2 ey
t’j‘ <
o)
W:,\:;DNA(' ""c”‘x':o
= ) JIrS
i (1A >3
R ;

= (NNERSIOAD WACOWL AUTONCNN OE WENE

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

S

INCENTIVOS MOTIVACIONALES A LOS VENDE-
DORES DE LAS TIENDAS DEPARTAMENTALES
EN EL DISTRITO FEDERAL

Seminario de lnvestigacion Administrativa
QUE EN OPCION AL GRADO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
P R E S E N T A
T JOSE ALBERTO ESPARZA MORA

DIRECTOR DEL SEMINARIO:
LIC. GILBERTO VALENZUELA DE LA CONCHA

1989




pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

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

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



INDICE .

- TPOBING

car t(f'ur_n_ e
CONCEPTOS'Y DEFINICIONES . . - @ , 7
V:VE}Llré:.gpl"\;Vlc':sivr'v"}rht;ventivo's? B e g
Clazificaci bn de 1nceﬁtxvps s f‘ ' ‘9
Incontivos para disti'ntaﬁy ':atgg":rla‘s de
pEvﬁbnnl S - ‘ . ) S & 1
Oué £ motivacian? RS : 12
Relactbn entre los Ancentivos y‘mntiva—
cisin con el desempefo. de . los 7
vendedarce : o } 14

Necpzidad de losg incentivos motivacionales!

en los vendedores para su medor dosempefio 15
UAFTITULO 11 7 18
PACTORES LUE HHFLUVEN Al DESEMPEND DEL VENDEDOS 19

Naturaleza de las necesidades bumanas . 20



Clasificacion de’las necesidades - e : 22

Piramige de Masl ow’

La satisfaccion en Bl Erabajo: g 25

y ra o

conducta.de

: 'besem;ﬁeﬁp

_ "l;f-ec_t_qs'_':_'_drs Vlf_c}s:"&'i ferente
CARITULD f1T
CLASIFICACION Y ASPECTG
DEPARTAMENTALES 7‘: e
Breve historia de -las--‘tien'aas &epa:rr'témentallev
Constitucibn de una tieﬁdarVAEpax‘*ta:frlien‘tal’
Organigramas ’ R : v e
Pollticas de las tiendas departamentales — ' §2

Clasificacidn de las tiendas dcpartamentalfes,'v

de ‘servicio y rde autoservicio R ; 55 g
CAPITULD IV _ ,_': ~af,.:i,;;fi 59
ELEMENTOS FARN LA ADMINISTRACLON bs‘gquﬁEﬁuasD$l  7  -
HUMENOS R L o

Yeurias pére-la adimin_lstr‘a_s;'jlc‘wp‘:dévr' "§ rm:il’rs‘ovs

humnanues . : : B : 43




Los Sistem$s:de L}keqt,‘McGréqok,y Mrgytis'; wE [ p

T Teortas dclbémbieﬁtn de trabain ’
Euﬁ{brmzdéd vsxﬁrééaéﬁ :
Conflicto ' ’

‘Mlnimlzartun de 1 coni11utu

rrustruc:bn Y Confl:cto

'.Dtroﬁ s!ntomas dc,fVUStracibnj“:'

CnPITULO Vv
INVESTIGACION DE. LAMPU
Pmbldcibn
Muostra
Disefo de cuestionario (fmrmﬁto)y
Cuestionario Piloto »

Rasultade del cuestinnario pilote paraiiaV

elaboracibn del cuestionarao finai e -7
Cuestionario Final : L9
Frocasamiento e 1nterpretacibn;de'd§§;sf "95‘
Parcantaies (65'
Braficas : oz
Entrovi stas ] : ‘ j - S R . "J2fi
Garentes S T e » :{22.

Jetes de senni&n' e e D L e

Vendedor ag B 123



~ Conclusiones Sy o ) B IR -
Sugerencias y recamendaciones ’ : - 128

Bibliegrafta . am




INCENTIVOS MOTIVACIDNALES
A LOS VENDEDDRES DE LAS TIENDAS

DEPARTAMENTALES EN EL DISTRITO FEDERAL



INTRODUCCION

Durante . la‘ipvestigacid cono:eremcs El tlpD

de - incentivos . que: de j]as ‘ tiendas <

departamentales, -asl como

su motivacidn.

La idea de la elab

_una 1nqu1etud‘verdaderd, ya que pnr 1nvest:gac1one% prevxas, casx

no existen daLos e 1nfurmac1ﬁn de éste t1po.

Es  por. eso que decid] hacer upa 1nvestigecidn més  aspliz
T acerca de dete tema y profundizar, conoeciendo con ertactitud los

alcances y limitaciones de log vendedores on sug enmpresas.

Las necesidades de los vendedores son creadas principalmente
por la misma falta de incentivos., Porgue realmente parece gque se
les alvidd gque uwna persone necesita de ellos y ademds son

fundamentales.

Enla actuzlidad wne o de lus prrancipales  problemas  ded

trabajador..y. la. . gaprosa, generalnente “en " Melicdl Tadi T Laa

xn:nntxvuﬁ‘mntmyﬁﬁiunalﬁb 3 sua. trabajadores; el enfogue al que



nustro :edstudio

‘dopartameﬂr

:t;@ﬁdag:‘
prupﬁnér

Centrevistas,

. m:l.;\erfdo

eficiencia laboral dando por consiguiente mayores

ver mavores beneficios tanto para los mismos.  vendedor

tienda departamental en la’ cual estan 1 abor and:

atencidn al padblico, logrando el éxito ﬁotal'y’

on ventas,

Los qbsetivoa-qua~pieﬁsn'lqgrd'

-~ Conocer:. el sistema.

dé:ixn;entivn

departamentatos.






HIPOTESIS

Los incentivos que brindan las tiendas

departomentales a los vendedores son -

insuticientes para cubrir sus neces: -

dades principales, por esta raszén les

falta ser motivados para realizar de —

uwna mznera mds eficiente su trabajo.




CAPITULO I



CONCEPTODS

DEFINICIONES



QUE SON. .05 INCENTIVOS?

":éstimulo

p?nébﬁitu{ el

balanza ';de lilas

1nducc1ones—cnntrlbucxones,,

fundamentalmente mantenida. ™ (1) = }7' ,': o  :,: r,‘”ﬂlg‘ Ger

Les incentives dentro de una empresa son un caliciente -al
trabajador, en éste caso en especifico a los vendedores de las
tiendas departamentales, por su trabajo y labor dentro’ de Vla
empresa. S9on comu  un reconocimiento para motivarlos: a3 seguir
realizando su trabajo odptimamentn vy que, ademds, gilasrée'ﬁientan

satisfeches v a gusta con &1.

(1) rhiasensto Idalberto, ADM;NISTRQEIDN DE RblURaUS HUMANDS, Mc.
Graw Hilt, Mérico, 1983 p.,‘d*'

E -



saludable y préﬁdctivb

Mo nbﬁtaﬁté,~ pafﬁvepfpdlar;bs. 1os 5ncent(vo§ _dehen;IEEr

considerados por . separado:

i. ,DXNERD : El dinero ce un incentivo en extremo compleio, quo
ciertamente . significa distintas cosaz para diferentes persenas.
Para ol individuo que esth en desventaja econbmica, significa
proveerse de zlimento, abrigo y ropa. Para el gue tiene uné
posiciGn econbmica desahogada, significard una fuente de padar y
prastigic.

Debido & los diferentes significados que los incentivos le
pueden  dar  al dinerg, 0o puede sSupangree. gue a un  aumento  de
dinero dard comty rosul tado mayor productividsd y satisfaccidn en
el trabaio. Sin embargo, log cictemac de incentivos de salarios
que rzlacionan de aoco dirocto lou salarios con 1a pruduccién,r
son  cspecialmente efectives para estinular a las personas si se

Fuormulan  ecthndares adecuadng v el sistemy  adminicstralivo 1o

[¥]



a-necesidad de seguridad varla
pﬁede"seryir -como un importante incentiva-quefingdte

‘individuos a permanecer en una organizacidn y a-alcanzar-un

nfyéi
minimo - satisfactorio de desempefo. Para dt;a 'perﬁuna; la
seguridad pusde proporcionarlie un sentido de llbertad [~]
independencia gque los estimula & participar plenamente en el

puesto y a trabajar en el logro de los objetivos de la empresa.

3. AFILIACION : La necesidad de pertonescer a grupos y de  amor,
constituye una de las negesidades en la jerarguia de Maslow. En
la terminologlia de una prganizacidn se puede considerar como
afiliacion, la naecesidad de unirse con otros en relaciones que
sean muttamente satisfactorias y de apoyo. Las relaciones que sa
crean sohre una base 1nformal . entre los miembros de tina
organizaciéin  sirven para cubrir las necesidades que tienen  las

personas de interaccién con otras sobre una base satiufactoria.

(8 R




4. ESTIMA L
'éumﬁﬁérﬁpf maa§§nﬁé lina variedad de inzentivos'
blﬁﬁ}iﬁahfﬁéd;tiﬁio f:puder.' 7 :

- C;ngiSQewy en . oportunidades para‘l

cbnﬁ\dérnn ‘de impartancia para la

La - amportancia que tienen los ﬁn:entisti
ecta muy influida por los varios gfgpoE de lgfpfg nizacioén

sociedad,

INCENTIVOS PARA DISTINTAS CATEGORIAS DE PERSONAL

L.a organiracibn moderna esth compuesta de individuos cuyos
antecedoerntes educacinonales y de trabaje los han preparadn para
ampleérse en varios tipos de empleos en los diferentes niveles de
wna arganizaecibn. Como resultado do la euperien:ja anteriormente
obtemida y de sus funciones en particular en la organizacibn, sze
Ran adguirido ciartns patrones de necesidades y aspiraciones  gus
deben cer roconocidos por la qorencia para gue ésta puceda  crear

un clima motivacional adecuadp para sua vendedores.

PERSONAL GERENCIAL H L& nocesidad de: logro (3=

11




" PERSONAL  PROFESIONAL, cbxemrrmq Y TECNICO : El persanal
) ciérrr-n‘tr:lvf'xcn y tecnico esta motivade para desempefrarse él mhMimo si-
‘.éxirsten eportunidades de obtener logros, reconomimientos y status
irdentiﬁcables. Y 81 en un momento determinado, sus asignaciones
implican empefios constructivos, estin diversificando 1a conducta

y la naturaleza hacia un progreso,

OBRERDS : El hecho de gue muchos obreres reciban salarios
elevados, no sirve necesariamente para motivarlos o para
proporcionarles un elevado nivel de satisfaccidn en el trabaljo.
Un nduimwiro cada vez mayor de estos trabajadores parsecen sentir gue
se  encuentran on puestos estidticos. Con &u  autoestina  on
disminuweilon y desvanecidndose el interés en desempefar bien  su
trabajo, maciws cepleadores  han tratado de  enrigquecer dichos

purstos.



"QUE}Esgnnrivntzou?

prapens: dng

_accidn’ puede i sor .

tambien ser generad

del individuo."{2) "

eondicign/que 1nduce. & Una.. persona.
amental, implica necesidades que’ existen:on

‘éi ind{vldupje anentivds u objetivog que se hallan fuera de @1.

i Laé-‘ﬁééeaidadag pueden  considerarse comno algos  en ol
jgnﬂiﬁidup que 1o obliga a dirigir su conducta hacia el logrd de
incentivos {u objetivos) que &1 cree que pueden satisfacer sus
necesidades, y @b grado del impulse dependerd del nivel percibido

%) Chiavenato Jdalborto. ADMINISTRACION DE RECURS0S HUMANDS, Mol
Graw Hill, Méuico, L1983, pn. 57,

15



~actividad.

disfrutan,

‘watador yiles;agréda‘el'entutnb‘de'traba}o,v,purfla'geﬁbral ponen
.mﬁjpr;esfuerzn ¢ desempefan sus tareas con mayor entusiasmo.

‘Esto. ‘signifitad gue se encuentran motivados para dar lo mejor de

51 mismos y desempefiar su trabajo eficientemente.

RELACION ENTRE LOS INCENTIVOS Y MOTIVACION CON EL DESEMPEND DE

LOS VENDEDORES

ta motivacidn es 1o gue una persona  lleva dentro;  esa
inquictud o doseo de superacidin, Desde que liega & una empresa &l
cstd motivado para que lo contralten, pero =3 llega a wna empresa
en donde no existen politicas, o no se las dan, y se da tuenta de
qQue ne es lo que esperaba, ag empiera a desmotivar y en éste
moments  es cuando e necesitan mis loe incentivos, que son  los

que2, de una manera externa, liegan a satigtacer esas nougsidades

11



Ynsaty s¥echas

ambicioripg ;p::rj

“En_ necesario conocer el caso especliico de cada persana

‘qué..todes necesitan incentivarse, pers cada. guien tieng
en particular; ©s decir, hay personas que se. - ineentivan ccon

dinero, atrag con  cosas materiales o bien . econ valores

‘metimativos.

NECESIDAD DE LOS INCENTIVOE MOTIVACIONALES A LOS VENDEDORES DE

LAS TIENDAS DEPARTAMENTALES

Antes que nads, debemos considerar que el faclior humano  en
cualguier organizacidn os el mas impartante y que ademids sin éste

seria asmpasible llevar a cabo el objetivo de la eapresa.

El  enfonut principal en &ste estudio son. los- 1nn:ht) oa

recibides por locs vendedores de las tiendas }dnpar‘-taméntsdes.;v

1%



va‘}qgrando‘rn

',hﬁsfa'

fﬁubfeéalir olﬁdﬁer?rse; Ly mEes qug:esd, puede 1legar L grado'dﬁf

‘gantir desens-de abandonar la empresa.-

Es por eso Que &% Necesario gue los,incentivosrd? lp;rﬁﬁalé;(
ya. ase¢ habifan hablado con anterioridad, dependicendo dei tip@yaé
incentive que necesiten, tratar de que los obtengan pararun'mqur~
rendimiento, superacidn, competitividad y para el_lagro_@e 595;

objetiveos, gue en £3te casn son sus ventas.

Es por medio de bdste fin que;se_reffejar 1a ‘actitud del -
vendedor eon su trabajo haciéndolo de una manera eficaz, eficiente

y coordial.

Tambien se les puede brindar cursos de adiestramiento vy
capacitacibn, rotacidn de puestos, ascensos, todo ésto y mas si
se hacen merecedores de acuerdo al desempeffo de su trabajo. Junto
con Acto los incentivos aumentan tentendo los econdmicos, low de

aukorrealizacion vy los de afiliacisn,

1&



Se ‘puede - 1legar  a. 13 eoncilisién
incentivo-motivagién, - es uns sutbal

lograr su mejor desempeho

Una ver que el verde
refuprzo para su motivaci

trabajo. o ,;“kf

En todos los trabajadores eon nocesarios “Yos Tincentive

para me dirigl en espectial a los vendedores de  las | tiendas: e

departamentales por ser uno de los trabajos mAs pesados en-éuéhtb'
a hararie y rutind. Y sobre tods el descuida de. sus | altos

funcionarios a éste sector de las tiendas.
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" NATURALEZA DE LAS NECESIDADES HUMANAS

Tada 'EanQEtéu que observamos a nuestro alrededor “esth -

dirigida'pb% éLidnhelb de satisfacer las necesidades.

“has necesidades - Hel. ‘hombre son muchisimas vy - de gran

-camplejidad.

El ser humeno al nacer crea sus primeras necesidades que son
lag fisioldgicas., Al pasar el tiempo la persona se va adentrando
en un medio social y va desarrollando wna nocesidad de LWipo
sucial  coma lo es el de pertenecer a un grupe  de  amigos,  wna

clase social o el ir a la escucla,

lLas personas al ir cgroeciendo v desarrollandose dentro de un
medig ambiente, educacidén y por su propia capacidad psicoldgica
van creando necesidades muy diferentes r independientes a las de -

las demds personas gue lo rodean.

Algunas necesidades se pueden englobar con un nombre como
las éticas, que son las necesidadoes de conviccidn, moral vy
comportamiento dontro de una sociedad; asl también el creer o

tonor (e en algwiwen 5@ engloba en las necesidades religlosas.

@0



“anotan -vartas necesidades - que.son

golstas, = econdmicas,  medio  ambierite,

de seguridad.

la conducta, puede esperarse  que  haya

Veorlés respecto  a ellas y distintos sistomas . para

‘clasificarlas.

de 1la conducta han propueshtc como restl tado
s1stemdtico y objetivo de la cundqcta h

‘wariedad de siltuaciones,




* "CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES

'La-.-s. te.o.r-ias d.e l“as necesidades s eqcﬁentr-an en la lapaor—

B ﬁanéié;de ;an'aiii;ar y entender. los factores psicoldgicos on  lus
:iﬁdivxddog quq'hacen que se comporten en determinada <Sorma. El
»::Dmbnrtamiento es el r’esulrtadl': de los intentos de satisfacer wsas
l_'l!ecési&ades_ y . por, _105 éctos especi ficos estdn basados en la
‘necesidad particﬁlar ﬁue impulsa al individuo en cualquier

momento.

Una de las teorlas mac populares de la necesidad, es la -de
1a jerarqu-ia de Masliow, su preadica es que los seres humanos sén
organismos qQue desean vy que estan motivados para cumplir vy
satisfacer ciertas necesidades en sus  vidas. Reconocla cincc_:

naecesidades bumanas basicas en 1as personas

1. NECESIDADES FISIOLOGICAS : En ésté Qrupo se encuentran - las
necesidades gue se reguieren para mantener. el cuerjpo,én un- estadao

de equilibrio, comu es agua, aire y comida.

Z. NECESIDADES DE SEGURIDAD : En aste gru}:}o \hélu\ye la seguridad

en 1o flsico como en lo psicolégico. ;_“_La “mecesidad de  aer




_considerada

‘eonvertirse

‘obtenar de slla misma.
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. LA SBATISFACCIONEN EL TRABAJ

Spergunas




instrumental para adquirir posesiones materiales, -

persona desea un trabajo que sea personalmente sign

fara poder encontrar una buena satisfaczién déi;tr;ﬁgjb se
debr comenzar por tener un ambiente de trabajo agradaﬁle, sentir
que so esty desarrollando dentro de su puesto, tener una relacién
de  trabajoc buena tanto con sus compaffercs como con sus Jefes vy

supervisoraes, y posteriormente vienen los incentivos materiales.

La mayorla de las veces, los vendedores se equivocan al
pensar que la saticsfaccibn en el trabajo se da mediante los
incentivos econdmicos y materiales, ya que para poder recibir
ostos tipos de incentivos se requiere una satisfaccion  interna,
la cual ayuda a las personas a sentirse bien y a gusto para poder

realizar un buen desempefio dentre de su trabajo.

LA SATISFACCION EN EL TRABAJO Y LA CONDUCTA EN LOS EMPLEADOS

En una &poca se supusD Que si la gerencia pudiera
proporcicnar condicionez de trabajo satisfactorias para sus

empleados, se podrla lagrar todo tipo de osbietrvoes convenrentes.

A1 1erry 5 Erankiin, - PRINCIFI0S - DE ° ADMINISTRACION, - CLOUSA,
S Mestien; 1998, p. %7 S e SRR




.rabaJn ;or “bna parte. y la rctac b

‘el desempefio, por_qtra~par'
yéz”se creyo. - Un amplio énaliSisvd

de: sntisfaccibn en el trabajo y: cnnducta del Empleadn, Héchn pnr

Urnnm, : propnruiuna, sin embargu.'~'a1gunns : interesantes

'generalizacianes.

-ROTACION 'Y AUSENTISMO. 3

En  siete estudios examinados pér Urunﬁ se- en:ontrh que
eyiste una correlacién néqatlva, ccnuiate entrp 1u5 med;daq de
saticteccitn en el trabajo v la rotacién, .ientras s8a  mas
elevada la satisfaccién de un empleadn, es menps probable que re-
runcie al pussto en vista del elevado costo de la rotacibn en
cualgquier oryanizaciin, la impertancia de opstos resultados
deberia de ser evidente para el personal gerencial. ta relacién
wntre la zsatisfacuidn rn el trabajo y el ausentismo también es
neagativa, pero mencs consistente gue en la rotacibn. Sin

snbargo, cuandu  lasg ausenciss injustificadas y la frecuencia de

_éstas s toman en cuenta mas que los dias reales perdidos,. se- ha .

encortrado . una ngtrecha relacidér, en ntras palabras, ‘es .menos.:
protable que gl - empleado con una elevada’ satisfaccion “oan’ el
trabajo - tenga  avsenclac frecuentes =n partisylar’ porrazenes

TS duvkd Ficadas



DESEMPEND EN EL TRABRJO

Mo existe una relacion sencilla entre lasatisfaccien en’el™

trabaja ¥y el dosempefio en el mismo.

La satisfaccidn en el trabaj’o es considerada  comouna s
importante dimensibn del proceso motivacional que refleja el
grado hasta el cual el individuo percibe sus necesidades,  de

&stos y de la forma en que deben de satisfacerse.

Mediante estudios de varios deseos individuales, segln lo
revelaron  las encuestas de actitud, es posible determinar lag
condiciones do trabajo que condicionan la mAxima satisfaccidn a
los empleados. Sin embargo, a la creencia comin, no hay ninguna

relacion entre 1a satisfaccion en el trabajo y el desempefo.

Sin  embargo, se encohbtrd que la rotacide y £l ausentismo
estaban relacionados con las satasfacciodn y a su vez con un  buen

desempefio del trabaja.

for otro lado, el desempeno en el trapajo depende nu solo de

las  habilidades de los ecaploados sino tambadén de st motivacion,



asl misao el entendimiento del proceso motivacional, incluyendo
el " rocodnocimientt de las necesiddades que tiencn (los o indaviduos

es esencial para una administracion de personal efectiva,

Mediante el entendimiento de las necesidades es posible
determinar los incentivos que deben usarse, los incent3y05 que
pueden ser mejores para un individuo o un grupc en un  momento

dado pueden ser menos convenrientes que en otro.

La ygerencia tanbién debe de tomar medidas posgitivas. para
crear un ambiente de trabajo que reduzca las causas de
frustiracién v minimice las gsituaciones de  conflicto que

invariablemente se desarrollan en una organizacibrn.

"Mediante estudios de varios deseus lndividuales segdn lo
revalaron las encuestas en actitud, es posible determinar las
condiciones de trabayo que proporcionan la maxima satisfaccion a
los empleados, sin embargo, contrario a la creencia comin np hay
nlhguna relacidn  entre la satisfaccién en el  trabajo y el
desenpefo. 8in embargo se encontrd que la rotacidn y el

enti1sma estaban relacionados con la satisfaceidn.” (D)

() Chrudenssherman, ADMINISTRACION DE  PERSONAL, Ed. = CECEHN,
Méico, 1988, phg. 285 .
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d2/qua 1os recursos humanos: demandansi gt

los. : recirsas: flsicos;,

Los criter‘riou pérh 1a efectividad‘urgani:}a\cirnnal ‘*varian : de
un tipo a otro de organizacion. $in embargo, por \o -gEnér_‘al,
estas  criteries  puedsn influir en factores ~ tales  como

_Vproduct:vidad, eficiencia de las operaciones, satisfaccibn de las
necesidades vy  despos individuales, en la salud, 'segurid.:\d' v

ajuste de relaciones e grupos favorables,

Existen muchas caracteristicas que distinguen a una
arganizacitn de otra, vy que le dan una personalidad particular.
Una der ellas son sus objetivos; el de que las organizaciones
gubernamental es caritativas, educativas y lusrativazs difieren en
sus objletivos dan como consecuencia la tormacidn de distintos
climas de las orﬁanizaciones; la estructura de una organizacion,
cono  por ejemplo, sioes alta o plana o si es de linea o staff,

también influye an el clima organizacional.

Les intangibles, tales como 1os métodes

10¢ SUpPErviSores . que - usan opara

actividades y la - de sus subordinados; ~1a:




Centre-Tlas
jerargula, “algunos’ otros

clima.de Ya organizacidn.

'CARACTERISTICAS DEUN: GRUPO - DE  TRABAJO

Otra caracteristica de los grupos es sy cohesiéin, o sea, el
grado de lealtad de los empleados hacia su grupp do trabajo. La
cohesitn de log grupos de btrabajo ha sido estudiada por dos
métodos., En un  método, se mide por las regpuestas de cada
empleadn @ declaraciones relativas a sns sentimientos hacia el
grupo del cual forman parte; sc le hacen preguntas con respecto
a asuntos tales come si los trabajadores se llevan bien entre sl,
5i descan permancecsr =20 21 grupo, si les gusta mantenerse unidos,
81 sienten satisfaccidn al ayudarse uwno al otro, Yy s1 consideran

que san parte del grupo.

En el otro mbrodo, la cohesidn sc juzga en términos de 1a
actividad conectada del grupo. Los agrupos con alta cohesibn sun
aquellos o que los membros actdan hacia una meta  comdn, Los
grupas  con baja cohesidn e caracterizan por su inhabilidad  de
alcanzar el grado de dmbicacién que bace posihle la accirdn de

Orup,



ellos es el grado en que. depinda el indiQid&p
satiefaccaon de 'susrynecuuﬁdades.V,Qﬁrqi ac

reduci éndose  la :cohesibn a medidé7que‘

para la cahesibn

‘La dohesianesiel factor:de mas importancia en. la moral: =ia

1¢cnd:;ién

:dw bl enestar entre. 105 miembros. de  un qrupe-. : Otros -

”fmetnFésF 'ﬁﬂé- determinan “la moral del  trabajo son (1Y - la
enistencia - de aobjetivos gue los miembros del grupo se eusfuercen
.por. . alcanzar; (2} _progreso obser‘aible hacia el logro de los

objetivos vy (3) un zentido de participacion entre los individuos

del grupo al trabajar hacla los cbjetivos.

S1 hien la moral se usa con mas correceardn para describir la
condicitn de un grupo suele usarse con referencia a las personas
individuales. Eh realidad los :intentos para medir la mnr$1
implican la obtencidn de los mieqbrus. del grupo  mediante
cuestionarios aplicados individualmente, asl como entrevistas y

mbtodos similares.

Gi bien #stos mbétpdos no proporcionan la medida del

comportamiento de Qrupo, cnn  frecuencia revelan . cierta

w
s




informacidn a’maral ‘'del’ mismo.

RELACIONES DE. GRUPD. E. INTERGRUPD

un' los dxstxngua de; otros. .
t:ntivas defan: grupo son. el resultadn‘ de
:féétdrer' ta]er como. Yas persanalldades delos xndxviduus qun lus

forman, la naruraleza dE las relaulanE 1nLerperbandle§ denLru dF

&l y -la funcidn del grupo en l1a organizacibn,

Dentro y entre los grupos de trabajo .Qqé . ""ﬂjsydﬁ

orqganizadaos formalmente con el patrén de'”
requeridos para el logro de 1la ‘misidn

encuentran  lus  subgrupos creados

Juntos, #stos grupos comprenden lo'c

organizaciébn 1nformal.

d

En el examen de log  grupos

prostarse  akencién tanto.a dosique estdn formalmen




por-la grrenclay como a leos grupos infdr‘males.

El° estudio-de 1as fuerzas gque. se encuentran-en la qondLlcta

‘de - un .grupo . pertenece a'la disciplina . cbiﬁﬂnme’ntg B denqm‘ina‘d‘a;'

"Dindmica de Grupos®.

Larmaymr_lra de 1os investigaderes reconccen gue el estuqic; de
rrla-cnnducta de grupocz pequéﬁos, ‘s1 bi én es de suma i>mport£\nc‘)a,r
preﬁenta auchos problemas para definir los factores o varilables
que se van & #studiar, para medirlos en relacion con oatros
factores que forman parte del procesa total de grupo.  Sin
e:iubarqo. los intentos para llevar a cabo las investigaciones de
los gqrupos pequefns han producido alquna informacidn de valor,
quer ha dado a los gerentes y supervisores, como  tambieén a
magstros vy a  oOtro personal que trabaja con  grupos peguefos,
ruevos  concepltos; come por  ajemple, 1a canvivencia con  las

porsonas de un grupo, el didlogo que debe de exaistir entre ellos,

Lol miomo conoror Jar necosidades de las pprsonas para quiarlos

en roe fanciones do teabago.



EFECTOS DE LOS DIFERENTES CLIMAS ‘ORGANIZACIONALES

Un: métoda para formar un clima grganizacional productivo. y

deseable, “éef" cuentra*uen un 515tema gerencxal basado .en

allazgan :lentiflcos,-desarrolladu por Likert y sus asac1edbs en:

el Inrtltuto de Investxgacxhn de 1a Un:vers;dad de chhlgan.

De  acuerdo con Likert, existen 4 sistemas:  distintos
piede usar el gerente o supervisor : . . "el sistemal
un enfoque autoritaric explotadory el sistema 22,

autoritario de naturaleza benevolente; el sistema 3,..7un enfoque

consultivo; ol sistema 4, un enfogue de participacién de gruipa.

El s1stema 1 comprende  una elevada presidn sobre  los
subordinados, mediante normas de trabaljo rigidas, impone
limitaciannps prosupuestarias y de personal, y obtiens la

obediencia & través de técnicas de temor. En contraste, el
sistema 4 caracterizado porque el gerente no es rigido en  sus
relaciones v en su uso de toma de decisiones por @l grupo y los
métodoz de supervision por grupo.El enfoque del sistema 1 por log
gerentes vy supervisores no os nconsistente con tener  objetivos
de elevado desespeiic para el grupo de trabaro. En realidad, esto
e considera converitente.” (3) S5in embar ao, cuandg s omparan

1 Chrudens/Sherman, ADMINLSTRACLON DE FERSUONAL, £d. Continental,
MEacn, 1986, phgs. 292-293.
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. las e?é:tnérzdél jstémas Ty oA,

como. se muestra Jenfogue del’

sistena.3.y:del

resultados:en’

rotacidn

1oe eistamas 1 y 2 existon las Vl;:;rdé{

quef” son 1as  normas rigidas e fmpuestasg'de trab

limitaciones de personal y presupuestar:aé

. productividad y un elevado ausentismo de-personal.®’

Los asitemas I y 4 se refieren a los medios  de :apnyo Y
motivacidn hacia los emplrados. Mos dicen que s1 ceisten los
principioe de reacciones de apoyo, toma de decisionss en grupo y
hay objetives de desempefo, provocan efectos de  una elevada
influencia  reclproca. una cxcelente comunicacion hacia  arriba,
hacia abajo v lateral (hablando jer&rquicamente); que & su vez
guneran  la  alta productividad teniendo menos desperdicio Ebn

menores costos y obteniendo una utilidad mas alta.

u



Se puede ver claramente gue

provocan situwaciones favorables
para e! empleado, vemos que tos

situaciones desfavorables dentro

mientras que-los sistemas 37y 04

tanto para la nrqaniza:ibn:vCOMO :
sistemas 1 y 2 nos presentan las

de una empreca.,




EFECTOS DE LOS DIFERENTES

SISTEMAS 1 Y. 2

SISTEMAS. 3 Y 4

1
: ELEVADO

——————— >

tVIA DE ALTA PRESION:
:NORMAS RIGIDAS DE
<TRABAJD, LIMITACLO-
+NES DE FPERSONAL Y -
: PRESUPUESTARIAS

IMFUESTAS.

CL1HAS | ORGANTZACIONALES

“ACTITUDES
: DESFABORALLES,

- ¢ POCA CONFIAMZA ¥

tLEALTAD.

s COMUNICACION

s DEFICIENTE,

:BAJOS NIVELES DE
CINFLUENTIA Y MOTIVA-
s CION.

:OBJETIVOS RAJOS DE

¢ DESEMPENO DE LOS COM-—
:PANEROS.

RESTRICCION DE LA PRO-
sDUCCLON. (1}

:ELEVADA INFLUENCIA
sRECIPROCA.

. g > <EXCELENTE COMUNICACION
s H +HACIA ARRIBA, HACIA
1 PRINCIPIO DE : :ABAJD, LATERAL. (2)
:REACCIONES DE  ~—t to

t APOYD.

: :LOS ELEVADOS OBJETIVOS
<TOMA DE DECISIONES TDE DESMPEND DEW.0S  --—
tEN BRUFD, EN UNA ~—=> <COMPAMNERDS EN TODOS ~-
$ESTRUCTURA DE GRUPDS sNIVELES SON @ PRODUC -
3 QUE SE TRASLAPAN. 1 TIVIDAL, CALIDAD Y -
i s DESPERDILGIO, (3

' -

sOHJETTVIS DE DESEMPEMO.-  :CLUMPLIMIENIO BASADD EN
: :=2/EL TEMOR. (&)

39



- 'EFECTOS' DE DIFERENTES CLIMAS

(1) CELEVADO, RUSENTISMO Y RDTACION

AUSENCIA

. FPRODUCTIVIDAD
. 2az: sMENDS DESPERDICIO
(2) <BAJUS COSTOS
/- $ALTAS UTILIDADES

-> (3} :ALTA PRODUCTIVIDAD A CORTO PLAZO
CBAJA PRODUCTIVIDAD Y UTILIDAD A
> (4) LARGO PLAZAO.

i
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CLASIFICACION
Y
ASPECTOS
IMPORTANTES
DE
LAS
TIENDAS

DEPARTAMENTALES
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BREVE HISTORIA DE LAS TIENDAS DEPARTAMENTALES

Fue a la mitad del siglo X1X cuando se ectablecieron los
primeros almacenes en las cercanias del Zdcale, en la ;alle_’de
San Bernardou, la denoamnacidn de éstos almacenes suwgild de ié, -
idea de ofrecer y vender a su clientela diversos pruﬂuctcs,' cu?a¢
procedencia fuese de lejanos paises, especialmente de‘Francﬁéty

algunos paises de Eurapa.

Estos almacenes fueron establecidos con capital extranjero.y
al principio tode 2l personal era extranjero., No fus sino hasta
la deprecidn cconbmieca, entre 1925 y 1930, cuando los mexicanos
comenzaron 2 trabajar dentro de é&stos ya que muchas personas

extranjeras comenzaron a salir del pais.

El abjetive principal de todos eéstosg almacenes era
introducir mércancia de alta calidad, por lo que enfocaron su

mercado potencisl a la clase soeial alta de la pablacidn.

l.as modas europeas comenzaron a hacerse presentes en Méxzico,
por to gque las ventas fueron el objetive principal de los
almacenes desarrollande por consecuencia el departamento de

ventas.

s
%




En éste momento el puestd de- vendedor comienza a ser una de

. las partés més impﬁftahtésven la empFesa porgue eran las personas
que ayudaban y convenclan a° los clientes para . copmprar la

mercancia. Los directivos, al darse cuenﬁa de &sto, propusieron

un entrenamiento, seleé:ibn y reclutamiento del personal

necesario creando un nuzvo departamento , el cual organizaba vy

llevaba todo 1o referente al persanal que'laboraba dentro del

almacén, el de Recursns Humanoe.

firacias a la colaboracidn, ayuda y apoyo de todas las
personas que en ese entonces y ahora prestan sus servicios, el
ardun @ intenso trabajo de los mismos y al establecimientoc de
politicas y eztrategias de ventas honestas y definidas, permitid
que a principios de &ste siglo se ampliaran las instalaciones de

ios almacenes.

la gente continud frecuentando y comprando en los almacencs
cada dla mds y como una respuesta y motivacidn para el plblico,
las tiendas comenzarcn a dar créditos a los clientes v se obtuve
como  resultado mayores y cuantiogas ventas con un pago a largo

plaza,

Manteniendn las mismas polliticas v estrategias de ventas, se

continud la expanci an de las tiendas departamentales,



satisfaciendo ' las necesidades deradépta:iﬁh7é‘laiép’ aféctﬁelrty

maderna.

‘Las tiendas comenzaron a diversificarse en el  area
matropolitana prolongandose a toda ia Repiblica. Can tado esto
s2 inicio la competencia, cada tienda departamental estableciendo
nuevag pstrateqias de mercado e innovaciones para captar la mayor
parte, #1no 3 que la totalidad, del mercado potencial. La
publicidad comenzsd a surgir rdpidemente come una herramienta de
apeyo pora las ventas futuras vy motivar a  las personas para

comprar un determinado producta.

La tecnologfa avanzaba y con ella los medios de
comunicacibdn, siendo #&sto el principal canal publicitario para

las tiendas.

Actualmente, con  la introduccidn de la computadora, las
tiendas departaﬁnntales han desarrollado un departamento, el de
InformAtica. En &1 se llevenr las ventas, inventarios, créditos,
pegos, clientes, publicidad y gaztos que pueden ser fiAcilmente
adaptados en sistemas por separado  gque manelan grandes vy
ceantivzas cantidados de vrbormaci hn,g ta cual ce puede arcosar v

modificar rhpidamente sin que smista el peligro de duplicidao de



datcs o de

aro

" Tambizn
comunicacidn

computadoras.

dn-archivo que se 'tenga en . wuna

‘central sin tener c_@e ir _abésta para obtener la informacidn.
Hoy en dia, estas tiendas departamentales ofrecen al pdblico

productos Mtiles Y nuvédosns, #n @l momento oportuno, en el lugar

adecuado y al preecio--justo.

ae



menudeo, - el ntmcro de empleados base es de 6,000 disteibuidos: ens

suc diferentes almacenes, correspondiendo :

297 al persenal adainistrativo

657 al personal de ventas

107 al personal operativo y de mdntgﬁimigntd s

a7



ORGANIGRAMAS

TLos-sistemasside  organizacion. ise representan.’ ef forma -

intuitiva'yucon,nbjetividad en los llamadqs oréan{gkhmasr._

Consisten en hojas o cartuliras en las. que’ cada puesto de’ un,
jefe se representa por un cuadro que enci@rra el nombre de ‘ese
puesto, representindese, por 1a unibén de los cuadros’ ‘mediante

lineas, 1os canaleos de auvtoridad y responsabilidad.

Los organlgramac nos sirven para sabef-:
1. La divisidn de funciones.
2, l.os niveles jerdrguicos.
3I. Las llneas de autoridad vy responsabilidad.
4. Ltos canales formales de la comunicacidn.
3. La naturaleza lineal o staft del departamentao.
b, Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.
7. Las relaciones que ciisten entre los diversos puestos de la

cmprega en cada departamento o seccidn.
Como el eostudic Se enfoca en el vendudor de la Yienda

departanuntal  se explicard cdao 8s su nivel  jerdwrquico,  de  uan

modo general. dentro del organigrama de una tienda departamentals

4y



“EV: yendedor:
oFginigr ame . deila

ccoordina’ es’

supervisidn . ys

departammﬁt'

tienda,  obteniendo  informacian s

sceciones. de  la tienda. o Todalall i

organizada pasa. a manos del director . de laﬂ‘Eienda,‘ quien
pusteriormente tomard decisiones importantes sobro .-t 8
organizaca tn y funtionamiento interior de la. ~“tienda

entregindoselas al dircctor de operaciones guien a su vez
docidird culles decisiones son las mds relevantee para  ponerlas

en marcha dando los resultados mas Optimos el director general.




. DRGANIGRAMAS

ORGANIGRAMA BGENERAL-DE UNA TIEMDA DERARTAMENTAL,  EJEMPLO @1

DIRECTOR
BENERAL

DIRECTOR DE: - :DIRECTOR DIRECTOR DE ' :
tFINANZAS @ : COMERCIAL: : OPERACIONES :

: H e e N

: e ——————— :- DIRECTOR DE v )

: «DIRECTOR DE: . :  TIENDA : : Sy

: 1 COMPRAS 1 —m——em—mm—— e LN : T

: - - : : £

2 e : BTERRL S R 3
SUBDIRECTOR:  :SUBDIREETOR s " SUBDIRECTOR =
FIMANZAS = sCOORPORATIVD & : - PUBLLICIDAD ¢

(1)

tSUBDIRECTOR i
:RECURSOS HUM.
(2)
:SUBDIRECTOR
: PROYECTOS
:GERENTE DE :
¢ TIENDA :

Ga dh e% ke er ws ew wa es 4e s 5 ke B e

: JEFE DE H
: DEFARTAMENTO:




ORGANIGRAMA DE LNA; fiﬁhlbn DEPARTAMENTAL , EJEMFLO = 2 -

: DIRECTOR
: DIVISIONAL

s MERCADOTECNIA: -

H

R, SE SR (1)
. 7 TDIRECTOR s : DIRECTOR. : : DIRECTOR. s
¢ : DIVISIONAL: ~: DIVISIONAL: : DIVISIONAL:

P VENTAS i1 i FINANZAS. 3 i COMPROS s

:DIRECTOR DE:

't INVESTIGADURES:

VENDEDDR -

e

sDIRECTOR DE & iDIRECTOR DE & :DIRECTOR .DE: s
s TIENDA DE : : TIENDA DE. : : TIENDf DE:. s TIENDA.DE !
tMERCADOTEGNIAE" ¢  VENTAS T ¢ FINANZAS . : -: COMNPRAS
+ SUBDIRECTOR ¢ -+ SUBDIRECTOR :SURDIRECTOR: : SUBDIRECTOR:
: DE ESTUDIODG s s BEMERAL. DE: . :DE CONTABI~: ¢ DE TIENDA Y:
¢ Y. PROYEQTDS ¢ H TIENDA & :LI1DAD E IN-: : DE COMPRAS :
1 P ARty KERLRY | : + 1FORMATICA 1 H
¢ GERENTE DE s ¢ GERENTE DE: :BERENTE DE : : GEREMIE DE :
+ PUBLICIDAD H FLENRA & :CONT. E INF: & COMPRAS

H H H (1
H JEFE DE H : JEFE DE + 3 PERSONAL 3 3 DEPARTAMENTO:
T PROMOTORIA 3 : DEPARTAMENTO : DE CONT. 3 @ DB RECURSOS :
: - E INVESTIGN: B t. ¢ E INF. I HUMANGS H
1 CIOM, H H ] [T H

o JEFE. DE
S LSERCIUNT i -






POLITICAS DE RECLUTAMIENTD Y. SELECCION ‘DE  PERSONAL {VENDEDORES)

= Mo se  aceptardsd  singuna o perfond. . proveniente  de un, | LOH,

entcpptuando 1ag personas qun'pfoﬁéﬁgén dal'DCH‘QUR[:f

~ No-sp aceptardn madres solteras,
-~ Mo g8 aceprardn mu)eres casadas
= Mo & se aceptardn &

Mt zahual coyokl.

- No aceptarh ninguna pereona que n
pe?!oda de tiempe sip haber tfébh]aﬂﬁ.ikw.

- No seg aceplardn personas cnfermas d lisiaaas;

- Brado de gscnlaridad minimo @ Secundarié.

" = Buena prosentacion. 7

- Edad para trabajar : 17 affos, contrato cventual

1B8-346 afos, contrato de planta,

.81 la persona  cumple con todas fstos requicitos, serd
nocazario presantar los exdmenes correspondientss para St
mngreso. Una  vez que 8 obtuvo una calificacién aprobatoria se
selzecionard un grupa, el cual serd el mads capar para el wmpleas
toqur&n un curso de capacitacidn y posteriornente entraran a sur_

parte de la emprege cono vendedores.



CPOLITICAS DE’LAS TTENDAS DEFARTAMENTALES PARA. DESEMPENAR ~ “DEMTRC

CDECESTA (VEMDEDORES) &

HOMBRES -
-~ Buana »ixr‘eé.enta»cia\n.’, fan
~ Deboran- 1levar corbata

- Saco . obligatoriad

fuera de Ya-camisa
la t:dr"'b‘ata
- Lasg: quaé,,deber‘&nﬁ'pstar e 1Dobnré\r{ Nevar ufas

limpras. - “ovs i pintadase



bastante elevada en  cuants a personal, . ipstalacionec

capitel, difuaisn v una clientela bastante seie;;é

.

¥ DE AUTOSERVIECLD

TIENDA DEPARTAMENTAL

Las - tiendas departamentales son aguellas que se dividen

departamentos "y seccieones, en los cuales tiene’

A ocontingaciée se listan algunas tiendas-départamentales

EL PALACIO DE WIERKO S.A. DE O.V.
EL PUERTD DE LIVERFOOL S.A. DE £ V.
FARYS LONDRES S.4. TE C.%. '
SIHARRIN .01, DE C.V.

SEARS ROERUCK 5.6, DE C.v.
WOULEDRTH MELTERHA 5. A, DE G, Y,
SALINAS ¥ ROCHAS 8.0, DE G-\,

EMY S, DE v

0}
]

CLASTFICACION DE LAS TIENDAS DEPARTAMEMTALES, DE SERVICIO:. ..




lag

cegoiones. T Hu

inglalagibnes,

‘ﬂ:-n»dayb‘r dir irgi dag

GaCarkicllos’ s hastante  selwcho.

Mvndedar

Estas tacndas, por lo eeneral, son de elevado - prestigio; ya

que- st ubicadas en’zonas sociocecondmicasde alto nivel., En 8u

maymria | los articulos dejvestir’ gue Yendén $on de

igiadas

'

La . aentes

Tque yisi

los [ vendedoros: fnacaeer



“alqunas tiendas de servicio

- A continuacion se:prosentan

$oHI1H LIFE -
YORORER(TES
OMEN LOve

B PARDUELES

-

FLACE GARDQ

74



TIENDAS DE JAUTOSERVICTO -

; Adﬁlf‘lé _§ehtE “lyega. y. se atiend

orientacidn, . si . a'caso. , cuando algiina;persa
para encontrar cierto artlculo, solo'serd

aléﬂn encargada de la tienda.

En &ste tipo de tienda los articulos sonimi ‘baratos y sobre
todo, estan orientados . a articulos Tde':hrihera " necesidad

(alimentos, rdpa; calzado, etc.).

A continuacion se presentan algunos ejemplos de éste tipo de
tiendas s ¥ GIGANTE
A COMERCIAL MEXTCANA

¥ AUERRERA

-

EL SARDINERG

¥ QUFERAMA

* SLMESAH
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ELEMENTOS

“PARA -
LA

ADMINISTRACION

DE
L0s
RECURS0S

HUMANANDS



TEORIAS PARA LA ADMINISTRACION.DE (.08 RECURSOS HUMANDS

“Una de las responcabilidades fundamentales de todo gsrenté
de tods persona con autoridad, es la coordinacidn del esfu

sus  subordinedes,. asl . come la mobtivacidn de westasgi A

para la segqundo, Una - series  de . premios ¥
situaciones se basan en 1o que-el:gerente skpongx

implicitamente AN relacien a la naturaleza humaﬁa.“(i) 

Tomanda como  base una est}QGﬁUﬁa ldgica, Ins” ﬁb;&ﬁladss
conshtituyan los cimientns sobroe los cuales va a fundamentarse la
estructura de una teoria; en otras: palabras, los postulados
constrtuyen los elementos basicos del armazbn tedrico qQue
fundementard el pocible conocimiento v marcard las cun%e:UEHCSas
para 1a accion.

108 administradores .

Rurante mucho tiempog reé:upafuh

englusi vanente, de.

aumentar la praductivid

diz la -Administracid

(1) Arias.BGalicia Ferpandd
B, Trallan, Mhuico;"i?@ﬁ;%pw

et



cap:cidadvaptiha de §3‘  !

trabajn d=1 homhr

énbré

El e&nfasis tel

mecamclista de la vadmlnxstrﬁcahn nD

aunento de eficiencia dela nrgan:.acxhn

los  tiempos s  verificd que Lafjfempresas

probl emas rclac:onadus ccn A

anbargo, no se obtuve proqre;c alaunu ol
humbre- v la cF:::cncxa dc las

yue desear.

“* partir- . de:
administracion y_,éu “las

el aciones Humanag, n¥oque, oy lac

principal.. preocup égpk»‘glr

rombro. Los. na pataron

a'colocarga’




teorias . capaces de‘grehﬁ~r

del desenpefio humano dentro de 1

realidad  &ztos no quarian tkabajaﬁ

de regafMos v rigurosidad.

En 1o actuzlidad, talee actitudes se consideran . como -

tradicionales o pasadas de modaj sl  s@ comparan | con la

consideraci®n mas moderna e Ylusirada de la perseonalidad: hlimanas >

preducida por loa estunrces de la investiqucion,  hecha portilog R

clentificos de 1la zonductd. v que gradualmente ge hé‘infiltﬁgﬁn‘

-en sel o pensaniento  de los gerentes asio coma- del%?pﬁbli

aancral .

(3 Chiaverato Jdalberio, ADMINTSTRACION DE' RECURSDS HUMANGS,  Mc.
Grav Hill, Mo, 1983, po 298000 0 it e e e s e




una base especifica dado que se realizaron estudioe pard llevsr

i dn

cabo upa teoria obteniendo wn sistema de controliy de dire

de parsonal.

menor .

En base a estas teorlas, ‘la gerencia debo. de  torer la
capacidad de escuchar los problemss de su personal yoresolverlue.
Con estas  teurias existe mavar confiabilidad va gque  oxisten

estudios rue comprueban el awmento en la eficliencia del trabajo.

&4



organizacidn.  Puesty que la mayoria de las . organ

'fnvertxdm"' grandes. . sumas de  dinero en. el

dusarrollo de sus empleados. la necesidad de'sahe

“pasands won- su inversidn es de mucha 1mportaqcié parasel- grlta de’ o

cualquior arganizacisn,

Los métodos gerenciales modernos de M:Grégbr,. Argyfis yr

Lilert  representsn 1og puntos de vieta de los cieﬁtifﬁtbé'dé davs

conducta  que han estado intimamente implicados en el ésth@iu‘fdé

los climas erganlizacionales.

i1 método  de sigtemas de L;kert par$ 1a condueti

- erganizacional,  implica an‘enfoque ?ntegrado para el mahejo do
los recursos humanas que toma en cuenta las necesidaduas humanas y
otras caracterlsticas de la personalidad enfatizadas por McBregor

Vo layris.,



~." TEORIAS DEL ‘AMBIENTE DE TRABAJO

OBJETIVOS-LIBERTAD-CUIDADD - : - Declara ique: los’
1 sa’locurrir. en un ambienféiAdé :

improductivo, gue conduce a un alto

mas -rico  ees el clima .de: nportunidades

”;ﬁéiqﬁlhg:cés

conbmicas, mas elevado serd el nivel de’cuidado.

AL&] teorla propone que si el clima de trabajo prupqrcigna la

livertad par& fijar objetivos razonablemente alecanzables, - el
“trabajador ise ve como un participante de importancia.y ésto s st
Vaz conrduce a Jos hidbitos de cuidado, presentacion v solucidn de

.prnblemas.

LA TEORIA AJUSTE~TENSION : Sostiene que la tensidn desusada,
negativa y distrayente sobre el individue, aumenta su propensidén
a los accidentes. '

Las tensionee negativas incluyen enfermedades, wmateriales
toxicos, cxcesos de temperatura, iluminacidn deficiente, excesivo

nivel de ruido y. demasiado es{u9rzavf1$ico en el trabajo

“oBe cenfatizesguednbasn.te @ conplementan

una a'la aotrai ¢




Estas teorias prestan

“1ima. orgapizadcional

Eviste "unailucha’constante-en-las, oroanizaciones -entrae’ S la
presisn: para-obtener conformidad y para lograr lnnovacisén.

815 el enpleado (va - a sobrevivir, es necesaric que la

l:nrgani:;xg:ibn requiera cierto grado de conformidad, apegandose a

ciert 13 prucedimidntns y polliticas va establecidas. %Sin embargo,
tambien @z esencial  que la organizacian fomente la innovacidn si

BE. QU va d progresar.

(4 Chruden/Shernsn, | ADMINISTACION DE FERSONAL, CECEA,  Mexico,’
19BE, L IO o L R :



las dele pa‘ a llevar a u:abu nuevas ¥ B

Ql'l’."‘ac'l"' iomentadar ’ ;ur Yo

un r_lxma nr'qmu .auonal v pc;r un pru.;reso pom flvo

Templeado

responsdbilidadest



ohjetiva, in:pil,icay medios incompatibles, por. ejempin, al manejar un’

prable_m§ .

¢ ndqacios.na se puede ser hdnrado v no hoenrado. al o

fir Emo i empol

. MINIMIZACION DEL CONFLICTO . -

Muchoe de  los :an‘lictnsirqug’unf ingividuo ewperimenta. se
' pljuden solucionar can fécillt;iad. Siniembarqo,y bt}'os confl_i:tos_
involucran la médula de la personal‘idad de un individuo y  tienen

_resultados devastadores si no se resulven con propiedad.s ool el

Lag organizaciones suelen: crear conflictes’ en-:sus \ embros,
gue pueden  ser daffinos tanto para ios individuos como s paratila

organizacidn.

Un tipe comin de conflicto implica por una parte, los descos
de indeperdencia que tienen los individuosy y por otra parte, Ips

de dependencia y apoyo.

Se  <rea mucha ansiedad con estas necesidades cpuvstas,  Lag

organizaciones . industriales, lb',m‘;smu que-las ‘der ctrn', tipo,

. promueven:  fsta.clase-de.conflictocreands condicione

&%




estado de inconformidad 'y;'ténsién. que ﬁ‘l.ledﬂ.rxn‘tleri’f 2

desenpeMo  de su - puesta’ v con su h.ab‘ll‘l‘xrda"d‘ ‘par

armonia con guienes le rodean.:

La presencia de'una,barrfera en

de satisfaccion.de wnanecesidad,

con el reeuitada di qus 1A tensis

‘hace-o se vuelve:mas fuerte.- -




"La 58 uru:ncxa de urm bar‘rpr'a que 1mplr.ia alcnnA.ar 1ar; mLt.\e

Yy - por: cansecurn::a 1’ E AR Y

cond::xan frustrdntc

cue\ndn INa. puede alguna ‘barrera

'erterna =] mterna, : camn 5\:- mn:-ctra en f1qura
_b"nlgunas barreras oxter nas tipigas: que blnquean a los f‘en{p'léadns—'
-,,ﬁbn_ log . supervigores con inadecuado escllo de ;xueraig@? ilus L

punstos cnajenantes Y mondtonos, [=3% ambiehtg' ulahqral

““desagradable, ta  inseguraidad econbdmica -y-- otras: :dndicinn'es

parecidaﬁ., Algunas. dr las pcn_ublus barreras 1nter I'li\b

sdn : 105, .

malos habltos en el trabajo, rasgos Jndeseables de pPrEcnqlldad

o la falta de aptitud o de interés en un trabnjn de erm:nadn. ':.La

pnrcaprz on” de W drzsequilipt:p Vt:‘;'m"" - quu:n VLa;
enparimenta, como puede serlo una bar_:refaf‘@;‘_t,erv'ha
BARRERA DE FRUSTRACION ¢

NECES £DAD COMDURTA, DIRIBIDA - 23 INCENTIVD LA TEWNSION .

(TEMGTUON) AL OBIETIVO - (OBJETIVD) PERSISTE
NO ALCAMZADD

RARRERA

(%) Herndbndez, NDMINISTRACION DE PERSONAL, DESARRUOLLO DE HECURSU‘{ o
HUMAMUS, South W, P., p.212, : SR
(&) Idem.

71



los ' in

pdsicibn

conductal ' ests bloqueada, . ya sea. d&
conflictoy © se'giente . tensaie inguiet

aeneral ‘se le llama ansiedad.’ Esta person

utilice mocanismos de ajuste inconscienties

denominan mecanismos de defensa.
ANSIEDAD : La ansiedad es un término tomﬂnmehte;’utili:ado

para describir la respuesta de la personé 'dﬁe éE‘jsiéntu an
peligro. Cuando existe ansiedad en el cdni%gstg éuﬁ 1a éhasfenc1a'
del temor, la fuente de peligro no puede ser i1dentificada con
claridad y por lo gereral el individuo no esta conciente de que

estd en peligro.

MECANISMOS DE DEFENSA O AJUSTE : Otro sintouma de frustracidn
y conflicts, es ®1 mecanismo de ajuste o defensa, el cual
representa cual guier método habitual de salvar blogueos, alcanzaor

metas, satistacer necesidades o aliviar frustiraciones.



. dnnéndc bl

tndividuo

‘reacciones’ de cvacitn o escape inch
enausfos (Fantaslag) eucesivas, wtilizar conduct

vencide; Ty s tener - ona fuertn e irEseion

aceptar  las sugestiones de otros. En tanto gy

regresidn se pucden observar ocacionalmante en

raspuestas de  éste altimo  tipo suelen  Briginars

relaciones con personas con auhoridad.

L.as reacciones sustitutas, por otra parte, son mas comunes vy.
cangt: tuyen  un método de  ajuste mas  satisfactorio. para el
individun, o mismo gque pera ol grupo. Las reacciones sustitutas

comanes son compensacidn, racionalizacidn y proyrcciéin, " (7)

(71 Chruden/sherman, - ADMINISTRACION DE FERSONAL, CECTSA, Mégico,
19846, p.2278 - ‘ .
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de

los mecanismos

'prob;b:

conduckta gue “todas:las pel Fonas uEan; para

Tgle. selemplee

autorespéto v 1x aprobacisn de los otros

.econsidera-nosmal;




CAPITULO.Y



~ INVESTIGACION

DE

CAMPO




. POBLACION |

Tnm:lnqlq en: a las - pr:nc:pales"tnendas dé;ﬁar{amentalng

dentro.’ del -/ conl-ramcq con” _1::\5 siguiente

publacion: :

PAL(\CID DE HlERF‘f} 5 A. DE L \). :

Jtiendas’ :

PUFRTCI [)F L'iVFRPC]CIL S A. DE LoV ': s

33 endas ‘

1,f -PAR1S LONDRES. S. A. DE cv.. an

©7 - raRS ROEBUCK S.A. DE C.v.
WOOLWORTH §.A. DE E.V.

SUBURBIA. S.A. DE C.V.

Estas <blo son lac fiendas o sucursales lecalizadas dentro
det area  en  estudio. Dandonos un  total de 22:' tiendas

departamentales para la investigscidn vy recnleccibri- de drai:t;{é’.‘

77



Fara: determinar

fFormulas estadisticas

Los  fiasos. gud se-'siguier

1. Primeramente se establécis’ que’ tamands sucurEal de cada

tienda departamental en’ estudio séria uhé'mugétr \confiable..

Por 1o que tendria  que 'ha;eﬁr'el‘ ‘en 1bi‘2tiandas'

departamentales @ R} Palacio de Hierrd, £l Puerto‘&é-Ligérpbai,

Paris Londres, Sears Roebuck, Woolworth 'y Suburbia o

2. Come sigwente paso, fue decidir cudntos cuestionarios se
aplicardn  pn cada tienda departanental a los vendedores, Para
determinar #ote ndmero se utilizaron formulas- y  aplicacionesg

estadlsticas obteniendo el recultado de la siguiente forma :

Primero se detwrming 1o varianze, que e85 la desviacién
que  exiete  entre la media v oun doterminsde grado de o error. . La

Toaral s ubritzada foe lx sngKénte}



En dondn '

#1 = es’ un.nlmero aleatorio. de  cuestionarcios  que
podria aplicar en’cada tienda en’estudio.

s wm = Ues lamedia dé vendedorece que. existen en. cadar .

tisnda departamental.

n:v = - es5 el nGmero total de vendedores de tcda5,_iaél

ticndas departamentales.

For 1o tanto

= 20 como nimore aleatorio en todas las tiendas.
= 150 vendedores {(es el promedio de vendedores por tienda)
= 3224,3¢ vendedores, que fueran sacados con un promedlo del .
totol do law personas que btrabajan dentro de una  taienda
departanental o
-
“
& & (FTO-1350)
VAP AT R e s = 26,8044

TELT ‘scaunid | paso  gue se efectud fue la  ohtencian de la

desviacidn eﬂcéndar, que B9 la ralz cuadrada de la varianza.

s W !}_‘EBE
Saf&gh Bl‘h‘- LA i3 OTECA




La Z significe el grade de confianza que queremos que  tenga

nuestra muestra. E! nivel de confianza utilizade fue del 98%

(elegido at azar) y por consiquiente un grado de error del 2%,

lLa Z se deternina con la confiabilidad que tenemos, que es
del 98%. dentro de unas tablas estadisticas mspeciales , “"TABLAS
DE DISTRIBUCION NORMAL", obteniendo un valor para la z de 2.33.
For lo tanto @
2 2
(2,3%) ¢ (26.8048&)

2

(5.1773159)



n =6145’éi§4; uuestionéricsi'

pa o para:.tener’ sdell muestra ‘se

determing Ui’ ntmero,de 150 quedando . 25

cuestienorios a aplicar’ por




DISENGO DE CUESTIONARIO (FDRMATD)




CUESTIGNARIO PILOTO (PRIMER DISEND DE CUESTIONARIO)

an



T\é@Dn :
PUESTD
7 NﬁMéﬁE?¥
:‘Epén 'j:‘L

ESTADO CIVIL @

1.

2

a)

k)

CLESTIONARID

Cudnto tiempe

For
Por gusto
Par necesidad

Por el ambiente

Par el trahejo de vantas -

Por &l sueldo

far jas prestaéxnnns
Por la distancia

For 21 horsein

Otra H

- “'BRADD. ESCOLAR

enila empresa?

T
L
- T
)
e
¢
2

3

CidExe

“Mas de & afos L -3



acad nfx

10 Comes VW irel

Muy buena CoMala e 10

4..5% siente uste

8i

5. Cree usted  quel los :incentivos motivacionadles en su  empresa

ayudan a desarrollarse. en .5u,_tr'5:\ba1

81 (3 T g

&, Aclualmente, estd uwsted de; acuverdo’ ton
atrace 'a tienda donde trabaja?

81 ()

o tud vipn de ircentivos tiene geted?

a) Monetarios oy

1y Sonuridad ) ) ( )7 )

c) fifslaactn (o

4y Egtama [SE

2) Promics v Ubseauios ’ ¢

) Rutacaidn de: pu(‘_"s‘.‘.DT: V B ¢ ;
9} Parcentaje de ventasz {

1 Capacitacisn’y adigestramoento [

fitra

a5



8. Qué fipo-de in;entiycsjlg gq§£§r;a1geger?déﬁtré'd@.la émpréqa?
vn) Econem Cos ;,:-‘.T . LN ‘ L
b)lsedufiaaé’: ,: o P AT

&) n{iixﬁékéu, "‘1 ‘ i : N o)

g Eztima. [ SR Y TE

Ay

empresa’?

Dué aspiraciones’

Ninguna =0 R ‘1r-ascendiendo

Otra s

10, Dué recomendaciones “daria usted par

gente querLrabajé,aqui :5th‘a»gu§ﬁn?;




VéESULTADO DEL CUESTIONARIO PILOTO FARA LA ELABORACION DEL

CUESTIONARIO FINAL

Habiendo - realizado- el farmato del primer © cuestionario N=

curstionarzn - pilctu-ne prosiguid a su aplicacidn.  La prueba:’ ze

erecknd T en Tlan s Eiendas Sears: Fartis T Londres) U Liverpest,

Wisolwer th, Bl inidETieree v Suburbia, s entrevrslande

vcnuedoreh’da'ﬁiféfﬂnteéﬁdap&f;§Mqﬁﬁb por:tiend

elas - entrovistas . se. o obtuvieron siguientes
sugerencias pars =} mejoramiento- delcuestionario 'y daf como

racultedo el coestrodario final s

¥ Los dutos personeles @ Tienda, Departasento.  Puesteo, Nombre,
bdand,  Soxn, Estade Civil v Grado Eacolari no se moditicaron, ya

oue  esten  dates  =on nuee para Ya identificacibn  del

vendador entrevistado.

tannda dupartamehtal

¥ hkn o la pregunta Z,V;Pbﬁﬁﬁé*ciigibn tsted  dsts tienda para




t;-.ab-aja’

Lproti] ema

”D%EQ

empresa?, “no- hubo “necesidad.de hacer . ningln cambic: ya’que. se

trata de . una - pregunta directa al véqdedbr dé s ug&do fcdn'“ig

actividad que realiza dentro de la empresa. Cabe mencionar gue a:
lns vendedores se les preguntaba si sablan lo gque era  motivacidn

@ incentivos, los que no sahian s les orientaba acerca de @stas

definiciones para gue tuvieran un mayor panorama de la pregunta,

¥ La pregunta 5. Cree usted gue los incentivos motivaclonales
cooperan a desarrallarse mds intensamente en su trabajo?, como es
una preguta larga, Se pude especificar ampliamenie su contenido,:

quedd de la misma manera en el cuestionario finat.

I La pregunta &, Roctualmente,  cetd usted de acuerdo rmn'>lpﬁ;

1ncent 108 g Te cfrece la tienda donde trabasa?. nal s tuvo

j21:]




ninadn problema cen 1a interpratacisn;:de & pregunt

tLa pregunta 7, Ou tipes de-incentives alempresa?;

no kubo nmoln problema en cuantn. a ia comprepsien d

rateria,

Y

¢ .Pertenecer a la empr&sa «~ No'sablanigue int rpfcta;:bn'dérlé

2 la frage.

ndemds © propusierron tiversos incentivos- - como - pr@mios.”éscensus,
venta mbs alta vy facilidad de horario, - que  reciblian ‘de las

tiendas departamcntales donde trabajan.

¥ La prequnte 8, De los incentivos achtuales, cudlas le gustaria
tener  duntro de la empresa?;, se prestd a confusidn porquo las
personas  no  sablan cuantos vy cudles eran los incentivos a los
cuales so reforia 1a pregunta, por 1o que la pregunta se modificd,
quedando de la siguiente forma 3 De los  incentivos gue o
contimiaci n <o wencionan,  cuales le qusta;ia tener dentro de ;a
enpresatt.

Dentro diz boha misma pFequntn loe 1ncians 3

by Smguradad,  teabion se nedificd porque no gablan al tipo - de

seguradad al gue ze roforia,. y ol inciso




d}‘Perténécér'é'l~T

*era;,phéQans'

emprasa?,  no huba' cambio’alouno

I A L;,praqunﬁa 10, Due ecnmggdé:icnn davla'ustéd paﬁa 'qﬁé ia

'stéfé'bhgfd?[ 1

m%ybflq,de

Cmayeria de largente due»trabéja-Qqur

1los’ ‘wvendedores’ daba’ recomenddcionosttpere s pard - Yos Y msmos
sovendedores en general, vy la pragunta iba dirigida principalmente
para el nivel gerencialy,  modifichndala de la siguiente torma 3

CBud recomendaciones darla weted atla gerencila para guela mayorda

de la gente cumpla con eficiencia su trabajo?.

90



CUESTIONARIO FINAL (SEGUNDD DISEND DE CUESTIONARID) ~. = -~ o




ESTIONARIG. - ¢ -

ru

TIEHDA ¢ il inn T DEPARTAMENTO

CPUESTD

NOMBRE 3 L

EDAD

E4TADD

gusto
<} F‘or; necesrld;ard“;-
) For gl ambignte _. . ST (i,.)V
d) Por el trahajo deé ventas L ( )
@) Por el suelda 4 oy
t1 tor las prestaczones’ ) v
iy Poar la corcania BN . [
Yt For el horario ,7 (SR ]

Qtra :



3. Como-eo

a)
)
c}

)

MUy

e 1:ij:6 de ‘

buen

Monetarios =

Médi o Anbiente Agradable:

Estima’
Notacien de puestos

Forcentajs . de ventas

Capacitarihn ¢ adipetranionto

TOkea :




S#) el inen cipnan, - cuales e

qustaria terer en.laempr

a) Econbmicos .

B) Modio Ambiente Agradable )
c) Estima BT o Sy )
d) Fremios . : o o { . ) -
a) Rotacién de puestos o B S
t) Ascensos {0
g} Capacitacirdn vy adiestramivcnto <
h) Porcentajes de comisidn y venta
mas alta SRR E I
1} Facilidad de horario . : ( ]

Qtros @

9. Gud aspiraciones tiene usted dentro de l1a empresa®?

a) Superacibn « )

b} Llegar a ser gerente <

) Major vendedor {0

d) Percibir mayer sueldo . {0

e) Minguna . « )
Otra

10,  fud recomendaciones darla usted & la gerencia para que la

mayorla de la gente cumpla con mhs efrracia so tyaralo”

4



PRDCESAMIENTO E INTERFRETACION DE ' DATOS OBTENIDOS: _EN :LA' 

INVESTIGACION

PORCENTAJES

Lus porcentajes que se mostrardn & cORtinLacl &n

obtenidos por wedio de los “cuestionarios aplicados .en': las®

diferentos tiondas departamentales anteriormente descrikas. ...

Los resultados arrojados por los cuestionarios, ‘de acuerdo

al orden de las preguntas, fueron leog siguicntes

FREGUNTA & 1

Cudnto tiempo lleva laborando en la empresa?

- Menog de 1 aflo a0 53.33%
-De L a5 ahtos 92 34, 8677
- Mas de % ahos 18 122, Q0%
. =oss e
150 100,00

be los vendedores entrevictados se obtuvo que el S3.33%
raspendieron due llevan laborando oh la eapress sehos de ohno sdo,

og decir, la mayoria de los vendedores son de nuoavo angreso o

wy



cuali-refleia. que. eiisten:duy pacas’ personas

Lveritas mas

EREGUNTA 4 2
Por- qut‘-r elxq:bus od

1léi For Quete .

e

Ay
de ventas

e)

)

g)

h)

—'hTbeFtneéasxdad

‘Por_ el ambiente i

" permangcen cen

de’unafm.

Por. el tribajo STy

Por el sueldo

Por las prestaciones
For la cercania ; o
For el horario o] B 0.00/.
Otra 0 o b,bdx'

El 46.67% de los vendedores de las tiendas departanentalecs

trabajan principalmente por necesidad ya que el resul hado de &ste

investigacion brindd informacion de gue muy pocas personas optan

trabhajar como vendedores por laz prestaciones, susldo horario
9 P v

que tienen en la tionda.

FREGUNTA # 2

Cohmo es la relacién de trabujo on Sus Jefes Inmediatos”



< Muyobiena T g '18‘571

= Btee

¢ Reqular.

- Mala -

~‘ﬁgla¢ién'\dél‘

“ PREGUNTA .2

=15) skénte"ustéd.mgtivadb
- Siempra

- Froecusntemente 0o

Slag

- A Yetes ; -

- Nunea - S 31 14, 00%
— | mammmes
150 100, 0G%

£sta  rospuesta es dificil de saher la rmalidad ya  que . los.

resultados s pebdn gqenoralizando por Lianﬁa. En’ o
mayorlg de lof vendedores que fusron ehtéévis{éé;s
on ”uué determingda respuesha, comy - es Sgarg,‘r
reggendd an oue frecuentenents sie encuentrqﬁ mahxyaﬁdﬁy Yy én,nlﬁﬁrr

restartes Liondas rospondieron a veces vy nunti.



PREGUNTA # S

. Cree usted: ‘su empresa

cooperantal trabajo

.l totalidad:.de. los . vendedores- Ean:

respondieront. gue

" sumamente necesarios ' loe’ Cincentivos ! Umdtivaéionales Paea

desarrollarse dentro- de sus labores.

PREGUNTA # &

Actualmente, estd usted de acuerdo ;:dn losiincentivos | que’ lo

ofrece la tienda donde trabaja? s

S

- Totalmente Y 2.
- Frecuentemante g5 56,677
- No BT A0, 6T

150 100.00%

Reforente a #sta pregunta el S56% contestardn  frecuentemento

v &stos fueron los de las tiendas dérsi‘jarsr.y L:‘vcrpéo,l‘, ::Y_"drf_“la'.-s

dr4erentes tiendas restantes respondiercn que . no. 0

FHREGUNTA §+ 7

Buée tipo de ancentivos le brinda la empresa?:

M



“a) Monetarios .

6y Medicrambients

ey Estiga
dy Rﬁtagggn,ﬁe;
'c}:Pnr;;htqjéidg
fgrbépgéiﬁéﬁiéézyr
‘adigstraments
-0eras R E

El resultqdq;iﬁﬁi;a qu

el Tprqéentaj@_’deifyéﬁtés:

rotacion de puestos, incentives monetaria

PREGUNTA . # 8
De™ los incentivas que a continuac
Cuustaria tener en. la cmpresat

‘a1 Econbmicos
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 SUGERENCIAS ¥ RECOMENDACIONES

El" es;udlﬂ_es totalmente pbsitivu va que por medio de éste

s conocieron.las necesidades reales de los vendedores.

artamentales no’ se preotende

- ralgunas - ebservaciones ¥

esta’-invastigacion

Fructiferas pQrﬂzpérgé Ldeles .vchdedﬁres;;,y
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trabajo.
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