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Introducién

El presente trabajo tiene como finalidad proporcionar la problematica
existente en el area de Prestaciones de la Secretaria de Medio Ambiente y
Recursos Naturales (SEMARNAT). A lo largo de la investigaciéon se pudo
analizar que factores son los que propician la falta de comunicacion, clima
laboral, motivacion y trabajo en equipo.

En el capitulo 1 se presenta el protocolo de investigacion, en el cual se
describe el planteamiento del problema y el problema de investigacion, asi como
las preguntas de investigacion, objetivos de investigacién e hipotesis de
investigacion. Se utilizaron también, variables que nos ayudan a medir y a
precisar el grado la comprobacién o rechazo de las hipotesis. Cabe mencionar
que se realiz6 una encuesta al personal del area de Prestaciones de la
SEMARNAT, en donde surgieron resultados interesantes.

En el capitulo 2 se habla acerca del clima laboral, en el cual se hizo una
revisiébn de la teoria vinculada a este aspecto y se logré precisar el nivel del
entorno al interior del area antes citada.

En lo que respecta al capitulo 3 se logré6 determinar el grado de
compromiso, integracion y disponibilidad del personal del area.

El capitulo 4 se refiere a la comunicacion, en éste se encontraron
hallazgos importantes, tales como, deficiencias en las lineas ascedentes y
descendentes dentro del nivel jerarquico.

Dentro del capitulo 5, que es trabajo en equipo se detectdé que el
esquema actual del modelo de trabajo en equipo practicamente es nulo o
escaso.

Por ultimo, en el capitulo 6, habla de los resultados de investigacion, se
realizaron encuestas a 30 personas que es el total del area, asi como también
se disefaron los indicadores que nos ayudan a precisar el enfoque contenido en

las hipoétesis.
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1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad existe controversia entre la ayuda o el perjuicio que los
sindicatos le provocan a las Dependencias del pais, en cuanto a la
productividad, motivacién, comunicacién, integracién, liderazgo y trabajo en
equipo.

Para poder plantear la problematica hay que entender primero lo que es
un sindicato, como se crearon, y que funcién u objetivo persiguen, por lo que se
hara una breve historia de los mismos.

Los sindicatos fueron creados para proteger los intereses, condiciones y
calidad en el trabajo de los afectados, que son los trabajadores, dado que éstas
eran precarias 0 a veces nulas. Los trabajadores exigian una mejor calidad de
vida y un salario mejor remunerado. A lo largo de los afios se ha venido
perdiendo de vista el objetivo principal de los mismos, puesto que han crecido
mucho los intereses econdmicos y politicos, por lo que dejan a un lado los
intereses de los trabajadores, que son la razén de ser de aquellos.

‘Los partidos que ven luz entre 1920 y 1935 tienden a expresar y a
representar los puntos de vista de los trabajadores en el sistema politico. Actuan
en nombre de la clase obrera y encarnan la trama mediatizadora a través de la
cual, esta se incorpora al proceso de toma de decisiones.”’

A principios del siglo XX, en México se forman grupos como la Unién
Liberal de la Humanidad y el Gran Circulo de Obreros Libres, los cuales
luchaban por un sueldo digno, una jornada laboral respetable de 8 horas diarias
y el descanso dominical, para los obreros, mineros, campesinos, etc., los cuales

trabajaban en condiciones deplorables.

"Francisco Zapata, “el conflicto sindical en américa latina” México, El Colegio de México, 1986, pag. 29.
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“El fin primordial del sindicalismo mexicano debi6 ser el de la defensa de
los derechos laborales de sus agremiados en funcion de los cambios politicos,
sociales y econdémicos.”

En la Ley Federal del Trabajo en su articulo 356 dice que: “sindicato es la
asociacion de trabajadores o patrones, constituida para el estudio, mejoramiento

y defensa de sus respectivos intereses.”

Por lo que se entiende que un grupo
de trabajadores que tengan algun conflicto o alguna propuesta y quieran que se
integren mas colaboradores puede formar un sindicato para que sus sugerencias
e inquietudes sean atendidas por los lideres y la organizacién en donde laboran.

Los sindicatos o las agrupaciones de trabajadores querian darle voz y
voto a los trabajadores no escuchados por los jefes y patrones en la defensa de
sus derechos y obtener asi una vida digna. Por una parte se ha logrado el
objetivo, sin embargo el beneficio se obtiene solo para unos cuantos
colaboradores, lo cual repercute indirectamente en la motivacion, productividad,
calidad en su trabajo, y el clima laboral del trabajador.

Por lo anterior, el trabajo en equipo y la productividad de los servidores
publicos de base en México, han ido en detrimento por la falta de motivacién, el
deterioro del clima laboral y la falta de una cultura organizacional dentro de las
Secretarias de Estado.

Adentrandonos en el concepto de productividad*, el area de prestaciones
de la SEMARNAT, juega un rol importante al afectar la ndmina en las
prestaciones correspondientes a los trabajadores, por lo cual debe de tener el
trabajo al corriente y pagar las prestaciones en el momento en que la nébmina se
pueda afectar, ya que los colaboradores del area estan en constante interaccion
con el cliente interno de la misma. En muchos procesos que lleva el area puede
percibirse que en los procesos se hace presente la burocracia, haciendo que los
procesos se posterguen dias o incluso semanas, lo cual la productividad no es

buena como se espera. Por lo que al no haber una buena productividad se

?Articulos de México, <http://www.explorandomexico.com.mx/about-mexico-6/47/> (Junio 2013) [s.p.]
? Ley Federal del Trabajo, pag. 87.

* Productividad: el total de recursos utilizados entre el total de resultados obtenidos. “La Administracion
del personal en el sector puiblico” pag. 94.
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pierde de vista el trabajo en equipo, ya que cada quien trabaja como entiende, y
esto propicia un ambiente de individualidad donde no existe la integracién de
equipos y donde el ambiente laboral es pesado, puesto que no hay
comunicacion entre los niveles jerarquicos, asi como,en los distintos
departamentos por lo que a los trabajadores les falta motivacion, interés,
disponibilidad, se sienten hastiados, entre otras cosas, dejando de lado la
eficacia® y la eficiencia® que esta area por factores parecidos carece. Por otro
lado, si existen cursos de capacitacion constante pero los asistentes
regularmente son de mandos medios en adelante, por otro lado los puestos
operativos no asisten, a menos que sean mandados por sus superiores.

En la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales, encargada de
fomentar la proteccion, restauracion y conservacion de los ecosistemas,
recursos naturales y bienes y servicios ambientales, con el fin de propiciar su
aprovechamiento y desarrollo sustentable, entre otras cosas, colaboran 4,643
trabajadores en las 60 unidades administrativas alrededor de la republica; de los
cuales 2,094 son de base y 2,090 son sindicalizados, reduciéndola a 824 en
Oficinas Centrales dentro de las tres secciones sindicales que se encuentran en
el Distrito Federal. El sindicato nacional de trabajadores de la SEMARNAT vy el
sindicato democratico de trabajadores de la SEMARNAT juegan un papel
importantisimo en el desempefio de los mismos, ya que ésta Secretaria
proporciona a sus trabajadores sindicalizados con fundamento en el Manual de
Percepciones de la Administracion Publica Federal y las Condiciones Generales
de Trabajo, las siguientes prestaciones: Dia de Reyes, Pago de Guarderias del
ISSSTE, Dia del Nifio, Dia de las Madres, Dia del Padre, Dia de la Secretaria,
Ayuda de Bibliotecas, Dia del Trabajador de la SEMARNAT, Premio de
Antigliedad, Premio Trimestral de Puntualidad y Asistencia, Premio Anual de
Puntualidad y Asistencia, Premio Incentivos a la Productividad, Estimulos y
Recompensas, Becas para los hijos de los trabajadores, Ayuda de Guarderia,

Ayuda de Lentes, Ayuda de Defunciéon, Ayuda de Titulacion, Apoyo para

> Eficacia: capacidad para obtener resultados esperados. Ibidem
® Eficiencia: disponer de alguien o de algo para conseguir un objetivo determinado. /dem.
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Licencias de conducir para choferes, Festejo de Fin de afio, Dias Econdémicos
No Disfrutados, Talleres Educativos, Premio a la Administracién Publica,
Empleado del Mes y Juegos Nacionales, Deportivos y Culturales de la
SEMARNAT, las cuales conllevan dias de inasistencia justificados, dejando el
trabajo pendiente por dias.

En un contexto donde el pais vive en una descapitalizacion de intereses,
en la cual no hay recursos para la generacién de empresas y para la creacion de
nuevos empleos, se da la situacion que las Secretarias influidas por el sindicato
generan un presupuesto exorbitante para solventar las prestaciones de los
trabajadores, los cuales no tienen una productividad como deberian puesto que
utilizan una minima parte de su capacidad para ser mas eficientes y eficaces
dentro de sus actividades diarias, hablando solamente del personal de base del
area de prestaciones de la SEMARNAT, que son alrededor de 20 a 30 personas.

Existe un manual de evaluacién que se utiliza para otorgar los incentivos
de la productividad de los trabajadores el cual engloba una serie de factores:
trabajo en equipo, puntualidad, disponibilidad y asistencia.

Existe subjetividad y nubosidad en cuanto a la reparticibn de premios,
puesto que en el area, existen colaboradores que si trabajan y realiza el trabajo
en tiempo y forma, mientras que por otro lado, existen otros que no hacen nada
y que los premios se les otorga a ellos. Esta accién provoca desanimo,
desmotivacioén, descontento y confrontacion dentro del area, poniendo a prueba
el liderazgo que tiene la Direccidén para unir al grupo y para que de esta manera
se realice el trabajo en equipo y que todos los colaboradores trabajen para un
objetivo en comun.

El trabajo en equipo es otro aspecto que esta dentro de la problematica,
ya que en el area se encuentran los departamentos muy divididos, no existe
comunicacion entre los mismos, y no hay congruencia en la informacién que se
maneja.

Por otra parte el sindicalismo ha sido un obstaculo para el desarrollo
econdmico y estructural del pais, puesto que se ha perdido a lo largo de los afios

el objetivo por el cual se crearon dichas agrupaciones. Lo que ha derivado en
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deficiencias dentro de la productividad, tanto en la iniciativa privada, como en las
instituciones gubernamentales.

Nuestro pais ha sufrido de muchos conflictos entre sindicatos y gobierno
los cuales detienen el desarrollo, competitividad y eficiencia en las

organizaciones.

1.2 Problema de investigacion

El area de Prestaciones de la Secretaria del Medio Ambiente y Recursos
Naturales presenta varios conflictos entre el personal ya sea de base o de
confianza, por diferentes factores, como son: falta de comunicacion, integridad, y
liderazgo de parte de los directivos, ya que en el area trabaja cada quien por su
lado, y se necesita que toda el area colabora para un mismo objetivo y asi los
resultados estén encaminados en una misma linea. Existe la premisa de que el
sindicato repercute en la productividad del trabajador y que el personal de
confianza enfrente problemas de motivacion, integracion y trabajo en equipo. Sin
embargo, el sindicato persuade y protege a sus trabajadores para que éstos no
trabajen, de tal manera que los superiores no puedan decirles nada porque son

sindicalizados.

Sanchez Castillo Ruth Adriana
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1.3 Preguntas, Objetivos e Hipotesis de Investigacion

1.3.1 Preguntas de Invetigacion

1. ¢Qué consecuencias ha generado el clima laboral, no adecuado, en la
productividad de los trabajadores en el area de prestaciones?
¢, Como repercute la falta de motivacién en el area de prestaciones?

3. ¢Por qué se han deteriorado las lineas de comunicacion y queé
consecuencias genera esta situacién?

4. ;Como se pudieran establecer la integracion para conformar el trabajo en

equipo de alto rendimiento?

1.3.2 Objetivos de Investigacion

1. Determinar las consecuencias que ha generado el clima laboral no
adecuado en la productividad de los trabajadores en el parea de
prestaciones.

2. Explorar la repercusion de la falta de motivacibn en el area de
prestaciones.

3. Conocer por qué se han deteriorado las lineas de comunicaciéon y qué
consecuencias genera esta situacion.

4. Examinar como se pudiera establecerla integracion para conformar el

trabajo en equipo de alto rendimiento.

1.3.3 Hipétesis de Investigacion

1. El clima laboral no adecuado, ha propiciado que el rendimiento disminuya
en los resultados esperados de los trabajadores de la Secretaria.
2. La falta de motivacién ocasiona que los trabajadores se sientan poco

dispuestos a contribuir con los objetivos del area.
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3. Las lineas de comunicacion se ven afectadas debido a la violacién del

principio de unidad de mando, y a la falta de liderazgo por parte de los

jefes

4. Al conformar y establecer equipos de trabajo de alto rendimiento se logra

la integracion y se alcanzan los objetivos de la organizacion.

1.3.4 Matriz de congruencia de la Investigacion

Preguntas de
Investigacion

Objetivos de
Investigacién

Hipétesis de
Investigacién

¢ Qué consecuencias ha
generado el clima laboral,
no adecuado, en la
productividad de los
trabajadores en el area de
prestaciones?

Determinar las
consecuencias que ha
generado el clima laboral
no adecuado en la
productividad de los
trabajadores en el parea de
prestaciones.

El clima laboral no
adecuado, ha propiciado
que el rendimiento
disminuya en los resultados
esperados de los
trabajadores de la
Secretaria.

¢, Coémo repercute la falta de
motivacién en el area de
prestaciones?

Explorar la repercusién de
la falta de motivacién en el
area de prestaciones

La falta de motivacién
ocasiona que los
trabajadores se sientan
poco dispuestos a
contribuir con los objetivos
del area.

¢ Por qué se han
deteriorado las lineas de
comunicacion y qué
consecuencias genera esta
situacion?

Conocer por qué se han
deteriorado las lineas de
comunicacion y qué
consecuencias genera esta
situacion.

Las lineas de comunicacion
se ven afectadas debido a
la violacién del principio de
unidad de mando, y a la
falta de liderazgo por parte
de los jefes.

¢,Coémo se pudieran
establecer la integracién
para conformar el trabajo
en equipo de alto
rendimiento?

Examinar como se pudiera
establecer la integracién
para conformar el trabajo
en equipo de alto
rendimiento

Al conformar y establecer
equipos de trabajo de alto
rendimiento se logra la
integracién y se alcanzan
los objetivos de la
organizacion.

1.3.5 Variables de Investigaciéon
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Variable

Clima laboral

Motivacion

Comunicacion

Trabajo en equipo

Descripcién Conceptual

Ambiente humano y fisico
en donde se desarrolla el
trabajo diario.

Ambiente en el cual se
desarrolla  positiva vy
negativamente el
colaborador.

Representa el grado de
disponibilidad que tienen
los trabajadores para
hacer bien su trabajo

Representa la habilidad
de establecer lineas de
comunicacion con todos
los niveles jerarquicos.

Representa la integracion

que fomentan los
directivos al personal
para alcanzar los

objetivos y tener una
buena productividad

Sanchez Castillo Ruth Adriana

Indicador

CL= Num. de incidencias o
conflictos con el personal/num.
de veces en interaccién con el
personal.

CL=Num. de empleados
contentos con el clima laboral/
total de empleados en el area.

M=Num. de participacion en
proyectos/ Total de proyectos.

C=Num. de participacién de los
trabajadores en la mejora de

procesos/ Num. total de
trabajadores invitados a
participar en la mejora de
procesos.

TE= Num. de estrategias
presentadas/ total de resultados
obtenidos.
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Capitulo

¢ Qué consecuencias ha generado el clima laboral no adecuado, en
la productividad de los trabajadores en el area de prestaciones?

Sanchez Castillo Ruth Adriana




Tesis | 2013

2.1.Antecedentes

El clima organizacional, es un area fundamental dentro de la
organizaciéon, ya que es de suma importancia que ésta y su ambiente
encuentren un equilibrio, para que la organizacion logre mayor competitividad,
mayor productividad y el servicio ofrecido mejore, con la ayuda de las
estrategias internas establecidas.

El estudio del clima laboral tiene la finalidad de detectar situaciones clave
que impactan de manera directa en el ambiente laboral de la organizacion.’

Algunos aspectos psicolégicos del clima se pueden reflejar en el
funcionamiento interno de la organizacion y pueden crear un ambiente de
confianza, progreso, temor o de inseguridad, segun y como se ejecuten las
estrategias de planeacion para la mejora del ambiente laboral. Por lo que “la
forma de comportarse de un individuo en el trabajo no depende solamente de la
forma en que éste percibe su clima o los componentes de su organizaci()n.”8

Sin embargo, cada organizacién le puede dar un significado diferente con
aspectos subjetivos como son la cordialidad, el apoyo y el trabajo en equipo, asi
como también, conceptos claros, y objetivos tales como, la estructura, las
politicas, la normatividad y las reglas. Siguiendo estas definiciones Forehand y
Gilmer definen al clima como: “el conjunto de caracteristicas permanentes que
describen una organizacién, la distinguen de otra e influye en el comportamiento

de las personas que la forman.”

2.2 Dimensiones del clima organizacional

"Maria Guadalupe Garcia Ramirez, Luis Alberto Ibarra Velazquez, “Diagnéstico de clima organizacional
del Departamento de educacion de la Universidad de Guanajuato”, México, p. 14.

®Maria del Carmen Sandoval Caraveo, “Concepto y Dimensiones del clima laboral”, Universidad Juarez
Auténoma de Tabasco, 2004 p. 83.

*Ibidem, p. 84.
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Es indispensable que los colaboradores de las organizaciones conozcan
como se determina un clima laboral eficiente y sus componentes, para que
exista una sinergia. Litwin y Stringer lo definen como: “las percepciones que el
individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja, y la opinién que se haya
formado de ella en términos de autonomia, estructura, recompensas,
consideracion, cordialidad y apoyo.”'°

Por lo que podemos decir que el clima laboral es “el ambiente de trabajo
percibido por los miembros de la organizacién y que incluye una estructura,
estilo de liderazgo, comunicacion, motivacién y recompensas, todo ello ejerce
influencia directa en el comportamiento de los individuos.”'" El area de
Prestaciones por lo tanto, no cuenta con la suficiente informacion para mantener
un buen clima laboral, dentro del cual segun Litwin y Stringer existen seis
dimensionas las cuales se mencionan a continuacién, éstas se deben de tener
presentes para continuar o crear un clima laboral favorable para los
colaboradores:

+ Tener una estructura concreta en la cual se
establezcan las obligaciones, las reglas y las politicas dentro de la
organizacion.

+ Mantener una responsabilidad individual, la cual se da
con el sentimiento de autonomia.

+ Establecer una remuneracién, para que el colaborador
se sienta motivado.

- Los riesgos y la toma de decisiones, que sirven para
que los colaboradores sepan percibir el nivel de reto y de riesgo en
cualquier situacién de trabajo.

+ Otra dimensién importante es el apoyo y la tolerancia

al conflicto, ya que es esencial que el empleado ponga confianza

'®Marfa del Carmen Sandoval Caraveo, op. cit., p. 84.
" Ibidem, p.84.
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en el clima laboral de la organizacion o cémo puede asimilar las
divergencias de opiniones.'?

Existen otras dimensiones, que pueden ayudar a fomentar un mejor clima,
las cuales son: la autonomia, las relaciones sociales, el rendimiento, la
motivacién, la flexibilidad e innovacién y la centralizacion de la toma de
decisiones.

El area de Prestaciones cuenta con un clima de tipo autoritario’®, puesto
que la Direccion no confia en sus empleados, no deja que tengan iniciativa, las
decisiones son tomadas por los directivos, los colaboradores trabajan en un
ambiente de miedo y angustia, y esto propicia que las relaciones patron-
subordinado sean con base en una atmésfera de temor, y la comunicacién por
parte de la Direccién, es con base en 6rdenes.

El area de Prestaciones es la que tiene mas contacto con el cliente
interno y externo, por lo cual los colaboradores tienen que estar en constante
capacitacion y motivacién, asi como tener el conocimiento adecuado para
cualquier pregunta que se tenga dentro 6 fuera del area. Manteniendo asi,al
cliente satisfecho con la interaccién, haciendo de los procesos mas eficaces, con
calidad y en el tiempo que se espera terminarlos.

Por lo anterior, la Direccion debe de tener en cuenta la capacitacion del
personal de nuevo ingreso, ya que hace que el trabajador se sienta mas comodo
y se adapte bien y rapidamente. Reduciendo asi las probabilidades de que éste
tenga un mal desempefio renunciando sorpresivamente.' A continuacién, se

muestra un esquema de los conceptos que integran un clima laboral favorable.

2idem, p. 85
“Maria del Carmen Sandoval Caraveo, op. cit., Tabasco. 2004, p. 86.
14Stephen Robbins, “Administracion”, México, Pearson Educacion, 10* Edicion, 2010, p. 226.
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Esquema 2.1, Clima laboral favorable

Estructura
concreta

Responsabilidad
individual

Toma de
decisiones

Remuneracion
justa

Clima
laboral
favorable

Flexibilidad Rendimiento

Autonomia

Tolerancia al
conflicto

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, “Administracién”, México, Pearson
Educacion, 10? Edicion, 2010, p. 226.

2.3.Comportamiento y Cultura Organizacional

En afnos anteriores las organizaciones solo se enfocaban en la
generacién de utilidades, la eficiencia en los procesos y en el cémo generar un
mejor resultado. Por lo que se dejo de lado la parte fundamental de la
organizacioén; el ser humano.

Derivado de lo anterior, nace el interés por estudiar el comportamiento de
las personas dentro de las organizaciones cuando se enfrentan a distintas
situaciones. Asimismo, se pensé en incluir a los trabajadores en la formacién de
equipos funcionales, brindarles un trato digno, participacion y libertad. En

consecuencia, el trabajador se siente comodo y satisfecho con el trato que se le
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da en la organizacién, colaborando de manera eficiente, con calidad y con la

mejor disposicion. Por lo que la cultura organizacional conlleva conductas,

creencias y valores compartidos por los colaboradores de una organizacion.'

El clima organizacional tiene una gran influencia con la cultura de cada

institucién, ya que ésta comprende conductas, creencias y valores compartidos

por los miembros de la misma, siendo que éstos determinan las creencias,

mitos, conductas y valores que conforman una cultura organizacional. Algunos

elementos que se pueden atribuir a la cultura son:

+ |dentidad de los miembros: se refiere a los miembros
que se identifican con la organizacién, trabajo y puesto.

+ Enfasis de grupo: conlleva a las actividades que se
realizan en grupos o individuos aislados.

+  Pefrfil de la decisién: engloba a la toma de decisiones
y prioriza las actividades o los recursos humanos.

+ Integracién: en las areas que se manejan conjunta o
independientemente.

+ Control o autocontrol: que se orienta hacia una
reglamentacion excesiva.

+ Tolerancia al riesgo: si se fomenta la innovacion,
creatividad, la iniciativa y el impetu para acometer la realizacion de
las tareas.

+ Criterios de la recompensa: basados en el
rendimiento, favoritismo, antigliedad u otros factores.

+ Tolerancia al conflicto: si se fomenta el conflicto

funcional'® como elemento del desarrollo organizacional.

BJosé Guadalupe Salazar Estrada, et. al, “Clima y cultura organizacional: dos componentes esenciales en
la productividad laboral”, ACIMED, México, 2009, p. 69.

°Conflicto funcional: confrontacion entre grupos que resulta positiva para el rendimiento de la
organizacion. <http://uva.anahuac.mx/content/catalogo/competencias/foros/modulo1.1/202.html> (24

Febrero 2013.)
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+  Perfil de los medios: si la Direccién le da toda la
importancia a los fines 0 medios para llegar a ellos.
+ Enfoque de la organizacién: si la alta gerencia se

orienta hacia el exterior o interior de la misma. '’
2.4 Conceptos y habilidades dentro del clima organizacional

Por otra parte los directivos tienen la obligacién de atender los conceptos
que conlleva una cultura organizacional eficiente tales como: a) el personal, el
cual comprende las relaciones laborales, la instruccién, el adiestramiento, la
capacitacion, la satisfaccién laboral, el ausentismo, las aptitudes y las
actitudes.b) la produccién, la cual implica las condiciones adecuadas,las
herramientas de trabajo para la elaboracion del mismo.”® Y ¢) la calidad,que
implica unir los dos puntos anteriores y hacer una sinergia para que las cosas
salgan bien a la primera y los colaboradores se sientan satisfechos con su
trabajo.

Stephen Robbins nos dice que: “la cultura nacional es la suma total de
creencias, rituales, reglas, costumbres, artefactos e instituciones que
caracterizan a una poblacién. Los cuales reciben una influencia de la politica,
religion, idioma y otros aspectos culturales.'®

La cultura y la subcultura de una nacién influyen en la forma en que se
realizan las transacciones organizacionales, por ejemplo, mercadotecnia,
practicas de contratacion, programas de recompensas, interacciones entre
supervisores y empleados, el uso de la tecnologia, entre otros. El conocimiento,
el respeto y la flexibilidad para afrontar las diferencias en la cultura nacional se
han vuelto factores importantes que los administradores deben considerar en

sus planes, con el fin de desempefar una administracion efectiva.

17J’ose' Guadalupe Salazar Estrada, et. al, op. cit., p. 70.
8 dem, p. 68.
19Stephen Robbins, “Administracion”, México, Pearson Educacion, 10* Edicion, 2010, p. 46.
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Es importante que los administradores entiendan tanto la cultura nacional,
como las diversas dimensiones de la cultura organizacional.?’A continuacién se
muestra un esquema de las herramientas a utilizar para formar una cultura
organizacional favorable:

Esquema 2.2, Cultura Organizacional.

Atencion al
1 detalle i
IDnoacioni Orientacion
toma de
. a Resultados
riesgos
b 4 Cultura ™
Organizacional
Orientacion
Estabilidad alagentey
equipos
N U

Agresividad

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, “op. cit.”, p.46.

Los individuos tienen que adaptarse al entorno,®’ asi como, una
integracion interna®?, ya que estos conceptos son indispensables en el desarrollo
de un clima favorable.

Los empleados y los lideres motivados y comprometidos son cruciales
para el éxito y la efectividad de la organizacién. El comportamiento
organizacional es la base de la efectividad, teniendo como ventaja competitiva,

Lfdem, p. 47.

2 Adaptacion externa: comprende un conjunto de elementos que deben compartir y suscribir el total de los
miembros de la organizacion porque son indispensables para enfrentarse con éxito al entorno. “Clima y
cultura organizacional: dos componentes esenciales en la productividad laboral “, 2009, p.69
*Integracién interna: involucra aspectos vinculados con la forma de relacion interna entre los miembros de
una organizacion, ibidem, p.70
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las habilidades individuales, gerenciales y de grupo que la organizacion puede
aprender.?® La fuerza de trabajo de una organizacion necesita desarrollar
habilidades gerenciales para que el trabajo se realice satisfactoriamente, con la
finalidad de que se desenvuelva un clima laboral amigable, de calidad para que
exista una sinergia. Por tanto, a continuacion se muestra un cuadro de

habilidades directivas esenciales a desarrollar:

Esquema 2.3, Habilidades Directivas?®*

Habilidades Directivas Esenciales

M 1 Desarrollo de auto-
conocimiento
02 Manejo del estrés

M 3 Solucion analiticay
creativa de problemas

M 4 Direccién hacia el
cambio positivo

@ 5 Formacionde
equipos eficaces

06 Ganar, poder e
influencia

@ 7 Comunicacion de
apoyo

@ 8 Motivacion de los
empleados

O 9 Manejo del conficto

BHellriegel Don, “Comportamiento Organizacional ”, México, Cengage Learning, 12* Edicién, 2009, pag.
19.

24Hugo Ivan Aburto Pineda, Joel Bonales Valencia, “Habilidades directivas: determinantes en el clima
organizacional”, Redalyc, Sistema de Informacion Cientifica, Aguascalientes, México pag. 43.
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2.5Capital Intelectual

Hoy en dia, las organizaciones estan enfocando sus esfuerzos en el
capital intelectual, el cual es la principal fuente generadora de ingresos de la
misma, ya que esta conformado por las personas que laboran en las
organizaciones.

Por lo que el capital intelectual tiene que estar en constante renovaciéon y
capacitacion, al igual que los gerentes y lideres de equipo de cada area. El ser
humano dentro de la organizacion es la herramienta mas valiosa, la cual podria
estar manejada errébneamente y obtener como resultado una empresa con una
productividadbaja, calidad profesional deficiente, poca eficiencia y eficacia. Sin
embargo, si se utilizan las estrategias de mejora correctas, la organizacion
cambiaria de rumbo positiva y drasticamente.

Por lo anterior, los lideres de una organizacion tienen que preocuparse
por el personal, manteniendo un equilibrio entre su bienestar, su felicidad y su
trabajo, con el objetivo de que la entidad sea competitiva, tenga una mayor
productividad y que su personal se sienta motivado, sea mas eficiente y trabaje
dentro de un ambiente grato y satisfactorio.

En consecuencia, todos hacen una sinergia, la cual hace funcionar de
manera productiva a la organizacién, por lo que es indispensable que los
trabajadores se sientan satisfechos con el ambiente, con los demas
colaboradores, con los objetivos, las metas y los valores de la organizacion en la
que labora, ya que el capital intelectual es la herramienta mas importante que las
organizaciones tienen.

Si alguno de los trabajadores no se siente comodo con el ambiente o con
algun otro concepto, la cadena de valor de la organizacion se va deteriorando
por el mal manejo de los valores en la organizacién. Sin embargo, existen cursos
de capacitacion los cuales ayudan a disminuir las desviaciones que el cliente

interno padece, por lo que es necesario que los lideres y los trabajadores estén
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bien capacitados, para que los objetivos de la organizacién se cumplan en el
tiempo concretado.

Asi, el que los colaboradores estén satisfechos tiene como consecuencia
una mayor calidad en los procesos y servicios, mejor productividad, mayor
eficiencia y eficacia, asi como una mejor calidad de vida tanto en el trabajo como

en lo personal.

2.6 Capital intelectual dentro del area de Prestaciones

Si las caracteristicas del clima laboral no son transmitidas
adecuadamente o no son percibidas por los trabajadores, éstos pueden tener un
mal desempefioen cuanto a la productividad dentro del espacio laboral.

En consecuencia existen repercusiones en el comportamiento de los
individuos el cual puede ser negativo si no se toman las estrategias de mejora
correctas, ya que puedenadquirir actitudes negativas que pueden perjudicar su
productividad, asi como su trabajo, sus relaciones laborales, afectando asi el
clima laboral. Algunos conceptos importantes para que el capital humano pueda
estar satisfecho son: la actitud de esperanza, lasatisfaccion laboraly el
compromiso que se tiene por la organizacion.?

En la Dependencia del sector Medio Ambiente, los directivos o los altos
mandos, deberan de establecer la actitud de la esperanza en sus colaboradores,
ya que con ésta, los individuos persiguen sus metas con una actitud positiva, y
se concentran en los comportamientos adecuados para cada situacion a la que
se enfrentan, comprometiéndose con los resultados positivos que desean
obtener del trabajo, logrando asi, un clima laboral satisfactorio.

Las personas con esperanza establecen metas claras, estrategias para
realizarlas y motivos para seguirlas, asi la tarea de los directivos es ayudar a sus

trabajadores a llevar a cabo sus metas y darles seguimiento para que los

“Don, Hellriegel, “Comportamiento Organizacional ”, México, Cengage Learning, 122 Edicion, 2009, p.
54.
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resultados sean mas satisfactorios. En este sentido los colaboradores del area
deben de ejercer su derecho a la capacitacién continua, la cual es obligacion de
la Secretaria proporcionarles.

Por lo anterior, no tiene suficientes programas de capacitacion ademas no
existeuna demanda suficiente por parte de los colaboradores para tomarla,
puesto que éstos no estan interesados en la capacitacion, creando asi un nuevo
reto para la Direccion, la cual debera buscar estrategias de
interés.Acontinuacion se muestra un esquema de las herramientas que la

Direccion debera tomar en cuenta para tener resultados satisfactorios:

Esquema 2.4, Resultados Satisfactorios para el capital humano

Valores
comunes

Actitud
Positiva

Resultados
Satisfactorios

Fuente: Elaboracion propia con base en Don, Hellriegel, “Comportamiento Organizacional”, México, Cengage
Learning, 122 Edicion, 2009, p. 54.
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2.7Satisfaccion y Productividad laboral

A raiz de las bajas en la productividad, el estrés y la fatiga en el trabajo,
algunos investigadores realizaron estudios para conocer las causas de estos
factores a principios de los afios treinta. Por lo que se empez6 a tomar en cuenta
los descansos y las horas laboradas.

La satisfaccién laboral es una actitud, la cual hace referencia a las
emociones o los sentimientos, las creencias sobre las caracteristicas positivas o
negativas y las conductas o las experiencias pasadas relacionadas con el
individuo.?®Asi como también, lo que los miembros de la organizacion sienten y
piensan respecto a su trabajo, por lo que se puede conceptualizar como un
estado interno favorable o desfavorable.

Algunos autores definen la satisfaccion laboral como una actitud o un
conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia su experiencia y su
situacion de trabajo. Por lo que comprende una estructura multidimensional que
abarca aspectos de la satisfaccién relacionados con el pago, el trabajo, la
supervision, las oportunidades profesionales, los beneficios, las practicas
organizacionales y las relaciones interpersonales.?’

Debemos recordar que el trabajo de una persona no son soélo las
actividades que realiza, sino también lo son la interaccion con los comparieros,
con los altos mandos. Conlleva el obedecer reglas y acatar el reglamento de la
organizacion, las costumbres de la misma, cumplir con los criterios de
desempefio, entre otras cosas.La combinacion de estos puntos de vista es
complementaria para la obtencién de un cuadro perfecto de satisfaccion
laboral.?®

A continuacién se muestra un breve esquema de lo que los colaboradores

necesitan adquirir y desarrollar para tener una buena satisfaccion laboral:

® Alejandro Cuadra Peralta, “Clima y Satisfaccién Laboral en las Organizaciones”, Universum Talca,
2007, p. 5

" Alejandro Cuadra Peralta, op. cit. Universum Talca, 2007, p. 6.

BIbidem, p. 6.
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Esquema 2.5, Satisfacciéon Laboral

actividades
CIEES

Satisfaccion

Laboral

relaciones
interpersonales
con jefes,
cumplir con
reglas,
costumbres

Fuente: Elaboracion propia con base en Alejando Cuadra Peralta,“Clima y Satisfaccion Laboral en las
Organizaciones”, Universum Talca, 2007, p. 5

Dentro de la satisfacciéon laboral podemos encontrar el liderazgo, el cual
ejerce un efecto significativo, por lo que es indispensable tener en cuenta los
estilos de liderazgo para ponerlos en practica en la organizacion y determinar el
gue mas conviene.

Es de suma importancia que la Direccion sea capacitada para incorporar

los estilos de liderazgo dentro de sus habilidades directivas, ya que el liderazgo

Sanchez Castillo Ruth Adriana

30



Tesis | 2013

es un conjunto de practicas observables y utilizables que tienen un gran impacto
sobre el éxito en la organizacion. Sin embargo,este es manejado de manera
inadecuada, tiene consecuencias negativas con indicadores tales como: el
rendimiento, la productividad, el ausentismo, la rotacion yla motivacion. %°

La satisfaccion laboral refleja el grado de acoplamiento que las personas
encuentran dentro del lugar de trabajo. Una escasa satisfaccion tiene aspectos
negativos, por ejemplo: una costosa rotaciéon de empleados, el ausentismo, los
retardos e incluso una mala salud mental.*°

Las fuentes de la satisfaccién varian de persona a persona, las cuales
son un reto para los Directivos del area de Prestaciones,puesto que tendran que
buscar fuentes comunes para que los colaboradores sean productivos y tengan
una calidad laboral excelente.

Algunas de las fuentes pueden ser el reto que representa el trabajo, el
interés por el mismo, la actividad fisica que requiere, las condiciones laborales,
los estimulos y las recompensas que ofrece la organizacion, la naturaleza de los
compaiieros de trabajo, entre otras.*'

Como consecuencia,al tener una buena satisfacciéon, aparte de que el
clima laboral que exista sea mas agradable, los colaboradores son mas efectivos
en lo que realizan, creando una excelente interaccion entre los clientes internos
con los externos.

A los seres humanos se les considera en el ambito laboral, seres
biopsicosociales, por lo que la salud, el bienestar y la felicidad son parte integral
de la vida en el trabajo. Si una organizacion busca que su fuerza de trabajo sea
productiva tendra que tomar los aspectos personales en cuenta para que el
individuo se sienta pleno con su vida y con su trabajo.

La salud laboral de un individuo es complicado garantizar, ya que surge
de su actitud, su personalidad, su espiritu de crecimiento, su auto-superacion, su

voluntad de competir, de mantener una vida sana, de la aceptacion de la

¥ Alejandro Cuadra Peralta, op. cit.Universum Talca, 2007, p. 6.
3% Don Hellriegel, op. cit, p. 55.
bidem, p. 55.
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incertidumbre de la vida, de incluir y de compartir, asi como, de defender
fielmente sus ideales y sus valores. Sin embargo, la Direccién esta obligada a
proveer una buena salud laboral para que el colaborador sea integro. Por lo que
la salud laboral proviene de las relaciones humanas y el entorno en el que el
individuo se desarrolla.*

Si la organizacién desea que el ambiente laboral se convierta en una
fuente de productividad debe existir un clima de confianza, que favorezca la
eliminacién de sentimientos y actitudes negativas hacia la organizacién o incluso
hacia otros miembros.

La Direccion debe estar al pendiente de cémo es el comportamiento de
sus colaboradores para que no se generen malos tratos o baja productividad en
los procesos.

En la actualidad, un concepto utilizado e investigado por las
organizaciones acerca del acoso en las mismas es el mobbing®. Existen
testimonios de casos comentados por los propios compaferos. Se observé
repetidamente esta situacién dentro del area, pero al ser trabajadores con varios
afnos dentro de la Dependencia y comisionados, no se les puede hacer nada
mas alla de una llamada de atencion.

Sin embargo, la Direcciéon esta al tanto del comportamiento de éstas
personas, pero no pasa de una simple platica. Ademas, compafieros que entran
de primer ingreso, sienten aun mas el rechazo y el acoso, puesto que los
trabajadores se sienten amenazados por temer perder su trabajo y molestan a
dichos comparnieros.

Siendo la responsabilidad de la Direccién de mantener un equilibrio entre
el trabajo y el clima laboral, no arriesgan nada por no tener problemas con el
sindicato. Por lo anterior, si el clima es desfavorable, puede ser una desviaciéon
que se manifiesta de distintas maneras, tales como: baja calidad de vida, un

32José Guadalupe Salazar Estrada, et. al, op. cit. p.71.

3 Mobbing: “es el ataque de una coalicion de miembros contra uno de su mismo especie por alguna
diferencia, defecto o rasgo significativo, para acabar con €l o expulsarlo del territorio.”, http://crecimiento-
personal.innatia.com/c-mobbing-en-el-trabajo/a-concepto-mobbing-trabajo.html. (25 de Fbrero 2013. [s.p.]
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clima organizacional deficiente, deteriorando la salud mental y fisica de los
miembros.>*

Por otro lado, los individuos deberan de sentirse utiles y productivos con
el esfuerzo que realizan dentro de la organizacion para que éstos se identifiquen
y se preocupen por sus necesidades, problemas y soluciones asi como de la
organizacion.

Al mantener una productividad deseable, también se tendra que mantener
la calidad que se requiere, no dejando de lado el enfoque en los clientes, los
cuales, como ya se ha mencionado anteriormente, son los clientes internos,
puesto que se relacionan y sirven a otros dentro de la organizacién.

Un factor importante que la Direccion no debera dejar a un lado es el
interés en la mejora continua, donde los procesos y procedimientos se deberan
de realizar bien a la primera. Mejorar la calidad de todo lo que hace la
organizacién es un trabajo arduo y de equipo por lo que la Direccion necesitara
supervisar constantemente las estrategias de analisis y la solucion de
problemas.

Los colaboradores deberan de realizar una evaluacién del desempefio,
para suprimir cualquier desviacion que los procesos pudieran llegar a tener,
llegando asi a una medicion exacta de la satisfaccién laboral.Es obligacion de
los lideres y de la Direccién el facultamiento de los trabajadores, para que se les
anime a participar en los procesos y en las decisiones de la organizacion para
detectar conflictos y encontrar la mejor solucion, con la finalidad de que tengan

una buena productividad y disfruten una satisfaccion laboral.>®

3*José Guadalupe Salazar Estrada, et. al, op. cit. p.71.
35Stephen Robbins, “Comportamiento Organizacional”’, México, Pearson Educacion, 10* Edicién, 2009,
p.16.
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2.8Entorno

Todas las organizaciones deben tener presente el entorno interno como el
externo, ya que son factores importantes para determinar estrategias de mejora
en todas las areas de la misma.

El entorno externo se puede decir que son los factores y fuerzas de fuera
de la organizacién, los cuales se pueden afectar de forma positiva o negativa a
la organizacion. Por lo que entendemos al entorno especifico, como las fuerzas
externas que influyen en las decisiones y acciones de la Direccién y tienen
importancia directa en la realizacion de objetivos.

En la SEMARNAT, como en todas las Dependencias de gobierno, en
México existe un sindicato el cual influye en un porcentaje no menos del 70% en
las decisiones que toma la Direccion para renovar o cambiar cualquier
procedimiento. A causa de esto, en el entorno debemos de tomar en cuenta a
los clientes, los cuales en el area a estudiar son los miembros mas importantes
de esta cadena, ya que son los que exigen que las prestaciones que les
corresponden sean pagadas a tiempo.

Por lo que el objetivo principal del area es satisfacer a los clientes que
utilizan sus servicios, ésto representa una incertidumbre ya que pueden quedar
insatisfechos con los servicios ofrecidos.

Al ser una Dependencia de gobierno se debera tener presente el entorno
general el cual se conforma por las condiciones econémicas, politico-legales,
socioculturales, demograficas, tecnolégicas y globales las cuales afectan a la
organizacion.

Sin embargo, estos factores no afectan a la organizacién aunque la
Direccién los debe de considerar al momento de planear, organizar, dirigir y
controlar. Las condiciones econémicas, como se sabe son la tasa de interés, la
inflacién, los cambios en el ingreso disponible, y el estado del ciclo general del
presupuesto federal, estos son algunos factores que pueden afectar las

practicas gerenciales de una organizacion. La Direccion busca estabilizar los
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costos y encontrar los precios mas accesibles para la organizacién a fin de
optimizar los recursos de la misma.*®

Las condiciones politico—legales, las cuales son las leyes federales, el
diario oficial federal, los reglamentos internos y la normatividad de Ia
Dependencia. Para mantener un equilibrio en la organizacién, debemos de
mantener a las partes interesadas conformadas por todos los elementos de una
organizacién que se ven afectados por las decisiones y acciones de ésta. En el
esquema siguiente se aprecia la relacion entre la Dependencia y las partes
interesadas:

Esquema 2.6, SEMARNAT y sus partes interesadas

Cliente

interno

™

Comunidades Sindicato

.

Secretaria
de Medio
Ambiente y
Recursos
Naturales

Gobierno
Proveedores

federal

il

P

Medios

Fuente: elaboracion propia con base en la pagina de la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos

Naturales <www.semarnat.gob.mx>

36Stephen Robbins, “Administracion”, México, Pearson Educacion, 10* Ediciéon, 2010, p.58.
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La Direccién debera de mantener buenas relaciones con las partes
interesadas debido a que puede conducir a resultados deseables para la
organizacion, como mejorar las condiciones en los cambios internos,
innovaciones exitosas, mayor grado de confianza entre las partes involucradas y
una mayor flexibilidad organizacional.

Esto conlleva a un cambio en el desempefio dentro de la organizacion por
lo que puede ser una ventaja competitiva del area,el mantener un equilibrio entre
las partes.*’

Por otra parte, el entorno interno es muy importante debido a que en la
Dependencia el principal cliente son los trabajadores. Los cuales son los que
disfrutan de los servicios ofrecidos por el area que se estudia, éstos necesitan
las herramientas de trabajo adecuadas, tener un clima organizacional
satisfactorio y mantener un equilibrio entre la vida laboral y personal, lo que en

ocasiones la Direccion no puede controlar.

2.9Clima Organizacional en al area de Prestaciones de la SEMARNAT

Los colaboradores que trabajan en la Secretaria, tienen la capacidad de
desarrollar habilidades, las cuales llevan a la consolidacién de un clima laboral
propicio para la mejora de servicios y para elevar la productividad de la misma,
aunque éstas no son desarrolladas completamente.

En el area de Prestaciones existe un gran déficit en lo que al clima laboral
se refiere ya que por lo general existen errores en las solicitudes que el area
atiende, asi como conflictos entre los altos mandos con los colaboradores o
entre los trabajadores.

Como resultado, los trabajadores se sienten menos productivos no tienen
objetivos ni metas bien establecidas, por tanto no se sienten identificados con lo
que la Organizacién representa.

Asi mismo, se necesita que los directivos del sector publico se enfoquen

en las necesidades de las personas que tienen a su cargo, ya que muchas

3Stephen Robbins, op. cit. p. 63
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veces solo dan o6rdenes pero no ven mas alla de lo que el colaborador
representa: un ser humano, con necesidades y sentimientos.

Como resultado de esto el colaborador se siente reprimido y asfixiado por
su jefe o demas comparieros haciendo del clima uno tenso, apatico, con baja
productividad, malos tratos, entre otras cosas. Los colaboradores trabajan
separadamente, no tienen espiritu de equipo, por lo que también esto repercute
en el clima al no tener comunicacién entre los trabajadores y entre los altos
mandos. Estos mismos tienen la posibilidad de que si el clima laboral es
satisfactorio la productividad del area puede mejorar: la comunicacion interna, la
responsabilidad, el liderazgo, entre otros que pueden ser factores claves para la
mejora continua en los procesos dentro del area asi como las relaciones
interpersonales de la organizacién.

Un aspecto clave para un clima laboral satisfactorio es la comunicacién
interna, la cual se hablara en otro capitulo, pero por ahora se mencionara una
breve descripcién de lo que es, la cual se enfoca en que las relaciones
interpersonales y laborales estén mediadas por ambientes armoniosos de
motivacién, recompensa y estrategias de solucion dentro del trabajo en equipo y

de las relaciones sociales.

2.10 Recomendaciones

Asimismo, el area de Prestaciones de la Secretaria de Medio Ambiente
tiene serios problemas en cuanto a la atmésfera que viven los colaboradores
cotidianamente, dentro de los cuales existe un comportamiento negativo de
parte de algunas personas, y esto no se detecta por los directivos ni se denuncia
por temor a represalias mayores, ademas existe un atraso en la comunicacion
patrén-colaborador y viceversa.

La Secretaria y en especial la Direccion General de Desarrollo Humano y
Organizacion, realizan encuestas de cédmo se percibe el clima laboral dentro del

area de trabajo, y ésta se realiza a nivel Direccion. Sin embargo, las estadisticas
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marcan que en general se vive un ambiente satisfactorio para los colaboradores
pero individualmente en cada area es diferente la situacion.

En la actualidad, se necesita capacitar tanto a los directivos como a los
empleados, con la finalidad de que éstos trabajen para un mismo objetivo y se
forme un ambiente de equidad, respeto, comunicacion, trabajo en equipo y
liderazgo, ya que los procesos suelen ser muy tardados por lo que se necesita
una estrategia de mejora para la eficacia de los mismos.

En la transformacién de los procesos, la Direccion tendra que capacitar su
fuerza de trabajo para que en conjunto cooperen para un mejor servicio, un
mejor ambiente laboral, una comunicacién eficaz y un trabajo en equipo de
calidad.

Derivado de lo anterior, en la administracién publica el clima laboral difiere
mucho de lo que define una organizacién de la iniciativa privada, ya que existen
controversias en donde el sector antes mencionado, lo que menos hace es
fomentar un clima favorable y satisfactorio para sus colaboradores.

Aunque se puede llegar a proponer un cambio en la estrategia para la
mejora del clima organizacional dentro de la Secretaria de Medio Ambiente y
Recursos Naturales y con base en lo anterior, se debe conocer todos los
aspectos que tienen que ver con la formacion de un clima laboral, por lo que
conocer la cultura organizacional y los valores de los colaboradores son
fundamentales para implantar estrategias de mejora acordes con los objetivos,
mision y vision de la organizacion.

Por lo mismo es de suma importancia que la Secretaria le de un valor
extra a lo que es la cultura organizacional, ya que en el area de Prestaciones
hay muchas deficiencias en cuanto al clima por lo que los directivos no propician

un ambiente laboral eficiente y agradable.

2.11. Conclusiones
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Al realizar la investigacién, se puede concluir que el area de Prestaciones
tiene un largo camino por recorrer en cuanto a la creacion de un clima laboral
satisfactorio para sus colaboradores, ya que como una Dependencia de
Gobierno existen metas que se tienen que realizar sea cual sea el medio.

La Direccién no se enfoca en su capital intelectual como deberia, éste
tiene muchas cualidades, las cuales estan desperdiciadas al realizar trabajos
mal remunerados o al contrario los colaboradores reciben tantas prestaciones
que al trabajo, no le ponen el total de su capacidad y esfuerzo, como resultado la
productividad baja, la calidad empeora y el clima laboral se convierte en uno
hostil y tenso.

Al no tener un buen clima en el area, ésta ha sufrido bajas en la
productividad y en la calidad de sus procesos, ya que no existe un trabajo en
equipo, ni una comunicacién interna favorable que pueda repercutir de manera
positiva en los colaboradores. Por lo que éstos no se sienten motivados para
realizar su trabajo con ganas ni para recibir la capacitacion requerida para los
trabajadores de la Dependencia.

El area de Prestaciones conformada por alrededor de 30 personas, es un
area muy importante, en vista de que tiene contacto directo con el cliente
interno, por lo que es de justa importancia que la Directora y la Direccion en
general se centren en capacitar a su personal para que haya una completa
satisfaccidon de parte del cliente interno como de los colaboradores del area.

Al saber que el cliente esta contento con el servicio ofrecido es grato
saber que los colaboradores pueden realizar su trabajo correctamente, pero al
estar separados por un mal clima, malos tratos, entre otras cosas, el personal se
desanima y concibe su trabajo como algo obligatorio.

Por lo que al ser una Organizacion que esta conformada por individuos y
cada uno de ellos es parte integral de ésta, todos deberan de poner un poco de
entusiasmo en lo que la Dependencia y el area realizan, con el fin de que haya

una mejor comunicacion y si hay algun conflicto o problema se busque la mejor
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solucién con la participacién de todos los involucrados, con la finalidad de que
haya una armonia en la vida personal y profesional de los colaboradores de
todas las jerarquias.

Las consecuencias de un clima organizacional deficiente es la falta de
interés en la mejora de los procesos y la mala comunicacién entre los
colaboradores y los altos mandos, asi como la unién de grupos informales que
detienen el trabajo en equipo y la integraciéon de los miembros del area. La
Direccién tiene una gran tarea para que estas desviaciones sean parte de la
solucién y no del problema, y asi se tendra una mayor productividad y la calidad

y desempefio de los trabajadores incrementara de manera sustancial.
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¢Coémo repercute la falta de motivacion en el area de prestaciones de
la SEMARNAT?
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3.1. Concepto e importancia

La motivacion puede tener varios significados dependiendo de como se
utilicen, quien la esté describiendo y la perspectiva del mismo. Por lo que el
significado etimoldgico viene del latin motivus, que significa movimiento y el
sufijo cién, accion y efecto.®

Por lo anterior, la motivacion son los estimulos que mueven al individuo a
realizar determinadas acciones y persistir en la finalizacion de las mismas. En
otras palabras, es la voluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar los objetivos
establecidos de la Organizacién, condicionado por la capacidad del esfuerzo
para satisfacer necesidades personales.

Algunas personas piensan que la motivacién viene de cada individuo, por
lo que se dice que algunas estan motivadas y otras no, esto esta mal definido,
ya que cada miembro de la Organizacion, dependiendo de la situacioén en la que
se encuentre, es su motivacion.*

La Direccién de las Instituciones debe tener la habilidad de crear un
entorno en el cual los colaboradores se sientan conformes, a gusto y satisfechos
para laborar de manera eficiente y productiva con el fin de que las metas
personales y de la misma Organizacién se realicen. Es importante que estas
metas sean afines, asi como los valores.

La autora Alejandra Cortés Mejia, explica la motivacion como un
fenémeno multicausal, el cual esta conformado por diversas fuentes como: los
incentivos, los reconocimientos, las promociones, el trabajo, las necesidades
personales, las metas y los objetivos, las condiciones laborales, el salario

entre,otros.*’ Esta fuerza que conduce a los individuos a desarrollar algun tipo

38 Diccionario Galeon, <http://motivacionempresa.galeon.com/productos2280384.html> (06 Junio 2013) [
s.p.]

39 Stephen Robbins, “Administracion”, México, Pearson Educacion, 10* Edicion, 2010, p. 341.

40 Alejandra Cortés Mejia, “Estilos de Liderazgo y Motivacién Laboral en el Ambiente Educativo”, Costa
Rica, 2004, p.204.
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de conducta, es necesario que la Direccién sepa y tenga la capacidad de llevar a
su fuerza laboral al camino de la productividad colaborando en equipo.

Asimismo, la motivacion laboral es un conjunto de reacciones y actitudes
naturales, propias de las personas, las cuales se apegan a satisfacer las
necesidades de vida y de la familia, a lograr los objetivos profesionales, tener la
habilidad para que los colaboradores trabajen bien y se encuentren a gusto.

La motivacién segun Robbins es el proceso que mediante, los esfuerzos
de una persona estan encaminados hacia el logro de una meta u objetivo. Estos
son cumplidos con energia, que proporciona intensidad o impulso, ademas
deben ser dirigidos hacia un camino que favorezca a la Organizacién.

Por lo que se quiere que las Instituciones cuenten con empleados
perseverantes y con niveles altos de empefio, por consiguiente se llegara a un
desempefio laboral favorable.*' Algunos factores o principios que debemos de
tomar en cuenta para la motivacién, y fomentar en los trabajadores es el trabajo
en un ambiente propicio. Estos factores brindan valor agregado a las actividades
realizadas cotidianamente por los colaboradores, tales como: eficacia personal,
responsabilidad, retroalimentacién, esfuerzo, desempefio, capacidad,

oportunidad, entre otros*?, como a continuacion se ilustra:

Esquema 3.1, Factores que integran una Motivacion

4 Stephen Robbins, “Administracion”, México, Pearson Educacion, 10* Edicion, 2004, p. 341.
“Ibidem, pp. 170-177.
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—

Capacidad Eficacia personal

i Motivacion
/ completa

Desempefio Responsabilidad

Esfuerzo Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, “op. cit.”, p. 341.

Los individuos no estan dispuestos a realizar alguna actividad si va en
contra de sus valores o creencias incluso de sus necesidades. Cuando una

persona acude a una organizacion es para satisfacer sus necesidades de forma

En las organizaciones existen diferentes tipos de personas y de
necesidades que deben ser cubiertas por la Direccion o los encargados del
desarrollo humano, por lo que éstos tendran que entender cual es proceso
motivacional por el cual un individuo atraviesa. A continuacion se muestra una

grafica en la que se describe el proceso de la motivacion:

Esquema 3.2, Proceso de la Motivaciéon

Sanchez Castillo Ruth Adriana

44



Tesis| 2013

_ ., Conducta
Necesidad Tension
L No Logro
Relajacién
Necesidad Frustacion
Satisfecha

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, “op. cit.”, pp. 170-177.

La necesidad se transforma en un deseo especifico, por lo que se debe
de identificar el incentivo que satisfaga el deseo, y por resultado podemos tener
un efecto no deseable, el cual nos lleva a la frustracion y a que el trabajador se
tense y no trabaje productivamente.

Es importante que la Direccion de la Secretaria especialmente la del area
de Prestaciones, tenga una buena estrategia de motivacion para sus
colaboradores, ya que es indispensable contar con ella, y lograr un clima
organizacional satisfactorio y un rendimiento eficaz, asi las organizaciones
podran aprovechar aun mas sus recursos al igual que optimizarlos.

Por lo anterior, podemos decir que la motivacion laboral es un proceso
mediante el cual un trabajador, impulsado por fuerzas internas, inicia, dirige y
mantiene una conducta orientada a alcanzar determinados incentivos los cuales
le permiten la satisfaccién de sus necesidades, mientras que simultaneamente
intenta alcanzar las metas establecidas de la Organizacién.

Por lo que la Direccion tiene la responsabilidad de orientar el esfuerzo

para la resolucion de la meta u objetivos, por lo que implica la eleccién de
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actividades en las cuales los miembros de la organizacién centraran sus
esfuerzos para alcanzar dichas metas. Estos individuos de la Organizacion
tendran que tener intensidad en el esfuerzo que invierten en cada meta u
objetivo a realizar, por lo que la perseverancia es fundamental, para la
continuidad que se le da al esfuerzo en el trabajo a lo largo del tiempo, este valor
hace que el individuo supere los obstaculos que encuentre hacia el logro de los
objetivos.

Para entender un poco mas lo que es la motivacion, existen dos tipos: la
intrinseca y la extrinseca. La primera se refiere cuando los individuos realizan
una actividad sin una recompensa aparente mas que el placer de realizarla. En
otras palabras, las personas participan en tareas por el placer y satisfacciéon
como seres humanos.*

En la motivacién extrinseca los individuos son motivados por las
recompensas que se derivan de realizarlas y finalizarlas, no por el placer que en
ellos emana. Esta motivacion tiene un valor instrumental o material, es decir son
los pasos para completar un objetivo o meta.**

Por lo anterior, es importante conocer que la motivacion puede darse
tanto positiva como negativamente. La primera se da cuando el individuo inicia,
sostiene y direcciona su esfuerzo y conducta hacia una recompensa interna o
externa. Esta puede ser negativa representandose en la conducta individual ya
sea del interior o exterior de la persona. A continuacion se aprecia un esquema

de las caracteristicas de los tipos de motivacion:

Esquema 3.3 Tipos de motivaciéon

* John M. Keller, “Motivational Design for learning and Performance”, 2010, p. 17.
“Ibidem, p. 166.

Sanchez Castillo Ruth Adriana

46



Tesis| 2013

Motivacién Intrinseca: Motivacion Extrinseca:

ejecutan actividades sin se realizan las
motivacion aparente, activida_d’es por la
sélo el placer de motivacién de una

realizarla \ recompensa

Fuente: Elaboracion propia con base en John M. Keller, “Motivational Design for learning and Performance”,
2010, p. 17.

La importancia de saber como motivar y saber que es la motivacion es
mucha, por esto la Direccion tiene la responsabilidad de mantener un clima
agradable, que los individuos trabajen bajo un mismo objetivo y llegar a una
filosofia de ganar — ganar.

La motivacién es una herramienta que los directivos de las organizaciones
aun no explotan al maximo su capacidad. Por lo que es necesario saber que la
motivacién es el “conjunto de reacciones y actitudes naturales, propias de las

personas, que se manifiestan cuando determinados estimulos del medio se
hacen presentes.”*®

* Alejandra Cortés Mejia, op. cit,, p.204.
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Hay que tener en claro, que no todos los individuos son iguales y no todos
los grupos estan motivados por las mismas cosas.*® Los valores, las
necesidades al igual que los objetivos y capacidades son distintos para cada
miembro, aunque el proceso que intensifica al comportamiento es parecido en
todos los individuos. De ahi, la importancia de saber que motivacion debe de
tomar la Direccion para que sus colaboradores trabajen por un motivo tanto
material como personal, con la finalidad de que tanto los miembros como la
organizacién ganen.

En el area de Prestaciones, existe una gran variedad de personalidades,
por lo que la Direccion tendra que prestar atencion a las distintas necesidades e
intereses de cada miembro del area, para que la estrategia de motivacién sea la
adecuada. Con el fin, de que los trabajadores desarrollen un sentimiento de
unidad y el clima organizacional sea favorable.

El area de Prestaciones de la SEMARNAT tiene una gran deficiencia en la
parte de motivacion, ya que sus aproximadamente 30 trabajadores ven el trabajo
como una obligacion. Lo cual hace que las actividades se vuelvan tediosas y
monotonas, esto en consecuencia de que no hay una motivacién de ningun tipo
para que los colaboradores se sientan a gusto dentro del ambiente laboral.

En una encuesta realizada a los integrantes del area de Prestaciones,
refleja que a los trabajadores les gustaria recibir alguna motivacion pero en la
mayoria de los casos, ni los jefes ni la Direccién la da, como se muestra a

continuacion:

4 Alberto Petroni, Pierluigi Colacino, “Motivation Strategies for knowledge workers: evidence and
challenges”, Ttalia 2008, p. 23.

Sanchez Castillo Ruth Adriana

48



Tesis| 2013

¢ Su jefe estimula algun tipo de motivacion?

mNO
N|

Como consecuencia, la Direccion tendra la obligacién de ser factor de
cambio, ya que ésta, con la buena utilizacion de la motivacioén, puede convertir a
su capital humano en personas significativas y dignas de confianza. Asi,
aumentaran la capacidad de persuasiéon en el cambio y disminuir la resistencia al
mismo.

Los colaboradores desarrollaran el sentido de autoeficiencia y autocontrol,
y aumentando el grado de autoestima, asi como, el sentido de pertenencia hacia
la Institucion. Como consecuencia, la Organizacion tendra un mejor clima
organizacional, y esto propiciara una mejora en la cultura organizacional y los
valores dentro de la misma.

Derivado de lo anterior, la motivacién laboral es una herramienta para
elevar la productividad en los procesos y aumentar la calidad de vida y
profesional de los colaboradores. La Direccion no debe de dejar de lado el ser
objetivo, el ser confiable, expresar claro y preciso las tareas y actividades que
cada uno debe de realizar, debera ser un agente de cambio en pro de la
productividad y eficiencia del area.
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3.2 Teorias de la motivacion

3.2.1. Abraham Maslow y la piramide de necesidades

La motivacién es un campo extenso dentro de la psicologia humana por
tanto es importante que las organizaciones conozcan las teorias de la
motivacién para poder poner en practica las estrategias de mejora dentro de las
mismas, ya que el hombre es un ser complejo dotado de necesidades
identificables y diferenciables, las cuales son el factor determinante en el
comportamiento de los individuos.

Abraham Maslow, psicélogo humanista estadounidense, propuso la
piramide de necesidades por jerarquia, en donde se menciona que las
necesidades son el punto de partida para el estudio de la motivacioén, segun la
importancia que tienen para el ser humano.

Asimismo, las necesidades insatisfechas son las que pueden influir en la
conducta. Las necesidades segun su importancia son: las primarias,
conformadas por las fisioldégicas y de seguridad, y las secundarias, que son: las

sociales, de estima y la autorrealizacion.*’

47 Abraham H. Maslow, “Motivacion y Personalidad”, 1991, p.21.
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Esquema 3.4, Piramide de Maslow

Fuente: elaboracion propia con base en Abraham H. Maslow, “Motivacién y Personalidad”, 1991, p.21.

Las necesidades fisiolégicas son necesidades reales o carencias del
cuerpo, por lo que se dice que el concepto de homeostasis esta asociado, el
cual significa los esfuerzos automaticos del cuerpo por mantener un estado
normal y constante.*®

Sin embargo existen otras necesidades que no estan dentro de este
concepto por ejemplo, el deseo sexual y el comportamiento maternal. Si estas
necesidades no son cubiertas por un largo tiempo, las demas necesidades
pierden su importancia y el ser humano se queda en el primer peldafo antes de
pasar a un pensamiento visionario. Estas son independientes de las demas y
requieren una provision constante para su satisfaccion.

En cuanto al ambito laboral, estas necesidades pueden ser los periodos

descanso, las condiciones de trabajo, entre otros, por lo que las organizaciones

®Ibidem, p. 22.
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en este caso el area de Prestaciones de la SEMARNAT, tendra la
responsabilidad de implementar estrategias de motivacién, tales como,
incentivos econdmicos o capacitacién. Para que sus colaboradores tengan estas
necesidades cubiertas y puedan realizar su trabajo de forma correcta y de
calidad.

Cuando el individuo satisface de forma gratificante las necesidades
fisiologicas éste tendra o experimentara necesidades de seguridad, estabilidad,
dependencia, proteccion, ausencia de miedo, ansiedad y caos.*® Estas
necesidades se caracterizan cuando las personas sienten temor a perder el
manejo de su vida, de ser vulnerables o débiles frente a las circunstancias
actuales, nuevas o por venir. En el ambito laboral, existe la seguridad en el
trabajo, las remuneraciones y los estimulos.

Las necesidades de amor, afecto y sentido de pertenencia saldran a la luz
cuando las necesidades fisioldgicas y las de seguridad estén satisfechas, por lo
que el individuo tendra la necesidad de pertenecer a algun grupo de amigos,
asociarse, recibir carifio de la familia y amigos, de los cuales sienta aceptacién y
afecto.”

Al satisfacer los tres rubros de necesidades anteriores, aparecen las
necesidades de estima, las cuales se relacionan con el sentirse bien cerca de
las personas, de sentirse digno de tener prestigio, se desarrolla el sentido de
fortaleza, el sentirse util, tener confianza ante el mundo, independencia y
libertad. Asimismo se tiene el deseo de reputacién o prestigio, el reconocimiento,
la atencién y la importancia.®’ Las personas que no tienen la capacidad de
satisfacer esta necesidad se sienten impotentes y la confianza basica puede
desaparecer.

Al cubrir todas las necesidades el peldafio mas alto es la autorrealizacién,
también conocida como necesidades de auto superacién o crecimiento. En

donde el individuo intenta desarrollar su potencial, su creatividad y su talento,

4 Abraham H. Maslow, “Motivacion y Personalidad”, 1991, p. 26.

% Maria Luisa Naranjo Pereira, “Motivacion: Perspectivas teéricas y algunas consideraciones de su
importancia en el dmbito educativo”, Costa Rica, 2009, p. 157.

> Maria Luisa Naranjo Pereira, op. cit, 2009, p. 157.
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con el fin de alcanzar el nivel maximo de sus capacidades personales. Estas
necesidades se relacionan directamente con el autoestima, la autonomia, la
independencia y el autocontrol.*2

A lo largo de las investigaciones, se dice que la insatisfaccion de la
piramide de Maslow tiene un gran impacto emocional, por lo que es importante
que las organizaciones conozcan los métodos y estrategias para motivar a los
colaboradores con el objetivo de que éstos tengan una productividad eficiente y

mejoren su calidad de vida laboral y personal.
3.2.2. Douglas McGregor y “la teoria X” y “la teoria Y”

El tema de la motivacion abarca varias teorias, de las cuales se hablara
de Douglas H. McGregor, por ejemplo su investigacion se basoé en las teorias “X”
y “Y”. Posteriormente, se hablara de la teoria “Z” de Ouchi William un profesor
estadounidense.

La teoria “X”, es una visién negativa de las personas, la cual las describe
con pocas ambiciones, les disgusta su trabajo e intentan evitarlo, se resisten al
cambio, su unica motivacién tiene un valor monetario, evitan responsabilidades,
colocan la seguridad por encima de otros factores en el trabajo y necesitan ser
monitoreados, amenazados, obligados o controlados de cerca para que realicen
su trabajo.>®

Ante estos trabajadores la Direccion sera autoritaria, donde la autoridad
es formal y delimitada, ésta sefiala a cada miembro lo que tiene que hacer y
cdmo hacerlo, marca tiempos de realizacién del trabajo, dicta normas estrictas,
no se motiva, ni se delega responsabilidad, los colaboradores no son
participativos, se ejecutan las actividades pero el ambiente es tenso y la calidad
laboral es baja.**McGregor presiona a los administradores a tener fe en sus

2bidem, p. 157.
53 Stephen Robbins, “Administracion”, 2010, p. 142.
>* Charles M. Carson, “4 historical view of Douglas Mcgregor”, 2005, p. 451.
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empleados, por esto los anima a darles mas responsabilidades y libertad para
que realicen su trabajo.

Por otro lado, la teoria “Y” es una visién positiva, donde los empleados
disfrutan el trabajo, ya que lo ven como algo natural. Buscan y aceptan las
responsabilidades, se auto dirigen para la realizacién de los objetivos asignados,
tienen imaginacién y creatividad. El autor de ésta teoria creia que las
caracteristicas de la misma debieran guiar la direccién gerencial, por lo que
proponia la participacion en la toma de decisiones, los trabajos de
responsabilidad y desafios, asi como las buenas relaciones interpersonales,
maximizarian la motivacién de los colaboradores.>® En este caso, la Direccion es
participativa y democratica, la cual proporciona las condiciones para que las
personas alcancen los objetivos personales y simultdneamente se alcancen los
de la Organizacion. A continuacién se muestra una comparacién entre las dos
teorias que se acaban de analizar:

>3 Stephen Robbins, op. cit. p. 342.
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Esquema 3.5, Comparacion de las teorias “X” y “Y”

Personas que disfrutan
el trabajo

Personas con pocas
ambiciones

Buscan y aceptan

Les disgusta el trabajo responsabilidades

Evitan Tienen imaginacion y
responsabilidades creatividad

Necesitan ser
monitoreados,
amenazados y
controlados

La Direccion es
participativa y
democratica

La Direccion es
autoritaria, formal y
delimitada

Elaboracién propia con base en Stephen Robbins, op. cit. p. 342.

3.2.3 William Ouchi y “la teoria Z”

Hoy en dia, existen teorias contemporaneas de lo que es la motivacion,
una de ellas es la teoria “Z” de William Ouchi. Se trata del respeto a la
inteligencia humana, a la dignidad del ser humano, independientemente del
puesto en la cual busca crear una nueva cultura organizacional, en donde los
individuos encuentren un ambiente laboral integral, que les permita auto

superarse para su propio bien y el de la Institucion.
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En esta teoria los miembros de la organizacion, tienen un compromiso de
empleo para toda la vida, es decir que se sienten tan comprometidos con la
empresa que hacen carrera en la misma. Existe una participacion compartida, lo
que significa que nadie es mas responsable que otro, se realizan reuniones
sociales donde se manifiestan los desacuerdos de forma sutil y amable.

La Direccion toma en cuenta al individuo como persona, tanto en lo social
como en lo familiar. Se trabaja en equipo, se comparten los mismos objetivos, se
disfruta lo que se hace y la satisfaccion por la responsabilidad compartida lleva a
una mejora del rendimiento laboral.

La capacitacion acompanada de la socializacion toma en cuenta los
valores organizacionales, se invierte mucho en capacitacién y entrenamiento, se
piensa mas en las personas antes de realizar cambios en los procesos y
tecnologia.

Como se ha dicho, la confianza que la Direccion representa al personal,
asegura un grado mayor de efectividad en la productividad de la organizacién.
Esta teoria cuenta con seis valores fundamentales, tales como:la confianza la
cual debera de tocar todos los puestos en el organigrama y a todos y cada uno
de los individuos de la Organizacion, por lo que debera estar basada en un clima
ético, destacando el valor de la justicia.

El valor de la sutileza del pensamiento, es la inteligencia y la habilidad
de mirar hacia adelante cuando hay conflictos entre los colaboradores y poder
solucionarlos de la mejor manera posible, tanto para el empleado como para la
organizacién.

La pertenencia del grupo con el cual se trabaja es esencial para mejorar
la cultura organizacional y la motivacion de los individuos.

La lealtad, constituye un deber imprescindible, en el cual el trabajador se
identifica y se compromete con la organizacién.

La humildad, el reconocimiento de las propias limitaciones y las propias
capacidades, la cual es positiva y constructiva, como se representa en la

siguiente grafica:

Sanchez Castillo Ruth Adriana

56



Tesis| 2013

Esquema 3.6, Componentes de la Teoria “Y”

Confianza
Justvicia
Sutileza de r;ensamiento
Pertenenci;a del grupo
Leaitad

Humildad

TEORIA "Y"

Don Hellriegel, “Comportamiento Organizacional”, México, Cengage Learning, 12? Edicién, 2010, p. 162.

Con el fin de encontrar la excelencia empresarial y eficiencia
organizacional podemos tomar estar teoria, que podria ser una estrategia de
mejora para el area de Prestaciones de la SEMARNAT.

3.2.4. Modelo de establecimiento de metas
Meta que por definicién, es el resultado que las personas y los grupos

desean y luchan por obtener. Se dice que trabajar hacia una meta especifica es

una fuente motivadora en el trabajo. El establecimiento de metas, segun
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Hellriegel es el “proceso que se utiliza para especificar los resultados que se
desea que las personas, los equipos, los departamentos y las organizaciones
luchen por obtener y su proposito es incrementar la eficiencia y la eficacia de la
misma.”%®

El proceso del establecimiento de metas es una herramienta importante
dentro de la motivacion para afectar el desempefio laboral y mejorarlo. Este
modelo tiene cuatro aspectos motivacionales:

° Atencion directa a las metas: el empleado se enfoca en lo
que es pertinente e importante.

. Las metas regulan el esfuerzo: las metas no solo tienen la
atencion del individuo, sino los motiva a actuar.

o Las metas aumentan la persistencia: la cual representa el
esfuerzo empleado en una actividad por un periodo de tiempo largo. Los
individuos persistentes encuentran soluciones rapidas para los obstaculos
y evitan las excusas cuando fallan.

o Las metas fomentan programas de estrategia y accion.

La idea basica de este modelo es que la meta sirve como motivador, ya
que permite comparar a las personas su desempefo actual con lo que se
requiere para alcanzar la meta.>’

Existen contingencias en la relacion metas-desempefo; el compromiso
con las metas y la auto eficacia adecuada: el compromiso de los individuos hacia
una meta se fortalece cuando éstas se hacen publicas, tienen un control interno
y las metas las establece el trabajador en vez de que se las asignen.

La auto eficacia es la creencia que tiene un individuo de realizar una
actividad, por lo que es preferible que entre mas alta sea ésta, mayor confianza

tendra en su capacidad de tener éxito en la tarea asignada. Una desventaja de

> Don Hellriegel, “Comportamiento Organizacional ”, México, Cengage Learning, 12* Edicion, 2010, p.
162.
> DonHellriegel, dp. cit,. pp. 163-164.
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este modelo es la cultura, ya que no en todos los paises se puede implementar
debido a la visién y mentalidad de los individuos.

En comparacion con estas teorias de la motivacién, el ser humano es
complejo por lo que dentro del trabajo tiene perspectivas y objetivos diferentes a
los que tienen por fuera del mismo. El ser humano necesita satisfacer
necesidades las cuales lo lleven a una autorrealizacién, por lo que necesita
mantener una sinergia de todas estas para que en la ejecucion de los objetivos
se sienta motivado y tenga una mayor aceptacién de si mismo y del trabajo a
realizar. Asimismo, la Direccion del area tiene la funcion de proporcionar,
confianza, informacién y formacion, preparandolos asi en la participacién de la
toma de decisiones, como también en la negociacién de los objetivos a

establecer.
3.3. Inteligencia emocional

En la actualidad, como ya lo hemos visto en el capitulo anterior, el recurso
intelectual de las organizaciones es el eslabon mas fuerte e importante de la
cadena de valor, por lo que es de suma importancia que la Direccidén se centre y
se preocupe por sus necesidades y la satisfaccion de las mismas. Por lo
anterior, la inteligencia emocional es una herramienta mas, para conocer al
individuo dentro del ambito laboral y poderlo motivar. ElI entendimiento de este
concepto y sus bases pueden ayudarnos a enriquecer nuestras vidas,
manejando correctamente nuestras emociones en cualquier situacion.

Inteligencia emocional es una nueva disciplina del conocimiento, la cual
se refiere a la capacidad de identificar y expresar emociones, entenderlas,
asimilarlas en el pensamiento y regular las propias, asi como en otros
individuos.®® Aristoteles decia que “cualquiera puede enojarse; eso es facil. Pero
enojarse con la persona indicada, por el motivo correcto, con la justa intensidad
y de la manera apropiada; eso, no es facil.” Esta inteligencia a diferencia de

otras puede ser aprendida y desarrollada, por lo que se dice que es la capacidad

8 Aruna Chakraborty, “Emotional Intelligence ”, India, 2009, p. 2.
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de identificar, conocer, regular y desarrollar nuestras propias emociones a
beneficio propio, guiando, orientando nuestras acciones y clarificando nuestros
pensamientos.

Los autores Salovey y Mayer definen la inteligencia Emocional como la
habilidad de percibir, valorar y expresar emociones con exactitud, la habilidad
para acceder y/o generar sentimientos que faciliten el pensamiento; la habilidad
para comprender emociones y el conocimiento emocional y la habilidad para
regular las emociones, promoviendo un crecimiento emocional e intelectual.®®

Dentro de su modelo los autores identifican 4 areas de la inteligencia emocional:

Esquema 3.7, Areas de la Inteligencia Emocional
oo o 7/
Facilitacion o

asimilacion
emocional

Percepcion
Emocional

Comprension Regulacion
emocional emocional

Fuente: elaboracion propia con base en Aruna Chakraborty, “Emotional Intelligence”, India, 2009, p. 2..

o Percepcion emocional, la cual es la habilidad para identificar

y reconocer los propios sentimientos asi como los que nos rodean.

% Pablo Fernandez Berrocal, “La Inteligencia Emocional y la educacion de las emociones desde el Modelo
de Salovey y Mayer”, 2005, p. 68.
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Implica prestar atencién y entender las sefales emocionales de la
expresion facial, movimientos corporales y tono de voz.

° Facilitacion o asimilacidn emocional. Es la habilidad para
tener en cuenta los sentimientos cuando razonamos o solucionamos
problemas, esta habilidad se centra en como las emociones afectan al
sistema cognitivo®® y como nuestros estados afectivos afectan a la toma
de decisiones.

. Comprension emocional. Es la habilidad para desglosar el
amplio repertorio de sefiales emocionales, etiquetar las emociones y
reconocer en que categoria se agrupan los sentimientos, implica una
actividad para conocer las causas generadores del estado animico y las
futuras consecuencias de nuestras acciones.

o Regulaciéon emocional, esta incluye la capacidad para estar
abierto a los sentimientos, tanto positivos como negativos y reflexionar
sobre los mismos para descartar o aprovechar la informacion que los

acompafia en funcién de su utilidad.®’

Tanto en las organizaciones como en la vida cotidiana los individuos
pueden cambiar su vida hacia la inteligencia emocional poniendo en practica el
lenguaje emocional, el cual se refiere a la talla, variedad y funcionalidad del
repertorio de palabras emocionales de que dispone una persona, para expresar
verbalmente los sentimientos o sensaciones que experimenta en una situacion
determinada.

El control de impulsos, se refiere a la capacidad de regular las emociones
mediante la ejecucion de una respuesta natural de relajacién. La revelacion
emocional, la cual es la capacidad que poseen las personas para expresar en

palabras sus estados emocionales negativos. La adaptacion emocional, es la

“Cognitivo: aquello que pertenece o esta relacionado al conocimiento, el cual es el cimulo de de
informacion que se dispone gracias a un proceso de aprendizaje o a la experiencia,
http://definicion.de/cognitivo/.

°! Pablo Fernandez Berrocal, “La Inteligencia Emocional y el estudio de la felicidad”, Espaiia, 2005, pp.
90-93.
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capacidad de discriminar y superar una situacion negativa o adversa mediante
estilos de afrontamiento.

La empatia, la cual es entender el punto de vista ajeno, mas no adoptarlo
como propio, asi como la habilidad que poseen algunas personas para colocarse
en el lugar de los demas. Si los individuos quieren marcar diferencia en cuanto al
control de emociones, tendran que mantener un pensamiento positivo, lo que se
permite tener seguridad y confianza.®

En la Direccion General de Desarrollo Humano y Organizacién, se llevan
a cabo cursos de motivacion, trabajo en equipo, orientacion a resultados,entre
otros. A pesar de que la Direccion se empefia en capacitar a su capital humano,
el personal de base, que cabe mencionar, es el que mas capacitacion necesita,
sin embargo resulta una pérdida de tiempo, segun la encuesta realizada.

Por lo anterior, es de suma importancia que los miembros de las
organizaciones tengan o conozcan lo que es la inteligencia laboral, ya que es
una herramienta que les ayudara no solo en el ambito laboral sino en el
personal. Una persona puede tener una capacitacion sobresaliente, una mente
muy analitica, una visién a largo plazo, y una extensa lista de ideas, sin embargo

sin la inteligencia emocional nunca podra llegar a ser un buen lider.®?
3.4. Motivacién y liderazgo

Lo que se ha visto a lo largo del capitulo, es que la motivacién se
direcciona en varios campos del ser humano, uno de ellos es el liderazgo.

¢ Qué es el liderazgo? Stephen Robbins, dice que se refiere al manejo del
cambio, en el cual los lideres establecen el rumbo con una visién en el futuro,
para asi convocar a los colaboradores, para comunicarles dicha visién,
inspirandolos a que superen los obstaculos. Asi, podemos definir liderazgo como

la capacidad de influir en un grupo para que cumpla sus metas.

2 Vander Graf Chavez, “Inteligencia Emocional”, México, 2012, p. 60.
%3 Stephen Robbins, op. cit , 2010, p. 346.
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Sin embargo, en las organizaciones se requiere de lideres que creen
visiones del futuro e inspiren a los miembros de la organizacion, que formulen
planes detallados, los cuales formen estructuras organizacionales eficientes y
que supervisen las actividades diarias. Se dice que para que las organizaciones
sean eficaces, se necesita de direcciones y de liderazgo sélidos.®*

Por lo que la Direccién del area de Prestaciones entre mas ejerza un
liderazgo democratico dentro de la misma, mas motivados estaran los
trabajadores, donde se hara presente la participacion, el respeto y el
compromiso de los miembros. Sin embargo, a pesar de la existencia de la
relacion del liderazgo con la motivacion de los trabajadores, se recae
nuevamente en la problematica de la falta de motivacion laboral, por ende se
culpa al individuo por la falta de interés y compromiso laboral.

Como se ha definido anteriormente, la motivacién laboral se da cuando
una persona se siente que puede hacer lo que la satisface, sin presiones ni
castigos, por lo que favorece el desarrollo de un ambiente motivado
laboralmente. El liderazgo se asocia a la motivacion, ya que desarrolla una
vision amplia del desarrollo humano, de tal forma que logra el avance social,
integral y sostenible de cada persona, con el fin de que puedan desarrollar sus
habilidades en un marco de solidaridad, respeto y compromiso.

El lider, segun Alejandra Cortes Mejia, no es el que provee respuestas o
dar drdenes para ser acatadas en el momento, sino aquél que dirige los
esfuerzos del grupo para definir sus propios problemas y encontrar sus propias
respuestas. Los procesos laborales no tienen que ser planos e inflexibles, ni de
procesar ordenes y dar soluciones inmediatas, sino que el trabajo es una
actividad de caracter productivo. Al ser humano le representa un papel
importante en la construccion de la personalidad, ya que el pensamiento
humano se vigoriza con la practica del trabajo.®® Por otro lado, existen teorias

“Ibidem. pp. 313-314.
% Alejandra Cortes Mejia, “Estilos de liderazgo y Motivacion laboral en el ambiente educativo”, Costa
Rica, 2004, p. 203-204.
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sobre el liderazgo y una de ellas es la teoria del comportamiento dentro de la
cual existen siete rasgos asociados con el liderazgo:
<> Impulso: los lideres deben mostrar un nivel alto de empefio,
tienen un deseo de logro alto, son ambiciosos, poseen mucha energia,
son perseverantes y toman la iniciativa en sus actividades.
X Deseo de dirigir: tienen fuerte deseo por guiar e influir en los
demas, demuestran la disposicidén de tener responsabilidades.
<> Honestidad e integridad: se construyen relaciones de
confianza con sus seguidores y muestran una congruencia entre lo que
dicen y lo que hacen.
<> Confianza en si mismos: demuestran confianza en si
mismos para convencer a los demas de la rectitud de sus objetivos vy
decisiones.

<> Inteligencia: reunen, sintetizan e interpretan grandes
cantidades de informacion, por lo que son capaces de crear opiniones,
resolver problemas, y tomar las decisiones correctas.

X Conocimiento al trabajo: el estar bien informado permite que
los lideres tomen decisiones correctas y que entiendan las consecuencias
de las mismas.

X Extroversion: los lideres son personas enérgicas y vivaces,

sociables y asertivas.®®

El liderazgo, por otra parte debe de mejorar la capacidad de los equipos o
areas para realizar las aspiraciones y ser una organizacién en la que los
trabajadores puedan realizar su trabajo satisfactoriamente y se avance con los
problemas que enfrenta. Asimismo, se dice que cuando un trabajador no llega a
los objetivos preestablecidos, se afirma que es porque esta desmotivado, porque

su desempefio es deficiente, aunque el problema sea de los lideres que no

% Stephen Robbins, “Administracion”, 2010, pp. 372-373.
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persuaden ni saben guiar a los miembros de la Institucion, asi la responsabilidad
recae en el jefe.?’

Por lo que es indispensable, que los jefes y directivos del area de
Prestaciones mantengan un liderazgo democratico, inculcar a los miembros a la
participacion, al respeto y a la confianza que son fundamentales para una buena
relacion entre los mismos. Asi, la interaccién entre las areas sera mas eficiente,
el desemperio de los colaboradores se vera reflejado en la productividad y en la
calidad de los procesos, llevando a la Organizacién a un nivel mayor de calidad,
eficiencia y eficacia, mejorando el nivel de vida laboral y personal de los

individuos.
3.5. Evaluacion del desempeiio

El desempefio esta correlacionado con la organizacion, las estrategias, la
estructura de la autoridad, los procedimientos y el sistema de recompensas. Por
lo que se puede generar un ambiente favorable o desfavorable dentro de cada
uno de estos factores.®®

La importancia de hacer una evaluacion, es para detectar las necesidades
de capacitacion y desarrollo, en esta se detectan los malos funcionamientos en
el desempefio de los individuos, asi como, los programas para eficientar el
desempeno. Para aumentar la motivacién de los individuos, estos tienen que
percibir que su evaluaciéon es favorable y la recompensa es acorde a sus
esfuerzos. ®

En la actualidad, en la Direccion General de Desarrollo Humano y
Organizacion (DGDHO), se implementa una evaluacion del desempefio del
personal de base para que sea acreedor o no a los premios correspondientes,
sin embargo ésta es mas politica que objetiva, ya que en algunos casos los jefes

o el personal a cargo manipulan los resultados, para no perjudicar sus intereses.

%7 Alejandra Cortes Mejia, “Estilos de liderazgo y Motivacion laboral en el ambiente educativo”, 2004, p.
205.

o8 Stephen Robbins, ,op. cit., 2010, p. 245.

%Stephen Robbins, op. cit., p. 499.
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Algunos factores que se evaluan en el area de Prestaciones es el
resultado de las tareas, la conducta de los colaboradores, la disponibilidad, el
compromiso, entre otros. El resultado de las tareas, se mide por el niumero de
solicitudes presentadas al area, el haberlas realizado con eficiencia y en el
tiempo establecido.

La conducta es un factor dificil de identificar, sin embargo se evalua la
puntualidad, la amabilidad hacia el cliente interno, trabajar en equipo,
comunicarse con todos los miembros de manera efectiva, si no existen estos
factores el rendimiento del area se va deteriorando. Cuando es el momento de
evaluar lo correcto seria que las evaluaciones las hicieran los jefes inmediatos,
los comparfieros, los subordinados y que exista una autoevaluacién.

Para completar el circulo de la evaluacion del desempefo laboral se
necesita una retroalimentacién, en donde existe una revision provechosa, en
donde el jefe es objetivo y sincero, el ambiente constructivo, animando asi al
trabajador a corregir los puntos en donde su desempefio es deficiente y
corregirlo. A continuacion se muestran las partes que componen una

evualuacion del desempenio:
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Esquema 3.8, Evaluacion del Desempeiio

Resultado de
tareas

etroalimentacion

Evaluacion
del
Desempeiio

Comunicacion Comportamiento

Trabajo en
equipo

Puntualidad

Amabilidad
con el
cliente
interno

Fuente: elaboracion propia con base en Stephen Robbins, op. cit., p. 499.

Una desviacion en la evaluacién puede ser el sindicato SNTSEMARNAT,
el cual es Ila organizacion compuesta por trabajadores que actuan
colectivamente para proteger y promover sus intereses.

Por lo que las actividades de los trabajadores, en este caso de base,
estan establecidas bajo un contrato el cual es inamovible. Sin embargo, existen
dos cuestiones, ¢repercute el sindicato en la productividad y motivacién de los
miembros de las organizaciones?

En este caso, los trabajadores de base son los trabajadores que estan
sindicalizados, la evaluacién del desempefio es independiente a lo que el
sindicato pudiera argumentar, ya que esta la hace el jefe inmediato aunque la
recompensa que se les proporciona, si esta dada a los empleados de base, qué

a su vez, estan manipulados por el sindicato.
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Por lo que esto ocasiona una desmotivacion y falta de compromiso e
integracion en el area. Existen compaferos que dan el 100% de esfuerzo porque
les gusta su trabajo mientras que otros solo dan el minimo porque saben que los
recompensaran después, ademas de que su puesto en el trabajo esta
asegurado.

Por ende, es indiscutiblemente importante que los gerentes y la Direccién
sepan evaluar objetivamente a sus colaboradores, manteniendo un ambiente
satisfactorio y cubriendo las necesidades de los mismos. Capacitandolos para
que su rendimiento mejore, la productividad sea mayor y la calidad sea

excelente.

3.6. Relacion entre motivacion y desempeiio

Estos dos factores estan directamente relacionados. Como se dijo
anteriormente, el desempefio de un individuo motivado sera siempre favorable,
independientemente de que carezca de otros factores.

Un trabajador satisfecho y motivado con su trabajo, tiene actitudes
positivas, por lo que un trabajador contento tiende a ser mas productivo. Por otro
lado, un trabajador desmotivado e insatisfecho tiende a ausentarse en el trabajo,
no pone todo su empefio en realizar las actividades o de alcanzar los objetivos
propios y de la organizacién.

Con el fin de que los empleados puedan manifestar su desacuerdo con la
organizaciéon y evidenciar que son trabajadores desmotivados, existen varias
maneras para ello, tales como: renunciar, se insubordinan, roban pertenencias
de la organizacién o eluden la responsabilidad que se les dio. Asimismo, existen
4 respuestas a la insatisfaccion laboral:

> Salida: comportamiento a abandonar la organizacién
0 a buscar un nuevo trabajo.

> Vocear: tratar de mejorar las condiciones, como
sugerir propuestas de mejora, analizar los problemas con los

superiores.
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> Lealtad: esperar con optimismo a que mejoren las
condiciones.
> Negligencia: dejar que la situacion empeore, con

ausentismo, con poco esfuerzo y por tasa alta de errores.”®

Los valores y las necesidades de cada individuo cambian
constantemente, por eso la Direccién tiene la responsabilidad de evaluar
objetivamente y conforme a sus propios objetivos y necesidades a sus
colaboradores. El desempefio de éstos y la satisfaccion de los mismos seran
mayores si los valores encajan bien con los de la organizacién. Un individuo
integral no solo tiene la capacidad, la experiencia y la motivacién sino también
un conjunto de valores afines a la organizacion, con el objetivo que pueda
desempenfar su trabajo de la mejor manera posible, con el menor porcentaje de

errores y la mayor satisfaccion propia y de la empresa.
3.7 Conclusiones

La falta de motivacion en el area de Prestaciones deja en claro que el
desempeno de los trabajadores es bajo, la productividad en consecuencia es
mala, asi como la calidad y el ambiente organizacional deja mucho que desear.
Con base en la encuesta realizada a los integrantes del area, se muestra que la
mayoria de los integrantes ocupan puestos operativos y no son motivados,
ademas de que no les interesa obtener algun tipo de motivacion, por otro lado el
personal de confianza son los que toman los cursos de capacitacion aunque no
es suficiente trabajar con estos colaboradores motivados.

A pesar de que la Direccién esta consciente de la falta de motivacion no le
da mucha importancia, puesto que los trabajadores tampoco se quieren superar
ni llegar a tener un pensamiento con visién hacia el futuro. Por ser una

Dependencia de Gobierno, la Direccién solo les exige cursos a los trabajadores

" Stephen Robbins, op. cit. pp. 79-82.
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de confianza que estan ahi por el Servicio Profesional de Carrera’ y eventuales.
El area tiene una fuerte obligacién por mejorar la motivacion, la eficiencia, la
eficacia y la productividad de sus trabajadores y de los procesos que se
manejan. Asi, éstos tendran una mejor calidad de vida laboral, una mejor
autoestima, lo que propiciara que estén a gusto con el trabajo que desempefian
dia a dia. Por el contrario, existen los trabajadores, que tal y como estan, se
encuentran bien aunque no den un 100% en su trabajo, ni lo desempefien de la
mejor manera, con tal de que reciban su nomina y perciban todas las
prestaciones que les correspondan, asi es como ellos se sienten comodos. Esta
vision y mentalidad que se genera en términos generales en varias
organizaciones del pais.

Segun Roger Bartra en su libro “Anatomia del Mexicano”, los individuos
son mediocres y conformistas por naturaleza, y estos rasgos vienen de herencia
de los aztecas que se volvieron asi, por la represién espafola. Sin embargo, los
tiempos han cambiado y las organizaciones tienen que cambiar de mentalidad,
asi como los colaboradores.

Tener una filosofia ganar-ganar, aprender a trabajar en equipo, a discutir
los problemas que se encuentran y guiar a los trabajadores con una habilidad
diferente, propiciara a ser mejores como personas Yy también como
profesionistas. La administracion publica podra sufrir un cambio gratificante y
significativo dentro de sus procesos y de la mentalidad de los colaboradores de
base y de confianza.

En este sentido se puede concluir, que la falta de motivacion repercute en
un sentido negativo en los trabajadores, puesto que éstos no tienen interés en
mejorar su trabajo y menos en los objetivos comunes. Toman su trabajo como
algo rutinario sin ninguna novedad ni como algo que pueda agregar un valor a la
vida de los colaboradores, dejando asi a la Secretaria con un desempefio

mediocre.

! Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Pablica Federal, 2006 articulo 2: SPC “es
un mecanismo para garantizar la igualdad de oportunidades en el acceso a la funcién publica con base en el
mérito y con el fin de impulsar el desarrollo de la funcidn publica para beneficio de la sociedad...”.p. 1.
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Capitulo 4

m - =
Niinucacion Organizaci
“
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éPor qué se han deteriorado las lineas de comunicaciéon en el area

de prestaciones y que genera esta situacion?

3.1 Principios de comunicacion

Hoy en dia, en las organizaciones es vital la comunicacién, ya que
permite el conocimiento entre los individuos,para de maneras diferentes, sin
perder la autenticidad.

La comunicacion la podemos entender como un proceso permanente de
transmisién y recepcion de valores, actitudes, acciones e ideas, la cual nos
permite crecer y desarrollarnos como organizaciones, que tienen Ia
perseverancia de combatir los riesgos y adversidades posibles a presentarse.

Todas las organizaciones deben mantener un compromiso que valore la
importancia que tiene la comunicacion dentro de las mismas, con la finalidad de
mantenerse en un nivel de excelencia alto y competitivo.

La comunicacién, es esencial para cualquier grupo u organizacion, los
datos en las organizaciones dicen que la mala comunicacién es la principal
causa de los conflictos entre colaboradores, ya que a lo largo de la jornada
laboral los miembros se comunican en un 70%, ya sea por comunicacion verbal
o escrita, por lo anterior, se dice que la falta de una comunicacién efectiva es la
fuerza mas grande en entorpecer el desempefio exitoso de los grupos.

Por esto, la comunicacién abarca la transferencia y la comprension de
significados, ya que uno puede mandar el mensaje, pero si el receptor no lo

comprende no puede haber una buena comunicacion.”?

72 Stephen Robbins, “Comportamiento Organizacional”, México, Pearson Educacion, 10* Edicién, 2004,
pp. 283-284.
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Existen cuatro funciones de la comunicacién en el entorno organizacional:
el control, la motivacién, la expresién emocional y la informacion.

La comunicacién controla las diferentes conductas de los miembros, ya
que cuando existe alguna inconformidad con algun colaborador este se lo
comunica a su jefe directo, tomando asi las medidas necesarias para
contrarrestar dicho conflicto. Como lo vimos en el capitulo anterior, la
comunicacion fomenta la motivacion, al transmitirle a los empleados lo que se
debe hacer, si lo estan realizando bien y que se puede cambiar en caso de que
el resultado no sea el Optimo. Asi, el establecimiento de metas y la
retroalimentacion juegan un papel importante en la comunicacion y en la
motivacién de los miembros.

La expresion emocional, es importante puesto que los trabajadores
liberan sus frustraciones y sentimientos a través de la comunicacion con sus
demas colaboradores. Tener una buena transmision de informacion facilita la
toma de decisiones. Con el fin de mantener una comunicacion asertiva, todas las
organizaciones deben de llevar alguna o las cuatro funciones antes
mencionadas.”

Con base en encuestas realizadas, la comunicacién en el area de
Prestaciones de la SEMARNAT, se ha deteriorado, puesto que los miembros de
la institucion solo trabajan para si mismos, por lo cual no es indispensable
comunicarse con los demas compafieros salvo para situaciones muy
especificas, por ejemplo para la revision y mejora de los procedimientos, los

cuales son una vez cada afo.

3.2 Proceso de la Comunicacioén

Para comprender un poco mas lo que es la comunicacién, se dice que es
compartir o intercambiar ideas, pensamientos, enfoques, etc, por medio de un
proceso de interacciébn entre dos o mas personas. Por lo anterior, la

comunicacion es una actividad humana, en que depende del significado de la

73 Stephen Robbins, op. cit, p. 284.
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cultura de la persona, que en este caso sera una Dependencia y los miembros
de la misma. A continuacion se muestran dos esquemas, uno de los conceptos
que componen una comunicacién dentro del entorno organizacional, y el otro del

proceso de comunicacion.

Esquema 3.1, Comunicaion en el entorno Organizacional

Comunicacion
en el entorno
organizacional

Informacidén Motivacion

Expresion
emocional

Fuente: elaboracion propia con base en Stephen Robbins, op. cit, p. 284.
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Esquema 3.2, Proceso de comunicacion

RUIDO

Emisor Canal Receptor

e e Decodificacién
Codificacién

RETROALIMENTACION

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins,” op. cit”. p.284.

Podemos detallar el proceso de comunicacion, en el cual intervienen siete
partes: 1) La fuente de la informaciéon que puede ser escrita, verbal o electrénica,
en donde se inicia un mensaje. 2) El mensaje es el conjunto de informacion que
se quiere transmitir, en concreto es la codificacién del mensaje de origen.

3) El canal es cualquier medio que elije el emisor para transmitir su

mensaje a sus superiores o0 a sus colaboradores. 4) El receptor es el que recibe
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el mensaje, por lo que tiene que comprender la informacién que recibe por
medio de la decodificacién del mismo.

5) Existen situaciones en este punto el cual los receptores no comprenden
el mensaje del emisor y entienden cosas completamente distintas. Es importante
sea quien sea el emisor,destacar la responsabilidad de usar los diferentes
medios para que el mensaje llegue de forma clara y precisa al receptor.

6) El ruido, que son las perturbaciones no previstas ni previsibles que
pueden destruir o alterar la informacién. 7) El ultimo peldafio de este proceso es
la retroalimentacion que en mi opinién es el mas importante, ya que es la
comprobacion de qué tan exitosos hemos sido al transferir el mensaje. Aqui se
determina si el mensaje fue claro, preciso y principalmente comprendido.”

El tener una buena comunicacion laboral, permite al personal orientar las
conductas individuales y establecer relaciones interpersonales y funcionales que
ayuden a trabajar en conjunto hacia la realizacién de un mismo objetivo. En la
Dependencia del sector medio ambiente, existe una deficiencia en esta
competencia, ya que el personal no tiene metas establecidas ni objetivos a
alcanzar, por lo mismo esta disperso en sus compromisos laborales.

El dialogo dentro de la comunicacién, es un factor importante puesto que,
es el proceso que usan las personas para dejar su actitud defensiva a efecto de
permitir el libre flujo de la exploracion de sus propios supuestos y creencias asi
como el de las demas personas.

Cuando existe un buen didlogo se puede encontrar la comunicacién
asertiva, la cual significa expresar con confianza lo que se piensa, siente y cree,
al mismo tiempo que se respeta el derecho de otros a tener puntos de vista
diferentes.

Ala Secretaria de Medio Ambiente le seria de mucha utilidad manejar este
tipo de comunicacion de la Direccidén para sus colaboradores, haciendo asi las
indicaciones mas faciles de entender, los procesos mas eficaces y las

soluciones de mejora mas propositivas, con colaboradores motivados y

™ Stephen Robbins, op. cit, p.p. 284-285.
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entendidos por sus superiores. Asi el trabajo se vuelve agradable y la
productividad aumentaria.

3.3 Componentes de la Comunicacion

Existen factores indispensables para mantener un dialogo propicio y
agradable para tener una comunicacion clara y precisa los cuales son: una
escucha activa, la auto revelacién apropiada, la retroalimentaciéon constructiva, y
la apertura en la comunicacion. El siguiente esquema muestra los componentes
para tener un dialogo adecuado:

Esquema 3.3, Componentes de un dialogo adecuado.

autorevelacion retroalimentacion
apropiada constructiva

escucha activa

Dialogo

aperturaen la
comunicacion

adecuado

Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, op.cit. pp. 284-285.

Estos componentes benefician la intercomunicacion cuando se realiza
cada uno de ellos, teniendo asi una escucha asertiva. Esto les dara a los

colaboradores mas criterio ypropiciara que sean mas objetivos en cuanto a las
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propuestas que se les pidan dentro de los procedimientos o propuestas para
solucién de problemas.

Al tener una auto revelacion apropiada, el miembro de la organizacién
podra ser mas justo con sus propias ideas y soportara la critica, haciendo asi la
retroalimentacion aun mas facil. Con la finalidad de que la comunicacién sea
mas abierta y todos los colaboradores se unan a la gestion de ideas y
propuestas de mejora trabajando también, en equipo.

Desde hace tiempo, la comunicacién ha sido una ciencia la cual tiene
ramificaciones para poder entenderla mejor y asi explicar a las organizaciones,
los diferentes mensajes que puede haber en la misma.

La comunicacion descendente, la cual implica todos aquellos mensajes
que fluyen de la Direccion hacia los subordinados, es decir hacia los niveles
inferiores, es esencial para que de esta manera las comunicaciones
ascendentes sean eficientes. Los autores Kafz y Kahn identificaron cinco tipos

de comunicacion descendentes:

o Instrucciones laborales.

o Exposicion razonada de los trabajos.
. Procedimientos y practicas.

o Feedback.

o Adoctrinamiento de objetivos.

La comunicacion ascendente por otro lado, son los mensajes que fluyen
de los colaboradores a los niveles superiores, para que la comunicacion
descendente mejora la moral y las actitudes de los empleados.

Este tipo de comunicacion se conoce como integracion humana, que
consiste en estimular la participacién de los empleados en la preparacion de
objetivos, metas y politicas aplicables a la organizacién o bien al Departamento
al cual pertenecen. La Direccion no debe olvidar este tipo de comunicacién por
diferentes razones:

o Indican la receptibilidad del entorno para las comunicaciones

descendentes.
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. Facilitan la aceptacion de las decisiones tomadas
estimulando a los colaboradores a que participen en el proceso de la
toma de decisiones.

. Proporcionan retroalimentacién en la comprensién por parte
de los miembros de la organizacién.

° Animan a la presentacién de ideas valiosas.

La comunicaciéon horizontal por otro lado es el intercambio lateral de
mensajes entre personas que se encuentran en el mismo nivel de autoridad
dentro de la organizacion. Existen varios propésitos de la comunicacién

horizontal como:

. Coordinacion de las tareas.
. Participacion en la informacion.
. Resoluciéon de conflictos.

La resolucién de conflictos es de suma importancia para el desarrollo
integral de los empleados. Aunque existen limitaciones que pueden afectar
dichos propositos, como pueden ser la rivalidad, la especializacion y la falta de
motivacion.”® Para entender estos tipos de comunicacion, se muestra un

esquema de los diferentes tipos de comunicacion organizacional.

> Gerald M. Goldhaber, “Comunicacion Organizacional ”’, México, Ed. Diana, 1984, pp. 131-140.
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De la direccion con el
personal

De la empresa
hacia los
publicos
externos

%

A miembros
superiores

1T

Ascendente
Horizontal
Descendente

1L

Personal inferior en la
jerarquia

Esquema 3.4, Tipos de Comunicacion.

De los
sectores
externos
hacia la
empresa

Elaboracién propia en base a Gerald M. Goldhaber, “Comunicacién Organizacional”, pp.131-140.

El lenguaje corporal

dentro de

las organizaciones es de suma

importancia, en lo que a comunicacién se refiere, ya que puede tener una

repercusion generalmente negativa, puesto que se transmite un mensaje pero

los ademanes pueden transmitir algo diferente a lo que se queria decir.
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La mayor parte del tiempo nuestros gestos, expresiones y tonos de voz
subrayan lo que decimos, por lo mismo hay que ser congruente con lo que se
dice y con el cdmo se dice, ya que las dificultades aparecen cuando sé es

incongruente, creando asi, inconformidades en la recepcion del mensaje.”

3.4Comunicacién Organizacional

La comunicacion organizacional es una herramienta, que permite la
adecuada interaccién entre los intereses del personal interno con los de la
sociedad, asi, ésta es fundamental para el cumplimiento de los objetivos. Esun
medio que permite el desarrollo de los colaboradores para enfrentar los retos y
necesidades de la sociedad. Por ende, los canales de comunicacién deben estar
bien estructurados para que la informacion sea transmitida de manera clara y
oportuna.

Adentrandonos mas en el concepto, el autor Gerald M. Goldhaber dice
que la comunicacion organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que
es influenciado por el medio ambiente, puesto que la organizacion es un sistema
abierto que tiene interaccion con el ambiente interno y externo.

Esta comunicacion implica mensajes, flujo, propésito, direccion y el medio
empleado. Asimismo, involucra personas, actitudes, sentimientos, relaciones
yhabilidades.”’

La informacion dentro del proceso comunicativo de una organizacion, es
esencial, ya que tiene como objetivo el disminuir o moderar las dudas,
indecisiones, titubeos o inseguridades.

Por lo que en la comunicacion organizacional, la principal meta es
transmitir a los interesados un mensaje en el cual el contenido exprese el cémo
ejecutar un trabajo eficaz y enfatizar el hecho de trabajar en equipo y cooperar

con los demas colaboradores, lo cual permite obtener una satisfaccion personal.

"®Judith Taylor, “La comunicacion en el trabajo”, Espafia, Ed. Gedisa, 2002, pp. 18-19.
""Gerald M Goldhaber, op. cit., p. 23.
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Asimismo, la comunicacién estimula la cooperacién y la satisfaccién en el
trabajo, como consecuencia, se fomenta el pensamiento colectivo, sin el cual el
grupo no podria existir, mismo que podria perjudicar a las empresas
gravemente.

La Direccion del area de Prestaciones de la Secretaria deberia de
enfocarse a proporcionar a sus colaboradores cursos de comunicacion asertiva,
para que el trabajo sea mas productivo y haya una eficiencia significativa dentro
de los procedimientos.

Segun Ramos Padilla, la comunicacién organizacional se basa en la
obtencion satisfactoria de los objetivos previstos con una organizacion de
sistemas de comunicacion y manejo de conocimientos bajo normas racionales.”®

Podemos establecer, que la comunicacién organizacional es una sinergia
de sistemas ordenados cuyos objetivos principales deberan ser: motivar al
personal a realizar eficaz y productivamente su trabajo, evitar los conflictos
sindicales y la desintegracion de los colaboradores, estimular la cooperacion y la
satisfaccién en el trabajo, asegurar la buena transmisiéon de conocimiento y
experiencias, asi como permitir el cambio de opiniones y el respeto de las
mismas. Por lo que se debe de generar informacién confiable, utilizar canales y
medios bien estructurados con el fin de ayudar al cumplimiento de los objetivos
organizacionales.”

Dentro de las organizaciones, en especifico en la Dependencia, los
principales conflictos son generados por la mala comunicacion entre todas las
jerarquias. Puesto que los miembros pasan un 70% del dia comunicandosees
razonable decir, que el factor mas importante que entorpece el buen desempefio
de los procesos y de los individuos es la mala comunicacion o la falta de calidad
de la misma.A continuacion se muestra una parte del organigrama de la
SEMARNAT, donde se encuentra la DGDHO.

8 Carlos G. Ramos Padilla, “La comunicacién”, México, Ed. Trillas, 1991, p.15.
Ibidem. pp. 17-19
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3.5 Organigrama de la SEMARNAT.

SECRETARIO

SUBSECRETARIA DE UNIDAD COORDINADORA
GESTION PARA LA OFICIALIA MAYOR DE PARTICIPACION SOCIAL
PROTECCION AMBIENTAL Y TRANSPARENCIA

IDIRECCION GENERAL

DE DESARROLLO
HUMANO Y,

ORGANIZACION

DIRECCION GENERAL DE
=== PROGRAMACION Y
PRESUPUESTO

DIRECCION GENERAL DE
===| RECURSOS MATERIALES,
INMUEBLES Y SERVICIOS

Elaboracion propia con base en la pagina de internet de la SEMARNAT www.semarnat.gob.mx

Al comunicarnos, es vital que el mensaje sea transferido y comprendido
en su totalidad. La comunicacién organizacional bien manejada dentro de la
empresa, puede cambiar la estructura de una rigida a una flexible, agregandole
movimiento y dinamismo a los procesos que se realizan en la primera,
representando la fuerza que brinda para que los colaboradores hagan una
sinergia y otorguen la solidez que se requiere para existir y subsistir.

Con el proposito de que en la Institucién haya una buena comunicacién,

los sistemas de comunicacién aportan la informacién necesaria para que la toma
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de decisiones no la tome una sola persona, sino que se consulte entre los
miembros del equipo llegando asi, a una decisién unanime.®

Asi, la comunicacion organizacional, no debe de limitarse a transmitir la
informacion o los mensajes, sino que éstos tienen que haber definido
precisamente, misiones y responsabilidades, para que los empleados tengan
bien en claro cuales son sus funciones, objetivos, con la finalidad de que haya

una buena productividad, efectividad y eficiencia.

3.5Comunicacién como una competencia organizacional

En la actualidad las organizaciones del pais tanto publicas como privadas
estan reclutando al personal por medio de sus competencias, ya no tanto por los
conocimientos adquiridos si no por las actitudes y habilidades que tengan para la
rapida solucién de conflictos y para la innovacion de estrategias de mejora de los
procesos.

Sin embargo, en la Secretaria de Medio Ambiente, el procedimiento de
reclutamiento a pesar de que si califican las habilidades, muchas veces las
personas entran por favoritismos ya que es una Dependencia de Gobierno y en
México el antecedente de las Secretarias es poner a sus conocidos.

Por lo que la comunicacién interna puede deteriorarse. Asimismo los
colaboradores tienen que tener las normas, las expectativas y los niveles de
autoridad, la responsabilidad que su puesto conlleva y el control deben de
quedar claros en cada uno de ellos.

Asimismo, en el pais, las organizaciones y las sociedades viven un
cambio continuo, el cual constituye una preocupacion, ya que las organizaciones
necesitan estar preparados para cualquier cambio, distraccion o cualquier
situacion que se presente. Asi, el mayor desafio, ha sido el proceso de
mejoramiento en las organizaciones privadas y publicas, para qe estas se
adapten a las exigencias de mejoramiento de la calidad en los productos y
servicios, la busqueda de excelencia de todos los procesos y claro a la

satisfaccién y al perfeccionamiento del capital humano.

89 Carlos G. Ramos Padilla, “Comunicacion Organizacional”’, México, Ed. Trillas, 1991, p. 20.
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Es de suma importancia que la comunicacion siempre debe expresarse
con educacion, tacto y claridad, en vista de que de que esto causa una buena
impresién a los colaboradores y contribuye a la imagen de la corporacion ya sea
positiva o negativa. La Direccion de la Secretaria necesita valorar su tacto de la
comunicacion y tratar de mejorarla. Asi, una buena comunicacion, necesita
paciencia, destreza y voluntad, por lo que es necesario que cuando se transmita
un mensaje este debe contener:

e Exactitud, con el fin de transmitir los mensajes claros y concretos.
e Atencidn a los sentimientos y opiniones de los destinatarios.

e Destreza en la transmision.

Existen destrezas para tener una comunicacién oral eficiente tales como:
la atencion, el empleo de un lenguaje corporal idéneo, escuchar, preguntar,
responder, resumir y aseverar. En otras palabras los directivos,como también
todos los colaboradores del area, deberan de tener presente estas destrezas
para que los mensajes no tengan ninguna distraccidn o mal entendido en la
transmision del mismo.®’

Asimismo, en el mapa conceptual que se puede observar en la pagina 87,
se muestran las competencias comunicativas necesarias en el ambito
organizacional, por lo que la Direccion deberade transmitir el mensaje claro y
preciso, y desarrollar las capacidades dentro de sus colaboradores.

La principal desventaja de la comunicacién oral es que entre mas
personas reciban el mensaje este puede distorsionarse y que cada persona lo
interprete a su manera.®? Por lo que, los directivos tendran que ejercer una serie
de habilidades y aprendizajes con el fin de mantener una buena comunicacién
manteniendo el mensaje principal.

A la Secretaria del Medio Ambiente podria hacerle de mucha ayuda tener
como ventaja competitiva la habilidad de comunicacién y desarrollarla a su

maximo potencial, ya que esta competencia es un compendio de saberes,

81 Judith Taylor, “La Comunicacion en el Trabajo”, Ed. Gedisa, Espafia, 2002, pp. 15-17.
82 Stephen Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Pearson Educacion, 10 ed., México, 2004, p. 287.
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capacidades, habilidades o aptitudes que participan en sinergia, en la
produccién de la convivencia de las relaciones interpersonales e intergrupales,
asi pues la coexistencia humana requiere de una comunicacion eficaz.

Los colaboradores de la Institucién, podran establecer una convivencia
sana y productiva al realizar sus actividades laborales diarias. Por otro lado la
Direccién podra manejar un plan estratégico tanto, personal como colectivo, con
el fin de que esta competencia represente un requisito para entablar relaciones,
no solo, saludables sino también productivas, que contribuyan a sustentar el
clima organizacional el cual ya se ha hablado en capitulos anteriores, asi como,
el sentido de pertenencia y todos los componentes importantes que contribuyen
a la optimizacion de los procesos productivos.®

Por lo general, en la Dependencia, no se evalua por el método de
competencias, puesto que los trabajadores realizan sus actividades de forma
automatica sin cuestionarse ni preguntar nada, por lo mismo existen conflictos
entre los jefes y los miembros, ya que no se ponen de acuerdo en las funciones
y no existe una buena transmisién, decodificacion ni una retroalimentacién de los
mensajes.

Sin embargo, un aspecto muy importante que la Dependencia deja de
lado, son las relaciones laborales, las cuales mantienen un equilibrio entre la
buena productividad y la imagen de la Organizacién.

Las relaciones laborales deben ser entendidas como un proceso
constante que de manera abierta y transparente, deben convertir a los
colaboradores, en una solida estructura que se mueve en conjunto hacia la
realizaciéon de un mismo objetivo, la cual comparte las imperfecciones de la
misma y dedica esfuerzos a entender y satisfacer las necesidades de cada una
de las areas.

En caso de que la Dependencia no fomente relaciones laborales entre sus
colaboradores, trae como consecuencia la ausencia de una comunicacién

constructiva y de relaciones basadas en la desconfianza, angustia y miedo. Por

837 , - . . Lo
Lily Bermudez y Liliana Gonzalez, “La competencia comunicativa: elemento clave en las
organizaciones”’, Quérum académico, Universidad del Zulia, 2011, p. 96.
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lo antes mencionado, la construccion y el cuidado permanente de las relaciones
laborales, ademas de ser un método preventivo, motivan a la organizacion
desde todas sus areas y le permite lograr sus objetivos de mediano, largo y corto
plazo con el compromiso y apoyo de los colaboradores.®

3.6 Importancia de la Competencia Comunicativa

La competencia comunicativa implica una serie de competencias, que son
un conjunto de conocimientos y experiencias de diversos tipos en los que, tanto
el emisor como el receptor, deberan de poner en juego para producir o
comprender discursos adecuados a la situacién y al contexto de comunicacién.

Por lo tanto, dicha competencia es saber transmitir un mensaje dentro de
un campo de conocimiento y un saber aplicarlo. Educacion que comprende
conocimientos, habilidades, actitudes y valores, con el fin de realizar actos
comunicativos eficientes, para la satisfaccion de necesidades y propésitos.

La competencia comunicativa dentro de las organizaciones, es pues, la
capacidad de comprender y aceptar la visibn del otro y una apreciacion
adecuada de si mismo, buscando la informacion objetiva y requerida en el
proceso comunicativo, asi como tener un autocontrol emocional. En la Direccion,
o los mismos colaboradores de la Dependencia, al ser personas competentes,
tendran que poseer capacidades y condiciones favorables para ponerlas al
servicio de un desempefio eficaz.?®

En el area de Prestaciones de la Secretaria del Medio Ambiente, existe un
gran vacio en lo que a la competencia comunicativa se refiere, ya que cada
quien trabaja por sus propios intereses y los grupos informales son los que
motivan a los colaboradores a trabajar aunque no se lleven cordialmente con sus

superiores.

8 Cardenas Lesmes Rosa Maria, “Relaciones Laborales”, Global Network Content Services LLC, Estados
Unidos, 2012, p. 2.
% Lily Bermudez y Liliana Gonzalez, op. cit, 2011, pp. 98-102.
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El trabajo se realiza pero no en la mejor disposicion, ademas existen
malos entendidos en cuanto a las funciones que cada integrante del area realiza,
puesto que no hay una comunicacion asertiva.

La palabra asertividad a veces se nos complica mucho entenderla y
mucho mas llevarla a la practica una vez trabajando, por lo que debemos de
poner principal atencibn en cdémo nos podemos comunicar asertivamente,
evitando asi cualquier conflicto.

Por lo anterior, la asertividad es el trato abierto y sencillo con las personas
sin caer en los extremos. Se dice que la asertividad es la facultad que nos
transmite necesidades, deseos y opiniones con claridad y franqueza, asi como el
saber negociar con los demas hasta la obtencion de un resultado satisfactorio.®

El siguiente esquema muestra las ventajas que se consiguen si la

organizacion se maneja con asertividad.

Esquema 3.6, Asertividad.

Colaborar con los

. demas en la
Asertividad -
resolucion de los
problemas
Tratar mas eficazmente con
las personas y las situaciones asumir criticas

conflictivas

Fuente: Elaboracion propia con base en Lily Bermudez y Liliana Gonzalez, “op. cit”,pp. 98-102.

% Judith Taylor, op. cit. 2002, pp.27-28.

Sanchez Castillo Ruth Adriana



Tesis | 2013

Siendo la competencia comunicativa, un aspecto sumamente importante
dentro de la organizacién, el ser asertivo puede disminuir un gran porcentaje de
conflictos, asi, es indispensable conocer las caracteristicas individuales e
identificar las habilidades para su desarrollo a través del aprendizaje y el
ejercicio de la actividad laboral cotidiana, con el fin de afianzar el sentido de
seguridad y la confianza en si mismo, ademas de crear un vinculo con la
eficiencia y productividad que son indispensables en el desempefio laboral.

Asi, esta competencia, es el producto del quehacer diario, de la capacidad
de adaptacién e interpretacion de pensamientos, sentimientos y objetivos de
seres humanos que reciben, interpretan y reaccionan ante un conjunto de
mensajes.

El tener una competencia comunicativa fortalecera a su vez la cultura
organizacional de la Dependencia, jugando un rol como instrumento de cambio,
uniendo mas a los colaboradores, ayudando asi, a la busqueda de soluciones a
los problemas que se enfrenta el area, haciendo que se sientan pertenecientes a
la misma y que las actividades las realicen con creatividad y con gusto por
mejorarlas.

Podemos incluir algunas estrategias para que los colaboradores tengan o
desarrollen un modo asertivo, por ejemplo: la asercion basica, la empatia y el
compromiso viable. A continuacién se muestra un esquema de las competencias

comunicativas organizacionales deseables para una empresa.
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Esquema 3.7, Competencias Comunicativas Organizacionales.
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Motivacion
Establecimientode
objetivos
) N Confianzay
UDERAZGO Y~ Seguridad
Adaptacional
cambio

Influencia sobre otros
Desarrollode

' Generar un clima
competencias n
propicio

Construccion de

i grupos de trabajo
TRABAJOEN Compe.ten.c|as |
EQUIPO comunicativas
organizacionales COMUNICACION

EFECTIVA

Comunicacion Objetivosen
constante comdn

Mejorarla Calida(.i enlas Ensefiar
calidad de relaciones
las MANEJO DE
decisiones CONFLICTOS Soluciones que
Informacidn clara
Libera ,
tensiones ORIENTACION

Asumir riesgos

ALLOGRO
Escucha activa

\

Administracion de Mejorar la organizacion
Procesos

Elaboracién propia con base en Judith Taylor, op. cit. 2002, pp.27-28.
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Un factor esencial, que esta presente en la Dependencia y que es lo
opuesto a la asertividad, es la agresividad®’, que aunque puede ser minima,
debemos de eliminarla por completo.

Existen,como en todas las organizaciones, diferencias sociales, culturales
y econoémicas, sin embargo al tener en la Direccién personas con competencias
que complementen la comunicacién, incluyendo el ser asertivos, beneficiaria
mucho y las diferencias no serian problema alguno para los colaboradores
puesto que todos trabajarian bajo una misma cultura organizacional y el clima

seria satisfactorio y amable.
3.7Comunicacién Organizacional y la minimizacién de conflictos

Como se ha mencionado, la comunicacién es un factor determinante en el
desarrollo y organizacién de los seres humanos.

Dentro de la organizacion, es primordial que la Direccibn maneje una
buena comunicacién en todas las lineas posibles, las cuales siempre deben de
contener dialogo, entendimiento, percepcién, toma de decisiones, conocimiento,
convivencia, armonia, desarrollo personal, asi como mejora en los procesos. La
atencién a usuarios, la mejora del clima organizacional, la productividad, la
calidad, asi como eficacia y eficiencia, ayuda a que la comunicaciéon fluya
adecuadamente.

La Direccion tiene que tener muy presente la importancia de este
concepto, ya que el proceso comunicativo satisfactorio, conlleva a un ambito
optimo para resolver conflictos, diagnosticar a detalle el clima laboral, con el fin
de anticipar los problemas dentro de la Dependencia.

Como resultado de una comunicacion eficaz,los colaboradores junto con
la Direccién deberan de trabajar en conjunto para disminuir, hasta llegar a

eliminar, las barreras que impiden obtener una retroalimentacién sana. Al no

8 Judith Taylor, op. cit, p. 29. Agresividad: “ponerse uno mismo por delante en toda circunstancia, no
hacer caso de los demas e ignorar el hecho de que ellos también tienen necesidades y derechos, y que
quieren aportar algo.”
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llevar una buena comunicacion pueden generarse conflictos entre los miembros
de la Institucién o la toma de decisiones incorrectas que impactarian de manera
directa a la misma,asi debemos de ser muy cuidadosos al momento de transmitir
un mensaje, porque cualquier distraccién, tal como una falla en la transmisién o
el ruido ambiental, pueden generar un cambio dentro de la interpretacion del
mensaje y crear opiniones e ideas no deseadas.®®

En la actualidad, en el area de Prestaciones se viven muchos conflictos
puesto que la comunicacion es deficiente y existe la suposicion en vez de
cuestionar. Ademas de haber conflictos dentro del clima laboral, hay mucha
envidia, chismes y tension laboral, por estas razones la Direccion tiene una gran
responsabilidad para que todo su personal trabaje en unidad y haya una
integracion para que puedan trabajar en equipo y asi mejorar la comunicacién, y
con esto facilitar los procesos y procedimientos del area.

La palabra conflicto la podemos definir como la lucha por los valores, el
estatus, el poder y los recursos escasos, en el curso de la cual los oponentes
desean neutralizar, dafiar o eliminar a sus rivales.

Asi, podemos concluir que la existencia de un conflicto es cuestion de la
percepcién. Por lo que podemos detectar cuando se presenta o se presentara un
conflicto en el momento en que alguna de las partes se oponga, o en el
momento en que exista incompatibilidad y haya una interaccién entre los
miembros de la organizacion.®

El personal del area tiene las capacidades para convertirse en un equipo
de alto desempefio, sin embargo la Direccion no le da la importancia de
crecimiento a su capital intelectual, puesto que son procesos continuos; y
viéndolo friamente no requieren mejora alguna.

Por esta razén, los trabajadores estan cémodamente laborando v,
medianamente realizando sus funciones. Si existiera un buen equipo, el conflicto

pudiera hacer una sana competencia, al explotar los aspectos positivos del

% Edim Martinez-Rodriguez, Luis Ladislao Garcia-Martinez, “La Comunicacién organizacional y la
prevencion de conflictos en las organizaciones. un enfoque en las instituciones de salud”, 2011, pp. 116-
118.

Ibidem, p. 119.
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mismo, mejorando asi, la productividad del area, a través del desarrollo
individual de los trabajadores, vinculando los objetivos de la organizacion con lo

individuales.

3.8 Minimizacion de Conflictos

Para mantener una buena comunicacion, se deberan de tener en cuenta
algunas caracteristicas, por ejemplo, un proceso de intercambio, la atencion a la
presencia de interlocutores, asi como la identificaciéon de los discursos.

Asi, se podria minimizar el impacto negativo, asegurando una buena
comunicacion que facilite la correcta comprension de los mensajes. De esta
forma habra una adecuada retroalimentacion que elimine o minimice el impacto
del descuerdo entre las diferentes partes involucradas.*

A lo largo de investigaciones nadie puede asegurar la no confrontacion o
los conflictos dentro de las relaciones laborales, sin embargo al contar con una
comunicacion abierta, si existe una consulta mutua, asi como, colaboracién en el
planteamiento de la gestién y fe en los valores del trabajo en equipo, se podrian
evitar los conflictos y buscar soluciones que hagan entrar a la organizacion y sus
colaboradores en la filosofia de ganar — ganar.

Para poder controlar los conflictos, debemos saber los sintomas, que
suelen ser muy evidentes, tales como peleas, incomunicacién, quejas,
manifestaciones de contrariedad, moral baja, ausentismo y fomento a las
acusaciones mutuas. Por lo que es necesario transformar al conflicto incipiente
en una competitividad productiva.

Existen cinco alternativas utiles para manejar los conflictos, primero, uno
se puede retirar, cambiando de direccién, aunque al no afrontar los problemas
se puede desarrollar estrés. La segunda es pelear para ganar, que esta basado
en baja confianza y poco apoyo, aunque con una gran competencia y autoridad.
La tercera se refiere a resolver el problema con un enfoque de colaboracién, el

cual requiere apoyo, respeto afiliaciéon y tacto. La cuarta alternativa es el

% Ronald J. Yalem, “Controlled Communication and Conflict Resolution”, Journal of peace research,
University of Alabama, pp. 263-265.
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negociar un acuerdo, y esta opcion esta entre la colaboracién y la competencia,
en donde en cada aspecto, como se dicen los intereses, necesidades, deseos
trabajen para que se realicen.

Por ultimo incorporar el conflicto en una solucién, usando el poder de
movilizar la situacién en la que se encuentra y encontrar la mejor alternativa a
través de un esfuerzo, esto propicia que se logren los objetivos de la
organizacion.”!

Con el fin de mantener a los miembros del area en un clima laboral
satisfactorio, con una buena comunicacién y que los procedimientos mejoren
cada dia mas, se deben de considerar ciertas situaciones, tales como:

e Que el grupo tenga claros los objetivos generales
yorganizacionales.

e Que haya informaciéon acerca de si se esta progresando
hacia los mismos.

¢ Que se admita que todo el mundo puede equivocarse y que

un fallo no es razén de molestia.

Es de suma obligatoriedad que la Direccion de la Secretaria maneje con
gran responsabilidad, de una buena comunicacién, y que capacite a los
colaboradores para que éstos entiendan la importancia que esta representa
entre los miembros del area y asi, se mejorara tanto la vida laboral como la

personal.

3.9Barreras de la comunicacion

Como lo hemos visto con anterioridad, la comunicacion tiene su parte
negativa o lo que podriamos llamar la desventaja o las complicaciones que ésta
puede llegar a tener.En la Dependencia persisten las barreras de Ia

comunicacion, tales como los mensajes mal expresados o carentes de

! Kathryn Welds, “Conflict in the work place and how to manage it”, USA, 1979, pp. 382-383.
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sentido,que impiden la realizacion de los objetivos. A continuacion se muestran

dos esquemas con las diferentes barreras que pueden existir:

Esquema 3.8 Tipos de Barreras de la comunicacion

Fisicas Fisiologicas
e Entorpecen las e Existe un mecanismo
operaciones o el de deformacion del
desarrollo del mensaje de la
trabajo. persona que lo emite
o en la que lo recibe.

Fuente: Elaboracion propia con base en Kathryn Welds, “Conflict in the work place and how to manage it”, pp.
382-383.
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Esquema 3.9 Tipos de Barreras de la comunicacion

e Sin una actitud sincera para escuchar e

. ] informar se pierde totalmente la confianzay
Falta de sinceridad | credibilidad del auditorio.

e Buscar la manera mas sencilla y simple de

.. transmitir cualquier mensaje, asi el éxito de
COFﬂplEJIdad entendimiento aumenta.

e Si no existe una buena planeaciény
Programas, p|a nesy prevencion ni estudios analiticos de la

< 4 . situacion se caerd en la marginacion, envidia
objetivos sin bases | egofsmos.

Fuente: Elaboracion propia con base en Kathryn Welds, “Conflict in the work place and how to manage
it”, pp. 382-383.

La comunicacién presenta varios retos a eliminar, aunque si no se
solucionan a tiempo pueden ocasionar un efecto llamado incomunicacién, la cual
si algun grupo viola un campo determinado de comunicacion origina
inmediatamente un marcado rechazo, un bloqueo y una marginacion.

Al tener una comunicacién deficiente, se perderan entonces los objetivos
y el caracter competitivo sera incierto, impedira el compaferismo, asi como, la
cohesién de ideas y funciones. En otras palabras la incomunicacién es un aliado
de la rivalidad, la destrucciéon y desapariciéon de grupos, organizaciones y de
sociedades humanas.

Este fendmeno se presenta en la Dependencia puesto que existen grupos
informales que se unen para agredir a los colaboradores que quieren trabajar en

armonia y realizar el trabajo en tiempo y forma.
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Por lo anterior, el método mas eficaz para eliminar las barreras de la
comunicacion, es el proceso de retroalimentacidén, ya que si existe una gran
cantidad de flujos de informacién y mas respuestas se obtengan, las condiciones
de la Institucion mejorarian trascendentalmente y los problemas podran ser
identificados en el momento en que aparezcan o incluso detenerlos antes de que

sucedan.??

3.10 Conclusiones

El area de Prestaciones de la Secretaria de Medio Ambiente ha sufrido a
lo largo de su historia ciertos cambios en la administracion, esto ha ocasionado
rupturas en las lineas de comunicacién y por lo mismo el trabajo en equipo no se
fomenta.

La comunicacion como se ha revisado en el capitulo anterior es de suma
importancia para el buen desarrollo de los colaboradores de una organizacion,
ya que permite una sinergia entre todos los niveles jerarquicos, se establecen
objetivos communes, los cuales son alcanzados por todos los colaboradores. Se
trabaja en equipo, existe una buena retroalimentacion y los colaboradores
aceptan criticas constructivas para el mejoramiento de su desempefo vy
actividades.

En conclusion, es de suma importancia que en el area de Prestaciones de
la SEMARNAT exista una buena comunicacion entre los colaboradores, desde la
Direccion General hasta los puestos de menor nivel jerarquico. Puesto que las
lineas se han ido deteriorando, existe un ambiente poco sano.

Por lo mismo, la Direccion debe de estar consciente de que el personal
debe de estar siempre capacitandose para que los procedimientos y el trabajo
se realicen en tiempo y forma y con la mejor calidad posible.

Teniendo una comunicacion satisfactoria el clima laboral mejorara
sustancialmente asi como, la productividad y la calidad de vida de los

colaboradores.

%2 Carlos G. Ramos Padilla, “Comunicacion Organizacional”’, México, Ed. Trillas, 1991, pp. 73-75.
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Siempre se deben de mantener las buenas relaciones interpersonales,
mantener muy claros los objetivos, asi como los valores de la organizacién, por
lo que los colaboradores deberan tener muy bien establecidas la mision, visién y
sus funciones, para que no existan conflictos ni malas interpretaciones en cuanto
a los mensajes que reciban.

Por lo que se propone que la Direccion capacite de forma regular a sus
colaboradores y los adentre en la competencia comunicativa, que sera de mucha
ayuda en cuanto a la mejora de ideas, tratos con el cliente interno, clima laboral,
motivacién, productividad, eficiencia y eficacia en los procedimientos que el area

realiza.
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Trabajo en EquipQ
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¢Como se pudieran establecer las lineas de integracion para
conformar el trabajo en equipo de alto rendimiento dentro del area de

prestaciones?

5.1Trabajo en equipo

5.1.1Concepto de equipos de trabajo

En la actualidad, las organizaciones no diferencian entre un grupo y un
equipo, ya que no muchas empresas manejan estos conceptos, sin embargo en
los avances de la administracién, es lo que se esta implementando. Por lo que si
pudiéramos cambiar la administracién dentro de las Dependencias de Gobierno
en México, se podria dar un mejor servicio, habria una mayor productividad y la
calidad laboral seria sobresaliente.

Para que la Secretaria pueda implementar un concepto tan vasto como lo
son los equipos de alto rendimiento, necesita conocer primero que son los
grupos Yy los equipos, por lo que a continuacion se mencionan. Primeramente, un
grupo es un conjunto, de una o mas personas interdependientes, que comparten
objetivos especificos, se comunican con frecuencia durante cierto tiempo y esto
lo hacen de una manera personal.®?

Asi, los grupos se pueden dividir en grupos formales y grupos informales.
Los grupos informales, son los que se forman cémo resultado de las actividades
diarias de sus miembros, satisfaciendo asi las necesidades sociales y de
seguridad. Este grupo ofrece seguridad, proteccion y una retroalimentacion
positiva a sus miembros, sin embargo pueden ser una amenaza para la misma,
ya que se les dice que son una fuente de poder en contra de lo establecido, lo
cual puede traer consecuencias indeseables a la Organizacion.®* Los grupos
formales, por otro lado, son aquellos que la organizacion establece en su
estructura con asignaciones de funciones, las cuales fijan tareas especificas, por

ejemplo, el grupo de personas que conforma el area de Prestaciones. El

93Stephen Robbins, “Administracion”, México, Pearson Educacion,10® Edicién, 2010, p.233.
“DonHellriegel, “Comportamiento Organizacional”, México, Cengage Learning, 12* Edicion,2009, pp.
320-321.
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comportamiento de los miembros esta dirigido al cumplimiento de los objetivos y
metas de la organizacion. Se muestra a continuacion un esquema de los dos

grupos que hay dentro de una organizacién.

Esquema 5.1, Tipos de Grupos

Grupos Grupos
Informales Formales

Reforzar y apoyar Metas y funciones
metas especificas

Retroalimentacion Trabajo individual

positiva

Fuente de poder Definidos por la
en contra de lo estructura de la
establecido organizacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Don Hellriegel, “Comportamiento Organizacional”, México, Cengage
Learning, 122 Edicion,2009, pp. 320-321.

La formacion de los grupos formales tiene una metodologia, la cual
consta de cinco etapas, como son: formacién, tormenta, normalizacién,
desempefio y terminacién. La etapa uno, consta del desarrollo del grupo, en el
cual se unen los miembros y definen sus objetivos, estructura y liderazgo. En la
etapa dos, como su nombre lo indica, los miembros aun no se acoplan y existen
conflictos antes de que lleguen a un acuerdo de quién liderara el grupo y cual
sera su direcciéon. En la etapa tres, de normalizacion, se desarrollan relaciones
cercanas y el grupo empieza a tener cohesion, la estructura del grupo se
solidifica y el grupo ha asimilado expectativas comunes relacionadas con el

comportamiento de los miembros. La etapa cuatro es de desempefio, en donde
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los miembros pasan sus esfuerzos para entender y conocer a los demas
colaboradores para trabajar en la tarea asignada del grupo. A continuacién se

muestra un esquema de los pasos a seguir para la formacién de grupos.

Esquema 5.2, Formacion de Grupos

Desarrollo del grupo —— Tormenta

Normalizacién — Desempeiio

Fuente: Elaboracion propia con base en Don Hellriegel, op.cit., pp. 320-321.

Al definir la palabra equipo podemos encontrar infinidad de definiciones,
las cuales no describen tal cual a un equipo, puesto que éste tiene varias
modalidades y caracteristicas, tales como el comportamiento de los miembros
de cada organizacién. El autor Don Hellriegel lo define como, un numero
reducido de empleados con competencias complementarias comprometidos a
metas de desempefio comunes y relaciones de trabajo de las que son
responsables.” La definicién para equipos de trabajo puede variar, segun el
autor Hackman,; se denominan como unidades responsables de producir bienes
0 proveer servicios, cuya membresia es generalmente estable, con una
dedicacion a sus actividades de tiempo completo y vinculaciéon formal a una
organizacién. Asi, Dickinson los define como “una agrupacion de dos o mas

personas que interactuan de forma dinamica, interdependiente y adaptativa

% Don Hellriegel, op.cit., p. 321.
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hacia una mision y objetivo, que tienen asignados unos roles o funciones
especificas.”®

Por lo anterior la Secretaria del Medio Ambiente se desempefia con
grupos de trabajo los cuales son miembros interdependientes que interactuan
para lograr objetivos especificos. Por lo que la Direccion, tiene que aprender de
ello y capacitar a su personal para que realice actividades con equipos de
trabajo. Asi pues, podemos decir que un equipo de trabajo son los grupos de
miembros en donde trabajan intensamente en un objetivo comun y especifico,
utilizando su sinergia positiva, responsabilidad individual y mutua, junto con las
habilidades complementarias de cada persona. Es importante que sepamos la
diferencia entre equipo y grupo de trabajo, ya que en el area es esencial cambiar
la mentalidad de solo hacer el trabajo que nos corresponde, por realizarlo con un
servicio mas eficiente, uniendo esfuerzos de cada miembro para que sea un
trabajo de calidad. Por lo anterior, se muestra a continuacion, un esquema de las

caracteristicas de los equipos y grupos de trabajo.

% Jaime Andrés Bayona Bohorquez, Oswaldo Heredia Cruz, “El concepto de equipo en la investigacion
sobre efectividad en equipos de trabajo”, Estudios Gerenciales, 2012, p. 123.
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Esquema 5.3, Caracteristicas de Equipos y Grupos de Trabajo

Equipos de trabajo

El rol de liderazgo es compartido.
Responsabilidad por uno mismo y
por el equipo.

El equipo crea un propdsito
especifico.

El trabajo se hace de manera
colectiva.

Las reuniones se caracterizan por
debates abiertos y por colaborar en
la solucién de problemas.

El desempeiio se mide directamente
al evaluar de manera colectiva el
trabajo resultante.

El trabajo se decide y se realiza en

conjunto.

Grupos de trabajo
Hay un solo lider.

Responsabilidad s6lo por si mismo.

El propésito es tan amplio como el
proposito organizacional.

El trabajo se hace de manera
individual.

Las reuniones se caracterizan por la
eficacia, no hay debates abiertos ni
colaboracion.

El desempefio se mide indirectamente
de acuerdo con su influencia sobre
otros.

El trabajo lo decide el lider del grupo y

lo delega a miembros individuales del

grupo.

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, op. cit. p. 245.

Los equipos de trabajo solucionan conflictos de manera positiva, sin que

perjudique a los colaboradores o a la organizacion, con el fin de mantener el
equilibrio entre las relaciones afectivas, las emociones y las conexiones
personales, asi como la diversidad, la aceptacion, la honradez, la empatia, las
criticas y la confianzaentre los miembros. Por lo que los equipos comparten
subordinacion, respeto y obediencia, ya que valoran la diversidad, el didlogo y la
negociacién para alcanzar el consenso en una direccion comun.

Se puede mencionar, que trabajar en equipo unifica los esfuerzos
individuales para

identificar oportunidades de mejoramiento. Es parte

fundamental del cambio organizacional hacia la competitividad, lo cual en la
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Dependencia, al igual que en otros organismos gubernamentales, se necesita
para mejorar los procesos y convertirlos en procesos de calidad optimizando las
funciones y capacitando a los colaboradores.

Como en cualquier método o herramienta que se utiliza dentro de las
organizaciones surgen conflictos con los miembros, siendo prudente saber
algunas técnicas para su adecuado manejo.

La imposicién, es la primera técnica de resolucién de conflictos mediante
la satisfaccion de necesidades propias a expensas de otros. La colaboracion, es
la segunda técnica, la cual es la solucién mediante la busqueda ventajosa para
todas las partes, siendo esta la mejor técnica para manejar un conflicto de
cualquier indole, ya que las partes deberan ser asertivas y cooperar con las
ideas de los demas, buscando siempre el beneficio mutuo y el de la
organizacién. ElI compromiso, la tercera técnica, en donde cada parte
comprometida renuncia a algo valioso. La evasion, la cuarta técnica, consiste en
evitar y ocultar los conflictos sin ser cooperativo. Por ultimo, la adaptacién, la
quinta técnica, en donde se ponen las necesidades e inquietudes de otro por
encima de las propias. Asi, se deben de tener en cuenta que tipo de técnicas
utilizar en las diferentes situaciones que nos podamos encontrar, para que la
solucion sea benéfica para las dos o mas partes involucradas.®” A continuacion
se muestra un esquema de los componentes que integran un buen manejo de

conflictos.

o7 Stephen Robbins, “Administracion”’, México, Pearson Educacion, 10A Edicion, 2010, pp. 242 — 243.
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Esquema 5.4, Manejo de Conflictos

=

Imposicion

Adaptacion - Colaboracion

QT
j Q
\Evasién Compromiso

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, op. cit. pp. 242-243.

5.1.2 Clasificaciony Tipos de equipo de trabajo

Adentrandonos mas en el tema de los equipos de trabajo es importante y
esencial que sepamos que existen diferentes clasificaciones de los mismos para
que cuando la Dependencia llegue a implementar esta herramienta, sepa qué
equipo esta manejando y cédmo puede utilizarlo con una mayor optimizacién y
destreza.

Los avances en la administracion han mostrado que en relacién a varios
factores, tales como actividades, comportamientos y compromisos, los equipos
de trabajo suelen ser diferentes, por esta razon existen diversos tipos para poder
distinguirlos.
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En el area de Prestaciones, se necesita una capacitacion para la
formacion de equipos de trabajo dentro de la Organizaciéon, para obtener
cambios visibles dentro de los procesos y la calidad de éstos. A continuacién se
describen los siguientes equipos:

a) Equipo funcional, incluye a miembros de la organizacién que trabajan
juntos todos los dias con tareas similares y que deben coordinar sus esfuerzos.
Este tipo de equipo en el que al area de Prestaciones le puede ser de mucha
utilidad, puesto que son pocos los miembros pero todos estan trabajando
diariamente para un objetivo especifico. Para tener un equipo de trabajo se
contratara a los mejores candidatos, para asignarles responsabilidades
compartiendo asi ,las recompensas obtenidas. En el caso de la Secretaria no se
puede contratar a mas personas puesto que son contadas las plazas que se
abren, sin embargo existe la posibilidad de que la Direccion se enfoque en
proporcionar a sus colaboradores capacitacion rigurosa en la herramienta

equipos de trabajo.%®

b) Los equipos de solucion de problemas fueron los pioneros en las
organizaciones, estos eran grupos de 5 a 12 personas de una misma area que
se reunian algunas horas cada semana para analizar las formas de mejora de
calidad, eficiencia y clima laboral, compartiendo ideas y sugerencias de como se
podian mejorar los métodos y procesos de trabajo.

c) Los equipos de trabajo autodirigidos, son grupos de empleados que
realizan trabajos relacionados o interdependientes, los cuales se hacen cargo de
muchas responsabilidades de sus antiguos jefes. Dentro de las actividades a
realizar se destacan la planeacion y programaciéon del trabajo, tomar decisiones,
ejercer acciones cuando se presenta alguna complicacion y trabajar de manera
conjunta con los clientes y proveedores.

d) Los equipos multidisciplinarios, son aquellos que estan formados por
colaboradores de un nivel jerarquico similar pero de diferentes areas de trabajo,

para cumplir una tarea.

% Don Hellriegel, op. cit. p. 325.
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Por ejemplo, en la Secretaria, este tipo de equipo se podria ejemplificar
con la junta de los directores de cada area, a pesar de que trabajan para un solo
objetivo, cada quien trabaja por su lado, asi que no se podrian llamar equipos de
trabajo. Sin embargo, estos equipos son eficientes dentro de la comunicacion, ya
que permiten, tanto el intercambio de informacién de las diferentes areas, como
el desarrollo de nuevas ideas y la solucibn de problemas, ademas de la
coordinacién de proyectos complejos. Los equipos virtuales, son aquellos que se
valen de la tecnologia de computo para enlazar a sus miembros dispersos, con
el fin de alcanzar una meta comun. Permiten a las personas colaborar en la red,
usando conexiones de la comunicacién externa.

A pesar de los tipos de equipos, existen ocasiones en las que la
respuesta no siempre es usar o formar un equipo de trabajo, por lo que se tienen
que evaluar varios aspectos, por ejemplo: las funciones, las actividades y los
comportamientos de las personas, para saber si formar un equipo es la
respuesta al problema presentado o al aumento de calidad y eficacia de la

Organizacion.

5.2La Administracion en la SEMARNAT

A reserva de una exacta definicion de como es la administracion dentro
de la Secretaria se puede decir, por experiencia, que es una administracion
lineal, la cual se basa en manuales preestablecidos. Los objetivos, asi como la
misién y vision, estan disefiados para todas las areas de la Dependencia, con el
fin de que el proceso administrativo se lleve a cabo. Sin embargo, no existe una
promocién de una cultura de trabajo en equipo ya que esto depende mucho de
coémo se lleve el estilo administrativo dentro de la Institucion y del trabajo de la
Direccién. Por lo que se puede decir que el estilo que se maneja dentro de la
SEMARNAT es un estilo autocrata debido a que la toma de decisiones se centra
en una sola persona llamada el Director General de la Direccion General de
Desarrollo Humano y Organizacién, sin el consentimiento del mismo no se hace

ni se resuelve nada y ocasionalmente toma en cuenta la opiniéon de los demas.
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Por lo anterior, la administracion de la Secretaria deberia de tomar los siguientes
aspectos para una mejora en la toma de decisiones dentro del area de
Prestaciones:
> Tener disposicién para compartir la mayor cantidad de
informacién posible. En este punto, el area de Prestaciones tendra
complicaciones, ya que en el archivo existen conflictos de informacion

que no se les hace llegar a todos los colaboradores que laboran en él.

> La importancia de factores emocionales o racionales en
el proceso de toma de decisiones. E| area no toma en cuenta estos
factores puesto que existen reglamentos internos y condiciones generales
que los colaboradores se basan para la toma de decisiones del area sin

incluir sentimientos del cliente interno.

> El grado de estructuracion del proceso de toma de
decisiones. El area de Prestaciones tendra que trabajar en esto, ya que
existen situaciones en donde no se sigue un procedimiento establecido y

en ocasiones se repiten pasos y se pierde tiempo valioso en el trabajo.

En este sentido la Secretaria puede implementar equipos de trabajo
cuando tenga una alta disponibilidad para compartir la mayor informacion posible
con todos los niveles de la Organizacion, tener flexibilidad en cuanto al
cumplimiento de normas, para permitir el desarrollo de la creatividad personal,
asi como tener un proceso de toma de decisiones bien estructurado.®

Es dificil implementar un estilo administrativo dentro de una estructura
rigida como lo son las Dependencias de Gobierno, no obstante se pueden
sugerir mejoras para un mejor desempefo y calidad de vida de todos los
miembros de la misma. Con el fin de tener equipos de trabajo de alto

rendimiento, la organizacién necesita un estilo administrativo participativo el cual

99 Articulos Emprendedores, <http://dimensionempresarial.com/estilos-administrativos/>(20 Agosto 2013) [s.p]
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permite a los empleados elaborar objetivos comunes que los unifique como
equipo y que los lleve al cumplimiento de la misién.

En este tenor se tomaran en cuenta las buenas opiniones que los
funcionarios puedan aportar, ya que cada uno de ellos es importante para la
Institucién, y esto les motiva a dar lo mejor de si en cada actividad realizada o
por concretar. Se debe de tener en cuenta que al implementar este estilo todos
los colaboradores aportaran soluciones, aumentando asi, la productividad y el
compromiso hacia la Institucion, la cual crecera, reflejandose en los resultados, y
desde luego, la eficiencia sera excelente y el trabajo tendra una calidad
absoluta.

Por otra parte, podra existir la rivalidad entre los miembros por un mejor
puesto dentro de la Organizacion. En el area deberan de trabajar los
funcionarios en conjunto con la Direccidén para que éstos puedan colaborar en
equipos orientados hacia la satisfaccion del cliente interno y de los demas
proveedores de servicios, si no es asi, hinguno podra incrementar el bienestar
de forma continua a largo plazo. La Direccién puede tomar estos cambios como
estrategias para cambiar la administracién plana por una participativa, tales

como:

=

De la direccion por control, al liderazgo por compromiso.

=

De las decisiones por mandato, a las decisiones por
consenso.

Del trabajo individual, al trabajo en equipo.

De la especializacion, a la orientacidén hacia el proceso.

De la asignacién, al que todos se involucren.

Del control por amenaza, al control por reforzamiento.

De la estructura rigida, a una flexible.

- F + F + +

De la correccién, a la prevencion y mejoramiento continuo.

Con un enfoque participativo la comunicacién, debe estar en todos los
sentidos y niveles de la estructura organizacional, asi como, permitir que el

personal se involucre en las decisiones y considerar que el trabajo en equipo es
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el modo mas eficaz para mejorar los procesos operativos o de servicios de la
Dependencia. Por lo que es indispensable que la Direccion del area de
Prestaciones tome este punto como trascendente, ya que podria ser un cambio
rotundo dentro de las Dependencias de Gobierno, pudiendo hacer que las
demas se interesen por el enfoque cambiando a una administracion participativa

y se centren en equipos de trabajo de alto rendimiento.

5.3Equipos eficaces y el Sindicato de Trabajadores de la SEMARNAT

En las Dependencias de Gobierno en México, cuando ocurre un cambio
de administracion se presentan terribles cambios dentro del capital humano,
puesto que cada administracion trae a su equipo de trabajo con el que esta
completamente acoplado, por lo que las demas areas se tienen que acoplar al
manejo y comportamiento de los nuevos colaboradores. En consecuencia
existen muchos conflictos de organizacién, planeacion y control dentro de las
areas, ya que se cambia todo el proceso laborado por seis afios 0 mas.

Una buena alternativa, que las nuevas y antiguas administraciones
pudieran trabajar, son los equipos eficaces, los cuales necesitan trabajar en
conjunto y asumir la responsabilidad colectiva para cumplir con las tareas

importantes. Para formar un equipo eficaz se requiere seguir cuatro etapas:

El diseiio de trabajo incluye valores como la libertad y autonomia, en
donde se utilizan diferentes talentos y habilidades, resaltando asi la motivacién,
con esto, el sentido de responsabilidad de los integrantes e incrementar la
eficacia del equipo.

La composicion, en esta etapa,se revelan los valores de los individuos

que integraran al equipo, la capacidad y la personalidad, la asighacion de

roles, el tamafio del grupo, la flexibilidad de los miembros y la preferencia
de cada individuo al trabajo en equipo. El contexto es la etapa en donde

se evaluan los componentes esenciales para que un equipo de trabajo
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eficaz pueda cumplir con su principal objetivo: realizar con éxito la tarea

estipulada y pueda incrementar el desempefo de los miembros.

En cualquier equipo eficaz que se quiera formar, los miembros de éste
necesitan tres habilidades: primero tener personal con experiencia técnica.
Segundo, los colaboradores necesitan gente con la habilidad de solucionar
problemas y sercapaces de identificarlos, asi como tomar decisiones y de
sugerir alternativas. Tercero, estos equipos necesitan colaboradores que sepan
escuchar, proporcionar y recibir retroalimentacion ademas de solucionar
conflictos. Por lo tanto, se requiere que la Dependencia, utilice esta herramienta
de trabajo, y asi los colaboradores de la misma tendrian un desarrollo de
habilidades en los procesos manejados y al ejecutarlos, estos serian de calidad,
con eficiencia y eficacia.

Los equipos de trabajo eficaces necesitan contar con los recursos
adecuados, lo que significa tener informacién oportuna, tecnologia, personal
capacitado, motivacién y primordialmente ayuda de la administracion; tener un
liderazgo efectivo, aunque existen ocasiones en las que un lider no es
necesario, sin embargo el equipo tendra que decidir las funciones de cada unoy
asegurarse de que todos los integrantes contribuyan de manera equitativa; un
clima laboral de confianza, lo que facilita la cooperacion, reduce la necesidad de
vigilar el comportamiento de los miembros, y crea un lazo de equidad vy
pertenencia; una evaluacion del desempefo y sistema de recompensas que
reflejen las contribuciones del equipo.

La ultima etapa para tener un equipo eficaz, es medianteel proceso
donde se incluye el compromiso de cada integrante para establecer un propésito
en comun, objetivos especificos, la eficacia del equipo, un nivel manejable de
conflictos y la minimizacion del ocio social.'®

La Direccion de la Dependencia necesitara un nuevo programa de

capacitacion para que se lleve a cabo este tipo de equipos dentro de sus areas

100Stephen Robbins, “Comportamiento Organizacional ”’, México, Pearson Educacion, 10* Edicion, 2004,
pp. 263- 268.
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funcionales, lo cual traera una mejora importante dentro de los procedimientos,
asi como el trato al cliente interno y proveedores.

En la actualidad las Dependencias de Gobierno no conocen la
herramienta de los equipos de alto desempeiio ni los beneficios que brinda, asi
como las desventajas de este método, sin embargo es un tema de vanguardia,
el usarlos y mas en una Dependencia que no basa sus procedimientos en el
trabajo en equipo. Por lo que esta herramienta propicia la mejora, al utilizar
equipos enfocados en el cumplimiento de los objetivos dentro del area de
Prestaciones de la SEMARNAT. Con los equipos eficaces se tienen objetivos
claros, puesto que los integrantes deberan tener claro lo que se espera de ellos,
trabajando en conjunto y asi ser un equipo de alto desempefnio.

Es esencial que los equipos eficaces tengan una buena comunicacién
como lo hemos visto en otro capitulo de este trabajo, en vista de que esta es
vital para tener una buena retroalimentacién y corregir malentendidos de manera
benéfica, ademas los equipos eficaces deben ser capaces de transmitir
sentimientos e ideas de manera rapida y eficaz.

Las habilidades de negociacion son una parte importante y esencial en
los equipos equipos de alto rendimiento, ya que existen muchas relaciones
interpersonales, por lo que necesitan tener la habilidad de confrontar y
reconciliar las diferencias que se puedan presentar.'”'En el esquema siguiente
se muestran los conceptos que integran a los equipos de trabajo de alto

desemperio.

101Stephen Robbins, “Administracion”’, México, Pearson Educacion, 10* Edicion, 2010, pp. 246-247.
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Esquema 5.4, Equipos de trabajo de alto desempeio

Apoyo @ Objetivos claros

externo

Apoyo Habilidades
interno importantes

Equipos de
trabajo de
alto
desempeio

4

Confianza Mutua

Liderazgo
Adecuado

Habilidades de )
Negociacion Compromiso

Unificado
NG @/
\ Buena comunicacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Stephen Robbins, op.cit., pp. 246-247.

El area de Prestaciones de la Secretaria de Medio Ambiente tiene mucho
contacto con los trabajadores, porque es el area que gestiona el pago de las
prestaciones que le corresponden a los mismos, por esto, tiene mucha
comunicacion con el Sindicato, asi que tiene la obligacion de estar al tanto de las
necesidades, disgustos o conflictos que éstos puedan llegar a tener, incluso
sugerencias de mejora. Por otro lado, el Sindicato tiene la obligacién de estar al

pendiente del bienestar de sus trabajadores asi como de sus inquietudes.
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A lo largo de la experiencia y la observacion, el sindicato SNTSEMARNAT
no perjudica el trabajo en equipo, sino que es la Administracién, la cual esta tan
arraigada en sus métodos antiguos que se ejecutan dentro de la Dependencia, y
que genera un detenimiento o conflicto en todas las actividades.

Sin embargo el sindicato pudiera ser una gran influencia sobre la
Administracion y proponer el uso de equipos de trabajo, asi como de equipos de
alto desempeno, con el fin de transformar a la Administracién dentro de las
Dependencias de Gobierno de México y ofrecer servicios de calidad. A
continuacion se muestra como estd conformada la SEMARNAT, dentro de la

cual existe un sindicato y los trabajadores que estan comisionados por el mismo.

Esquema 5.5, Conformacion de la SEMARNAT

TRABAJADORES

SNTSEMARNAT COMISIONADOS

Cs

Fuente: Elaboracion propia con base en la experiencia y conocimiento de la administracion y estructura de la
SEMARNAT.
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5.4Empowerment y TQM

En este mundo tan globalizado y cambiante muchas organizaciones estan
optando por utilizar la herramienta del empoderamiento o en inglés
empowerment, que significa delegar poder y autoridad a los subordinados, asi
como transmitirles el sentimiento de responsabilidad de su propio trabajo.

En otras palabras, significa que los empleados, administradores y equipo
de todos los niveles tengan el poder para tomar decisiones sin requerir de la
autorizaciéon de sus superiores. Con esta herramienta la Direccion del area de
Prestaciones podra crear lineas de integracion para que el trabajo en equipo sea
efectivo y responsable.

La nocién del empowerment envuelve un grado mayor de flexibilidad y
mas libertad en la toma de decisiones relacionadas con el trabajo, asi el
concepto se asocia con el poder que se distribuye desde los altos mandos hasta
los operativos de la organizacic’m.102 Se dice que el empoderamiento es un factor
clave para lograr un rendimiento corporativo excelente, sin embargo las
organizaciones tienen dudas de reconocimiento, por lo que existen tres barreras
en cuanto a la implementacién de ésta herramienta.

La primera barrera es que los lideres se pueden sentir amenazados en
cuanto a la seguridad de su empleo, puesto que igualan el empoderamiento a
ceder el control a los subordinados y de esta manera el miedo puede ser
contraproducente para realizar sus actividades del puesto.

En segundo lugar, se encuentra la desconfianza de los colaboradores la
cual, impide la delegacion de autoridad y responsabilidad, y esto propicia que los
lideres duden de las habilidades de los colaboradores para realizar tareas
importantes sin la supervision constante.

Y por ultimo, surge la falta de comunicacion, la cual puede dejar a los
empleados sin la preparacion para asumir mas responsabilidades, asi como la

incapacidad de transmitir las necesidades, y esto puede llegar a una actitud de

192K ay Greasly, et.al, “Employee perceptions of empowerment”, United Kingdom, Emerald, 2004, p.354.
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“si quiero que se haga bien, debo hacerlo yo mismo”, lo que propicia dificultad en
la delegacion de autonomia a los empleados.'®

El empoderamiento tiene una dimension psicologica, la cual se enfoca en
la percepcién y experiencia de los empleados. Esta herramienta requiere que se
involucre lo motivacional, que es concepto de eficiencia personal. Para que se
dé el empoderamiento con calidad y sin conflictos se requiere: el valor de una
meta u objetivo en relacion a los ideales y estandares individuales; la capacidad
para que el individuo crea en si mismo y tenga la aptitud de llevar a cabo
actividades habilmente; la autodeterminacion para iniciar y continuar los
procesos de trabajo con autonomia; el impacto dentro del cual el individuo puede
influenciar en el resultado del trabajo realizado. Entre mas alto pueda estar el
individuo con estos elementos, el sentido del empoderamiento es mayor.'*

Hoy en dia el empowerment constituye una herramienta gerencial
fundamental para romper los modelos pasados de liderazgo autoritario, los
cuales estan orientados a dirigir y controlar a las personas, por lo que es
indispensable para que los procesos sean eficientes, productivos y tengan una
mejora continua. Asi, el objetivo es transmitir una nueva cultura inspirada en
valores y conductas para realizar las actividades con libertad, iniciativa y
autonomia, y asi, podran desarrollar el ingenio, innovacion y creatividad.

Por otro lado, la Direccibn comprendera que la responsabilidad en el
trabajo es de todos los integrantes del area. Los sentimientos de la gente
requieren una especial atencion, como lo hemos visto a lo largo de los capitulos
anteriores, el reconocimiento de esfuerzos es vital. Fomentar el compromiso,
crear un clima de competencia, libertad de ideas, emociones, desterrar el clima
rigido, el cual puede ser una amenaza para los colaboradores y su
productividad, todo esto son factores para mantener el buen funcionamiento del
empoderamiento.

Por consiguiente existe una perspectiva del empowerment

multidimensional que se basa en los roles de la administracion y sus lideres.

'%Ye Ji-Eun, “7 Principles for Employee Empowerment”, SERI Quarterly, 2012, p. 90.
10K ay Greasly, et.al,op. cit. p. 356.
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Asi,el empoderamiento es un acto para desarrollar e incrementar el poder con el
trabajo en equipo, por lo que el lider es responsable de crear objetivos comunes,
que debera compartir y comunicar, por esto el lider debera supervisar
continuamente a los colaboradores para que estos sientan el empoderamiento.

Ademas, debera ser persuasivo y desarrollar dentro de los equipos de
trabajo estrategias que enfaticen el esfuerzo y la autonomia de las decisiones
del grupo.

Asimismo, el principal enfrentamiento de los lideres hacia los
colaboradores, sera el desarrollo de la comunicacion efectiva, para que éstos se
involucren en la participacion y faciliten la gestién de un estilo de liderazgo
participativo.

El principal objetivo del empowerment es mejorar el rendimiento
econdmico de la organizacion, asi como los beneficios individuales. Los
empleados que se consideran con empoderamiento han reducido los conflictos y
la ambigliedad en sus roles, ademas de controlar su propio entorno, con esto el
colaborador reduce el estrés emocional proporcionandole fortaleza y seguridad
del trabajo.

Los empleados que tienen responsabilidad absoluta sobre su trabajo,
tienen un gran sentido de satisfaccién laboral, motivacion y lealtad a la
Organizacién, ademas de estar comprometidos con la realizacién de los
objetivos de la misma.'®

En este sentido, la delegacion de autoridad y sentido de responsabilidad
puede crear equipos de trabajo de alto rendimiento haciendo el clima laboral de
la organizacién mas efectivo y satisfactorio. Con esta herramienta el area de
Prestaciones puede mejorar el trato con el cliente interno y con los proveedores,
al hacer las adquisiciones de vales de despensa, haciendo un trato mas calido,
de confianza y amabilidad.

Esta técnica permite a los colaboradores la oportunidad de demostrar sus
capacidades asi como habilidades y aptitudes de extender el poder de los

lideres. Podemos mencionar que el empowerment, es una herramienta muy

'K ay Greasly, et.al, op. cit. p. 358.
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eficaz para desarrollar habilidades y capacidades de los empleados, delegando

responsabilidad en su trabajo y dejando trabajar sin supervisiéon constante, lo

que significa supervisar sin estar al lado del trabajador, pudiéndolo hostigar o

estropear el trabajo que realiza.

*
0.0

*.
°

®.
°

®.
°

®.
°

®.
°

Caracteristicas del empowerment dentro de las organizaciones son:

El puesto le pertenece a cada persona.

El colaborador tiene la responsabilidad, no el jefe ni otro
departamento.

Los puestos generan valor, debido al individuo que esta en ellos.
Las personas saben exactamente sus funciones y las actividades a
realizar.

La gente tiene el poder sobre la forma en que se hacen las cosas.
El puesto es parte de la personalidad del individuo.

La persona tiene el control sobre su trabajo.

La implementacion de éste método de mejora, dentro de los procesos de la

Institucion trae consigo resultados positivos como son:

b4

£ O £ £ £ K K K

El trabajo realizado es significativo.

Los colaboradores pueden desarrollar una diversidad de asignaciones.
El rendimiento puede ser medido.

El trabajo significa un reto y no una carga.

El individuo tiene autoridad de actuar en nombre de la empresa.

Existe participacién en la toma de decisiones.

Existe una comunicacion efectiva.

Se trabaja en equipo.

Se desarrollan conocimientos y habilidades.

La decisién de utilizar el empowerment dentro del area de Prestaciones puede

ser dificil, sin embargo los cambios pueden ser sumamente positivos resultando
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en un ambiente responsable. Asi, los colaboradores se sentiran comprometidos
en producir resultados de calidad, como también resolver problemas de manera
proactiva y sentirse solidarios por mejorar continuamente los procesos y los
servicios otorgados.

Por otro lado existen herramientas, aun mas complejas que el
empoderamiento, las cualesson un factor a desarrollar como son: innovacion,
creatividad, confianza y trabajo en equipo, todo esto, en conjunto con un
liderazgo transformacional, que estimula e inspira a los seguidores a alcanzar
resultados extraordinarios, ya que presta atencion a los intereses y necesidades
de desarrollo, ademas de que cambia la visién de los individuos y les ayuda a
ver los problemas de forma nueva. Asi los lideres son capaces de entusiasmar,
despertar e inspirar a los colaboradores para que hagan el mayor esfuerzo para
alcanzar los objetivos del grupo.'®

Dicha técnica se denomina Gestion de la Calidad Total con siglas en
inglés “TQM” Total Quality Management. Este concepto se ha desarrollado junto
con el de Calidad Total. Los autores Hill y Wilkinson perciben la Calidad Total
como un enfoque general de la gestion, con una estructura basada en principios,
practicas y en una serie de técnicas que en conjunto guian hacia la
excelencia.’”’

Esta herramienta podria ser de mucho beneficio para el area de
Prestaciones, puesto que es un cambio de estrategia total. De esta manera los
colaboradores podran tener un punto de vista distinto hacia los procesos vy
actividades y el cdmo vienen realizandolas a lo largo de lo afos, con este
meétodo se puede cambiar la productividad y la satisfaccién laboral, y asi podra
alcanzar niveles superiores a los esperados.

Igualmente, para la gestion de la Calidad Total, el desarrollo y el
compromiso de las personas, se consideran como una fuente de ventaja

competitiva. Algunas guias de TQM en la gestion de recursos humanos son: la

1% Don Hellriegel, op. cit., p.380.

'ICorreia Rui, Mainardes Emerson and Lourenco Luis, “Transformational Leadership and TOM
Implementation”, Portugal, 2010, p.9.
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formacion continua, el desarrollo de carreras, la motivacion de los
colaboradores, la delegacién de poder y lo que es muy importante la
cooperacion del trabajo en equipo y desarrollo de la organizacién. Las
habilidades, la adaptacién y la cohesién, a través de valores y creencias
compartidas, son mecanismos de coordinaciéon para implementar la Calidad
Total dentro de los procesos.'®A continuaciéon se muestra un esquema de cémo

se integra la calidad total.

Esquema 5.6. Calidad Total.

Valor vs. Precig

Motivacion A
CALIDAD

/ TOTAL

nformacion a
las
especificaciones

O

Trabajo en
equipo

Creatividad

Satisfaccién/Superacidn expectativas

Fuente: Elaboracién propia con base en Correia Rui, Mainardes Emerson and Lourenco Luis,
“Transformational Leadership and TQM Implementation”, p.9.

% bidem, p. 9.
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5.5 Coaching

En México,no se ha implementado ésta herramienta,en las Dependencias
de Gobierno, para la mejora de los procesos y del capital humano. Por lo que es
indispensable que la Direccion del area de Prestaciones de la SEMARNAT tenga
una vision amplia de las herramientas que hoy en dia se utilizan en las grandes
corporaciones para manejar su capital intelectual con responsabilidad, asi como
para mejorar las relaciones interpersonales. Como consecuencia de ello,
impulsar el desarrollo mediante una mejora continia de los procesos y
procedimientos de la Institucion.

Como hemos visto, mantener el equilibrio entre lo laboral, lo emocional y
lo personal es una cuestion de todos los dias dentro de las organizaciones tanto
publicas, como privadas, por esta situacion nace la técnica Coaching,otra
herramienta para mejorar la calidad de vida de los colaboradores tanto en el
trabajo como en la vida personal.

Esta herramienta es un proceso personalizado de atencion y asesoria
profesional y emocional, orientado a despertar en los individuos la conciencia
necesaria para comprender las causas de sus problemas, identificar
mecanismos correctivos y lograr los resultados planeados.'®

Las técnicas y procedimientos de escucha activa, asertividad y analisis
estratégico pueden ser aplicados segun el esquema de areas funcionales en la
Organizacién. El coaching puede tener efectos positivos, tales como: la
capacidad de descubrir habilidades y destrezas, mejorar la comunicacién
directa, cara a cara. Asi como también, ser un mecanismo ideal para el

desarrollo de procesos de liderazgo e influencia personal.'"

199 Joseph B. Mosca, Alan Fazzari, John Buzza, “Coaching To Win: A Systematic Approach To Achieving
Productivity Throuh Coaching”, Monmouth University USA, 2010, pp.117- 118.

"9Debates IESA, “Pare de sufrir: coaching para todos”, Gerencia en la red, Instituto de Estudios
Superiores de Aministracion, p. 98.
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5.6 Conclusiones

A lo largo de este capitulo, se habl6é de que el trabajo en equipo es una
herramienta muy completa para la mejora de los procesos dentro de las
organizaciones, asi como, para la mejora de su capital intelectual en cuanto a
tener un clima laboral satisfactorio, comunicacion efectiva en todas las jerarquias
de la Institucion, calidad en todos los procesos, ademas de eficacia y eficiencia
dentro de los mismos.

Si se implementara el trabajo en equipo de una forma constante y precisa
en la Administraciéon de la Dependencia, pudiera ser un cambio exitoso, ya que
es una técnica que redunda en muchos beneficios. Ademas el capacitar a los
trabajadores del area, mejorariala productividad dentro de los procesos lo que
propiciaria que se pudieran realizar un mayor numero de actividades, con una
optimizacion de recursos asi como la maximizacion de ideas de los
colaboradores.

El area de Prestaciones de la SEMARNAT pudiera implementar estas
herramientas para que sus procesos y el trato con los trabajadores mejoren
sustancialmente. Sin embargo, se debe de tomar en consideracién que es
importante disefiar programas de capacitaciontanto para los altosmandos, como
para los operativos.

En consecuencia, esta capacitacion retribuira en resultados positivos en
un largo plazo, y los resultados seran excelentes. Habra una mayor
comunicacion, una gran motivacion, los colaboradores se sentiran parte de la
Dependencia y se sentiran orgullosos de ser parte de un equipo de trabajo de
alto desempefio que trabaja por un solo objetivo. También habra una mejora
continua de los procedimientos, una constante innovacién de ideas, asi como el
trato con el cliente interno mejorara y desde luego con los colaboradores de
equipo.

De esta manera, el area de Prestaciones podra realizar sus actividades
de forma eficiente y eficaz y los colaboradores podran trabajar comodamente sin
presiones o malos entendidos dentro de la realizacion de su trabajo. Es una gran

oportunidad para el area de Prestaciones, implementar por lo menos una de
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estas técnicas para mejoras la calidad de vida de los miembros asi como, para
desarrollar el potencial que no se utiliza dentro de ellos, puesto que solo realizan
actividades monotonas. Los trabajadores creceran integramente, desarrollando

habilidades, aptitudes y destrezas para ser personas de cambio en un pais en
desarrollo.
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6.1. Resultados de la Investigacion

A lo largo de la investigacion se analizaron conceptos importantes,
quenormalmente son tratados en las organizaciones. También se analizé cémo
puede beneficiar el uso de éstas herramientas en el area de Prestaciones de la
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales, tales como el mantener un
clima laboral favorable, el establecer una satisfaccion laboral completa, y
favorecer la motivacion con los colaboradores, asi como, la comunicacion entre
todos los niveles jerarquicos de la Institucion. Por ultimo, se considera el
implementar y desarrollar el trabajo en equipo en todas las areas de la
Secretaria, en especial en donde se realiz6 la presente investigacion, es decir,en
el area de Prestaciones.

Con el objetivo de conocer un poco mas el desarrollo de los trabajadores
dentro del area, asi como de sus inconformidades, se realiz6 una encuesta a un
universo de 30 colaboradores del area de Prestaciones de la SEMARNAT, la
cual a su vez se divide en area de Archivo y hojas de constancia, Prestaciones
Sociales y Prestaciones Economicas.

La encuesta consta de 27 preguntas, las cuales incluyen todos los temas
que se tocaron a lo largo del trabajo tales como: clima laboral, motivacion,
comunicacion, y trabajo en equipo, en relacion con temas como: eficiencia,
productividad y satisfaccion laboral. Para saber como se desenvuelven los
colaboradores y los directivos dentro del area. La pagina siguiente muestra una
grafica de la satisfaccién y el clima laboral.

En la grafica podemos observar que la satisfacciéon y el clima laboral
estdan muy por debajo de lo esperado. La encuesta arroja una inconformidad
dentro del nivel de satisfaccion laboral en la que los colaboradores se
encuentran, debido a varias situaciones tales como; la falta de capacitacién y
automatizacioén de procesos, y de calidad en los mismos. En algunas ocasiones
se realizan encuestas para saber en que nivel de satisfaccién laboral se
encuentran los trabajadores, asi como, el clima, sin embargo no se les da

seguimiento y las diferencias siguen igual. Existe un problema de liderazgo
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donde los directivos no promueven la creacion de un buen clima laboral, y no
existe un reconocimiento al trabajo desemperiado.

Grafica 6.1, Clima y Satisfaccion Laboral
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——SATISFACCION LABORAL
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta realizada a los trabajadores del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

México cuenta con una inteligencia intelectual muy capaz y habil dentro
de sus Dependencias, el problema es que no se desarrollan sus capacidades ni
habilidades, por lo que necesita una buena capacitacion para que estas logren
un nivel superior y en el que se propicie un ambiente lleno de satisfacciones
profesionales y personales.

“La falta de motivacién ocasiona que los trabajadores se sientan poco
dispuestos a contribuir con los objetivos del area”, es la segunda hipétesis, la
cual, en la encuesta nos arroja datos para contestarla de manera positiva puesto
que los colaboradores sienten que no hay reconocimiento ni motivaciéon cuando
se realice el trabajo diario o cuando se solucionan conflictos laborales. Los
colaboradores necesitan una motivacion ya sea verbal, monetaria, y de

superacion personal. La siguiente grafica representa la motivacion del
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personalen cuanto a si los colaboradores reciben algun tipo de motivacién de
sus superiores.

Grafica 6.2, Motivacion del Personal
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta realizada a los trabajadores del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

Las motivaciones que mas solicitan los trabajadores son la monetaria y el
reconocmiento de su trabajo realizado. Existe un conflicto cuando se reconocen
a personas que no trabajan o que no son productivas.

Es de suma importancia que el area de Prestaciones de la SEMARNAT,
realice una valorizacion de todos los procesos y procedimientos que se llevan a
cabo asi como, una encuesta detallada de cdmo se encuentran los
colaboradores con sus funciones tanto con el ambiente, como con la cultura
organizacional. Esto con el fin de implementar las herramientas necesarias para
cambiar la vision y pensamiento de los colaboradores de gobierno, los cuales
estan catalogados como ineficientes e improductivos. La grafica que a
continuacion se muestra, representa el porcentaje de los colaboradores que se

sienten improductivos dentro de sus areas de trabajo.
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Grafica 6.3, Productividad Laboral.
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta realizada a los trabajadores del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

Los colaboradores dentro del area de Prestaciones de la Secretaria de
Medio Ambiente tienen claro lo que es una cultura organizacional, la cual
incluyeun conjunto de valores, creencias, costumbres y habitos que comparten
los miembros de una organizacién, y esto en si, es un eje fundamental para la
productividad y el buen desempefio de los colaboradores.

Sin embargo,ni las autoridades ni los jefes, toman en serio este tipo de
temas, puesto que no les encuentran relevancia alguna, so6lo centran su atencion
en el trabajo realizado, sin ver las necesidades ni preocupaciones del capital
humano. El desarrollo de éste tema es de suma importancia para todas las
Dependencias de México, ya que permite hacer del personal, gente capaz y
competetitiva para ofrecer un servicio de calidad a la ciudadadania y a los
mismos colaboradores.

En la siguiente grafica se muestra a los colaboradores que estan

interesados en fomentar un clima laboral agradable, en cursos de capacitacion
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para que su desarrollo sea integro y asi, ellos sentirse satisfechos y productivos

en las areas de trabajo.

Grafica 6.4, Cultura Organizacional
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta realizada a los trabajadores del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

Los colaboradores de la Secretaria, tienen toda la disposicién para
cambiar de una visién cerrada, a una visidbn mas abierta y asi, dar un giro en la
calidad del servicio y procedimientos.

En la siguiente hipétesis de‘lineas de comunicacién que se ven afectadas
debido a la violacion del principio de unidad de mando, y a la falta de liderazgo
por parte de los jefes”, en el capitulo de comunicacion, se pudo observar, como
la Secretaria tiene conflictos por la falta de esta herramienta.Se analiz6 que los
directivos no tienen una buena comunicacién hacia sus subordinados lo que
ocasiona cuellos de botella en los procesos por la falta de instrucciones claras.

En la siguiente grafica se puede apreciar como se encuentra la

comunicacion dentro del area:
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Grafica 6.5, Comunicacion.
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta realizada a los trabajadores del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

En la encuesta realizada, se pregunté si el sindicato tiene una influencia
en el desempeno de los trabajadores, para que éstos sean productivos,
eficientes y eficaces. Las respuestas fueron diversas, puesto que los
encuestados no todos eran comisionados. Sin embargo, la mayoria de las
respuestas se encaminaban a una sola linea, que al sindicato, solo le importa el
pago de las prestaciones y no el desarrollo adecuado de los trabajadores. En la
siguiente grafica se observan estos elementos:
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Grafica 6.6, Desempeiio y Productividad.
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta realizada a los trabajadores del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

En el area de Prestaciones, existe un problema con la percepciéon del
Sindicato dentro de las actividades de los colaboradores, puesto que se cree
que este solo vela por los intereses de los dirigentes, favorece a los trabajadores
menos productivos y crea un favoritismo, lo que ocasiona un conflicto laboral
entre los trabajadores.

En la ultima hipétesis sobre la conformacion y establecimiento de equipos
de trabajo de alto rendimiento, se puede decir que la declaracion sin la
integraciéon es nula, puesto que no se conforman equipos de trabajo. Sin
embargo los resultados de la encuesta apuntan a que los colaboradores les
gusta trabajar en equipo, puesto que es el eje fundamental para que una
organizacién sea competitiva y alcance los objetivos y metas preestablecidas.

En la dltima grafica que se muestra, representa los temas mas
importantes que se deben mejorar o cambiar dentro de la Dependencia, con el

fin de lograr que el personal se desarrolle profesionalmente y sea competitiva, a
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fin de, crear un ambiente laboral propicio para la productividad y la buena
comunicacion.

Grafica 6.7, Mejoras y/o Cambio
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Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta realizada a los trabajadores del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

6.2 Variables

6.2.1 Clima laboral

Clima laboral=Num. de incidencias o conflictos con el personal = 20 = 0.2

Num. de veces en interacion con el personal 100
Como se puede apreciar la variable clima laboral arroja un resultado de
0.20, lo cual indica que el numero de conflictos no es tan alto, ya que se tiene

cierta destreza para el manejo de conflictos aunque aun falta mucho trabajo.

Clima laboral= Num. de empleados contentos conelCL = 13=0.43

Total de empleados en el area de Prestaciones 30
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Como se puede apreciar la variable clima laboral arroja un resultado de
0.43, lo cual indica que menos qde la mitad de los trabajadores del area de
Prestaciones estan satisfechos con el clima laboral, dejando asi una

responsabilidad sobre los directivos para cambiar positivamente.

6.2.2 Motivacion

Motivacion= Num. de participacion de proyectos = 5 =0.5

Total de proyectos 20

Como se puede observar la variable motivacion arroja un resultado de
0.5, lo cual indica que la participacién de los empleados en los proyectos es
minima, lo cual es grave para los aspectos que se tocan a lo largo de la

investigacion tales como trabajo en equipo, comunicacion, entre otros.

6.2.3 Comunicacion

Comunicacion=

Num. de participacion en la mejora de procesos = 10 =0.4

Num. total de trabajadores invitados a participar 25

Como se puede pareciar la variable comunicacién arroja un resultado de
0.4 referente a la participacién de los trabajadores en la mejora de procesos,
esto indica que dicha participacion esta por debajo de la mitad, creando asi
conflictos dentro de la toma de decisiones., del clima laboral y de la motivacién

de los trabajadores.
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6.2.4 Trabajo en equipo

Trabajo en equipo = Num. de estrategias presentadas = 20 =04

Total de resultados obtenidos 50

Como se puede observar la variable trabajo en equipo arroja un resultado
de 0.4 en los resultados obtenidos de las estrategias presentadas. Lo cual indica
que el trabajo en equipo aun no toma la fuerza de implementacién como se
quisiera. Por | que la responsabilidad recae en la Direccién para que los

colaboradores tengan una visién mejorada de lo que es el trabajo en equipo.
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Xii Conclusiones

En el trabajo anterior se investigaron varios conceptos que pueden servir
para una implementacién de mejoras dentro de los procedimientos del area de
Prestaciones de la SEMARNAT.

Dentro del mismo trabajo se pueden observar las siguientes hipotesis.

a) El clima laboral no adecuado ha propiciadoque el rendimiento disminuya en

los resultados esperados de los trabajadores de la Secretaria.

Como se puede apreciar, a alo largo de la investigacién en el capitulo 2, se
hablé del clima dentro del area de Prestaciones, el cual tiene muchas
deficiencias que se pueden mejorar si la Direccion le pusiera mas interés al
rendimiento y comportamiento de sus colaboradores.

Asi como también, es importante que la Direccidon enfoque sus esfuerzos en
realizar estrategias de cambio para la integracién y capacitacion del personal. En
consecuencia, las relaciones laborales seran mas fuertes y comprometidas,
habra una mayor confianza entre las mismas y el clima laboral mejorara
evidentemente.

b) La falta de motivacidon ocasiona que los trabajadores se sientan poco

dispuestos a contribuir con los objetvos.
Durante la investigacion se puede observar que una parte importante para el
trabajador se sienta productivo y eficiente, es el que esté motivado, ya sea
monetaria o verbalmente. La Secretaria, a pesar de tener varias prestaciones
para los trabajadores de nivel jerarquico bajo, no se preocupa por la motivacién
de éstos ni de los demas. En este sentido se puede concluir que la Direccion del
area tiene la responsabilidad y obligacién de motivar al personal, con el objetivo
de que éstos puedan desarrollarse integramente.

c) Las lineas de comunicacion se ven afectadas debido a la violaciéon del

principio de unidad de mando y a la falta de liderazgo por parte de los jefes.
En el capitulo 4, se habla de la comunicacién como un factor esencial para el
exito de cualquier organizacién. Asi, el area de Prestaciones tiene varios

conflictos, ya que las lineas de comunicacion se han ido deteriorando, haciendo
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un clima laboral pesado y haciendo el trabajo uno monétono y aburrido. La
Direccién debera realizar cursos de capacitacién a cerca del buen uso y manejo
de la comunicacion organizacional, para que exista un desarrollo favorable de
los procedimientos y el margen de error dentro de los mismos sea minimo.

d) Al conformar y establecer equipos de trabajo de alto rendimiento se logra la

integracion y se alcanzan los objetivos de la organizacion.

Como se pudo observar, la formacion de equipos de trabajo es una herramienta
esencial en la mejora de los procesos, minimizacién de conflictos vy
establecimiento de propuestas de mejora. Por lo anterior, el area de
Prestaciones debe de tomar en cuenta este método para capacitar a su
personal, con la intencién de que se desarrolle un espiritu de trabajo en equipo,
sean productivos, ésten motivados y los procedimientos sean eficientes. En
consecuencia, disminuyen los grupos informales, los cuales no aportan nada al
equipo y evitan el buen desarrollo del mismo.
Asi se puede concluir que, el area de Prestaciones es un area con mucho
potencial intelectual, el cual debera de ser desarrollado de la mejor manera con
las mejores estrategias y guias de accion. Con el fin de que los trabajadores de
todos los niveles jerarquicos se sientan productivos, satisfechos con las
actividades que desempenfan, estén motivados y haya una buena comunicaciéon
entre las lineas jerarquicas. Manteniendo asi un clima laboral tranquilo y
agradable, donde los colaboradores se podran desarrollar positivamente con

consecuencias positivas para la Dependencia.
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