se ided una
solucion intravenosa para favorecer el mejor desempefio de los pequefios
colaboradores del investigador. Aqui se evidencia un salto cuantitativo en el desarrollo
de los experimentos en el laboratorio de la Universidad de Harvard (1936).

Se prob6 implementar otra palanca a un costado de la caja que expendia el
medicamento, antes suministrado por Skinner; ahora en pequefias grageas de color
verde (como signo de bienestar) para que los propios roedores, se auto medicaran en
caso de sufrir las molestias antes mencionadas.

El avance fue revolucionario, y no por nada, hoy en dia, Skinner es considerado como
uno de los genios mas trascendentes de los dos ultimos milenios.™

16" Articulo publicado por la Internacional Association for Applied Psychology IAPP en VV.AA. (2006),
EduPsykhé: Revista de psicologia y psicopedagogia, Vol. 5, N°. 2, (Ejemplar dedicado a: Ultimos
desarrollos de la Terapia de Conducta (ante la tercera generacion), pags. 159-162. ISSN 1579-0207.
Publicado por G. en 13:09

Etiquetas: Otras enjundias: Articulo Conductista
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1.3.3.3 Las contingencias del reforzamiento

Skinner creia que para describir cientificamente la adquisicion, retencion o pérdida de
un comportamiento se deben especificar tres cosas: la propia respuesta, el ambiente en
el cual la respuesta es mas probable que ocurra y el reforzador responsable de la
adquisicion y el mantenimiento de la respuesta. Skinner denomino a estas tres las
contingencias de reforzamiento.

Respuesta

Dos clases de aprendizaje. Skinner fue siempre uno de los defensores de la opinién
segun la cual existen dos clases de aprendizajes correspondientes a dos clases de
respuestas, respondientes y operantes. El comportamiento respondiente lo estudio
Pavlov. Una respondiente es una respuesta que es desencadenada incondicionalmente
por algun estimulo concreto. EI comportamiento operante lo estudio Thorndike, una
operante es una respuesta que es simplemente emitida, no producida de forma refleja.
Una operante actua sobre el ambiente, y el resultado de la operacion (refuerzo, castigo
0 nada) determinada si sera mas o0 menos probable que ocurra la respuesta.

Operante

Skinner define a una operante como una relacidbn entre un fragmento de
comportamiento y el ambiente: el medio y el reforzador que lo controla. Podemos
primero ilustrar esta definicion relacional con la caja de Skinner y luego aplicara al
lenguaje humano. Podemos ensefar a una rata hambrienta y sedienta apretar una
palanca para conseguir agua y otra para conseguir alimento.

Si bien los movimientos que intervienen en la presién de cada palanca pueden ser
idénticos, Skinner identificaria dos operantes diferentes, cada una controladas por su
consecuencias, o reforzador, porque cada presion de la palanca mantiene una relacion
diferente con su reforzador. En nuestro ejemplo humano, por supuesto, las operaciones
se distinguen por el medio ademas de por las consecuencias.

Por otro lado, en una caja de Skinner, la rata podria apretar la palanca de muchas
maneras pero todos esos movimientos consiguen el mismo fin, a saber, bajar la palanca
y cerrar un circuito eléctrico que libera alimento; por consiguiente, puesto que el medio y
la consecuencia de todos esos movimientos son los mismos, identificamos solo una
operante, la presion de la palanca o incluso el cierre del circuito.

Asi pues, Skinner define la operante no como una conducta sencilla, sino, como una

clase de comportamiento, todos controlados por el mismo medio y consecuencias, esto
es, por las mismas contingencias relacionales de reforzamiento.
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Moldeamiento

Precisamente porque las operaciones son emitidas y no evocadas, no hay forma de que
podamos hacer que ocurran. Si colocamos en una caja de Skinner una rata que no
conoce el ambiente, puede que tengamos que esperar varios dias antes de que
presione la palanca y consiga el refuerzo; por tanto, recurren el moldeamiento, a inducir
al organismo a hacer la respuesta correcta.

La idea basica que hay detras del moldeamiento es la ley del efecto: sera mas probable
que un animal haga aquello por lo que se le acaba de recompensar. Coloquemos en
una caja de Skinner una rata que nunca ha estado en una de ellas, se paseara por la
caja; si, cuando llega al final, cerca de la palanca, apretamos un botén que libere
alimento en el comedero, la rata pasara mas tiempo cerca del panel de control. Luego,
en algun momento que mientras merodea por el panel de control la rata quedara en
linea enfrente de la palanca. Luego exigimos que la rata toque la palanca antes de
recibir el refuerzo. Ahora que hemos conseguido que la rata toque la palanca, es
probable que la apriete alguna vez, y se habra adquirido la respuesta final de apretar la
palanca.

El moldeamiento consiste, en el moldeado gradual de un comportamiento difuso en una
operante bien definida, el experimento moldea el comportamiento de los animales en la
forma que quiere que tenga.

El medio

El comportamiento esta controlado por su medio, actuamos de una manera muy
diferente con los amigos, con los padres, en cualquier medio en que nos
desenvolvamos, los psicologos han estudiado el efecto controlador de la situacion como
el control del comportamiento por el estimulo. Pavlov descubri6 y elaboro la
generalizacidn del estimulo (la tendencia de una respuesta, aprendida en un medio, a
producirse en otros similares) y la discriminacion del estimulo (la capacidad de un
organismo para responder a un estimulo, pero no a otro).

Estos procesos se aplican a los comportamientos operantes, el hecho de que la
generalizacion y la discriminacion se apliquen al campo de la conducta instrumental,
ademas de las respuestas clasicas, da a los conductistas radicales la esperanza de que
puedan explicarse incluso los comportamientos complejos, que no estan bajo el control
del estimulo.

Asi los nifios deben aprender a actuar de una manera adecuada en ciertos ambientes, y

esto es aprendizaje de discriminacion, al mismo tiempo los niflos deben aplicar lo que
han aprendido en la escuela a nuevas situaciones, y esto es generalizado.
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El reforzador

Es un acontecimiento que intensifica la conducta que lo produce, un refuerzo es
cualquier acontecimiento que aumenta la probabilidad, es decir, eleva la tasa de
respuesta, de la operante de la que dependa. Entre ellos, la situacion y el reforzador
determinara que comportamiento ocurrira y cuando.

Hay dos tipos de reforzadores, el reforzador positivo y el reforzador negativo. El
reforzador positivo corresponde a lo que el sentido comun denomina recompensa. Es
un acontecimiento que, cuando se produce a continuacién de una respuesta operante,
aumenta la probabilidad de que la respuesta se repita.

Un reforzador negativo es un acontecimiento cuya terminacion, cuando ocurre después
de una operante, incrementa la probabilidad de que la respuesta vuelva a producirse.
Un reforzador negativo es tipicamente un estimulo nocivo que un animal aprendera a
evitar. Asi pues, si se coloca una rata en una caja dividida en dos comportamientos por
una pared baja y se aplica una descarga en uno de los comportamientos; si la rata salta
la pared hacia el comportamiento seguro, podemos decir que el salto fue negativo,
reforzado por la terminacion de la descarga. Obviamente la rata aprendera rapidamente
a saltar la barrera siempre que esta colocada en el comportamiento electrificado. La
tortura puede considerar también como un refuerzo negativo.

Una de las dos confusiones mas comunes que hay en toda la psicologia es la de
identificar el reforzamiento negativo con el castigo. Esto ocurre porque reforzamiento
negativo suena como el opuesto de reforzamiento positivo, igual que castigo es lo
opuesto de recompensa, y por que los estimulos utilizados en el reforzamiento negativo
son frecuentemente los mismos utilizados en el castigo.

Pero el castigo no es en absoluto un reforzador, puesto que su objetivo es la reduccion
de la frecuencia de algun comportamiento. El castigo puede definirse como un
acontecimiento, consecutivo con una respuesta operante, que reduce la probabilidad de
que la respuesta se repita. La diferencia entre reforzamiento negativo y castigo puede
ser penosamente ilustrada por la inquisicién. Si se tortura a un hereje, esto es un
castigo, pues el dolor es una consecuencia del comportamiento ofensivo y tiene como
objetivo reducirlo.

Si, por otro lado, el hereje es torturado para obtener los nombres de otros herejes, esto
es un reforzamiento negativo; pues el dolor cesara cuando se produzca el
comportamiento deseado, y el inquisidor espera que le conduzca a ulteriores
confesiones.

A nuestra lista de controladores del comportamiento podemos anadir la extincidn que
como castigo, se orienta a reducir la tasa de alguna respuesta, pero lo hace el
reforzador previamente disponible. El reforzamiento positivo se produce casi siempre en
forma de alabanzas aumento de sueldo, contratos gubernamentales, la extincion
(simplemente ignorar un comportamiento desagradable hasta que haya desaparecido)
es probable la técnica menos utilizada.
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El propio Skinner mantiene que el castigo es ineficaz, no desaprende en realidad el
comportamiento; simplemente lo suprime de forma transitoria, en segundo lugar los
estimulos aversivos crean efectos colaterales emocionales desafortunados.

El castigo o la amenaza producen rabia, hostilidad, ansiedad y agresion incluso en los
animales, dado que la felicidad consiste en conseguir lo que se requiere, Skinner aboga
por un uso minucioso y cuidado del refuerzo positivo por parte de los progenitores y la
sociedad. Las personas pueden ser condicionadas en comportamientos aceptables
mediante la aplicacion adecuada de recompensas y, como consecuencia directa, se
sentiran felices por recibir recompensas.

Skinner sostiene que el castigo puede ser eficaz, pero que fracasa por qué no se usa de
la manera adecuada esta bien establecido que retrasar las consecuencias de un acto,
ya sea la recompensa o el castigo, atenua los efectos del reforzamiento o del castigo y
contribuye en poco a intensificar o debilitar el comportamiento. Pero en la mayoria de
los casos humanos el castigo se retrasa mucho. De igual forma para ser eficaz, el
castigo debe ser razonable severo, pues si el organismo puede evitar el castigo,
obviamente no tendra efecto. Por ultimo, el castigo es mas si se dispone de
comportamientos alternativos recompensados, pero con demasiada frecuencia ni a los
niios ni a los criminales se les ensefan dichas alternativas.

Un organismo emite muchos comportamientos diferentes, algunos de ellos son
reforzados; otros no son reforzados o incluso castigados. Los comportamientos
reforzados son aprendidos. La teoria de Darwin de la seleccion natural eliminaba la
necesidad de dios o cualquier otro principio sobrenatural para orientar y dar propdsito a
la evolucion, reduciendo la evolucidon a seleccion natural y retencién genética. De la
misma forma, Skinner espera eliminar la necesidad de una mente o un propdsito interno
para explicar el aprendizaje, reduciendo a una emisién ciega de comportamientos
operantes, de seleccioén por refuerzo y de retencion de los comportamientos aprendidos.
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1.3.4 Teoria Constructivista

“El conocimiento no se descubre, se construye”.

El constructivismo describe como sucede el aprendizaje sin importar si el que aprende
utiliza sus experiencias para entender. Se denomina constructivismo a una corriente
que afirma que el conocimiento de todas las cosas es un proceso mental del individuo,
que se desarrolla de manera interna conforme el individuo obtiene informacion e
interactta con su entorno."’

Como figuras claves del constructivismo podemos citar a:

e Jean Piaget
e Vigotsky
e Ausubel

El constructivismo término utilizado por Piaget significa que el sujeto, mediante su
actividad tanto fisica como mental va avanzado en el progreso intelectual en el
aprendizaje; pues el conocimiento para el autor no esta en los objetos previamente en
nosotros, es el resultado de un proceso de construccion del conocimiento, aunque se
reconoce la mutua influencia que existe entre la experiencia de los sentidos y de la
razon .Es decir la nifia o el nifio van construyendo su propio conocimiento.

El constructivismo es un enfoque que sostiene el individuo tanto en los aspectos
cognoscitivos y sociales del comportamiento como en los afectivos no es mero producto
del ambiente ni un simple resultado de sus disposiciones internas, sino una
construccion propia que se va produciendo dia a dia como resultado de la interaccion
entre esos dos factores. El conocimiento no es una copia de la realidad, sino una
construccion del ser humano, que se realiza con los esquemas que ya posee, con la
gue ya construyo en su relacion con el medio ambiente que la rodea.

Esta construccion que se realiza todos los dias y en casi todos los contextos de la vida,
depende sobre todo de dos aspectos.

1.- De la representacion inicial que se tiene de la nueva informacién
2.- De la actividad externa o interna que se desarrolla al respecto.

En definitiva, todo aprendizaje constructivo supone una construccion que se realiza a
través de un proceso mental que nos lleva a la adquisicion de un conocimiento nuevo.
Pero en este proceso no es solo el nuevo conocimiento que se ha adquirido, sino, sobre
la posibilidad de construirlo y adquirir una nueva competencia que le permita
generalizar, es decir aplicar lo ya conocido a una situacién nueva.

" DELVAL. J. “Crecer y pensar la construccion del conocimiento en la escuela”. Barcelona México. 1999
Editorial Paidos p.p.25
'8 BERNSTEIN, Douglas A. y METZEEL,; Michael T. “ Introduccién a la Psicologia”
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1.3.4.1 EI aprendizaje segun el constructivismo

El constructivismo ve el aprendizaje como un proceso en el cual el estudiante construye
activamente nuevas ideas o conceptos basados en conocimiento presentes y pasados.
El aprendizaje se forma construyendo nuestros propios conocimientos desde nuestras
propias experiencias.

Aprender es, por lo tanto, un esfuerzo muy personal por el que los conceptos
interiorizados, las reglas y los principios generales puedan consecuentemente ser
aplicados en un contexto de mundo real y practico.

De acuerdo a los constructivistas, el profesor actua como facilitador que anima a los
estudiantes a descubrir principios por si mismo y a construir el conocimiento trabajando
en la resolucién de problemas reales o simulaciones, normalmente en colaboracion con
otros alumnos. Esta colaboracion también se conoce como proceso social de
construccion del conocimiento.

Algunos de los beneficios de este proceso social son:

e Los estudiantes pueden trabajar para clarificar y para ordenar sus ideas y
también pueden contar sus conclusiones a otros estudiantes
e Eso les da la oportunidad de elaborar lo que aprendieron.19

Los tedricos cognitivos como Jean Piaget y David Ausubel, entre otros, plantearon que
aprender era la consecuencia de desequilibrios en la comprension de un estudiante y
que el ambiente tenia una importancia fundamental en este proceso.

El aprendizaje segun el constructivismo consta de once principios coincidentes en
varias de las teorias del aprendizaje, los cuales se mencionan a continuacion:

1) Las aptitudes de quien aprende son importantes. Las personas mas inteligentes
pueden aprender cosas que las menos inteligentes no pueden aprender

2) La motivacion incide en el aprendizaje. A mayor motivacion mayor posibilidad de
aprendizaje sea esta general, deseo de aprender o necesidad de realizacién, como
especifica, lograr una recompensa o evitar un castigo o sancién determinada.

3) La excesiva motivacién puede provocar estados de ansiedad que resulten negativos
para lograr aprendizajes positivos

4) El aprendizaje bajo control de la recompensa es preferible al aprendizaje bajo
control del castigo

5) El aprendizaje bajo motivacion intrinseca es preferible al aprendizaje bajo motivacién
extrinseca

6) Ser tolera mejor el fracaso cuando hay una reserva de éxitos que compensen el
fracaso experimentado

7) El establecimiento de metas realistas favorecen el aprendizaje al retroalimentar el
esfuerzo

8) La participacion activa de quien aprende es preferible a la recepcion pasiva

'* ORMROD, J.E. “Educational Psychology: Developing Learmes”, Fouth Edition .2003, pp.227 y 232.
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9) Tener informacion acerca de una accion positiva, de las propias equivocaciones y de
resultados que han resultado exitosos, favorece el aprendizaje

10)La aplicacion de conocimientos y la transferencia de estructuras a nuevas
situaciones se da con mas efectividad cuando se pueden encontrar operatividad y
efectividad para si mismo y para los demas en variedad de posibilidades reales.

11)Los recuerdos espaciados o distribuidos son ventajosos en la fijacion del material
aprendido para ser retenido largo tiempo.

Por otra parte, un aprendizaje sera constructivo cuando todos aprendan de todos en un
proceso activo para resolver situaciones problematicas con problemas reales para lo
que se confrontan hipdtesis en una actitud dialdgica. El clima debera ser de libertad y
participacion para favorecer la creatividad y capitalizar los errores.?

El proceso de aprendizaje constructivo puede considerarse en diez pasos basicos:

Motivacién

Percepcion de la situacion

Participacion activa

Asimilacion

Elaboracion de hipotesis

Verificaciéon de hipotesis

Organizacion del nuevo esquema. Acomodacion
Ejercitacion — comprobacion

Fijacion estructural

Aplicacién o transferencia. Adaptacion

L JER R N JER JEE JER JER R SR 2

1.3.4.1.1 Aprendizaje cognitivo

Es el que se basa en los procesos de pensamiento, aprendemos de la experiencia pero
es el sujeto quien construye el conocimiento del mundo externo en funciéon de su
organizacion cognitiva interna, el sujeto interpreta la realidad y proyecta sobre ella los
significados que va construyendo.

El desarrollo cognitivo o cognoscitivo se centra en los procesos de pensamiento y en la
conducta que refleja estos procesos. Es la base de una de las cinco perspectivas del
desarrollo humano aceptadas mayoritariamente (las otras 4 son la perspectiva
psicoanalitica, la perspectiva del aprendizaje, la perspectiva evolutiva/socio bioldgica y
la perspectiva contextual). ElI desarrollo cognitivo es el producto de los esfuerzos del
nifio por comprender y actuar en su mundo. Se inicia con una capacidad innata de
adaptacion al ambiente. Consta de una serie de etapas que representan los patrones
universales del desarrollo.

En cada etapa la mente del nifio desarrolla una nueva forma de operar. Este desarrollo
gradual sucede por medio de tres principios interrelacionados: la organizacién, la
adaptacion y el equilibrio.

%0 PEREZ, Alvarez Sergio. “Psicologia Didactica del Aprendizaje Constructivo”, Ediciones Braga Buenos
Aires, 1992, pp.50.
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Segun Jean Piaget, el desarrollo humano parte en funciéon de los reflejos arcaicos, el
niRo nace con estos esquemas basicos que le sirven para entrar en relacion con el
medio. (El primer esquema basico del hombre, es el acto de chuparse el dedo pulgar
dentro del vientre materno), con esto se da origen al nacimiento del desarrollo cognitivo.
El desarrollo cognitivo, es el esfuerzo del nifio por comprender y actuar en su mundo.
Por otra parte, también se centra en los procesos del pensamiento y en la conducta que
refleja estos procesos. Desde el nacimiento se enfrentan situaciones nuevas que se
asimilan; los procesos en si, se dan uno tras otro, siendo factores importantes en el
desarrollo, el equilibrio y el desequilibrio, ambos impulsan el aprendizaje y se produce la
acomodacion del conocer. El equilibrio esta presente desde la edad fetal, y son reflejos
que le permiten su supervivencia en el medio; en cambio el desequilibrio, se produce
cada vez que el nifio vive una situacién nueva, que no conoce ni sabe.

Asi mismo, la acomodacién se realiza cada vez que el nifilo asimila algo lo acomoda a
los sucesos que vive para acomodar su aprendiz cognitivo. El desarrollo de las
funciones que nos permite conocer, da a lugar a los procesos cognitivos.

Teoria Cognitiva

- El aprendizaje es activo y con dominio sobre el ambiente

- El aprendizaje ocurre porque el aprendiz trata activamente comprender el
ambiente

- El aprendizaje consiste en cambios en la estructura mental del aprendiz
originados por las operaciones mentales que realiza.

- El aprendizaje se basa en el uso del conocimiento previo con el fin de
comprender nuevas situaciones y modificar las estructuras de este conocimiento
previo con el fin de interpretar las nuevas situaciones

- La argumentaciéon sobre actividades mentales es el elemento central de la
psicologia

- La educacién consiste en permitir y promover la exploracién mental activa de los
ambientes complejos

Procesos cognitivos

Los procesos cognitivos se refieren al aprendizaje o adquisicion de conocimientos
basados principalmente en las experiencias previas siendo el mismo aunado o
relacionado al area psico-motriz, area afectiva, emocional, area cognitiva intelectual, y
el area social.

Desarrollo cognitivo y estimulacion de la creatividad:

Funciones cognitivas

Se refiere a la capacidad que tiene el ser humano para procesar la informacién
entrante, la cognicion es el conocimiento del entorno empleando la percepciéon el
razonamiento, el juicio, la intuicién y la memoria.

Conductas que parten de las funciones cognitivas el lenguaje, el pensamiento, la
psicomotricidad, percepcion y la creatividad.
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* El Lenguaje: como medio de comunicarnos, es el que permite separar el ser humano
de los animales, cada individuo adecua tipos de aprendizaje diferentes para adquirir los
conocimientos y el tipo de forma de percibirlo puede ser de manera visual, auditiva o
quinestesica.

* El pensamiento: se refiere al recordar, imaginar, dar instrucciones, adoptar actitudes,
expresar deseos y necesidades para crear y opinar, razonar y reflexionar.

*Motricidad: es el movimiento del cuerpo.
* Percepcion: Sensoriales——Reconocimiento— ldentificacion.

 Creatividad: potencial existentes en todos los seres humanos que les permite crear,
inventar, innovar, entre otras.

Los estudios de enfoque cognitivo surgen a comienzos de los afios sesenta y se
presentan como la teoria que ha de sustituir a las perspectivas conductistas que habian
prevalecido hasta entonces en la psicologia. Todas sus ideas fueron aportadas y
enriquecidas por diferentes investigadores y tedricos, que han influido en la
conformacién de este paradigma, tales como: Piaget (teoria psicogenética), Ausubel
(aprendizaje significativo), la teoria de la Gestalt, Bruner (aprendizaje por
descubrimiento) y Vygotsky (la socializacion en los procesos cognitivos superiores y la
importancia de la zona de desarrollo proximo), por citar a los mas reconocidos.

Las ideas de estos autores tienen en comun el haberse enfocado en una o mas de las
dimensiones de lo cognitivo (atencion, percepcién, memoria, inteligencia, lenguaje,
pensamiento, etc.) aunque también se subraya que existen diferencias importantes
entre ellos. Desde los afos cincuenta y hasta la década de los ochentas, sobre las
bases del paradigma cognitivo se desarrollaron muchas lineas de investigacion vy
modelos tedricos sobre las distintas facetas de la cognicién. Por lo tanto se puede
afirmar, que en la actualidad ya no es un paradigma con una aproximacion monolitica,
ya que existen diversas corrientes desarrolladas dentro de este enfoque, por ejemplo: el
constructivismo, la propuesta socio-cultural, entre otras.

En la actualidad, es dificil distinguir con claridad (debido a las multiples influencias de
otras disciplinas) donde termina el paradigma cognitivo y donde empieza otro. Porque
pueden encontrarse lineas y autores con concepciones e ideas de distinto orden
tedrico, metodoldgico, etc. que integran ideas de varias tradiciones e incluso ideas de
paradigmas alternativos, por ello se observan diversos matices entre ellos.

Enfoque Cognitivo

El enfoque cognitivo, va mas alla y han subrayado el aprendizaje y la conducta en
circunstancias mas complejas, centrando su atencion en aspectos "intuitivos" de la
conducta, en el sentido de que la conducta apropiada hace su aparicion de forma
relativamente subita, sin manifestarse un fortalecimiento gradual del enlace o una
conducta dirigida hacia un fin predecible e intencionado—. Los tedricos cognitivos hablan
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mas del aprendizaje de situacion que del aprendizaje de respuestas, mas del desarrollo
de cogniciones que de los vinculos

Las teorias cognitivas prestan especial atencion a las situaciones del aprendizaje en las
que se produce lo que comunmente se denomina "conocimiento"; también subrayan los
aspectos finalistas e intencionados de la conducta, aunque no aportan un modelo
concreto de cdmo trabaja el conocimiento o la intencion.

1.3.4.1.2 Aprendizaje significativo

Se debe al psicélogo cognitivo David Paul Ausubel (1968) el desarrollo de la teoria del
aprendizaje significativo. Segun dicha teoria, para aprender un concepto, tiene que
haber inicialmente una cantidad basica de informacion acerca de él, que actua como
material de fondo para la nueva informacion.

Por aprendizaje significativo se entiende el que tiene lugar cuando el discente liga la
informacion nueva con la que ya posee, reajustando y reconstruyendo ambas
informaciones en este proceso. Dicho de otro modo, la estructura de los conocimientos
previos condiciona los nuevos conocimientos y experiencias, y éstos, a su vez,
modifican y reestructuran aquellos.

El aprendizaje significativo es aquel aprendizaje en el que los docentes crean un
entorno instruccional en el que los alumnos entienden lo que estan aprendiendo.

El aprendizaje significativo es el que conduce a la transferencia. Este aprendizaje sirve
para utilizar lo aprendido en nuevas situaciones, en un contexto diferente, por lo que
mas que memorizar hay que comprender.

Aprendizaje significativo: es el aprendizaje en el que el sujeto reorganiza su
conocimiento del mundo y transfiere ese conocimiento a nuevas realidades

Aprendizaje significativo, el cual se refiere a los contenidos relacionados de modo no
arbitrario y sustancial. Por relacion sustancial y no arbitraria se debe entender que las
ideas se relacionan con algun aspecto existente especificamente relevante de la
estructura cognoscitiva, como una imagen, un simbolo ya significativo, un concepto o
una proposicion.?'

Es el resultado de las interacciones de los conocimientos previos y los conocimientos
nuevos y de su adaptacion al contexto, y que ademas va a ser funcional en determinado
momento de la vida del individuo.??

> NOVAK HANESIAN, Ausubel “Psicologia Educativa: Un punto de vista cognitivo” 2DA Edicion, Trillas
México.
% psicopedagogia.com
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Ideas basicas del aprendizaje significativo
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Los conocimientos previos han de estar relacionados con aquellos que se
quieren adquirir de manera que funcionen como base o punto de apoyo para la
adquisicién de conocimientos nuevos.

Es necesario desarrollar un amplio conocimiento meta cognicion para integrar y
organizar los nuevos conocimientos.

Es necesario que la nueva informacién se incorpore a la estructura mental y pase
a formar parte de la memoria comprensiva.

Aprendizaje significativo y aprendizaje mecanicista no son dos tipos opuestos de
aprendizaje, sino que se complementan durante el proceso de ensefianza.
Pueden ocurrir simultaneamente en la misma tarea de aprendizaje. Por ejemplo,
la memorizacion de las tablas de multiplicar es necesaria y formaria parte del
aprendizaje mecanicista, sin embargo su uso en la resolucion de problemas
corresponderia al aprendizaje significativo.

Requiere una participacion activa del discente donde la atencidén se centra en el
cdmo se adquieren los aprendizajes.

Se pretende potenciar que el discente construya su propio aprendizaje,
llevandolo hacia la autonomia a través de un proceso de andamiaje. La intencidn
ultima de este aprendizaje es conseguir que el discente adquiera la competencia
de aprender a aprender.

El aprendizaje significativo puede producirse mediante la exposicién de los
contenidos por parte del docente o por descubrimiento del discente.

El aprendizaje significativo trata de la asimilacion y acomodacion de los conceptos. Se
trata de un proceso de articulacion e integracién de significados. En virtud de la
propagacion de la activacion a otros conceptos de la estructura jerarquica o red
conceptual, esta puede modificarse en algun grado, generalmente en sentido de
expansion, reajuste o reestructuracién cognitiva, constituyendo un enriquecimiento de la
estructura de conocimiento del aprendizaje.

Las diferentes relaciones que se establecen en el nuevo conocimiento y los ya
existentes en la estructura cognitiva del aprendizaje, entrafian la emergencia del
significado y la comprension.

En resumen, aprendizaje significativo es aquel que:

- Es permanente: El aprendizaje que adquirimos es a largo plazo.

- Produce un cambio cognitivo, se pasa de una situaciéon de no saber a saber.

- Esta basado sobre la experiencia, depende de los conocimientos previos.
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La perspectiva de Ausubel:

En la década de los 70’s, las propuestas de Bruner sobre el aprendizaje por
descubrimiento estaban tomando fuerza. En ese momento, las escuelas buscaban que
los niflos construyeran su conocimiento a través del descubrimiento de contenidos.
Ausubel considera que el aprendizaje por descubrimiento no debe ser presentado como
opuesto al aprendizaje por exposicion (recepcidn), ya que éste puede ser igual de
eficaz, si se cumplen unas caracteristicas. Asi, el aprendizaje escolar puede darse por
recepcion o por descubrimiento, como estrategia de ensefianza, y puede lograr un
aprendizaje significativo o memoristico y repetitivo.

De acuerdo al aprendizaje significativo, los nuevos conocimientos se incorporan en
forma sustantiva en la estructura cognitiva del alumno.

Esto se logra cuando el estudiante relaciona los nuevos conocimientos con los
anteriormente adquiridos; pero también es necesario que el alumno se interese por
aprender lo que se le esta mostrando.

Ventajas del Aprendizaje Significativo:

% Produce una retencién mas duradera de la informacion.

« Facilita el adquirir nuevos conocimientos relacionados con los anteriormente
adquiridos de forma significativa, ya que al estar claros en la estructura cognitiva se
facilita la retencion del nuevo contenido.

+ La nueva informacion al ser relacionada con la anterior, es guardada en la memoria
a largo plazo.

« Es activo, pues depende de la asimilacién de las actividades de aprendizaje por
parte del alumno.

« Es personal, ya que la significacién de aprendizaje depende los recursos cognitivos
del estudiante.

Requisitos para lograr el Aprendizaje Significativo:

a. Significatividad légica del material: el material que presenta el maestro al
estudiante debe estar organizado, para que se de una construccion de
conocimientos.

b. Significatividad psicologica del material: que el alumno conecte el nuevo
conocimiento con los previos y que los comprenda. También debe poseer
una memoria de largo plazo, porque de lo contrario se le olvidara todo en
poco tiempo.

c. Actitud favorable del alumno: ya que el aprendizaje no puede darse si el
alumno no quiere. Este es un componente de disposiciones emocionales y
actitudinales, en donde el maestro sélo puede influir a través de la
motivacion.
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Tipos de Aprendizaje Significativo:

> Aprendizaje de representaciones: Es cuando el nifo adquiere el vocabulario.
Primero aprende palabras que representan objetos reales que tienen significado
para él. Sin embargo no los identifica como categorias.

> Aprendizaje de conceptos: El nifo, a partir de experiencias concretas,
comprende que la palabra "mama" puede usarse también por otras personas
refiriéndose a sus madres. También se presenta cuando los nifios en edad
preescolar se someten a contextos de aprendizaje por recepcion o por
descubrimiento y comprenden conceptos abstractos como "gobierno", "pais”,
"mamifero”

> Aprendizaje de proposiciones: Cuando conoce el significado de los conceptos,
puede formar frases que contengan dos o mas conceptos en donde afirme o
niegue algo. Asi, un concepto nuevo es asimilado al integrarlo en su estructura
cognitiva con los conocimientos previos.

Ausubel concibe los conocimientos previos del alumno en términos de esquemas de
conocimiento, los cuales consisten en la representacién que posee una persona en un
momento determinado de su historia sobre una parcela de la realidad. Estos esquemas
incluyen varios tipos de conocimiento sobre la realidad, como son: los hechos, sucesos,
experiencias, anécdotas personales, actitudes, normas, etc.

1.3.4.1.3 Tipos de constructivismo
Piagetano

El "Constructivismo de Piaget", que adopta su nombre de Jean Piaget, es el que sigue
mas de cerca las aportaciones de ese pedagogo, particularmente aquellas que tienen
relacion con el conocimiento sobre la forma de construir el pensamiento de acuerdo con
las etapas psicoevolutivas de los nifios. El constructivismo piagetiano tuvo un momento
particularmente influyente durante las décadas de 1960 y 1970, impulsando numerosos
proyectos de investigacion e innovacion educativa.

Para Piaget, la idea de la asimilacion es clave, ya que la nueva informacién que llega a
una persona es "asimilada" en funcion de lo que previamente hubiera adquirido.
Muchas veces se necesita luego una acomodacion de lo aprendido, por lo que debe
haber una transformacion de los esquemas del pensamiento en funciéon de las nuevas
circunstancias.

Piaget intentaba indagar acerca de los procesos de produccién del conocimiento, y por

ello comenzd estudiando este proceso en los nifios, pues consideraba que ese era el
punto de partida de la produccién del conocimiento humano.
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De acuerdo con sus investigaciones, Piaget pudo concluir que:

= El conocimiento o la formacion del conocimiento tiene cierta continuidad con el
mundo bioldgico, es decir, la construccion de ideas y el mundo externo estan en
interaccion.

= El conocimiento surge en un proceso de organizacion entre las relaciones de la
interaccion: sujeto - objeto de conocimiento.

» Esa interaccion se basa en la accién transformadora sobre la realidad, entendida
como lo que el nifio ve y percibe.

» El| conocimiento no procede, en su desarrollo, de manera lineal; sino por
reestructuraciones. No esta preformado, ni es un simple agregado de elementos.

= Este proceso de equilibrar vale para todo tipo de conocimiento. La dinamica
general es: conocimiento — conflicto - reorganizacion / equilibrio.

» Todo conocimiento se desarrolla en un contexto social y ello a la vez que permite
y limita el conocimiento.

RADICAL

El "constructivismo radical" (von Glaserfeld) es una corriente que rechaza la idea
segun la cual lo que se construye en la mente del que aprende es un reflejo de algo
existente fuera de su pensamiento. En realidad, se trata de una concepcion que niega la
posibilidad de una transmisién de conocimientos del profesor al alumno, ya que ambos
construyen estrictamente sus significados.

Los constructivistas radicales entienden la construccion de saberes desde una
vertiente darwinista y adaptativa, es decir, el proceso cognitivo tiene su razon de ser en
la adaptacion al medio y no en el descubrimiento de una realidad objetiva. A diferencia
de los otros "constructivismos", en general calificables como ‘"realistas", el
constructivismo radical es idealista porque concibe el mundo como una construccion del
pensamiento y, por tanto, depende de él.

Esta concepcion del constructivismo, ha influido fuertemente sobre la ensefianza de las
ciencias. La premisa fundamental de Von Glaserfeld, es que solo construimos nuestra
propia obra. No conocemos al mundo, sino lo que hacemos y construimos en el mundo.
Si un pensador no se pronuncia sobre el mundo real, no es constructivista.

Nos acercamos al mundo, porque no lo construimos. El pensamiento no es la
representacion de la realidad, se construye de acuerdo al campo de la experiencia real
personal, no la del mundo. Ser, es ser percibido, yo sé lo que construyo, conozco lo que
mi abstraccion, mis posibilidades de experiencias y mi capacidad de inferencia me
permiten.
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Que yo conozca de la realidad no significa que yo conozca “la realidad”. Por eso mismo,
nos dice Von Glaserfeld, si uno se posiciona como constructivista, no puede de ningun
modo, ser realista (este ser realista que le define y plantea). “Nosotros no tenemos
manera de conocer el mundo”, salvo aquello que desde el campo de la experiencia
personal podemos construir.

En ese campo de experiencia, yo construyo al otro (ser social). Para nuestro autor en
cuestién no hay un saber objetivo, sino compatibilidades conceptuales. Las palabras no
transmiten ideas ni conocimiento, sino que pueden ser compatibles con lo que el que
escucha tiene .Y llega, entonces, a estas conclusiones generales acerca del
conocimiento:

El conocimiento no es pasivo

No se trasmiten significados

Es construido por el sujeto cognoscente

Es adaptativo, tiende al ajuste

Sirve para organizar el mundo experimental, no para el descubrimiento de una
realidad ontologica.

* KK K

Podriamos decir, respecto a esto, que Von Glaserfeld, se contradice en su postura al
afirmar que el conocimiento es subjetivo, cuando pretende epistemolégicamente afirmar
estos conceptos como objetivos y reales y no como un constructo humano.

Una consecuencia importante se nos presenta al analizar su influencia en la ensefianza,
puesto que rechaza la idea de transmisién social del saber cientifico y transforma a la
ensefanza de la ciencia en un objetivo puramente instrumentalista, poco motivador y
alejado por ser solo modelos observables de los fendmenos cientificos del mundo en el
que viven los alumnos.

SOCIAL

El "constructivismo social", se funda en la importancia de las ideas alternativas y del
cambio conceptual, ademas de las teorias sobre el procesamiento de la informacion.
Para esta version del constructivismo son de gran importancia las interacciones sociales
entre los que aprenden.

Aqui la construccién es social, el saber se produce en los dialogos, lo discursivo que se
da en la sociedad. El conocimiento seria algo asi como una produccion semantica. La
ciencia es un modo de hablar y hacer viables las experiencias en el mundo discursivo.

En una postura relativista, dado que considera que lo que se construye social y
discursivamente, es la verdad, en tanto y en cuanto ese discurso social pertenezca.
Luego, si ese discurso social compartido cambia, cae la viabilidad del concepto o
conocimiento.
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Son algo asi como convenciones sociales, el que un grupo impone a otro hace que la
teoria se sostenga. El conocimiento es un constructor, la viabilidad de ese conocimiento
se construye socialmente en acuerdo o convenciones, discursivas.

HUMANO

El "constructivismo humano" surge de las aportaciones de Ausubel sobre el aprendizaje
significativo, a los que se afiaden las posteriores contribuciones neurobiologicas.
Ausubel opina que el cambio y la evolucidon de esquemas se regulan por una relacion
constructiva entre el esquema preexistente y la nueva informacién. El esquema modifica
dicha informacion para asimilarla y ésta, al establecer relaciones novedosas con ciertos
elementos del esquema, provoca una reestructuracion mas o menos amplia del mismo.

1.3.5. Las conductas anormales de la personalidad

;i QUE ES LA CONDUCTA ANORMAL?

Anormal: alejado de la norma; comportamiento que manifiesta una persona y que
resulta extrafo o diferente al resto de la gente.

* |nadecuadas desde el punto de vista cultural.

+ Se acompanan de malestar subjetivo.

+ Reflejan una deficiencia psicolégica; dificultad para enfrentarse a exigencias y
tensiones de la vida.

No existe una clara distincién entre lo normal y lo anormal, sino diversos grados de
deficiencia patoldgica, malestar subjetivo e inadecuacion cultural. La mayoria de las
personas se situan en el centro, con deficiencias ligeras o moderadas

ENFOQUE PSICOLOGICO

La idea es considerar que los procesos mentales intervienen en la apariciéon de los
trastornos de conducta.

Charcot estudié los sintomas de la histeria: muchos de estos sintomas venian de
profundos conflictos emocionales. Charcot suprimié mediante hipnosis los sintomas
histéricos.

Los trastornos mentales pueden tratarse por métodos terapéuticos.

ENFOQUE SOCIAL

Las principales causas de los trastornos mentales son de naturaleza social, ya que todo
tipo de comportamiento procede de la interaccion entre las condiciones naturales de
cada ser humano y experiencias.
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¢, CUALES SON Y COMO SE CARACTERIZAN LOS TRASTORNOS PSICOLOGICOS?

Trastorno mental: cualquier anomalia que implique alteraciones graves en el
pensamiento, las emociones o la conducta, de tal modo que dificulte a la persona que lo
sufre la adaptacion de su entorno.

v PSICOSIS: enfermedades mentales de causa organica, que producen una
alteracion de la capacidad de juicio y raciocinio, de la percepcion y captacion de
la realidad con delirios y alucinaciones.

v" La neurosis se caracteriza por la aparicién de sintomas psiquicos y emotivos que
dificultan la vida diaria. Incapacidad para controlar tareas vitales basicas. Sin
embargo, no afecta a la capacidad global de razonamiento ni al sentido de la
realidad del sujeto. Este solo pierde su normalidad en relacién con la obsesién
que le perturba.

La psicosis, en cambio, conlleva una pérdida global del sentido de la realidad,
quedando afectadas las capacidades del razonamiento, el juicio y la propia percepcion.

En ellas son frecuentes las alucinaciones o alteraciones de la realidad externas o
internas del sujeto. Asi mismo, los delirios son sintomas caracteristicos del
comportamiento psicotico.
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Compulsiones

La conducta compulsiva esta formada por acciones rituales que la persona, segun
piensa, debe llevar a cabo. Las compulsiones son la «accion» del pensamiento
obsesivo. Aunque estos rituales poseen un fuerte contenido emocional para las
personas neuroéticas, éstas ignoran el significado de ese contenido. Al estar
preocupados por llevar a cabo una y otra vez estas tareas secundarias cotidianas, al
neurético compulsivo no le resta tiempo o energia para realizarla accion impulsiva en
contra de la cual se defiende inconscientemente. En algunos casos, los sentimientos de
culpa por transgresiones reales o imaginarias pueden manifestarse mediante rituales
compulsivos ideados para destruirlos; ejemplo de ello es el lavado excesivo de las
manos.

Entre los tipos de desodrdenes de personalidad y caracter encontrados con mayor
frecuencia se hallan los siguientes: personalidad inadecuada, personalidad explosiva,
personalidad pasiva-agresiva, personalidad obsesiva-compulsiva y personalidad
antisocial.

Personalidad inadecuada. Dentro de esta categoria se ubican las personas
extremadamente ineficaces que no pueden mantenerse interesadas en el estudio, el
trabajo o las relaciones sociales. Por lo general poseen un sentido de la responsabilidad
mal desarrollado y tienden a nunca madurar psicoldgica o emocionalmente. Se dice que
estas personas son «individuos sin rumbo fijjo» o que son «volubles», que colaboran
poco con las demas personas.

Personalidad explosiva. En la mayoria de las circunstancias, el individuo de
personalidad explosiva parecera agradable y bien adaptado.

Sin embargo, la menor frustracién o demora y el minimo indicio de rechazo encendera
la mecha de una reaccion en cadena de rabia. Al principio quiza presente una hostilidad
oralmente agresiva (critica, refutacion, intimidacion) pero esa hostilidad puede
convertirse al final en una agresioén fisica. El presentimiento de una ira potencialmente
explosiva que permanece latente mientras todas las cosas marchan bien hace que los
familiares y conocidos de estas personas les tengan miedo, respeto y condescendencia,
para evitar que «se pongan como los mil demonios».

Personalidad pasiva-agresiva. La pasividad puede ser una reaccion contra los
sentimientos personales intensos de ira y hostilidad. El individuo adopta un papel pasivo
porque teme que los otros se venguen de él si expresa directamente esos sentimientos.
Sin embargo, esa hostilidad interpersonal no deja de expresarse en formas sutiles y
desviadas. Comportandose desvalido y volviéndose dependiente, el individuo agresivo-
pasivo limita la libertad de los demas ya que se convierte en una carga de la cual éstos
son responsables. Otro tipo de personalidad pasiva ejerce el efecto de hostilidad
indirecta oponiéndose a todo; comportdndose negativamente, con testarudez,
estorbando y mostrandose insociable, este tipo de personalidad puede conseguir que
los demas no satisfagan sus necesidades o realicen sus planes.
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Personalidad obsesiva-compulsiva. Estas personas revelan un sentido exagerado de
control sobre cada uno de los elementos de su vida. Dicho control adopta la forma de
ordenar cosas (escritorios, closets, cajones limpios y ordenados), de ordenar
actividades (mediante programas y "haciendo" listas) o de ordenar relaciones humanas
(insistiendo a los demas que hagan las cosas como uno quiere). La necesidad de orden
desemboca en un patron conductual rigido, formal, inhibido y perfeccionista. La
personalidad obsesiva-compulsiva se caracteriza por principios de deber, respeto por la
autoridad, limpieza y obediencia. Es dificil que los demas se sientan a gusto alrededor
de tales personas, porque éstas nunca son espontaneas y abiertas sino que insisten en
que los demas hagan lo que ellas quieren.

Personalidad antisocial. Recibe también el nombre de personalidad sicopatica o
psicopatica. Define de este modo a las personalidades antisociales: ...individuos que en
esencia no han sido socializados y cuyos patrones conductuales les acarrean repetidos
conflictos con la sociedad. Son incapaces de una lealtad significativa hacia las
personas, grupos o valores sociales. Son muy egoistas, insensibles, irresponsables,
impulsivos e incapaces de experimentar culpa o de aprender de la experiencia y el
castigo.

1.3.6 Modificando el entorno Ilaboral a través de estimulos
psicolégicos que promueven la productividad y la eficiencia en la
organizacién

La cultura organizacional es una fortaleza que encamina a las organizaciones hacia la
excelencia, hacia el éxito.

El clima organizacional estd determinado por la percepcion que tengan los empleados
de los elementos culturales, esto abarca el sentir y la manera de reaccionar de las
personas frente a las caracteristicas y calidad de la cultura organizacional.

"Una organizacion solo existe cuando dos o mas personas se juntan para cooperar
entre si y alcanzar objetivos comunes, que no pueden lograrse mediante iniciativa
individual"

El logro de los objetivos comunes solo puede concretarse si las personas que
interactuan en las organizaciones, establecen un contrato psicoldgico lo suficientemente
fuerte que les permita desenvolverse en la misma, actuando de manera armonica con
las normas, valores, estilos de comunicacion, comportamientos, creencias, estilos de
liderazgo, lenguajes y simbolos de la organizacion.
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Esto conforma lo que se conoce como cultura organizacional o cultura corporativa

Cultura Organizacional, es la manera como las organizaciones hacen las cosas, como
establecen prioridades y dan importancia a las diferentes tareas empresariales
Condiciona el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, es ella
quien determina el Recurso enraizamiento, arraigo y permanencia del Humano,
generando en él eficacia, diferenciacion, innovacion y adaptacion

Es una de las mayores fortalezas de la organizacién, si ésta se ha desarrollado
adecuadamente, caso contrario constituye una de las principales debilidades, es por
ello que de presentarse la cultura como una debilidad, la organizacién debera definir
programas y acciones que modifiquen los elementos culturales que impiden que el
recurso humano logre identificarse con la organizacién y desarrollar un clima de trabajo
motivante.

Cada organizacién posee, su propia cultura, tradiciones, normas, lenguaje, estilos de
liderazgo, simbolos, que generan climas de trabajos propios de ellas; es por ello que
dificilmente las organizaciones reflejaran culturas idénticas, estas Ultimas son tan
particulares como las huellas digitales las organizaciones tienen su propia identidad.

El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente
laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados que se supone son
una fuerza que influye en la conducta del empleado.

Serie de caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y como o
perciben los miembros de esta.

Las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja, y la
opinibn que se haya formado de ella en términos de autonomia, estructura,
recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo y apertura

Se refiere al ambiente de trabajo propio de la organizaciéon. Dicho ambiente ejerce
influencia directa en la conducta y el comportamiento de sus miembros.

El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real que afecta todo lo que
sucede dentro de la organizacion y a su vez el clima se ve afectado por casi todo lo que
sucede dentro de esta. Una organizacion tiende a atraer y conservar a las personas que
se adaptan a su clima, de modo que sus patrones se perpetuen.
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El clima esta integrado por una serie de elementos:

& El aspecto individual de los empleados en el que se consideran actitudes,
percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el stress que pueda
sentir el empleado en la organizacion;

Los grupos dentro de la organizacion, su estructura, procesos, cohesion, normas
y papeles;

La motivacion, necesidades, esfuerzo y refuerzo;

Liderazgo, poder, politicas, influencia, estilo;

La estructura con sus macro y micro dimensiones;

Los procesos organizacionales, evaluacién, sistema de remuneracion,
comunicacién y el proceso de toma de decisiones.

3

OB I I

Estos elementos determinan el rendimiento del personal en funcion de:

Alcance de los objetivos

Satisfaccion en la carrera

Calidad del trabajo

Comportamiento dentro del grupo considerando el alcance de objetivos, la moral,
resultados y cohesion

Desde el punto de vista de la organizacion redundara en la produccion, eficacia,
satisfaccion, adaptacién, desarrollo, supervivencia y absentismo.

Las caracteristicas individuales de un trabajador actuan como un filtro a través del cual
los fendmenos objetivos de la organizacién y los comportamientos de los individuos que
la conforman son interpretados y analizados para constituir la percepcion del clima en la
organizacion.

Si las caracteristicas psicologicas de los trabajadores, como las actitudes, las
percepciones, la personalidad, los valores y el nivel de aprendizaje sirven para
interpretar la realidad que los rodea, estas también se ven afectadas por los resultados
obtenidos en la organizacién, de esto se infiere entonces que el clima organizacional es
un fenémeno circular en el que los resultados obtenidos por las organizaciones
condiciona la percepcion de los trabajadores, que como bien quedd explicito en las
definiciones condicionan el clima de trabajo de los empleados.
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1.3.7 Medios de control propuestos por la psicologia para lograr los
objetivos propuestos

Las funciones basicas de las organizaciones son:
Planeacion

Es el conjunto de objetivos y pasos que se deben realizar para cubrir la brecha que nos
separa de donde estamos hacia donde queremos ir.

Naturaleza de la planeacion:

& Su contribucion al propdsito y a los objetivos:

Cada plan y todos los planes dentro de la planeacién deben contribuir al logro del
propdsito y los objetivos de la empresa.

&« Su supremacia entre las tareas del administrador:

La planeacion es la unica en establecer los objetivos necesarios hacia los cuales
confluira el esfuerzo de los demas.

& Su generalizacion:

La planeacién es una funcion de todos los administradores aunque su caracter y
alcance varian de acuerdo con la autoridad de cada uno y con la naturaleza de las
politicas y los planes establecidos por la alta direccion.

« La eficiencia de sus planes:

La eficiencia de un plan se mide por su contribucién al propésito y los objetivos,
menos los costos y otros factores necesarios para formularlo y operarlo.

49



Tipos de planes:

POLITICAS

PROCEDIMIENTOS

e Es la funcion o tarea basica que debe
tener una empresa (vision y mision)

N /
N

7

7F

* Los fines hacia los cuales se dirige la
actividad

\ 4

L

4

e Determinacidn de los objetivos basicos a
largo plazo de una empresa y la
adopcion de |los cursos de accion y
asignacion de los recursos necesarios
para alcanzarlos

A\
AN
\/

X

Las politicas también son planes en el
sentido de que se constituyen
declaraciones o interpretaciones
generales que guian el pensamiento
para la toma de decisiones

N
N
\/

P

Los procedimientos que establecen un
plan obligatorio para realizar las
actividades futuras




Pasos para la planeacion:

DETECCION DE LAS OPORTUNIDADES O PROBLEMAS:

Este es verdadero punto de partida de la planeacion donde se realiza
un exameén de las oportunidades, por medio de este se busca saber
donde se ecuentra la oportunidad o problema, saber como
desenvolverr este problema u oportunidad y saber a donde se llega o
que se va a ganar.

1

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS:

Consiste en establecer objetivos para toda la empresa y partiendo de
ahi para cada unidad de trabajo.

3

DESARROLLO DE PREMISAS:

No son mas que suposiciones sobre el medio ambiente en que el plan a
I_ de ejecutarse

DETERMINACION DE CURSOS O ALTERNATIVOS A LA
ACCION:

Estudiar mas de una alternativa o camino se solucion en relacion a un

|_ problema.

EVALUACION DE CURSOS O ALTERNATIVOS DE
ACCION:
Después de buscar los caminos alternativos de accién se deben

estudiar los puntos fuertes y débiles de cada uno y compararlos con la
empresa.

SELECCION DE UN CURSO DE ACCION:

Es el acto seguido, luego de estudiar los cursos, se debe elegir el que
se amolde mejor a las premisas y metas del plan y de la empresa.

-

FORMULACION DE PLANES DERIVADOS:

Se necesitan planes derivados del plan principal que respalde el
|_ cumplimiemto de los objetivos para realizar las metas de ese plan.

EXPRESION NUMERICA DE LOS PLANES A TRAVES
DEL PRESUPUESTO:

La duracién de un plan depende exclusivamente del plan en algunos
casos elaborar planes con unas semanas de anticipacion pueden ser
suficiente, mientras que en otros el periodo deseable puede ser de
varios afos.

—

Dentro de una misma empresa puede haber varios planes con diferente duraciéon de
tiempo.
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Organizacion

La organizacion es una entidad social porque esta constituida por personas, y se halla
orientada hacia objetivos porque esta disefiada para alcanzar resultado; por ejemplo,
obtener ganancias (empresas en general), proporcionar satisfaccion social (clubes), etc.
Esta estructurada deliberadamente porque divide el trabajo, y su ejecucion se asigna a
los miembros de la organizacion

Organizacion formal: basada en una division del trabajo que especializada érganos y
funciones en determinadas actividades. Es la organizacion planeada o definida en el
organigrama, consagrada por la direcciéon y comunicada en todos los manuales de la
empresa. Es la organizacién formalizada de modo oficial.

Organizacion informal: surge de modo natural y espontaneo, debido a las relaciones
humanas que establecen las personas que desempefian cargos en la organizacion
formal. Se basa en relaciones de amistad y el surgimiento de grupos que no aparecen
en el organigrama ni en ningun otro documento formal.

Organizacion como funcion administrativa y parte integrante del proceso administrativo:
en este sentido organizacion se refiere al acto de organizar, integrar y estructurar los
recursos y los organos involucrados en su organizacidn; establecer relaciones entre
ellos y asignar las atribuciones de cada uno.

Las organizaciones consisten en:

> Dividir el trabajo, es decir, determinar las actividades para alcanzar los objetivos
planeados (especializacion).

> Agrupar las actividades en una estructura logica (departamentalizacion).
> Designar a las personas para que ellos las lleven a cabo (cargos y tareas).
> Asignar los recursos necesarios.
» Coordinar los esfuerzos.
Direccion

Limitarse solo a la conduccion de las actividades de los miembros que actuan dentro de
las fronteras empresariales.

Como las personas no viven exclusivamente dentro de las empresas, participan en
otras organizaciones de las que también dependen para vivir y donde desempefian
otros roles sociales, por lo que se puede decir que las personas se encuentran
parcialmente inmersas en una empresa.
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Los elementos de la comunicacion:

Estilos de liderazgo
Métodos de motivacion
Orientacion

Asistencia a la ejecucién
Comunicacion

AN N NI NN

Autoridad:
Se utilizan con una variedad de significados en la literatura administrativa. Ambos son
medios de influencia, referida al comportamiento de un individuo que modifica los
comportamientos, actitudes y sentimientos de otro individuo. La influencia puede
ejercerse mediante sanciones, recompensas, persuasion, etc.
Niveles de la direccion:

v Direccion

v Gerencia

v Supervision

Control

Es ciclico y repetitivo, y sirve para ajustar las operaciones a los estandares
preestablecidos.

El control es un proceso compuesto de cuatro etapas:

CONTROL

Establecimiento de los estandares

Seguimiento y monitoreo del desempeiio

Comparacion del desempeino con los
estandares establecidos

Accion correctiva
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Establecimiento de los estandares deseados:

Los estandares representan el desempeno deseado. Son criterios o disposiciones
arbitrarios que proporcionan medios para establecer lo que debera hacerse y cual
es el desempenio o resultado que se aceptara como normal o deseable.

Seguimiento o monitoreo del desempefio:

Etapa del control que acompana y mide del desempeno. Monitorear significa
acompanar, observar de cerca, ver como marchan las cosas. Para controlar el
desemperfio es necesario conocerlo y obtener informacion acerca de este.

Comparacion del desemperio con los estandares establecido:

Obtenida la informacion sobre desempefio o resultado, la proxima etapa del control
es compararla con los estandares establecidos. Toda actividad experimenta alguna
variacion, error o desviacion. Por tanto, es importante determinar los limites en que
esa variacion podra aceptarse como normal o deseable, la llamada tolerancia.

Accion correctiva, si es necesatria:

Las variaciones, errores o desviaciones deben corregirse para que las operaciones
se normalicen. La accion correctiva busca lograr que lo realizado este de acuerdo
con lo que se pretendia realizar
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Criterios de control:

PRU D DEB
9] ROLAR )
A DAL
1".'1'1

EL PROCESO DE
CONTROL DEBE
MANTENER UNA

RELACION FAVORABLE
COSTO / BENEFICIO

EL CONTROL DEBE

SER PRECISO

* El control debe dirigirse a las actividades
que deben y requieren ser controladas

* El control debe efectuarse en el
momento adecuado para sefalar las
desviaciones necesarias en tiempo real
y permitir las acciones correctivas

J)

e E|l control no puede costar mas que el
elemento controlado

e Los procesos de control son indicadores
de progreso y son la base de las
acciones correctivas

e Es importante que las personas acepten
el control y comprendan los objetivos
del proceso, que sientan que el control
es necesario y que debe ejercerse
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Medios de control

Los principales medios de control son:

JERARQUIA DE
AUTORIDAD

REGLAS Y
PROCEDIMIENTOS

ESTABLECIMIENTO DE

OBJETIVOS

SISTEMA DE
INFORMACION
VERTICALES

RELACIONES
LATERALES

ORGANIZACIONES

MATRICIALES

* L a estructura organizacional prestablece los

niveles jerarquicos para asignar autoridad y exigir
obediencia para las jefaturas

+ La organizacion preestablece las reglas y los

procedimigntos que rigen el comportamiento de las
personas y que prohiben la que no debe hacerse

Los objetivos sirven de guia a la accion de las
personas

La informacion vertical puede transitar en dos
sentidos; ascendente y descendente.La
descendente lleva ordenes, mandatos decisiones,
aclaracionesy orientaciones para los
subordinados. La ascendente lleva noticias de
eventos, resultados, aclaraciones y
retroalimentacion

Son comunicaciones entre pares , es decir entre
personas y cargos que ocupan el misma nivel
jerarquico en la organizacion

La estructura matricial es un intento de dinamizar la
vieja organizacion funcional y departamentalizada
hacia un grado mas elevado de crganizacion por
productos o servicios
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CAPITULO Il
GESTION DE RECURSOS HUMANOS

2.1. Relacion entre administracién y administracion de recursos
humanos.

Administracion

Es la coordinacion de todos los recursos a través del proceso de planeacién, direccion,
y control, a fin de lograr objetivos establecidos. Henry Sisk y Mario Sverdlik.

Valladares Roman: " La administracion, es el proceso para alcanzar resultados positivos
a través de una adecuada utilizacion de los recursos disponibles y la colaboracion del
esfuerzo ajeno".

Koontz y O"Donnell: "La administraciéon se define como la creacién o conservacién en
una empresa, de un ambiente donde los individuos, trabajando en grupo, pueden
desempefiarse eficaz y eficientemente, para la obtencion de sus fines comunes”.

La administracion de recursos humanos consiste en la planeacion, organizacion,
desarrollo y coordinacion, asi como también control de técnicas, capaces de promover
el desempenio eficiente del personal, a la vez que la organizacion representa el medio
que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales
relacionados directa o indirectamente con el trabajo.”

Significa conquistar y mantener las personas en la organizacién, trabajando y dando el
maximo de si, con una actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas
que hacen que el personal permanezca en la organizacion.

La relacién de estas es que las dos quieren llegar a los mismos objetivos, solo que una

se enfoca mas en lo que es el recurso humano 6sea el personal, y la otra es de forma
genérica se refiere a toda una empresa o entidad.
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2.2. Planificacion, organizacion y direccién de recursos humanos.

La planeacion de recursos humanos es el proceso de anticipar y prevenir el movimiento
de personas hacia el interior de la organizacién, dentro de esta y hacia afuera. Su
proposito es utilizar estos recursos con tanta eficacia como sea posible, donde y cuando
se necesitan, a fin de alcanzar las metas de la organizacién.

La planeacién arranca de la determinacion de la vision y la misién .Ambas resultan de
un diagnostico: no existe en la empresa o la organizacion y se siente la necesidad de
contar con ellas. Una vez establecidos los elementos anteriores, la planeacion continua
con la fijacion de una serie de objetivos por alcanzar en plazos definidos.

Es importante establecer diferentes escenarios posibles, con las acciones pertinentes
en caso de presentarse cada uno de ellos; Desde luego el analisis debe tomarse en
cuenta en la planeacion.

La planificacion de recursos humanos, también denominada planificacion de la plantilla
o del personal, es un proceso que permite situar el niumero adecuado de personas
cualificado en el puesto adecuado y en el momento adecuado.

Los objetivos basicos de la planificacion de los recursos humanos son:

» Optimizar el factor humano de la empresa

» Asegurar en el tiempo la plantilla necesaria, cualitativa y cuantitativamente
» Desarrollar, formar y promocionar al personal actual, de acuerdo con las
necesidades futuras de la empresa
» Motivar al factor humano de la empresa
» Mejorar el clima laboral
» Contribuir a maximizar el beneficio de la empresa
Organizacion

En esta etapa se fijan las responsabilidades de cada miembro del equipo, asi como las
acciones a emprender por cada cual. Debe de haber una division del trabajo,
jerarquizacién, departamentalizacion y descripcion de funciones y coordinacién Es
importante hacer notar que este establecimiento no implica una rigidez absoluta.

Lo verdaderamente trascendente consiste en alcanzar la misién, de lo cual es
responsable todo el equipo.

La organizacién es la estructuracion 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 lograr su maxima eficiencia dentro de los planes vy
objetivos sefalados.
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Direccion

Es una funcidn especializada, formada por un conjunto de técnicas, normas, principios y
procedimientos, que aplicadas a los grupos humanos nos permite alcanzar objetivos y
metas deseadas; encargandose de planear, organizar, proponer, dirigir y controlar los
programas, politicas y procedimientos a obtener, desarrollar y retener la cantidad y
calidad de recursos humanos que una empresa requiere para su eficiente
funcionamiento.

Desde un punto de vista mas practico, la administracién de recursos humanos es una
funcién técnica planificada y evaluable, que permite elegir, mantener, utilizar y
desarrollar a un personal competente, multifuncional y habilidoso, permitiendo ademas
que la empresa alcance sus objetivos, sin menoscabo de la condicibn humana de los
colaboradores.

La direccion de desarrollo de recursos humanos, especificamente dentro de una
empresa se encarga de todo lo relativo a reclutamiento, seleccidon, contratacion,
capacitacién, retribucién, bienestar, motivacion y seguridad de los colaboradores, de
modo que resulte productivo lo invertido por la empresa en maquinaria, equipo,
instalaciones y otros servicios.

El objetivo principal que se plantea en la direccion de recursos humanos, es como
utilizar lo mejor posible las cualidades y capacidades disponibles y potenciales de los
colaboradores, con el propdsito de alcanzar los fines y objetivos empresariales.

La buena direccion de recursos humanos ayuda a los colaboradores a utilizar su
capacidad al maximo y a obtener no sdélo la maxima satisfaccion sino su integracion,
como parte de un grupo de trabajo, la integracion de los trabajadores o colaboradores
constituye uno de los factores imprescindible para el éxito de toda organizacion;
indudablemente todo depende de cémo se oriente, se le integre, se considere y trate al
colaborador. Ademas debemos tener en cuenta que la actual administracion de
cualquier organizacion o empresa se hace con los colaboradores, es decir las personas
ayudan a administrar los demas recursos como financieros, tecnoloégicos, materiales, e
informacionales, etc.
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2.3. Reclutamiento y Seleccién

Las organizaciones tratan de atraer los individuos y obtener informacién al respecto de
ellos para decidir sobre la necesidad de admitirlos o no.

Reclutamiento: Es un conjunto de técnicas y procedimientos orientados a atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
organizacion. 2
“‘Es una actividad fundamental del programa de gestién de recursos humanos de una
organizacion. Una vez que se han terminado las necesidades de recursos humanos y
los requisitos de los puestos de trabajo es cuando puede ponerse en marcha un
programa de reclutamiento para generar un conjunto de candidatos potencialmente
cualificados. Estos candidatos podran conseguirse a través de fuentes internas o
externas.”?*

Fuentes internas

v Transferencia de personal
v' Ascensos de personal
v" Programas de desarrollo de personal

Fuentes externas

v' Carteles o anuncios

v' Contactos con universidades, entidades estatales, escuelas
v" Anuncios en diarios o revistas

v Agencias de reclutamiento

v Candidatos presentados por empleados de la empresa

Es asi como las fuentes de recursos humanos son denominadas fuentes de
reclutamiento ya que pasan a ser blancos sobre los cuales incidiran las técnicas de
reclutamiento. Es basicamente un proceso de comunicacién de mercado: exige
informacion y persuasion.

La funcién de reclutamiento es la de suplir la seleccion de candidatos, es una actividad
que tiene por objeto inmediato atraer candidatos, para seleccionar los futuros
participantes de la organizacion.

Corresponde atraer de manera selectiva, mediante varias técnicas de comunicacion,
candidatos que cumplan los requisitos minimos que el cargo exige.

En consecuencia, el objetivo especifico del reclutamiento es suministrar la materia
prima para la seleccion, los candidatos.

5 CHIAVENATO, Idalberto Administracién de Recursos Humanos, Editorial Mc Graw Hill Edicion: 5ta, pp.
208
¢ DOLAN, Simén Randall S. Schuler, Ramon Valle, La Gestion de Recursos Humanos Pag. 86
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Seleccion

Es la eleccién del individuo adecuado para el cargo adecuado®, es un sentido mas
amplio escoger entre los candidatos reclutados los mas adecuados, para ocupar los
cargos existentes en la empresa, tratando de mantener o aumentar la eficiencia y el
desempefio del personal, asi como la eficiencia de la organizacién.

De esta manera, la seleccidon busca solucionar dos problemas fundamentales.
a) La adecuacion del hombre al cargo
b) La eficiencia del hombre al cargo

El objetivo basico de la seleccion es escoger y clasificar los candidatos mas adecuados
a las necesidades de la organizacion, que tengan mayores probabilidades de adaptarse
al cargo ofrecido y desempefarlo bien.

Proceso de seleccién

Solicitud de empleo

Cita para entrevista

Examén de conocimiento

Examén psicométrico o entrevista

Examén medico

Entrevista con futuro jefe inmediato

Se elige quien de los candidatos se queda en el puesto

AN NN

2.4. Desarrollo profesional

El desarrollo profesional lo podemos conceptualizar, no s6lo como el grado de preparaciéon
que el trabajador ha logrado o esta en vias de lograr para desempefiar un tipo de trabajo
dentro del espectro de posibilidades de una cierta profesion sino, ademas, como el
conjunto de procesos de caracter subjetivo, que se expresan en sus capacidades,
disposiciones y orientaciones motivacionales y en otros recursos y potencialidades de su
personalidad (que, en su conjunto, denominamos ahora competencias humanas y
profesionales) y que le permiten construir planes y proyectos de vida en la direccion del
desarrollo personal y del logro de un desempefio exitoso en su actividad profesional.?®

El desarrollo profesional no debe apoyarse solamente en los esfuerzos individuales. La
organizacion posee objetivos bien determinados y puede alentar a sus integrantes para
que contribuyan a lograrlos. Esto tiene un doble efecto: evitar que los esfuerzos de los
empleados se dispersen, conduciéndolos a objetivos y campos que son ajenos a los
que se propone la empresa, y asegurarse de que todos conocen bien las oportunidades
presentadas por la organizacion.

2 CHIAVENATO Idalberto, “Administracion de Recursos Humanos” Editorial Mc Graw Hill Edicidn: 5ta,
pp.238

* (D’Angelo O. 1994).*¢
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En los planes de desarrollo profesional resulta esencial el apoyo que pueda prestar la
gerencia, sin este apoyo de los directivos de la empresa, los esfuerzos llevados a cabo
por el departamento de personal surtiran escasos efectos. La gerencia general debe ir
mucho mas alla de estas actividades, que resultan indispensables para el interés activo
por el desarrollo y crecimiento de todos los empleados.

El campo internacional uno de los aspectos mas importantes es la exposicion a otras
culturas. Un limitado grado de exposicion e informacién sobre lo que ocurre en otras
areas conduce necesariamente a una limitada gama de posibilidades en el campo
internacional. Indudablemente, las lenguas extranjeras constituyen un elemento de
primera importancia para acceder al campo internacional.

Retroalimentacion es la que le permita conocer como se juzga en la empresa su
desempefio profesional, el empleado tiene escasas posibilidades de saber si se
encuentra en la ruta adecuada. El departamento de personal puede suministrar
retroalimentacion mediante los parametros de desempefio que rijan en la empresa y por
medio de informacion concerniente a las politicas de promocién y concesion de nuevos
puestos.

2.5. Evaluacion y retribuciéon del desempeiio

La evaluacién pretende conocer las fortalezas y debilidades del personal y, en
ocasiones, se compara a los colaboradores unos con otros con el fin de encaminar de
manera mas eficiente los esfuerzos de la organizacion.

La evaluacion del desempeno se refiere a una serie de factores o aspectos que apuntan
directamente hacia la productividad y la calidad en el cumplimiento de un puesto o
trabajo.

La evaluacioén del personal puede definirse como un proceso continuo, sistematico su
unidad, mediante el cual se realiza una apreciacién del grado en que los individuos de
una organizacion alcanzan las finalidades de su puesto de trabajo y, en conjunto de su
unidad, con el propdsito fundamental de impulsar la mejora de sus competencias y/o
recompensar el valor aportado.
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Una division clasica es la que distingue entre:

- Evaluacion subjetiva sobre lo que las personas son; centrada en sus cualidades
personales y profesionales.

- Evaluacién objetiva sobre lo que las personas hacen, que se centra en los resultados
que obtienen.

El esfuerzo por integrar un equipo humano que se comunique y constituya una
comunidad de aprendizaje que sea capaz de resolver los retos que plantea el proyecto,
debe incluir soluciones al problema de evaluar el desempefio del equipo como unidad y
el de cada uno de los participantes en lo individual. En la medida en la que premiamos y
castigamos adecuadamente.

La asignacion de recompensas que incentiven o inhiban conductas en la medida en la
que contribuyen o deterioran la capacidad del equipo para lograr el objetivo, es una
herramienta indispensable para construir un equipo de alto desempeno.

Evaluar el desemperio para generar capacidad.

Evaluar el desempefio incluye medir y dar significado a los resultados, significa
determinar el valor generado por el equipo y juzgar si es suficiente o no para lograr el
objetivo en términos de calidad, costo y tiempo. Durante el desarrollo del proyecto, el
equipo genera valor en dos dimensiones, en una de ellas, se atiende a la contribucion
que los entregables logrados hacen a la terminacién del producto o servicio objeto del
proyecto y en la otra se atiende al aumento en la capacidad del equipo para lograr los
entregables restantes.

Cuando se trata de determinar el grado de avance, es muy util medirlo en funcién de los
entregables terminados que cumplen con los criterios de aceptacién y evitar hacerlo con
base en el porcentaje de esfuerzo realizado contra el esfuerzo estimado total. De esta
manera el equipo acepta la realidad que gobierna el proyecto: el resultado manda.

Entender y hacer evidentes las causas que generaron el resultado, permite que se
revise también la capacidad de lograr en el futuro y si en esta revision se toma en
cuenta que es necesario lograr las cosas al mismo tiempo que se construye esta
capacidad, estaremos asegurando el resultado futuro y no solo reconociendo el pasado.

Es importante evaluar oportunamente : cuando todavia es posible modificar supuestos y
conductas a tiempo de impactar el resultado final y cuando se ha dado tiempo suficiente
para lograr tramos completos de entregables cuya terminacion pueda determinarse
objetivamente, para proyectos con duracion de entre tres y doce meses, revisar
semanalmente suele ser lo mas conveniente.
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En general, hay que orientar la evaluacion del desempefio hacia el aprendizaje,
buscando encontrar datos nuevos que hagan posible ajustar conductas y supuestos y
evitando que se convierta en un medio para encontrar y exhibir culpables.
Compensacion es el area relacionada con la remuneracion que el individuo recibe como
retorno por la ejecucion de tareas organizacionales. Basicamente, es una relacién de
intercambio entre las personas y la organizacién. Cada empleado hace transacciones
con su trabajo para obtener recompensas financieras y no financieras.

La recompensa financiera puede ser directa o indirecta.

La compensacion financiera directa es el pago que recibe cada empleado en forma de
salarios, bonos, premios, y comisiones. El salario representa el elemento mas
importante .Salario es la retribucion del dinero o su equivalente que el empleador paga
al empleado por el cargo que este ejerce y por los servicios que presta durante
determinado periodo.

El salario puede ser directo o indirecto.

Directo es el que se recibe como contraprestacion del servicio en el cargo ocupado.

La compensacion financiera indirecta constituye el salario indirecto, resultante de
clausulas de la convencion colectiva de trabajo y del plan de beneficios y servicios
sociales ofrecidos por la organizacion; el salario indirecto incluye vacaciones,
gratificaciones, propinas, participacion de utilidades, horas extras etc.

Asignar recompensas para asegurar el desemperio.

Tres pasos y algunas reglas son la base para un sistema de asignacién de
recompensas que contribuya al desempeno:

Primero es necesario que todos sepan exactamente lo que se espera de cada uno,
especialmente en lo que se refiere a las conductas que contribuyen al valor.

El segundo paso es medir la contribucién que cada uno hace al logro del resultado, es
muy util que la evaluacion sea efectuada por clientes, jefes y comparieros.

Finalmente, hay que identificar conductas especificas que deben modificarse para

contribuir adecuadamente al resultado y el periodo en el que se espera observar el
cambio.
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2.6. Relaciones laborales

Las relaciones laborales son el sistema de relacion entre la organizacion, sus miembros
y los sindicatos que los representan.?’

La relacion laboral o las relaciones laborales son aquellas que se establecen entre el
trabajo y el capital en el proceso productivo. En esa relacion, la persona que aporta el
trabajo se denomina trabajador, en tanto que la que aporta el capital se denomina
empleador, patronal, empresario o capitalista. El trabajador siempre es una persona
fisica, en tanto que el empleador puede ser tanto una persona fisica como una persona
juridica. En las sociedades modernas la relacion laboral se regula por un contrato de
trabajo en el cual ambas partes son formalmente libres. Sin embargo un trabajador
aislado se encuentra en una situacion de hecho de debilidad frente al empleador que le
impide establecer una relacion libre, por lo que se entiende que una relacién laboral
para que sea realmente libre debe realizarse en forma colectiva, entre los trabajadores
organizados sindicalmente y el empleador.?

El subsistema de mantenimiento de recursos humanos cobija también las relaciones de
la propia organizacién con las entidades que representan a sus empleados: los
sindicatos. Estas relaciones se denominan relaciones laborales por que tienen que ver
con el trabajo del personal y son negociadas y acordadas con los sindicatos.

En otros términos, las relaciones laborales se basan en la politica de la organizacion
frente a los sindicatos, tomados como representantes de los anhelos, aspiraciones y
necesidades por lo menos en teoria de los empleados. Las relaciones laborales
constituyen la politica de relacidon de la organizacidon con sus propios miembros.

En la practica, es una especialidad politica, puesto que el conflicto entre capital y
trabajo puede resolver, en una sociedad en transicion, mediante una negociacion
politica inteligente.

27 CHIAVENATO Idalberto. “Administracion de Recursos Humanos”. Editorial Mc. Graw Hill Quinta
Edicion
% Wikipedia, Enciclopedia
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2.7. Promocién a la competitividad

Muchos autores mencionan entre las fuentes de ventajas competitivas la elaboracion
del producto con la mas alta calidad, proporcionar un servicio superior a los clientes,
lograr menores costos que los competidores, tener una mejor ubicacion geografica,
disefiar un producto que tenga un mejor rendimiento que las marcas de la competencia.
No obstante, es cada vez mas recurrente en la literatura actual sobre el tema encontrar
criterios que afirman que los recursos humanos son una fuente potencial de ventaja
competitiva sostenible y, en consecuencia, su direccion debe adoptar un enfoque
estratégico.

Esta concepcion se consolido realmente en la década de los 90 con el desarrollo de la
teoria de los recursos y capacidades, a pesar de que autores como Porter y Miller
defendieron la idea de los recursos humanos como fuentes generadoras de ventajas
competitivas en los anos 80.

Hoy en dia se ha difundido, tanto en el &mbito académico como en el empresarial, que
las personas que integran la organizacion son la principal fuente de la tan buscada
ventaja competitiva sostenible. Incluso se refiere, dentro de las principales tendencias
contemporaneas, la idea de generar ventaja competitiva a partir de la creacion y la
proteccion del conocimiento humano, lo cual ha dado lugar a una corriente con un alto
impacto en el campo profesional denominada “gestion del conocimiento”.

También se hace énfasis actualmente en el capital humano, y se concibe a los recursos
humanos ya no s6lo como un activo cuyo coste hay que minimizar, sino como activos
de caracter estratégico.

El factor humano es, sin lugar a dudas, el punto de apoyo y la palanca de todos los
procesos empresariales y es por esto importante la promocion interna.

El area de recursos humanos debe dar la maxima importancia a la promocion y
competitividad, es evidente que es necesario incorporar nuevos recursos, sin embargo,
hay que saber mantener el talento que ya esta en las organizaciones. Si no se hace
esto, se perjudica seriamente a las organizaciones.

Las fugas del talento en las organizaciones son uno de los principales problemas del
siglo XXI; muchas de ellas no han cambiado de mentalidad aun.

Los trabajadores, cada vez saben mas, que quieren a nivel profesional y sino se los
proporcionan las organizaciones, no van a tener ningun inconveniente en buscarlo
fuera.

Hoy, ya no existen los trabajos para toda la vida, sin involucracién de la empresa para

conseguirlo. A los trabajadores hay que cuidarlos mediante la adaptaciéon a sus
necesidades dentro de las posibilidades de cada organizacion.
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Es importante dedicarles tiempo y escuchar sus demandas, para que estén contentos
en su puesto de trabajo. Hay que ayudarles a llegar a donde quieran llegar dentro de la
organizacion, siempre y cuando tengan las aptitudes necesarias para acceder a esos
puestos.

Por lo tanto, en las organizaciones medianas y grandes, es necesario el
establecimiento de procedimientos de promocién interna que permita conocer a los
empleados las oportunidades profesionales que van saliendo dentro de sus compafiias
y poder optar a ellas si son de su interés.

En primer lugar es fundamental un adecuado plan de comunicacion por parte del
departamento de recursos humanos para todas las vacantes que van surgiendo en
cualquier departamento de la compaiia, que permita a todos los trabajadores estar
informados, de forma periddica, de las mismas. Asi se demuestra que los trabajadores
son importantes para la compafia ya que esta se preocupa de informarles de las
oportunidades de avanzar profesionalmente. Todas las vacantes deben recoger
requisitos necesarios, funciones, condiciones, etc.

Posteriormente hay que establecer un periodo de tiempo para que las personas que
puedan estar interesadas internamente, presenten su candidatura para el puesto. No
por ser interno deben olvidarse los detalles, experiencia y demas datos que nos
permiten evaluar si son la persona adecuada.

A las candidaturas internas que encajen habra que informarles de las fases o pruebas
que van a integrar el proceso de seleccion a esa vacante de promocion interna.

Normalmente si hay muchas candidaturas que se adaptan se hara una primera prueba
tedrica / practica para quedarse con las 5 o 10 mejores con los cuales se realizaran
entrevistas personalizadas que determinaran quien encaja mejor. En esta fase viene
bien contar con las evaluaciones del desempeno de estos trabajadores finalistas que
ayudaran a tomar la decision final.

Es necesario hacer publicos los criterios que mas han pesado de cara a tomar la
decision final para que se vea la mayor transparencia posible y, asi evitar suspicacias
de cualquier tipo. También se debe informar a toda la organizacién de la resolucién final
de todos los procesos de promocion interna para tener a todos los trabajadores
informados.

Es necesario tener regulada la promocion interna para que los profesionales de nuestra
compania conozcan las rutas profesionales posibles y existentes para evitar la fuga de
talentos.

La mejora continua comienza por preocuparnos por los empleados que ya forman parte

de nuestra organizacion. No olvidar que las compafias no son nada sin las personas
que las conforman.
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CAPITULO 1l

CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS Y EL ENTORNO DE UNA
EMPRESA DE SERVICIOS

3.1. Definicion de organizaciéon y empresa
Organizacion.

La palabra organizacién tiene tres acepciones; la primera, etimolégicamente, proviene
del griego érganon que significa instrumento; otra se refiere a la organizacién como una
entidad o grupo social; y otra mas que se refiere a la organizacion como un proceso.

Esta etapa del proceso administrativo se basa en la obtencién de eficiencia que solo es
posible a través del ordenamiento y coordinacion racional de todos los recursos que
forman parte del grupo social.

Después de establecer los objetivos a alcanzar, es necesario determinar qué medidas
utilizar para lograr lo que se desea.

Agustin Reyes Ponce
Organizacion es la estructuracion 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 lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y
objetivos senalados.

Eugenio Sisto Velasco
Organizar es ordenar y agrupar las actividades necesarias para alcanzar los fines
establecidos creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones,
autoridad, responsabilidad y jerarquia y estableciendo las relaciones que entre dichas
unidades deben existir.

Isaac Guzman Valdivia

Organizacion es la coordinacién de las actividades de todos los individuos que integran
una empresa con el proposito de obtener el maximo de aprovechamiento posible de los
elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacién de los fines que la propia
empresa persigue.

Joseph L. Massie

La estructura y asociacion por lo cual un grupo cooperativo de seres humanos, asigna
las tareas entre los miembros, identifica las relaciones e integra sus actividades hacia
objetivos comunes.
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Harold Koontz y Cyril O’Donnell

Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos, asignar
a cada grupo un administrador con la autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar
tanto en sentido horizontal como vertical toda la estructura de la empresa.

Lyndall Urwick
Disposicion y correlacion de las actividades de una empresa.

Mario Sverdlik
Proceso de estructurar o arreglar las partes de una empresa

Empresa

La empresa es un término nada facil de definir, ya que este concepto se le da diversos
enfoques, es necesario analizar algunas de las definiciones con el propdsito de emitir
una definicion con un enfoque administrativo.

José Antonio Fernandez Arena. Es la unidad productiva o de servicio que, constituida
segun aspectos practicos o legales, se integra por recursos y se vale de la
administracién para lograr sus objetivos.

Isaac Guzman Valdivia. Es la unidad econdmica social en la que el capital, el trabajo y
la direccion se coordinan para lograr una produccion que responda a los requerimientos
del medio humano en que la propia empresa actua.

Diccionario de la real academia espanola. La entidad integrada por el capital y el
trabajo, como factores de produccion y dedicada a actividades industriales, mercantiles
o de prestacion de servicios, con fines lucrativos y la consiguiente responsabilidad.

Con base a lo anterior es posible definir la empresa como un:

Grupo Social en el que, a través de la administracion del capital y el trabajo, se
producen bienes y / o servicios tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la
comunidad.?

La empresa es la unidad econdmico-social, con fines de lucro, en la que el capital, el
trabajo y la direccion se coordinan para realizar una produccion socialmente util, de
acuerdo con las exigencias del bien comun. Los elementos necesarios para formar una
empresa son: capital, trabajo y recursos materiales.

En general, se entiende por empresa al organismo social integrado por elementos
humanos, técnicos y materiales cuyo objetivo natural y principal es la obtencién de
utilidades, o bien, la prestacion de servicios a la comunidad, coordinados por un
administrador que toma decisiones en forma oportuna para la consecucion de los
objetivos para los que fueron creadas. *

2 MUNCH Galindo, “Fundamentos de Administracién” Editorial Trillas pp. 41,42.
% Wikipedia, Enciclopedia
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3.2. Clasificacion de las empresas.
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Segun la actividad o giro
Las empresas pueden clasificarse, de acuerdo con la actividad que desarrollen en:

» Industriales. La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccién de
bienes mediante la transformacion de la materia o extraccion de materias primas.
Las industrias, a su vez, se clasifican en:

o Extractivas. Cuando se dedican a la explotaciéon de recursos naturales, ya
sea renovables o no renovables. Ejemplos de este tipo de empresas son
las pesqueras, madereras, mineras, petroleras, etc.

o Manufactureras: Son empresas que transforman la materia prima en
productos terminados, y pueden ser:

= De consumo final. Producen bienes que satisfacen de manera
directa las necesidades del consumidor. Por ejemplo: prendas de
vestir, muebles, alimentos, aparatos eléctricos, etc.

» De produccion. Estas satisfacen a las de consumo final. Ejemplo:
maquinaria ligera, productos quimicos, etc.

o Agropecuarias. Como su nombre lo indica, su funcion es la explotacién de
la agricultura y la ganaderia.

» Comerciales. Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcion
primordial es la compra/venta de productos terminados. Pueden clasificarse en:

o Mayoristas: Cuando efectuan ventas en gran escala a otras empresas
(minoristas), que a su vez distribuyen el producto directamente al
consumidor. Venden a gran escala o a grandes rasgos.

o Minoristas (detallistas): Venden al menudeo, o en pequefas cantidades al
consumidor.

o Comisionistas: Se dedican a vender mercancia que los productores les
dan a consignacion, percibiendo por esta funcion una ganancia o
comision.

» Servicio. Son aquellas que brindan servicio a la comunidad que a su vez se
clasifican en:

o Transporte

Turismo

Instituciones financieras

Servicios publicos (energia, agua, comunicaciones)

Servicios privados (asesoria, ventas, publicidad, contable, administrativo)

Educacion

Salubridad (hospitales)

Finanzas, seguros.

O O O O O O O
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Origen del capital

SEGUN EL ORIGEN DEL CAPITAL: Dependiendo del origen de las aportaciones de su
capital y del caracter a quien se dirijan sus actividades las empresas pueden clasificarse
en:

Publicas: En este tipo de empresas el capital pertenece al estado y generalmente su
finalidad es satisfacer necesidades de caracter social. Las empresas publicas pueden
ser las siguientes:

» Centralizadas: Cuando los organismos de las empresas se integran en una
jerarquia que encabeza directamente el presidente de la republica, con el fin de
unificar las decisiones, el mando y la ejecucidon. Ejemplo: Las secretarias de
estado, nacional financiera ( Nafin )

» Desconcentradas: Son aquellas que tienen determinadas facultades de decisién
limitada, que manejan su autonomia y presupuesto, pero sin que deje de existir
su nexo de jerarquia. Ejemplo: Instituto Nacional de Bellas Artes.

» Descentralizadas: Son aquellas en las que se desarrollan actividades que
competen al estado y que son de interés general, pero que estan dotadas de
personalidad, patrimonio y régimen juridico propio. Ejemplo: I.M.S.S, Banco de
México, CONASUPO

» Estatales: Pertenecen integramente al estado, no adoptan una forma externa de
sociedad privada, tiene personalidad juridica propia, se dedican a una actividad
econdémica y se someten alternativamente al derecho publico y al derecho
privado. Ejemplo: Ferrocarriles

» Mixtas y Paraestatales: En éstas existe la coparticipaciéon del estado y los
particulares para producir bienes y servicios. Su objetivo es que el estado tienda
a ser el unico propietario tanto del capital como de los servicios de la empresa.

Privadas: Lo son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y su finalidad
es 100% lucrativa.

Nacionales: Cuando los inversionistas son 100% del pais.

Extranjeros: Cuando los inversionistas son nacionales y extranjeros.

Trasnacionales: Cuando el capital es preponderantemente (que tiene mas importancia)
de origen extranjero y las utilidades se reinvierten en los paises de origen.
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SEGUN LA MAGNITUD DE LA EMPRESA:

Este es uno de los criterios mas utilizados para clasificar a las empresas, el que de
acuerdo al tamafo de la misma se establece que puede ser pequefa, mediana o
grande. Existen multiples criterios para determinar a qué tipo de empresa pueden
pertenecer una organizacion, tales como:

*0

X/
L X4

X/
L X4

Financiero: El tamafo se determina por el monto de su capital.

Personal Ocupado: Este criterio establece que una empresa pequefa es aquella
en la que laboran menos de 250 empleados, una mediana aquella que tiene
entre 250 y 1000, y una grande aquella que tiene mas de 1000 empleados
Ventas: Establece el tamano de la empresa en relacion con el mercado que la
empresa abastece y con el monto de sus ventas. Segun este criterio una
empresa es pequefia cuando sus ventas son locales, mediana cuando son
nacionales y grande cuando son internacionales.

Produccioén: Este criterio se refiere al grado de maquinizacién que existe en el
proceso de produccion; asi que una empresa pequena es aquella en la que el
trabajo del hombre es decisivo, es decir, que su produccién es artesanal aunque
puede estar mecanizada; pero si es asi generalmente la maquinaria es obsoleta
y requiere de mucha mano de obra. Una empresa mediana puede estar
mecanizada como en el caso anterior, pero cuenta con mas maquinaria y menos
mano de obra. Por ultimo, la gran empresa es aquella que esta altamente
mecanizada y/o sistematizada.

Criterios de Nacional Financiera: Para esta institucion una empresa grande es la
mas importante dentro de su giro. La empresa chica es la de menor importancia
dentro de su ramo, y la mediana es aquella en la que existe una interpolacion
entre la grande y la pequena.

OTROS CRITERIOS

Criterios Econdémicos: Segun este criterio las empresas pueden ser:

Nuevas: Se dedican a la manufactura o fabricacion de mercancias que no se
producen en el pais, siempre que no se trate de meros sustitutos de otros que ya
se produzcan en este y que contribuyen en forma importante en el desarrollo
econdmico del mismo.

Necesarias: Tiene como objeto la manufactura o fabricacién de mercancias que
se producen en el pais de manera insuficiente para satisfacer las necesidades
del consumo nacional, siempre y cuando el mencionado déficit sea considerable
y no tenga un origen en causas transitorias.

Basicas: Aquellas industrias consideradas primordiales para una o varias
actividades de importancia para el desarrollo agricola o industrial del pais.

Semibasicas: Producen mercancias destinadas a satisfacer directamente las
necesidades vitales de la poblacion.
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Criterios de Constitucion Legal: De acuerdo con el régimen juridico en que se constituya
la empresa, ésta puede ser:

¥* ¥ I H H X X

Sociedad An6nima

Sociedad Andnima de Capital Variable
Sociedad de Responsabilidad Limitada
Sociedad Cooperativa

Sociedad en Comandita Simple
Sociedad en Comandita por Acciones
Sociedad en Nombre Colectivo
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3.2.1 Caracteristicas de una empresa de servicios

El sector servicios o sector terciario es el sector econdmico que engloba de todas
aquellas actividades econdmicas que no producen bienes materiales de forma directa,
sino servicios que se ofrecen para satisfacer las necesidades de la poblacidon, empresa
que presta servicios, pero que no participa en la produccion de los bienes.

Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, que
es esencialmente intangible y que no da como resultado la propiedad de nada. Su
produccion puede o no estar vinculada a un producto fisico.

Las actividades como rentar una habitacién de hotel, depositar dinero en un banco,
viajar en avion, ver una pelicula y obtener consejo de un ingeniero implican todas las
compras de un servicio.

Una empresa debe considerar cuatro caracteristicas especiales del servicio cuando
disefa sus programas de mercadotecnia: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y
naturaleza perecedera.

Intangibilidad Inseparabilidad
Los servicios no se Los servicios no se
pueden ver, saborear, pueden separar de sus
sentir, escuchar ni oler proveedores
antes de comprar
Lo Naturaleza
Varl_abllldad BT e
La calidad de los .
L Los servicios no se
servicios depende de d |
uién los proporciona y pueden aimacenar para
q cuando. en donde su venta o su utilizacién
. y posteriores
como
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X La intangibilidad del servicio, significa que los servicios no se pueden ver,
saborear, sentir, oir ni oler antes de comprarlos. Por ejemplo, las personas que
se someten a una cirugia plastica no pueden ver el resultado antes de la compra
y los pasajeros de las aerolineas no tienen nada, excepto un boleto y la promesa
de que los llevaran a su punto de destino.

X La inseparabilidad del servicio, significa que los servicios no se pueden separar
de sus proveedores, no importa si esos proveedores son personas 0 maquinas.
Si un empleado de servicio proporciona el servicio, entonces el empleado es
parte del servicio. Debido a que el cliente también esta presente cuando se
produce el servicio, la interacciéon proveedor - cliente es una caracteristica
especial de la mercadotecnia de servicios. Tanto el proveedor como el cliente
afectan el resultado del servicio.

* La variabilidad del servicio, significa que la calidad de los servicios depende de
quiénes los proporcionan, asi como de cuando, en dénde y como se
proporcionan. Por ejemplo, algunos hoteles, tienen la reputacion de proporcionar
un servicio mejor que otros; un empleado de la oficina de recepcidon puede ser
jovial y eficiente, mientras que otro, que esta de pie a poca distancia, puede ser
desagradable y lento. Incluso la calidad del servicio de un solo empleado del
hotel varia segun su energia y su estado de animo en el momento de cada
encuentro con el cliente.

X La naturaleza perecedera del servicio, significa que los servicios no se pueden
conservar, almacenar o guardar en inventario, por ejemplo: los minutos u horas
en las que un dentista no tiene pacientes, no se puede almacenar para
almacenarlos en otro momento, sencillamente se pierden para siempre.
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3.2.1.1 Su entorno macroeconomico

Macroeconomia proviene del griego "markos" que significa grande.

Es el estudio de los agregados econdmicos. La macroeconomia o contabilidad nacional
es el estudio de los grandes agregados en forma global, abarcando un pais o region en
un tiempo que por lo general es un afio.*’

La macroeconomia puede ser utilizada para analizar cual es la mejor manera de influir
en objetivos politicos como por ejemplo hacer crecer la economia, estabilidad de
precios, trabajo y la obtencion de una sustentable balanza de pagos. La
macroeconomia por ejemplo, se enfoca en los fendmenos que afectan las variables
indicadoras del nivel de vida de una sociedad. Ademas objetiza mas al analizador la
situacion econdmica de un pais propio en el que vive, permitiendo entender los
fendmenos que intervienen en ella.

PRODUCCION

INVERSION TIPO DE CAMBIO

CONSUMO INFLACION

ACROECONOMI

DEVALUACION

IMPUESTOS

P.I.B.

" MENDEZ M J. Silvestre,” Fundamentos de Economia” Editorial Mc Graw Hill Pag. 177.
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3.2.1.2. Su entorno microeconémico

La microeconomia es el estudio de la empresa y su manera de tomar decisiones,
sometida a las restricciones que le imponen las leyes de la naturaleza y de la
sociedad.®?, tiene que ver con la conducta de las empresas, consumidores, mercados, e
incluso sectores.

La microeconomia es una rama de la economia que estudia el comportamiento de
unidades econdmicas individuales, como pueden ser individuos, familias y empresas, y
el funcionamiento de los mercados en los cuales ellos operan. La definicion mas clasica
de microeconomia dice que es la parte que estudia la asignacion de los recursos
escasos entre finalidades alternativas.

MERCADO

PRECIOS

OFERTA

CONSUMIDOR

MICROECONOMIA J

DEMANDA

EMPRESAS

. MENDEZ M J. Silvestre,” Fundamentos de Economia” Editorial Mc Graw Hill pp. 21.
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3.2.1.3 Gestion de personal

La Gestion de Personal debe significar el disefio de estrategias encaminadas a
desarrollar y aprovechar el potencial de los trabajadores. En estos reside el
conocimiento, la experiencia y el don de hacer que las cosas cambien positivamente;
pero, siempre que se alcancen altos niveles de satisfaccion laboral.

De otra manera, el trabajador dedicara, gran parte de su tiempo, a criticar
destructivamente a la organizacidn y a buscar mejores horizontes.

Es un error creer que las buenas ideas solo provienen de personas con vasta
instruccion académica o profesional. Las ideas también son fruto de la experiencia que
se gana dia a dia. El trabajador de menor jerarquia, para mejorar su trabajo, cuenta con
mas informacion que el gerente general. El trabajador que limpia las instalaciones, el
encargado de la vigilancia o el obrero menos antiguo tienen dos cosas que son
importantisimas: inteligencia e informacion. ¢ Qué razones tendrian ellos para proponer
nuevas ideas? ;Qué razones tendrian para pensar en como mejorar su trabajo? Acaso
lo haran "porque tienen puesta la camiseta de la compafdia” o "porque tienen tatuado el
logo de la empresa en el pecho” o "porque le dan la oportunidad de trabajar”. No, un
trabajador insatisfecho hace lo minimo necesario. Se mueve, en unos casos, por inercia
y, en otros, por reaccion; jamas por iniciativa.

Por lo tanto, la razén principal por la cual los trabajadores tratan de mejorar
permanentemente su rendimiento es porque perciben que esa mejora, de alguna u otra
manera, los va a beneficiar.

Los responsables de la gestion de personal deben hacerse dos preguntas claves:
¢ Ofrece la empresa el marco necesario para que los trabajadores satisfagan sus
necesidades?, si la respuesta es negativa deben pensar en las formas de revertir esa
situacion. Solucionado el inconveniente, pueden formularse la segunda pregunta: ;Qué
debe hacerse para aprovechar la inteligencia y la informacién con la que cuenta el
trabajador?

Hay algunas habilidades que son necesarias para tener éxito en la gestion de los
empleados. En muchos casos sera necesario comprender el proceso de contratacion,
trabajar en conjuncion con los recursos humanos para mejorar esta tarea. Se tendra
que aprender a motivar a las personas para ser productivos en su trabajo diario. Por
desgracia, una de las tareas menos agradables en la gestion del personal es el
despedir empleados e implementar las tareas disciplinarias. La mayoria de la gente en
la gestion de los empleados, debe en algun momento aplicar alguna correccion a sus
empleados de bajo rendimiento, o incluso tener que rescindir ellos.

Para tener éxito en la gestibn de personal, se necesita ser amable, accesible,
mantenerse pendiente de los empleados y trabajar duro para crear un entorno en el que
disfrutaran del trabajo; donde se vea una mejora, debe haber reciprocidad de ambas
partes, asi las dos partes quedaran satisfechas.
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3.2.1.4 Mision y visién emprendedora

Emprendedor se le llama a la persona que inicia alguna misién o una empresa con un
objetivo determinado. Entre otras caracteristicas, un empresario emprendedor, debera
ser constante, determinado, visionario, arriesgado, carismatico, planeador, organizado,
lider y tener una capacidad de trabajo por arriba del promedio. Parecieran muchas
caracteristicas a reunir en un solo individuo, sin embargo, las tienen.

Como emprendedor, se debera identificar una vision y un objetivo. La vision sera el fin
ultimo por el cual inicia su negocio, su vision debera de ser algo sutil, que lo guie a
través del tiempo. Si no se establece una vision, dificilmente podra tener permanencia
en el mercado. Una vez que haya establecido una visén, debera proceder a establecer
un objetivo, para un afno, seis meses, o tres, el tiempo, depende del tipo de segmento
en el que esté y que tan dinamico sea este.

El emprendedor arriesga, invierte grandes cantidades de tiempo, y normalmente todo
su dinero, y a veces hasta mas. Este debe tener una muy clara visién de lo que va a
hacer, ya que de lo contrario, le sera dificil poder recuperar la inversion. En esta ola de
Internet, los negocios estan cambiando y transformandose, uno nunca sabe que va a
pasar el dia de mafana. El riesgo crece.

Otra de las caracteristicas del emprendedor es una buena capacidad de planear y
organizar, muchos emprendedores son desorganizados en el detalle, pero deberan de
ser muy organizados en el alto nivel. La planeacién es una caracteristica inherente de
los emprendedores, sin embargo, normalmente la tienen en la cabeza, el reto en este
caso, es poder transmitirla en papel a sus seguidores.

El trabajo duro es un sello indudable de los emprendedores, y mas cuando se persigue
un sueno. Como emprendedor, debe de tener cuidado de administrar sus horas de
trabajo, no es malo trabajar mucho al arrancar el negocio, sobre todo si lo arranca sin
dinero y sin colaboradores.

Finalmente, mas que una caracteristica, es una necesidad del emprendedor, desarrollar
buenas relaciones, las relaciones valen mas que el dinero mismo. Contrario a lo que se
podria pensar, las relaciones no solo sirven para hacer negocios "sucios", sirven
también para muchas otras cosas. Tampoco sirven solo con los clientes, el desarrollar
una buena relacién con un proveedor, le puede significar mejores costos; una buena
relacion con los clientes, le puede traer utilidades; una buena relacion con sus vecinos,
le puede dejar muchas recomendaciones.
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3.2.1.5 Tipo de Liderazgo

La palabra lider proviene del ingles to lead, que significa guiar, ir por delante.®

Lider es la persona que poseyendo ciertas cualidades personales las aprovecha para
ejercer sobre el grupo de sus seguidores una influencia excepcional, que los inspira a
seguirlo constantemente. En consecuencia el liderazgo es la capacidad que tiene una
persona para lograr que otras lo sigan con entusiasmo en el logro de determinados
objetivos, asi como que se coordinen eficazmente para ello, todo con base en la
confianza que les infunda y en su habilidad para persuadirlos.

Las caracteristicas que debe poseer un lider son:

LIDER

Inteligencia Practica

Madurez Social

Motivacion Interna
| |

Actitud de Relaciones Humanas

Considera la autoridad un privilegio de servicio

Inspira Confianza

La vision que tienen en general los trabajadores de su jefe es que ordenan, mandan,
deciden, dicen lo que se debe hacer, imponen criterios, distribuyen el trabajo, controlan
y supervisan las tareas.

La preocupacion de los directivos y mando deberia estar centrada en crear una imagen
tal, que sus subordinados lo catalogaran como un colaborador mas, orientador, escucha
de su gente, generador de confianza; aceptado naturalmente por el grupo, buen
comunicador persona que apoye y ayude, que transmite seguridad.

El mando que es lider trabaja para ser aceptado por su carisma y su servicio a un
equipo que compra ayuda y orientacion para cumplir con las metas prefijadas que se
han negociado previamente.

¥ REYES Ponce Agustin,” Administracion Moderna” Editorial Noriega Limusa pp. 409
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El lider es el respaldo del equipo, el que potencia a las personas para que se
desarrollen sus inquietudes, iniciativas y creatividad. Fomenta la responsabilidad, el
espiritu de equipo, el desarrollo personal, y especialmente, es el artesano de la creacion
de un espiritu de pertenencia que une a los colaboradores para decidir las medidas a
tomar.

IMPORTANCIA DEL LIDERAZGO

» Es importante por ser la capacidad de un jefe para guiar y dirigir.

» Una organizacion puede tener una planeacion adecuada, control y procedimiento
de organizacion y no sobrevivir a la falta de un lider apropiado.

» Es vital para la supervivencia de cualquier negocio u organizacion.

» Por lo contrario, muchas organizaciones con una planeacion deficiente y malas
técnicas de organizacién y control han sobrevivido debido a la presencia de un
liderazgo dinamico.

TIPOS DE LIDERAZGO

EL LIDER AUTOCRATA: Un lider autécrata asume toda la responsabilidad de la toma
de decisiones, inicia las acciones, dirige, motiva y controla al subalterno. La decision se
centraliza en el lider. Puede considerar que solamente el es competente y capaz de
tomar decisiones importantes, puede sentir que sus subalternos son incapaces de
guiarse a si mismos o puede tener otras razones para asumir una soélida posicion de
fuerza y control. La respuesta pedida a los subalternos es la obediencia y adhesion a
sus decisiones. El autocrata observa los niveles de desempefio de sus subalternos con
la esperanza de evitar desviaciones que puedan presentarse con respecto a sus
directrices.
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EL LIDER PARTICIPATIVO: Cuando un lider adopta el estilo participativo, utiliza la
consulta, para practicar el liderazgo. No delega su derecho a tomar decisiones finales y
sefala directrices especificas a sus subalternos pero consulta sus ideas y opiniones
sobre muchas decisiones que les incumben. Si desea ser un lider participativo eficaz,
escucha y analiza seriamente las ideas de sus subalternos y acepta sus contribuciones
siempre que sea posible y practico. El lider participativo cultiva la toma de decisiones de
sus subalternos para que sus ideas sean cada vez mas utiles y maduras.

Impulsa también a sus subalternos a incrementar su capacidad de auto control y los
insta a asumir mas responsabilidad para guiar sus propios esfuerzos. Es un lider que
apoya a sus subalternos y no asume una postura de dictador. Sin embargo, la autoridad
final en asuntos de importancia sigue en sus manos.

EL LIDER QUE ADOPTA EL SISTEMA DE RIENDA SUELTA O LIDER LIBERAL:
Mediante este estilo de liderazgo, el lider delega en sus subalternos la autoridad para
tomar decisiones Puede decir a sus seguidores "aqui hay un trabajo que hacer. No me
importa como lo hagan con tal de que se haga bien". Este lider espera que los
subalternos asuman la responsabilidad por su propia motivacién, guia y control.
Excepto por la estipulacidn de un numero minimo de reglas, este estilo de liderazgo,
proporciona muy poco contacto y apoyo para los seguidores. Evidentemente, el
subalterno tiene que ser altamente calificado y capaz para que este enfoque tenga un
resultado final satisfactorio.
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3.2.1.6. Financiamiento

Es el conjunto de recursos monetarios financieros para llevar a cabo una actividad
econdmica, con la caracteristica de que generalmente se trata de sumas tomadas a
préstamo que complementan los recursos propios.®*

El financiamiento se concibe como el proceso que permite obtener recursos
financieros.*®

De todas las actividades de un negocio, la de reunir el capital es de las mas
importantes. La forma de conseguir ese capital, es a lo que se llama financiamiento.

A través de los financiamientos, se le brinda la posibilidad a las empresas, de mantener
una economia estable y eficiente, asi como también de seguir sus actividades
comerciales; esto trae como consecuencia, otorgar un mayor aporte al sector
economico al cual participan.

Una de las funciones de las finanzas en una empresa, es la de buscar financiamiento.
Esta busqueda de financiamiento basicamente se da por dos motivos:

a) Cuando la empresa tiene falta de liquidez necesaria para hacer frente a las
operaciones diarias, por ejemplo, cuando se necesita pagar las deudas u
obligaciones, comprar insumos, mantener el inventario, pagar sueldos, pagar el
alquiler del local, etc.

b) Cuando la empresa quiere crecer o expandirse, y no cuenta con el capital propio
suficiente para hacer frente a la inversion, por ejemplo, cuando se quiere adquirir
nueva maquinaria, cuando se quiere contar con mayores equipos, obtener
materia prima para aumentar el volumen de produccidén, incursionar en nuevos
mercados, desarrollar o lanzar un nuevo producto, ampliar el local, abrir nuevas
sucursales, etc.

Existen varias formas de financiamiento, las cuales se clasifican en: segun el plazo de
vencimiento: financiamiento a corto plazo (el vencimiento es inferior a un afo, crédito
bancario, linea de descuento, financiacién espontanea) y Financiamiento a largo plazo
(el vencimiento es superior a un afio, ampliaciones de capital, autofinanciacion,
préstamos bancarios, emision de obligaciones); segun la procedencia: interna (fondos
que la empresa produce a través de su actividad y que se reinvierten en la propia
empresa) o externa (proceden de inversores, socios o acreedores); segun los
propietarios: ajenos (forman parte del pasivo exigible, en algin momento deberan
devolverse pues poseen fecha de vencimiento, créditos, emision de obligaciones) o
propios (no tienen vencimiento).

% Definicionabc.com
*® ORTEGA Castro Alfonso, “Introduccién a las finanzas”, Editorial Mc Graw Hill, pp. 390
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Hay diferentes tipos de financiamiento que puede conseguir una empresa como lo son:

Familiares o amigos
La forma mas simple de obtener financiamiento es pidiendo dinero prestado a familiares
0 amigos. Se suele usar esta fuente sélo cuando el dinero que se necesita es poco.

Bancos

La forma mas comun de obtener financiamiento es solicitando un préstamo en un
banco. Para otorgar un préstamo a una empresa, lo usual es que los bancos pidan un
minimo de seis meses de experiencia en el mercado. Si el monto es elevado, lo usual
es que pidan garantias, ya sea los bienes o activos de la empresa, o bienes personales.

Entidades financieras no bancarias

Algunas de ellas especializadas en pequefias y medianas empresa, por lo que los
requisitos suelen ser menores que los que pide un banco, pero el monto del préstamo
que otorgan suele ser menor, suele ser otorgado por un menor tiempo, y suele tener un
mayor costo o tasa de interés.

Empresas de leasing

Bancos o entidades financieras que brinden el producto de leasing, que consiste en un
contrato mediante el cual solicitamos al banco o entidad financiera que adquieran la
propiedad de un bien (por ejemplo, maquinaria o equipos), para que posteriormente nos
lo arrienden y, una vez culminado un plazo establecido, tengamos la opcion de
comprarlo.

Empresas de factoring

Bancos o entidades financieras que brinden el producto del factoring, que consiste en
un contrato mediante el cual le cedemos a un banco o entidad financiera los derechos
de nuestras cuentas por cobrar, a cambio de que nos las abonen por anticipado
(deduciendo los intereses o comisiones que el banco nos puede cobrar).

Financieras de consumo

Por ejemplo, aquellas que otorgan tarjetas de crédito. Esta fuente de financiamiento no
esta ligada a un negocio o empresa, pero es una fuente de la cual podemos obtener
dinero para nuestra empresa.

Proveedores

A través de la obtencion de un crédito comercial, por ejemplo, podemos conseguir que
un proveedor nos provea de mercancia, materias primas o algun activo, y nos permita
pagarlo en cuotas mensuales en lugar de tener que realizar un unico pago en efectivo.

Emisién de acciones

Una fuente de financiamiento consiste en la venta de acciones, que consisten en titulos
que le otorgan a quien las posea, el derecho de participar en la distribucion de las
utilidades de la empresa y en la distribucion del capital social en caso se liquide ésta.
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Emisién de bonos

Otra fuente de financiamiento consiste en la emisidon de bonos, que son titulos de deuda
que la empresa emite, y se compromete a pagar intereses periddicos y a devolver el
valor de la deuda al vencimiento de un plazo determinado, a quien los adquiera.

Canjes o trueque con otras empresas

Intercambiar un producto o servicio por otro, por ejemplo, pagar anuncios o publicidad
con nuestros productos, o brindarles nuestros servicios a los trabajadores de una
empresa, a cambio de que nos provea de insumos 0 mercancia.

Buscar un socio
Buscar una persona que quiera invertir en nuestra empresa y, a la vez, trabajar junto
con nosotros en su crecimiento.

Buscar un inversionista

Podriamos buscar, por ejemplo, “entidades de capital de riesgo” o “inversionistas
angeles” (que a diferencia de las entidades de capital de riesgo, utilizan fondos propios
y no de terceros), o simplemente cualquier persona, empresa o entidad que desee
invertir dinero en nuestra empresa a cambio de un porcentaje de las utilidades.

3.3. El proceso universal significativo de la administracion en una
empresa de servicios

3.3.1. Planeacion

Es esencial para que las organizaciones logren éptimos niveles de rendimiento, estando
directamente relacionada con ella, la capacidad de una empresa para adaptarse al
cambio. La planificacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacién.
Después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos, métodos,
presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo ademas la
toma de decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de accion futuros.

Importancia de la planificacion

En la organizacion, la planificacion es el proceso de establecer metas y elegir los
medios para alcanzar dichas metas. Sin planes los gerentes no pueden saber como
organizar su personal ni sus recursos debidamente. Quizas incluso ni siquiera tengan
una idea clara de que deben organizar, sin un plan no pueden dirigir con confianza ni
esperar que los demas le sigan, los gerentes y sus seguidores no tienen muchas
posibilidades de alcanzar sus metas ni de saber cuando ni donde se desvian del
camino. El control se convierte en un ejercicio futil. Con mucha frecuencia los planes
eficientes afectan el futuro de toda la organizacion.
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La planificacion es fundamental, ya que esta:

1.- Permite que la empresa este orientada al futuro
2.- Facilita la coordinacién de decisiones

3.- Resalta los objetivos organizacionales

4.- Se determina anticipadamente que recursos se van a necesitar para que la empresa
opere eficientemente.

5.- Permite disefiar métodos y procedimientos de operacion.
6.- Evita operaciones inutiles y se logran mejores sistemas de trabajo

7.- La planeacion es la etapa basica del proceso administrativo: precede a la
organizacion, direccion y control, y es su fundamento.

8.- Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las corazonadas
0 empirismo.

9.- Facilita el control permite medir la eficiencia de la empresa.
Propdsito de la planificacion

La planeacion reduce el impacto del cambio, minimiza el desperdicio y la redundancia y
fija los estandares para facilitar el control.

La planeacion establece un esfuerzo coordinado. Da direccion tanto a los
administradores como a los que no lo son. Cuando todos los interesados saben a donde
va la organizacion y con que deben contribuir para lograr el objetivo, pueden empezar a
coordinar sus actividades, a cooperar unos con otros, y a trabajar en equipo. La falta de
planeacion puede dar lugar a un zigzagueo y asi evitar que una organizacion se mueva
con eficiencia hacia sus objetivos.

La planeacion reduce la incertidumbre. También aclara la consecuencia de las acciones
que podrian tomar los administradores en respuesta al cambio. La planeacion también
reduce la superposicidon y desperdicios de actividades. La coordinacion antes del hecho
probablemente descubra desperdicios y redundancia. Ademas cuando los medios y los
fines estan claros, las ineficiencias son obvias.
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En resumen los propdsitos son:
* Disminuir el riesgo del fracaso
* Evitar los errores y asegurar el éxito de la empresa.

* Administrar con eficiencia los recursos de la empresa.
* Asegurar el éxito en el futuro

Principios de la planeacion

PRECISION FLEXIBILIDAD

UNIDADDE 1 - 5\ sisTENCIA

DIRECCION

PARTICIPACION

Precision

"Los planes no deben hacerse con afirmaciones vagas y genéricas, sino con la mayor
precision posible, porque van a regir acciones concretas".

Flexibilidad

Todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan en este, y a razon en la parte
imprevisible, y de las circunstancias que hayan variado después de la revision.
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Unidad de direccion

Los planes deben ser de tal naturaleza que pueda decirse que existe uno sdlo para
cada funcion, y todos los que se aplican en la empresa deben de estar de tal modo
coordinados e integrados que en realidad pueda decirse que existe un solo plan
general.

Consistencia

Todo plan debera estar perfectamente integrado al resto de los planes, para que todos
interactuen en conjunto, logrando asi una coordinacién entre los recursos, funciones y
actividades, a fin de poder alcanzar con eficiencia los objetivos.

Rentabilidad

Todo plan debera lograr una relacién favorable de los beneficios que espera con
respecto a los costos que exige, definiendo previamente estos ultimos y el valor de los
resultados que se obtendran en la forma mas cuantitativa posible. El plan debe expresar
que los resultados deben ser superiores a los insumos o gastos.

Participacion

Todo plan debera tratar de conseguir la participacién de las personas que habran de
estructurarlo, o que se vean relacionadas de alguna manera con su funcionamiento

Pasos en la planeacion

Los administradores siguen esencialmente todos los pasos en cualquier tipo de
planeacion.

a) Deteccion de las oportunidades aunque precede la planeacion real y, por lo
tanto, no es estrictamente parte del proceso de planeacion, la deteccion de las
oportunidades tanto en el ambiente externo como dentro de organizacion, es el
verdadero punto de partida de la planeacion. Prelimita las posibles oportunidades
futuras y verla con claridad y de manera compleja, saber donde se encuentran
los puntos débiles y fuertes, comprender que problema se desea resolver y
porque, asi como saber lo que se espera ganar. La planeacion requiere de un
diagnostico realista de la determinacion de oportunidades.

b) Establecimiento de objetivos. El segundo paso de la planeacion consiste en
establecer objetivos para toda la empresa y después para cada unidad de trabajo
subordinadas, lo cual debe realizarse tanto para corto plazo, como largo. Los
objetivos especifican los resultados esperados y sefialan los puntos finales de lo
que se debe darle prioridad y que se debe lograr con la red de estrategias,
politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y programas.
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c)

f)

Desarrollo de premisas. El tercer paso logico de la planeacion es establecer,
difundir obtener consenso para utilizar premisas criticas de la planeacion tales
como pronosticos, las politicas basicas y los planes ya existentes en la
compafia. Estan son suposicion sobre el ambiente en el que el plan deba
ejecutarse.

Determinacion de curso alternativo de accion. Consiste en buscar cursos
alternativos de accion, en particular aquellos que no resultan inmediatamente
evidentes. Pocas veces hay un plan para el que no existan alternativas
razonables y con bastante frecuencia, una que no es obvia resulta ser la mejor.

Evaluaciéon de cursos alternativos de accion. Después de buscar los cursos
alternativos y examinar sus puntos fuertes y débiles el paso siguiente es
evaluarlos, ponderando a la luz de las premisas y metas previamente fijas.
Quizas un curso parezca ser el mas lucrativo, pero puede ser que requiera un
gran desembolso de efectivo y que sea de lenta recuperacién; otro puede
parecer menos rentable pero quizas representa un riesgo menor; otro quizas se
adapte a los objetivos de largo plazo de la compafnia.

Seleccion de un curso de acciodn. Este es el punto en el cual se adopta un plan,
el punto real de la toma de decisiones. Ocasionalmente un analisis y evaluacion
de cursos alternativos revelara que dos o mas de ellos son aconsejables y quizas
el administrador decida seguir varios cursos en lugar del mejor.

Formulacién de planes derivados. Pocas veces cuando se toma una decision, la
planeacién esta completa por lo cual se aconseja un séptimo paso, casi
invariablemente se necesitan planes derivados para respaldar el plan basico.

Expresion numérica de los planes a través del presupuesto. Se debe presentar
una expresidn numeérica convertida en presupuesto, si se preparan bien los
presupuestos se convierten en un medio para sumar los diversos planes vy fijar
estandares importantes contra los que se puedan medir el avance de la
planeacion.

Elementos de la planeacion:

Los propdsitos. Las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo
que persigue en forma permanente o semi-permanente un grupo social.

La investigacion. Aplicada a la planeacion la investigacion consiste en la
determinacion de todos los factores que influyen en el logro de los propdsitos, asi
como de los medios 6ptimos para conseguirlos.

Los objetivos. Representan los resultados que la empresa desea obtener, son

fines para alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para
realizarse transcurrido un tiempo especifico.
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- Las estrategias. Cursos de accién general o alternativas que muestran la
direccion y el empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las
condiciones mas ventajosas.

- Politicas. Son guias para orientar la accion; son criterios, lineamientos generales
a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten dentro de
una organizacion.

- Programas. Son esquemas en donde se establece, la secuencia de actividades
que habran de realizarse para lograr objetivos y el tiempo requerido para efectuar
cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su
consecucion.

- Presupuestos. Son los planes de todas o algunas de las fases de actividad del
grupo social expresado en términos econdémicos, junto con la comprobacion
subsecuente de la realizacion de dicho plan.

- Procedimientos. Establecen el orden cronoldgico y la secuencia de actividades
que deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo

3.3.2. Organizacioén

Se trata de determinar que recurso y que actividades se requieren para alcanzar los
objetivos de la organizacion. Luego se debe de disefar la forma de combinarla en grupo
operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa. De la estructura
establecida necesaria la asignacién de responsabilidades y la autoridad formal asignada
a cada puesto. Podemos decir que el resultado a que se llegue con esta funcion es el
establecimiento de una estructura organizativa.

Estructura organizativa

Cuando hablamos de estructura organizativa nos referimos a la estructura de la
organizacion formal y no de la informal. La estructura organizacional generalmente se
presenta en organigramas. Casi todas las compafias necesitan unidades o
departamentos tanto de linea como de asesoria ("staff"). Los gerentes de linea
contribuyen directamente al logro de los objetivos y metas principales de la
organizacion. Por lo tanto, se encuentran en la "cadena de mando".

Ejemplos son produccion, compras y distribucion. Los gerentes (unidades) de asesoria
contribuyen indirectamente (pero de manera importante) a los objetivos de la empresa.
Sus contribuciones primordialmente son proporcionar asesoramiento y pericia
especializada. Por lo tanto, la gente de las unidades de "staff" no se halla en la cadena
de mando. Ejemplo de dichas unidades de apoyo son contabilidad, relaciones publicas,
personal y legal.
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Es importante una estructura organizacional bien definida porque asigna autoridad y
responsabilidades de desempeio en forma sistematica.

Propdsitos de la organizacion

v Permitir la consecucion de los objetivos primordiales de la empresa lo mas
eficientemente y con un minimo esfuerzo.

v Eliminar duplicidad de trabajo.

v Establecer canales de comunicacion.

v Representar la estructura oficial de la empresa

Tipos de organizaciones

Organizacion formal: Es la estructura intencional de papeles en una empresa
organizada formalmente. Cuando se dice que una organizacién es formal, no hay en
ello nada inherentemente inflexible o demasiado limitante. Para que el gerente organice
bien, la estructura debe proporcionar un ambiente en el cual el desempefio individual,
tanto presente como futuro, contribuya con mas eficiencia a las metas del grupo.

La organizacion formal debe ser flexible. Debera darse cavidad a la discrecion para
aprovechar los talentos creativos, y para el reconocimiento de los gustos y capacidades
individuales en la mas formal de las organizaciones. Sin embargo el esfuerzo individual
en una situacién de grupo debe canalizarse hacia metas del grupo y de la organizacién.

Organizacion Informal: La organizacion informal es cualquier actividad personal
conjunta sin un propdsito consciente conjunto, aun cuando contribuya a resultados
conjuntos. El ejemplo de una organizacion informal son las personas que juegan
ajedrez.

Como conclusiones podemos decir que aunque la ciencia de la organizacién no se ha
desarrollado todavia hasta un punto donde los principios sean leyes infalibles, hay un
gran consenso entre los estudiosos de la administracion respecto a cierto numero de
ellos. Estos principios son verdades de aplicacion general, aunque su aplicabilidad no
esta tan rigurosa como para darles el caracter exacto de leyes de ciencia pura. Se trata
mas bien de criterios esenciales para la organizacion eficaz.

Principios de organizacion

Unidad de mando

Un subordinado solo debera recibir 6rdenes de un solo jefe, cuando no se respeta este
principio se generan fugas de responsabilidad, se da la confusion y se produce una
serie de conflictos entre las personas.

Especializacion

Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su naturaleza, de tal forma que se
pueda crear la especializacion en la ejecucion de las mismas.

92



Paridad de autoridad y responsabilidad
La autoridad se delega y la responsabilidad se comparte y por ello se debe mantener un
equilibrio entre la autoridad y la responsabilidad.

Equilibrio de Direccion—Control
Consiste en disenar una estructura de tal forma que nos permita coordinar las acciones
y al mismo tiempo evaluar los resultados de la misma.

Definicién de puestos
Se debe definir con claridad el contenido de los puestos en relacién a los objetivos de
los mismos.

Pasos basicos para organizar

» Dividir la carga de trabajo entera en tareas que puedan ser ejecutadas, en forma
l6gica y cdmoda, por personas o grupos. Esto se conoce como la division del
trabajo.

» Combinar las tareas en forma logica y eficiente, la agrupacion de empleados y
tareas se suele conocer como la departa mentalizacion.

» Especificar quien depende de quién en la organizacién, esta vinculacion de los
departamentos produce una jerarquia de la organizacion.

» Establecer mecanismos para integrar las actividades de los departamentos en un
todo congruente y para vigilar la eficacia de dicha integracion. Este proceso se
conoce con el nombre de coordinacion.

Division del trabajo: Se refiere a descomponer una tarea compleja en sus componentes,
de tal manera que las personas sean responsables de una serie limitada de actividades,
en lugar de tareas en general. Todas las tareas de la organizacién desde la produccién
hasta la administracion se pueden subdividir. La division del trabajo crea tareas
simplificadas que se pueden aprender a realizar con relativa velocidad por consiguiente
comenta la especializacion, pues cada persona se convierte en experta en cierto
trabajo. Ademas como crea una serie de trabajo, las personas pueden elegir puestos, o
puedan ser asignadas a aquellas, que se cifian a sus talentos e intereses.

Departamentalizacion: Se refiere agrupar en departamentos aquellas actividades de
trabajo que son similares o tiene una relacion logica, para ello se labora un organigrama
donde mediante cuadros se representan los diferentes departamentos que integran la
organizacion. La departamentalizacidn es el resultado de las decisiones que toman los
gerentes en cuanto a las actividades laborales una vez que han sido dividida las tareas
se pueden relacionar en grupos "parecidos" como pueden suponer existen muchas
variedades de trabajos y departamentos en las organizaciones y los trabajos y
departamentos de una organizacion seran diferentes a las de otras.
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Jerarquia: Desde los primeros dias de la industrializacion los gerentes se preocupan por
la cantidad de personas y departamentos que podrian manejar con eficacia, este
interrogante pertenece al tramo de control administrativo (con frecuencia llamado tramo
de control o tramo administrativo) cuando sea dividido el trabajo, creados
departamentos y elegido el tramo de control los gerentes pueden seleccionar una
cadena de mando; es decir, un plan que especifique quien depende de quién. Estas
lineas de dependencia son caracteristicas fundamentales de cualquier organigrama
para representar la jerarquia que es plan que especifica quien controla a quien en una
organizacion.

Coordinacion: Consiste en integrar las actividades de departamentos interdependientes
a efecto de perseguir las metas de organizacién con eficiencia, sin coordinacion los
miembros de la organizacién perderian de vista sus papeles dentro de la misma y
enfrentarian la tentacion de perseguir los intereses de los departamentos, a expensas
de las metas de la organizacién. Un grado importante de organizacién con toda
posibilidad beneficiara un trabajo que no es rutinario ni pronosticable, un trabajo en el
cual los factores del ambiente estan cambiando y existe mucha interdependencia.

Factores que influyen en la estructura organizacional
Factores internos

» Enfoque conceptual adoptado - toma de decisiones centralizadas contra toma de
decisiones descentralizada, con mayor delegacion de autoridad.

= Espacio de control (el numero de empleados que reportan a un supervisor).

» Diversidad de productos y clase de operacion.

» Tamafo de la organizacion.

» Caracteristicas de los empleados (profesionistas, empleados de oficina,
trabajadores).

Factores externos

= Tecnologia (como se transfieren los insumos a las salidas de produccién).

» Caracteristicas del mercado (estabilidad, extension, tipos de clientes).

= Dependencia del medio ambiente (competencia, restricciones legales,
reglamentacion, proveedores y efectos del extranjero)

La estructura de organizacion es fundamental para la planificacion y el control de
utilidades porque tanto la planificacion como el control se relacionan directamente con
la distribucién de autoridad y responsabilidad dentro de toda la empresa. La distribucion
se formaliza comunmente en la estructura de la organizacion.
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3.3.3. Direccion

Es la capacidad de influir en las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacion y del grupo. Implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para la tarea
de direccion, de hecho la direccion llega al fondo de las relaciones de los gerentes con
cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando de
convencer a los demas de que se les unan para lograr el futuro que surge de los pasos
de la planificacién y la organizacién, los gerentes al establecer el ambiente adecuado,
ayudan a sus empleados a hacer su mejor esfuerzo. La direccion incluye motivacion,
enfoque de liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion.

Motivacion:

Es una caracteristica de la psicologia humana que contribuye al grado de compromiso
de la persona. Incluye factores que ocasionan canalizan y sustentan la conducta
humana de un sentido particular o comprometido. Las metas de la organizacion son
inalcanzables a menos que exista el compromiso permanente de los miembros de la
organizacion. La motivacién fue uno de los primeros conceptos a los que se enfrentaron
gerentes y administradores. Los gerentes determinaban cual era la forma mas eficiente
de ejecutar tareas repetitivas y después motivaban a los trabajadores mediante un
incentivo salariales cuanto mas producian los trabajadores mas ganaban el supuesto
basico era que los gerentes entendian el trabajo mejor que los trabajadores quienes en
esencia, eran holgazanes y solo podian ser motivado mediante el dinero. La conclusion
es que los gerentes pueden motivar a los empleados reconociendo las necesidades
sociales y haciendo que se sientan utiles e importantes, de tal manera que se sientan
parte de la organizacion.

Liderazgo:

En forma gerencial es el proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de
un grupo y de influir en ellas, el liderazgo involucra a otras personas, empleados o
seguidores, si no hubiera a quien mandar las cualidades del liderazgo del gerente
serian irrelevantes; también involucra una desigualdad de poder entre los lideres y los
miembros del grupo la cual se usa de diferentes forma para influir en la conducta de los
seguidores de diferentes manera.

Comunicacion:

La comunicacion es el fluido vital de una organizacion, los errores de comunicaciéon en
mas de una organizacibn han ocasionado dafios muy severos, por tanto la
comunicacion efectiva es muy importante para los gerentes ya que ella representa la
hebra comun para las funciones administrativas. Los gerentes preparan planes
hablando con otras personas, para encontrar la mejor manera de distribuir la autoridad y
distribuir los trabajos. De igual manera las politicas motivacionales, el liderazgo, y los
grupos y equipos se activan en razén del intercambio regular de informacién las
comunicaciones como cualquier actividad intelectual se pueden perfeccionar
enfrentando los retos que representan, las organizaciones pueden ser un lugar ideal
para aprender esta leccion.
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Equipos y Trabajo en equipo: Un equipo se define como dos o mas personas que
interactuan y se influyen entre si, con el proposito de alcanzar un objetivo comun. En las
organizaciones, desde siempre, han existido dos tipos de equipos los formales e
informales. Los equipos formales son creados por los gerentes con el propésito de
encargarles tareas especificas, el tipo de grupo formal que prevalece es el equipo de
mando, otro tipo de equipo formal es el comité el cual por regla formal dura mucho
tiempo y se encarga de problemas y decisiones que se repiten.

Los equipos informales son de naturaleza social estos grupos son formaciones
naturales que aparecen en el ambiente de trabajo en respuesta a la necesidad de un
contacto social. Estos equipos tienden a formarse alrededor de amistades e intereses
comunes.

Principios de direccion

Coordinacién de intereses: El logro del fin comun se hara mas facil cuanto mejor se
logre coordinar los intereses del grupo y aun los individuales de quienes participan en la
busqueda de aquel.

Impersonalidad del mando: La autoridad en una empresa debe ejercerse mas como
producto de una necesidad de todo el organismo social que como resultado exclusivo
de la voluntad del que manda.

Resolucién de conflictos: Debe procurarse que los conflictos que aparezcan se
resuelvan lo mas pronto que sea posible y de modo que, sin lesionar la disciplina
produzcan el menor disgusto a las partes.

Aprovechamiento de conflictos: Debe procurarse aun aprovechar el conflicto para forzar
el encuentro de soluciones.

Via jerarquica: Al transmitirse una orden deben seguirse los conductos previamente
establecidos, y jamas omitirlos sin razoén ni en forma constante.
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3.3.4. Control

Es la funciéon administrativa que consiste en medir y corregir el desempeno individual y
organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de las
empresas. Implica medir el desempeio contra las metas y los planes, muestra donde
existen desviaciones con los estandares y ayuda a corregirlas. El control facilita el logro
de los planes, aunque la planeacion debe preceder del control. Los planes no se logran
por si solos, éstos orientan a los gerentes en el uso de los recursos para cumplir con
metas especificas, después se verifican las actividades para determinar si se ajustan a
los planes.

Propdsito y funcién del control

El propésito y la naturaleza del control es fundamentalmente garantizar que los planes
tengan éxito al detectar desviaciones de los mismos al ofrecer una base para adoptar
acciones, a fin de corregir desviaciones indeseadas reales o potenciales.
La funcion de control le proporciona al gerente medios adecuados para checar que los
planes trazados se implanten en forma correcta.

La funcion de control consta de cuatro pasos basicos:

o Senfalar niveles medios de cumplimiento; establecer niveles aceptables de
produccion de los empleados, tales como cuotas mensuales de ventas para los
vendedores.

o Chequear el desempefio a intervalos regulares (cada hora, dia, semana, mes,
afio.)

e Determinar si existe alguna variacién de los niveles medios.

« Si existiera alguna variacion, tomar medidas o una mayor instruccion, tales como
una nueva capacitacion o una mayor instruccion. Si no existe ninguna variacion,
continuar con la actividad.

La esencia del control administrativo. El control es la cuarta, y ultima funcion en el
proceso administrativo. Al igual que la planificacidn, el control se ejerce continuamente.
Por lo tanto, hay procesos de control que deben siempre estar funcionando en una
empresa.

El control se ejerce a través de la evaluacién personal, los informes periddicos de

desempefio (o de resultados reales, como también se les denomina) e informes
especiales.
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Bajo otro enfoque, se identifican los tipos de control como sigue:

* Se ejerce previamente a la
accion para asegurar que se
CONTROL preparen los recursosy el

PREELIMINAR personal necesariosy se

tengan listos para iniciar las

actividades

* Vigilar (mediante la
observacion personal e
informes) las actividades

corrientes para asegurar

COINCIDENTE que se cumplan las politicas

y procedimientos, sobre la

marcha

CONTROL

* Accién a posteriori (re
CONTROL planlf'lfaaon), concentrando la
atencion sobre los resultados

POR : pasados para controlar las
RETROALIMENTACION  BEYCTIVITeEYs (ST -1
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Un proceso de control corriente, cuyo propdsito sea ayudar a vigilar las actividades
periodicas de un negocio y de cada centro de responsabilidad, consta de las siguientes
fases:

» Comparar el desempeno (resultados reales) con las metas y normas
planificadas.

» Preparar un informe de desempefio que muestre los resultados reales, los
resultados planificados y cualquier diferencia entre ambos.

» Analizar las variaciones y las operaciones relacionadas para determinar las
causas subyacentes de las variaciones.

» Desarrollar cursos de accién opcionales para corregir cuales son las deficiencias
y aprender de los éxitos.

» Hacer una seleccion (accion correctiva) del menu de alternativas y ponerla en
practica.

» Hacer el seguimiento necesario para evaluar la efectividad de la correccion;
continuar con la alimentacion adelantada para efectos de re planificacion.

El control eficaz exige la alimentaciéon adelantada. En otras palabras, se supone que los
objetivos, los planes, las politicas y las normas se han desarrollado y comunicado a
aquellos gerentes que tienen las correspondientes responsabilidades de desempefio.
Por lo tanto, el control debe necesariamente apoyarse en el concepto de la
retroalimentacion, el cual exige mediciones del desempefio y dispara la accion
correctiva prevista para asegurar el logro de los objetivos. Cuando los planes se hacen
operacionales, debe ejercerse el control para medir el avance. En algunos casos, el
control tiene también como resultado la modificacion de los planes y metas anteriores o
la formulacién de nuevos planes, cambios en la operacion y reasignacion de la gente.
Deben desarrollarse métodos de control para las caracteristicas particulares de la
operacion y la estructura de organizacion.

Un importante aspecto de control que a menudo se pasa por alto es su relacién con el
momento de la accion. El control no puede ser a posteriori; por ejemplo, un desembolso
ya efectuado o una ineficiencia ya cometida no puede deshacerse. Por lo tanto, debe
aplicarse un control eficaz en el momento de la accién o cuando se asuma el
compromiso. Este concepto sugiere que el gerente responsable de ciertas acciones
debe empefiarse en alguna forma de control previo (a priori); para hacer tal cosa, los
objetivos, los planes, las politicas y las normas deben haber sido comunicados al
gerente y plenamente comprendidos por éste con la anticipacion necesaria.
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La comparacion de los resultados reales con las metas y normas planificadas constituye
una medicion de la efectividad del control durante un periodo pasado especificado, el
cual constituye la base para una eficaz retroalimentacién. Los hechos que se muestran
en un informe de desempefio no pueden ya cambiarse; sin embargo, la medicion
histérica puede conducir a un mejoramiento del control en el futuro.

El concepto importante aqui es que los objetivos, las politicas y las normas cumplen dos
necesidades basicas en el proceso global de control, a saber:

v' La alimentacién adelantada - que constituye una base para el control en el
momento de la accién

v La retroalimentacion - que representa una base para la mediciéon de la eficacia
del control posteriormente a la accién. Ademas la retroalimentacion sirve para la
re planificacion.

Control como un sistema de retroalimentacion

El control administrativo es esencialmente el mismo proceso basico que se encuentra
en los sistemas fisicos, biolégicos y sociales. Muchos sistemas se controlan a si
mismos mediante la retroalimentacion de informacién, que muestra las desviaciones
con respecto a los estandares y da origen a los cambios, en otras palabras, los
sistemas utilizan parte de su energia para retroalimentar informacién, se compara el
desempenfio con un estandar e inicia la accién correctiva.

Por lo general el control administrativo se considera como un sistema de
retroalimentacion, este aspecto se puede ver con claridad al observar el proceso de
retroalimentacion en el control administrativo. Este sistema presenta el control en una
forma mas compleja y realista que si se considera solamente como un asunto de
fijacion de estandares, medicion del desempefio y correccidon de desviaciones. Los
administradores miden el desempefio real, comparan esta medicién con los estandares
e identifican las desviaciones; pero después, para realizar las correcciones necesarias
deben desarrollar un programa de accion correctiva y ponerlo en practica a fin de
alcanzar el desempeno deseado.
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CAPITULO IV

(LA PSICOLOGIA COMO FORMA  CONDUCTISTA O
CONSTRUCTIVISTA EN LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS?

4.1. Breve historia de una empresa de servicios

Todo empezd hace algunos afos, cuando la familia Rivera, tenia la inquietud de tener
un negocio de comida, pero habia un poco de dificultades al ponerlo ya que no habia el
suficiente capital, empezaron a juntar un poco de sus ahorros e iniciaron con un puesto
de antojitos fuera de su casa, tipica comida mexicana, garnacha como se dice
comunmente, al principio como en todo negocio, habia dias que no habia nada de
gente, pero no se perdia la esperanza de que el negocio pudiera seguir, ya que no
podrian resistirse a las delicias que cocinaba la sefiora Yolis, integrante de esta familia
“‘madre” con ese sazdn que la caracteriza, pero poco a poco el negocio fue dando
frutos, creciendo , hasta que el puesto ya era mas conocido, por el buen sazén de la
comida, y a la gente le encantaba ,posteriormente al darse cuenta del crecimiento, y
que ya contaban con mas capital , se dio la oportunidad de conseguir un local cerca en
los alrededores , se le informo a toda la clientela sobre el cambio, los clientes seguian
frecuentandonos, ahora con mayor confortabilidad , ya que se adecuo para que los
clientes estuvieran mas satisfechos y a gusto.

En esos meses la demanda fue creciendo, ya que el lugar era muy conocido, y la gente
se desplazaba de varios lugares para ir a consumir, obviamente, se tenia que contratar
gente para darse abasto para atender a la clientela, pero surgio la idea que en lugar de
contratar a otra gente, la misma familia pudiera atender el local, y asi fue. Al
involucrarse, toda la familia en el negocio, y al darse cuenta del crecimiento de este,
tuvieron la idea de hacer el negocio mas formal ya tener un restaurant de comida
mexicana, nada descabellado, pues pusieron manos a la obra y a conseguir todo lo
necesario, todo lo que implica un buen restaurante, también decidieron ampliar la
variedad de comida que fue muy bien aceptada.

Un afio después se abri6 el restaurant “EL RINCONCITO DEL BUEN SAZON “dejando

a los consumidores satisfechos y felices. Sin pensar que ese puesto de comida iba a
dar un gran giro hasta formar el mejor restaurante de comida mexicana.
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4.2. Mision y Visién

Mision

El restaurante el “RINCONCITO DEL BUEN SAZON” busca brindar el mejor servicio
procurando rapidez en la atencién a la solicitud de los clientes, y el mejor sazén en el
menu de su comida mexicana, basandose en ingredientes de primera y en los procesos
con estricta higiene, dejando al cliente satisfecho, de igual forma todo esto con precios
que permitan un lugar preferencial en los gustos de nuestros clientes.

Vision

Incrementar la participacion en el mercado, llegando a ser la cadena de restaurantes
mas exitosa en nuestra especialidad de comida mexicana asi como identificar nuevas
areas de mercado en la que podamos penetrar y llegar a expandirnos hacia otros
lugares.

4.3. Organigrama y areas funcionales

GERENTE
GENERAL
FINANZAS VENTAS PRODUCCION RECURSOS
HUMANOS
CONTABILIDAD JEFE DE MESEROS JEFE DE COCINA RECLUTAMIENTO
COMPRAS RECEPCION Y LOGISTICA CONTRATACION Y
ATENCION AL CAPACITACION
CLIENTE
TESORERIA CAJA ALMACEN NOMINA
ASEGURAMIENTO SEGURIDAD E
DE CALIDAD HIGIENE
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Areas Funcionales

Finanzas

En esta area se lleva todo lo relacionado con las cuentas de la empresa, saber cual es
su situacion, buscar alternativas atractivas que le permitan ahorrar en costos y / o gasto,
aumentando sus expectativas de rendimiento, es de vital importancia, ya que se trabaja
con base en constantes movimientos de dinero.

Se encarga de la obtencion de fondos y del suministro del capital que se utiliza en el
funcionamiento del restaurante, procurando disponer con los medios econdmicos
necesarios para cada uno de los departamentos, con el objeto de que puedan funcionar
debidamente. El area de finanzas tiene implicito el objetivo del maximo
aprovechamiento y administracion de los recursos financieros.

También se encuentra lo que es la tesoreria y compras, en tesoreria hay una persona
encargada de controlar el efectivo, tomar decisiones y formular los planes para
aplicaciones de capital, obtencion de recursos, direccion de actividades de créditos y
cobranza; y compras se encarga de realizar las adquisiciones necesarias en el
momento debido, con la cantidad y calidad requerida y a un precio adecuado.

Ventas
Esta area se enfoca especificamente en lo que le vamos a ofrecer a nuestros clientes y
como se lo vamos a ofrecer.

Aqui la funcién de ventas es presentarles el producto, “comida mexicana” dando una
buena imagen tanto de los platillos, como del mismo restaurante, ofreciendo el mejor
servicio y atencion con el cliente, desde su entrada al establecimiento hasta su salida.
Esto tomando en cuenta una buena organizacién y control dentro del establecimiento.
El cliente debe de sentirse comodo y satisfecho con lo que esta consumiendo. Para
que asi el cliente en préximas ocasiones quiera regresar, y asi pueda hacer
recomendaciones a otras personas, y la demanda se amplié.

Dentro de las ventas podemos ofrecer promociones, que hagan que los clientes tengan

presente que en ese lugar van a obtener un beneficio que es el descuento y asi atraiga
la atencién del cliente, y frecuenten mas el restaurante.
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Produccion
Esta area se encarga de la distribucion eficiente de los productos en este caso la
comida mexicana, y un excelente servicio al cliente.

Se busca gerenciar estratégicamente la adquisicidén, el movimiento, el almacenamiento
de los productos y el control de inventarios. Tomando en cuenta el aseguramiento de
calidad, el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en el
sistema de produccion con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad
adecuada, teniendo todo en forma oportuna y con seguridad que el producto cumple
con los requisitos necesarios para poderse ofrecerse y asi el cliente quede satisfecho
con lo que esta consumiendo.

Recursos Humanos

Esta area se encarga de conseguir y conservar un grupo humano de trabajo cuyas
caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa, a través de
programas adecuados de reclutamiento, seleccién, capacitacién y desarrollo.

Tomando en cuenta todo lo que implica conservar al factor humano, como lo es la
motivacion, seguridad e higiene ,llevando un registro de las causas que originan
principalmente el ausentismo y los accidentes de trabajo, asi como de proporcionar a
los empleados los servicios médicos necesarios, y las medidas de higiene y seguridad
requeridas para el buen desempefio de sus labores, la remuneracién por sus servicios
como empleados realizando una justa asignacion de sueldos, elaborar un analisis y
evaluacion de puestos, considerando que el sueldo esta formado por otros elementos
tales como: las vacaciones y la calificacion de méritos.

Teniendo el mejor factor humano implica que todo funcione de una mejor manera y asi

tanto el negocio como los empleados quedaran satisfechos logrando llegar a los
objetivos establecidos.
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4.3.1 El area de recursos humanos

El area de recursos humanos es una area muy importante para cualquier empresa es
un proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las
experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la
organizacion, en beneficio del individuo, y de la propia organizacion.

Sus principales funciones son:

e Planeacion del personal

e Reclutamiento

e Seleccion
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e Contratacion

e Induccidon

e Capacitacion
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e Sueldos y salarios

e Seguridad e higiene

e Evaluacion del desempefio
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e Prestaciones y servicio del personal

e Motivaciéon

e Relaciones laborales
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Esta area se va a encargar de ver todo lo relacionado con los empleados, tanto de las
obligaciones y responsabilidades que debe tener cada empleado dentro de la empresa,
como los derechos y beneficios que le otorgue la empresa. El propdsito de recursos
humanos es mejorar las contribuciones productivas del personal a la organizacién, de
manera que sean responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social.

Dentro de todo esto hay un proceso administrativo, la planeacion, organizacion,
ejecucion y control todo esto para llegar a los objetivos, es fundamental la
administracién de los recursos humanos, para lo cual se deben considerar conceptos
tales como la comunicacién organizacional, el liderazgo, el trabajo en equipo, la
negociacion y la cultura organizacional.

4.3.2 ; Aplicacion de la psicologia conductista o constructivista?

La aplicacion de la psicologia seria conductista, ya que se basa en los cambios
observables en la conducta del sujeto. Se enfoca hacia la repeticién de patrones de
conducta hasta que estos se realizan de manera automatica. De esta forma se puede
moldear al personal, ya que se le va a capacitar como debe ser para moderar su
conducta en beneficio de la organizacion.

Dentro del restaurante podemos moldear la conducta de todos los empleados,
principalmente a las personas, que estan en contacto con el cliente ya que son las
primeras que muestran la imagen del restaurante. Se les capacita para saber como se
debe tratar al cliente desde su llegada al restaurante hasta el término de su estancia,
deben ser serviciales, amables, agradables, atentos a lo que al cliente se le ofrezca,
también se les ensefiara como servir una mesa, y como actuar en caso de tener algun
inconveniente. Depende la funcidn que el personal realice sera capacitado pero la
aplicacién de la psicologia mas adecuada sera conductista.

Pero no hay que descartar la alternativa de la psicologia constructivista, aunque esta
sustenta que cada una de las personas construyen su propia perspectiva de la vida
basandose en sus experiencias, podria ser beneficiosa, ya que si cada una de las
personas que laboran dentro de restaurante trae consigo aportaciones o experiencias
positivas, se lograra que actué o comporte de la manera mas conveniente y asi traiga
consigo los mejores resultados posibles, que estén orientados hacia el logro de los
objetivos.
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4.4. La psicologia en la gestion de personal de una empresa de
servicios.

La psicologia es una disciplina que tiene por objeto el estudio del comportamiento
humano.

Dentro de la empresa se aplican los conocimientos y se ponen en practica para
entender el comportamiento del personal, asi como para utilizar el potencial humano
con mayor eficiencia y eficacia en armonia.

La psicologia pretende, encontrar respuestas a los numerosos y complicados
problemas generados en el ambiente laboral, activar el potencial de realizacion del
factor humano, propiciar el bienestar y satisfaccion de los trabajadores, asi como
contribuir al desarrollo dentro de las empresas.

Es de importancia saber como se esta comportando nuestro personal dentro de la
empresa, y saber el motivo de ese comportamiento ya sea bueno o malo, que es lo que
lo lleva a tal comportamiento; para asi poder saber como actuar ante esa situacion.

Se toma en cuenta algunos puntos que son de importancia que afectan directamente al
comportamiento del personal como lo es ,la personalidad, la motivacién, capacitacion,
comunicacién, percepcioén, ambiente de trabajo entre otros, es por ello que debe haber
un ambiente propicio, para que el personal tenga un comportamiento adecuado vy asi
se beneficien ambas partes.

4.4.1. Reclutamiento y seleccién de personal.

Para el reclutamiento se puede recurrir a varias fuentes para tratar de abastecernos de
los mejores elementos, pero las mas conveniente para el negocio de un restaurante
serian las siguientes:

&« Colocar carteles en las puertas de la empresa

Para Importante Restaurante
-Ayudante de cocina
Requisitos:

-Mayor de edad
-Secundario completo
-Experiencia minima 1 ano
Presentar CV en San Martin y Alvear
Martes a juevesde 10a 12 hs
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& Poner anuncios en el periddico o revistas

& Agencias de reclutamiento

« Candidatos presentados por empleados de la empresa
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Seleccion

Debemos de escoger entre los candidatos reclutados los mas adecuados, para ocupar
los cargos que solicita la empresa, se busca solucionar la adecuacion del hombre al
cargo Yy la eficiencia del hombre al cargo.

Analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de decidir, sobre bases
objetivas, cual tienen mayor potencial para el desempefio de un puesto y posibilidades
de un desarrollo futuro. No solamente de aceptar o rechazar candidatos, sino conocer
sus aptitudes y cualidades con objeto de colocarlo en el puesto mas a fin a sus
caracteristicas.

En este caso se solicitara personal para las areas:

e Finanzas
o Contabilidad
e Ventas
o Meseros
o Caja
e Produccioén
o Cocinero
o Almacén
e Recursos Humanos

4.4.2. Ambiente de Trabajo

Dentro del ambiente de trabajo se manejan todos los instrumentos o cosas que se
relacionan para realizar de forma adecuada el trabajo, como lo es el manejo de colores,
clima, la luz, la higiene, seguridad, uniformes, etc.

Para tener un buen ambiente de trabajo se debe proporcionar a todo el personal todo lo
que con lleva o necesitas para desempefar su trabajo.

En este caso en un restaurante se necesita:

Los utensilios necesarios para la preparaciéon de los platillos, donde servirlos, contar con
las materias primas para hacer los platillos, frescas y de calidad, uniforme adecuado
todo el restaurante principalmente los meseros que son las personas que estan en
contacto con el cliente ,medidas de seguridad especialmente dentro de la cocina donde
hay mas riesgos, higiene de todo el restaurante, Intensidad de la luz, dentro de la
cocina esta no debe de ser muy intensa ya que dentro de la cocina hay demasiado
calor, ventilacion moderada, manejar los colores adecuados para propiciar el apetito del
cliente, musica acorde para motivar al personal, o también para hacer mas agradable el
restaurante para el cliente, asientos adecuados para que el cliente se sienta bien en el
momento de su estancia, entre otras mas.
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El ambiente de trabajo es un punto muy importante dentro de la empresa ya que
propicia a que esta sea mas productiva, y asi los trabajadores tengan un lugar
agradable.

4.4.2.1. Manejo de colores

Significado de los colores

Blanco

El blanco se asocia a la luz, la bondad, la inocencia, la pureza y la virginidad. Se
le considera el color de la perfeccion.

El blanco significa seguridad, pureza y limpieza. A diferencia del negro, el blanco
por lo general tiene una connotacién positiva. Puede representar un inicio
afortunado.

En publicidad, al blanco se le asocia con la frescura y la limpieza porque es el
color de nieve. En la promocioén de productos de alta tecnologia, el blanco puede
utilizarse para comunicar simplicidad.

El blanco se le asocia con hospitales, médicos y esterilidad. Puede usarse por
tanto para sugerir para anunciar productos médicos o0 que estén directamente
relacionados con la salud.

A menudo se asocia con la pérdida de peso, productos bajos en calorias y los
productos lacteos.

Naranja

El naranja es vibrante. Es una combinacién de rojo y amarillo por lo que
comparte algunas caracteristicas comunes con estos dos colores.

Denota la energia, el calor y el sol, pero el color naranja tiene un poco menos de
intensidad agresiva que el rojo, tranquilizado por la alegria de amairrillo.

Como color calido, el naranja es un estimulante, estimula las emociones e incluso
el apetito.

Amarillo

El color amarillo es " la claridad que refleja la luz y de ese modo la irradia a todos
lados, la reluciente serenidad”.

El amarillo se corresponde con la libre distension, con la disolucion. "En
psicologia el amarillo significa un alivio de lo fatigoso, de lo agobiante y de lo
inhibidor."

"El amarillo siempre empuja hacia delante, hacia lo nuevo, lo moderno, hacia el
futuro. Junto a otras tonalidades de color, el amarillo se adjudicé a una especie
de sindrome impulsivo, ya que su relacion con la motivacion para el rendimiento
y con la atencion externa guiada por un objetivo final, pero no obstante emotiva.
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Verde

El verde es el color de la naturaleza por excelencia. Representa armonia,
crecimiento, exuberancia, fertilidad y frescura.

Tiene una fuerte relacion a nivel emocional con la seguridad.

El verde oscuro tiene también una correspondencia social con el dinero.

El color verde tiene un gran poder de curacién. Es el color mas relajante para el
0jo humano y puede ayudar a mejorar la vista.

El verde sugiere estabilidad y resistencia.

El verde representa el crecimiento y la esperanza.

Es recomendable utilizar el verde asociado a productos meédicos o medicinas.
Por su asociacidn a la naturaleza es ideal para promocionar productos de
jardineria, turismo rural, actividades al aire libre o productos ecoldgicos.

El verde apagado y oscuro, por su asociacion al dinero, es ideal para
promocionar productos financieros, banca y economia.

El verde "agua" se asocia con la proteccién y la curacién emocional.

El verde amarillento se asocia con la enfermedad, la discordia, la cobardia y la
envidia.

El verde oscuro se relaciona con la ambicion, la codicia, la avaricia y la envidia.
El verde oliva es el color de la paz.

Es la expresion de la fuerza vital y del culmen de la excitacion vegetativa. "El rojo
eleva el pulso, la presion sanguinea y la frecuencia respiratoria.

Con lo cual tiene el significado del anhelo y todas las formas del apetito.

El rojo es el impulso para causar efectos, para conquistar el éxito y para codiciar
con ansias lo que brindan la intensidad y la abundancia de vivencias.

El rojo es el impulso, la voluntad vital de conquista y la potencia.
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Purpura

El purpura aporta la estabilidad del azul y la energia del rojo.

Se asocia a la realeza y simboliza poder, nobleza, lujo y ambicion. Sugiere
riqueza y extravagancia.

El color purpura también esta asociado con la sabiduria, la creatividad, la
independencia, la dignidad.

El purpura brillante es un color ideal para disefios dirigidos a la mujer. También
es muy adecuado para promocionar articulos dirigidos a los nifios.

El purpura claro produce sentimientos nostalgicos y romanticos.

El purpura oscuro evoca melancolia y tristeza. Puede producir sensacion de
frustracion.

El azul es el color del cielo y del mar, por lo que se suele asociar con la
estabilidad y la profundidad.

Representa la lealtad, la confianza, la sabiduria, la inteligencia, la fe, la verdad y
el cielo eterno.

Se le considera un color beneficioso tanto para el cuerpo como para la mente.
Retarda el metabolismo y produce un efecto relajante. Es un color fuertemente
ligado a la tranquilidad y la calma.

El azul simboliza la sinceridad y la piedad.

Es muy adecuado para presentar productos relacionados con la limpieza
(personal, hogar o industrial), y todo aquello relacionado directamente con:

= Elcielo (lineas aéreas, aeropuertos)

» El aire (acondicionadores paracaidismo)

= El mar (cruceros, vacaciones y deportes maritimos)

» El agua (agua mineral, parques acuaticos, balnearios)
Es adecuado para promocionar productos de alta tecnologia o de alta precision.
Al contrario de los colores emocionalmente calientes como rojo, naranja y
amairillo, el azul es un color frio ligado a la inteligencia y la conciencia.
El azul es un color tipicamente masculino, muy bien aceptado por los hombres,
por lo que en general sera un buen color para asociar a productos para estos.
Sin embargo se debe evitar para productos alimenticios y relacionados con la
cocina en general, porque es un supresor del apetito.
Cuando se usa junto a colores calidos (amarillo, naranja), la mezcla suele ser
llamativa. Puede ser recomendable para producir impacto, alteracion.
El azul claro se asocia a la salud, la curacion, el entendimiento, la suavidad y la
tranquilidad.
El azul oscuro representa el conocimiento, la integridad, la seriedad y el poder.
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Negro

+ El negro representa el poder, la elegancia, la formalidad, la muerte y el misterio.

* Es el color mas enigmatico y se asocia al miedo y a lo desconocido

+ El negro representa también autoridad, fortaleza, intransigencia. También se
asocia al prestigio y la seriedad.

» El negro representa el dolor y la pena.

« Es tipico su uso en museos, galerias o colecciones de fotos on-line, debido a que
hace resaltar mucho el resto de colores. Contrasta muy bien con colores
brillantes.

+ Combinado con colores vivos y poderosos como el naranja o el rojo, produce un
efecto agresivo y vigoroso.

Por lo tanto los colores adecuados para un restaurante son todas las tonalidades de
naranjas y amarillos, y el color blanco, que son comunmente empleados en exteriores
como en las fachadas de los establecimientos, lo que invita al consumidor a entrar al
establecimiento.

En el interior del restaurante se colocara un color blanco ya que este inspira pureza,
limpieza y frescura, y esto haria que el cliente se sienta confortable, se pondrian
algunos toques de colores calidos como el amarillo y el naranja asi llamara mas la
atencion y habria mas apetito de nuestros clientes.

4.4.2.2. Clima

Es el ambiente que existe entre los miembros de la empresa, es muy importante que se
tomen en cuenta los aspectos de la motivacion y satisfaccion de las necesidades vy la
moral del personal de la empresa. Se sabe que los recursos humanos son primordiales
para la empresa, es por eso que deben de tratarse de la mejor manera.

Dentro de la empresa debe haber un clima de trabajo apropiado, donde todos trabajen
de conformidad y con gusto, que vayan a realizar sus labores sin que les pese hacer el
trabajo que se sientan contentos con lo que hacen, pero esto se va a lograr tomando en
cuenta lo que el personal requiera para propiciar un buen clima, siempre y cuando se
respeten las politicas o lineamientos que ejerce la empresa.

Se dice que mientras se tenga al personal contento y satisfecho va a ver mejor

eficiencia, eficacia y productividad de esa empresa. Asi ambas partes cubriran sus
expectativas.
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4.4.2.3 Intensidad de la luz

La intensidad de la luz se lleva muy de mano con el manejo de los colores.

Mucho depende del color que se maneje en el establecimiento, por ejemplo en el
restaurante se manejan colores claros como el color blanco este se pondria en la parte
interna del restaurante con algunos toques de color naranjas y amarillos, ya que los
colores claros irradian luz propia, y no seria necesario implantar una luz muy intensa.

Asi el restaurante tendria luz natural y mejor presentacion. Dentro de la cocina, se
manejaria una iluminacion calida, suave, la cual propicie un ambiente confortable,
tampoco debe ser una luz muy intensa ya que dentro de la cocina se maneja mucho
vapor y calor, y esto haria que las personas se fatigaran demasiado.

En general la intensidad de la luz debe ser suave asi el restaurante tendra un aspecto
agradable y fresco para que los consumidores se sientan a gusto.

4.4.2.4 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo se maneja en cualquier organizacién. En el restaurante se ve
mucho apoyo entre los empleados, es por eso que es importante que el personal se
relacione bien con sus demas compaferos ya que se necesita apoyo uno del otro ya
que deben de llegar al objetivo primordial que es la satisfaccion del cliente.

Para llevar el manejo de un buen trabajo en equipo se necesita:

PLANIFICACION
ORGANIZACION
DIRECCION

CONTROL

OBJETIVOS CLAROS
INTERCAMBIAR CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
COMUNICACION
CONFIANZA RECIPROCA
COMPRENSI{ON
COMPROMISO
OPTIMISMO

VOLUNTAD

CLIMA AGRADABLE
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En el restaurante se puede observar la unién del trabajo en equipo ya que todas las
funciones de cada uno de los empleados con lleva a otra seguida por otro compafero
de trabajo.

Ejemplo: Consumidor en un restaurante

* Atencion del cliente por el gerente en recepcion, los lleva a su mesa

* Seguido el mesero tomando ordenes de consumo

* El mesero lleva las ordenes a cocina para la realizacion de los platillos
* Se consume y el mesero calcula cuenta a pagar

* Consumidor obtiene cuenta y se dirige a pagar.

4.4.2.5 Calidad y competitividad

La calidad en el servicio de un restaurante es una parte fundamental para alcanzar el
éxito en el desempefo de sus operaciones. Esta corresponde al grado de satisfaccion
que experimenta un cliente relacionada con la atencion recibida, la eficiencia del
servicio recibido y la manera en que el servicio fue entregado.

Para que un restaurante logre la calidad en un servicio, este debe de cumplir con las
expectativas y necesidades de sus clientes, ya que ellos son los mas importantes y
quienes determinan que tan bueno es el servicio ofrecido por el establecimiento.

La calidad abarca varios aspectos dentro del restaurante, como lo es la calidad del
personal, atencion, servicio, y en los platillos, la calidad debe ser la mejor para el cliente
quede satisfecho y asi regrese.
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Competitividad

Para mantener la competitividad de un restaurante es imprescindible hacer una
investigacién con algunas de las caracteristicas de los clientes actuales y del propio
restaurante, es decir tecnologia, servicio, tiempo, calidad, sexo, edad, nivel de
ingresos, ocupacion, estado civil, ubicacién del restaurante, estilo del restaurante entre
otras.

Otro de los factores es conocer si los elementos del menu provocan que sus clientes
actuales acudan con mayor frecuencia al establecimiento.

El propédsito de la investigacion tiene como fin conocer cuales son las fuerzas,
debilidades, oportunidades y amenazas con las que cuenta el restaurante. Esta
informacion servira para establecer las bases que logre una mejora en el
establecimiento a través de un analisis interno y externo del lugar.

Al final de la investigacion se tendra un estudio de cada una de las areas del
restaurante, asi con los resultados obtenidos de este analisis se podran hacer
recomendaciones en aquellas areas donde se reflejan carencias, con la finalidad de

convertirlas en oportunidades para el establecimiento y asi disminuir sus amenazas, y
hacer del restaurante el mejor.

4.4.2.6. Asignacién de areas a los trabajadores.

& Contador: Area de finanzas, se dedica a aplicar, manejar e interpretar la
contabilidad de una organizacién con la finalidad de producir informes para la
gerencia, que sirvan a la toma de decisiones.

& Tesorero: Area de finanzas, controla y verifica, si las diferentes operaciones
comprometidas se han efectivizado. Si determinados socios y usuarios
cumplieron con efectuar los depdsitos por el pago de sus deudas.

# Personal de compras: Area de finanzas, realiza adquisiciones necesarias en el
momento debido, con la cantidad y calidad requerida y a un precio adecuado

+ Jefe de meseros: Area de ventas, vigila y supervisa al equipo de meseros que
esta a su cargo

# Cajero: Area de ventas ,se encarga de cobrar las cuentas de los meseros
% Meseros: Area de ventas, se encarga de la atencion y servicio al cliente

+ Cocineros: Area de Produccién, se encarga de la preparacion de los platillos
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& Almacenista: Area de produccion, encargado de guardar y supervisar las
materias primas

& Personal de recursos humanos: Area de recursos humanos, todo aquello que
afecte a los trabajadores

4.4.2.7 Sueldos y Salarios (Prestaciones)

Como todos sabemos los sueldos y salarios es toda retribucién que percibe el hombre a
cambio de un servicio que ha prestado con su trabajo.

La diferencia entre el salario y el sueldo es que el salario, se paga por hora o por dia,
aunque se liquide semanalmente, se aplica mas bien a trabajos manuales o de taller y
el sueldo se paga por mes o por quincena ya sea por trabajos intelectuales,
administrativos, de supervision o de oficina

El sueldo y el salario dependen mucho de las actividades que realicen, conocimientos y
estudios de cada una de las personas, es por eso que el sueldo y salario varia.

En toda empresa hay prestaciones por ley y las que la propia empresa desee otorgarles
a los empleados.

Las prestaciones son una parte importante en los beneficios para los trabajadores
agregados al salario.

Las prestaciones de ley son las que garantizan los privilegios minimos a que un
empleado debe tener derecho, cualquiera que sea su trabajo.

Estas son:

* Descansos.
Es obligatorio que el trabajador tenga por lo menos 1 dia de descanso por cada 6
trabajados. También la ley del trabajo especifica los dias festivos de descanso
obligatorio.

* Vacaciones
La ley impone un minimo de 6 dias de vacaciones cuando el empleado tenga por
lo menos 1 afio laborando en la empresa.

* Prima Vacacional.
Los empleados tendran derecho a una prima minima de 25% sobre los salarios
que les correspondan durante el periodo de vacaciones.

* Aguinaldo.
Un minimo de 15 dias de salario por afio, pagaderos antes del 20 de Diciembre.
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Otras prestaciones que la empresa otorga por su cuenta serian:

* AYUDA DE DESPENSA.
La despensa es una ayuda econémica que se otorga para coadyuvar a elevar la
capacidad adquisitiva de bienes de consumo de los trabajadores.

* ESTIMULO POR PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA
El estimulo por puntualidad y asistencia es la prestacion que se otorga al
personal, por no haber incurrido en faltas de asistencia ni retardos injustificados.

* PERMISO POR ENFERMEDAD DEL CONYUGE O DE LOS HIJOS
Consiste en autorizar al personal un permiso para ausentarse de sus labores por
enfermedad del conyuge o de los hijos que dependan econdmicamente del
trabajador.

4.4.2.8 Higiene y Seguridad

Los programas de seguridad e higiene es una de las actividades que se necesita para
asegurar la disponibilidad de las habilidades y aptitudes de la fuerza de trabajo.

Es muy importante para el mantenimiento de las condiciones fisicas y psicolégicas del
personal.

Higiene y seguridad del trabajo constituye dos actividades intimamente relacionadas,
orientadas a garantizar condiciones personales y materiales de trabajo capaces de
mantener nivel de salud de los empleados.

Desde el punto de vista de la administracion de recursos humanos, la salud y la
seguridad de los empleados constituye una de las principales bases para la
preservacion de la fuerza laboral adecuada.

Para que las organizaciones alcancen sus objetivos deben de hacer un plan de higiene
adecuado, con objetivos de prevencion definidos, condiciones de trabajo 6ptimas, un
plan de seguridad del trabajo dependiendo de sus necesidades.

HIGIENE DEL TRABAJO

Se refiere a un conjunto de normas y procedimientos tendientes a la proteccion de la
integridad fisica y mental del trabajador, preservandolo de los riesgos de salud
inherentes a las tareas del cargo y al ambiente fisico donde se ejecutan.
Esta relacionada con el diagndstico y la prevencion de enfermedades ocupacionales a
partir del estudio y control de dos variables: el hombre y su ambiente de trabajo, es
decir que posee un caracter eminentemente preventivo, ya que se dirige a la salud y a
la comodidad del empleado, evitando que éste enferme o se ausente de manera
provisional o definitiva del trabajo.

SEGURIDAD DEL TRABAJO

La seguridad del trabajo es el conjunto de medidas técnicas, educacionales, medicas y
psicolégicas empleadas para prevenir accidentes, tendientes a eliminar las condiciones
inseguras del ambiente, y a instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad
de implantacion de practicas preventivas.
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4.4.2.9 Eventos extra laborales

Los eventos extra laborales, mas que nada se hacen para que los empleados convivan
y se relacionen entre si, y asi surja un mejor clima de trabajo, es una forma de
motivarlos, estos eventos pueden ser tanto para los empleados como para sus familias
algunos ejemplos de estos son: festejar los cumpleanios, fiestas de fin de afo, convivios
de integracién por dias festivos, concursos, actividades recreativas.

Estos eventos extra laborales, hacen sentir bien a los empleados, ya que ven que hay
un interés de la empresa hacia ellos y asi los empleados al ver estas actitudes
corresponden de una buena manera hacia la empresa.

4.4.2.10 Relaciones publicas

Son la esencia de una organizacion hacerla compatible con las expectativas e intereses
de quienes la rodean y lograr que ello se perciba acertadamente para conseguir la
integracion de la misma a su entorno.

Las relaciones publicas son una funcién directiva de caracter continuativo y organizado,
por medio de la cual organizaciones tratan de conquistar y mantener la comprension, la
simpatia y el apoyo de aquellos publicos con los que estan o deberan estar vinculados a
través de la evaluacion de la opinidn publica sobre la obra propia, a fin de concordar en
todo lo posible las orientaciones y procedimientos propios y obtener por medio de una
informacion amplia y difundida, una cooperacién productiva y una realizacién mas eficaz
de los intereses comunes

Los objetivos de las relaciones publicas se dividen en:

v Objetivos con los publicos internos

v Objetivos con los publicos externos

Objetivos con los publicos internos: Fundamentalmente es la formacién o constitucion
del llamado "grupo empresa", es decir, que la totalidad de los integrantes de la
organizacion, desde el mas elevado directivo o ejecutivo hasta los empleados de menor
nivel jerarquico, constituyan un grupo, en el auténtico sentido de la palabra "grupo" a un
conjunto de personas que poseen un objetivo comun e interaccionan entre si. Para que
esto pueda realizarse es necesario que se establezca entre ellas un sistema de
comunicacion, que es el medio basico indispensable para la formacion del denominado
grupo empresa en una organizacion.
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Es a los efectos de la creacién del "grupo empresa", cada una de las areas o
departamentos de la entidad deberan reunir a sus integrantes periédicamente, bajo la
direccion del correspondiente jefe, quien debera organizar, promover y dirigir la
realizacién de tres tipos de comunicacion:

En primer lugar, hablara el superior dando las indicaciones, 6rdenes, comunicacion de
nuevas metas, correcciones, etc. (comunicacion de arriba para abajo).

La segunda etapa de la reunion, es la cual el jefe estimulara a sus subordinados para
gue hagan sugerencias sobre el mejor modo de llevar a cabo el trabajo a cargo del area
0 seccion.

La tercera etapa consiste en que los presentes coordinen sus trabajos y actividades con
el propdsito de evitar que, por falta de comunicacion adecuada, se produzcan
desentendimientos y fricciones entre los diversos sectores de la organizacion.

Objetivos con los publicos externos: Basicamente son dos los objetivos a ser
perseguidos por las relaciones publicas con referencia a los publicos externos:

e Proyectar una imagen positiva en dichos publicos haciendo que los mismos
experimenten simpatia hacia nuestra empresa y nos brinden su apoyo y
comprension.

e Lograr, por medio de un dialogo permanente, la concordancia de intereses entre
la organizacion y sus diversos publicos para beneficio de ambas partes.

4.5. Medios de control del area de psicologia de la empresa para
lograr los objetivos propuestos con anterioridad

Para que los objetivos de la empresa se puedan lograrse, deben estar bien consientes
tanto los empleados como el mismo patrén, de lo que hay que cumplir, y la forma en
cdmo se haran las cosas, la conducta de los empleados es de suma importancia entre
mejor sea su comportamiento podran desarrollarse de la mejor manera dentro del clima
organizacional.

Para que el empleado desarrolle bien sus actividades debe de haber un buen ambiente
de trabajo, contar con todo lo necesario para que la realizacién de sus actividades sea
la adecuada, dentro de esto se incluye el trato que se le debe dar a los empleados y las
responsabilidades y obligaciones que tiene el patron asi sus trabajadores y viceversa.

Si se cumple con todo esto se lograran los objetivos que se desean cumplir.
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CONCLUSIONES

La psicologia es aquella que tenemos todos como seres humanos, es la que nos lleva a
observar el comportamiento de los individuos sus pensamientos, sus percepciones en
relacidon con el medio ambiente que lo rodea o en la sociedad.

Es por eso que es muy importante observar con detenimiento el comportamiento del
personal que integra a la empresa. Sus necesidades y obligaciones que deben tener
cada uno de ellos, tanto como el patrén a sus subordinados, como viceversa; para que
pueda surgir una mejor relacion de trabajo y esta no se vea afectada ya que de esto
dependera la produccion y el buen desarrollo de la empresa.

Toda empresa debe de contar con la mejor estructura organizacional, de la cual
dependera el buen funcionamiento de la empresa, se podria definir como el esqueleto
de la empresa, ya que de ahi se derivara todo para que la empresa cumpla con sus
expectativas.

Una vez teniendo la estructura, se aplicara el proceso administrativo que es el planear,
establecer metas y objetivos y los medios adecuados para poder lograrlos; la
organizacion, que es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias,
disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar y
simplificar las funciones del grupo social. La direccién, que es la forma en la cual se
influira en las personas para que se construyan y se lleguen a las metas existiendo la
motivacion, el liderazgo y la comunicacion. El control, aqui se medira y corregira el
desempeno individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los
planes y objetivos de la empresa.

Aqui la gestion de recursos humanos toma un papel muy importante dentro de la
empresa ya que es la encargada del mantenimiento y desarrollo de las personas,
consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacioén, asi como también
control de técnicas, capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a la vez
que la organizacion representa el medio que permite a las personas que colaboran en
ella, alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el
trabajo.

Significa conquistar y mantener las personas en la organizacién, trabajando y dando el
maximo de si, con una actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas
que hacen que el personal permanezca en la organizacion.

El ambiente de trabajo es otro punto primordial, las condiciones de trabajo, que seria
tomar en cuenta que las instalaciones sean las adecuadas, las prestaciones estén
equitativas y muy bien remuneradas dependiendo del cargo desempefie cada individuo,
las relaciones con los compafieros, que sean amenas y agradables, todo esto influye en
el comportamiento y el desarrollo de las actividades del personal.
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Con todo esto se logra establecer el buen funcionamiento de la empresa, tomando en
cuenta las necesidades que el personal requiere y cumpliendo con sus obligaciones de
ambas partes, esto se resume a la mejor productividad de la empresa, el mejor clima
laboral y la satisfaccién del logro de los objetivos.

Si todo esto se lleva conjuntamente de la forma mas adecuada tanto la empresa como
los propios individuos que la integran llegaran al logro de sus obijetivos, llenando sus
expectativas tanto laborales, como personales, y concluird en la satisfaccién que
tendran de tener una mejor calidad de vida y el reconocimiento de su esfuerzo por
luchar cada dia por los objetivos trazados.

Seran exitosos todos y cada uno de ellos que integran a la empresa.
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