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I N T R o D u e e 1 o N 

La empresa para lograr alcanzar sus objetivos requiere de tres tipos 

de recursos: materiales, técnicos y humanos; los que debe conjugar de una 

manera óptima. Por lo tanto, debe seleccionarlos cuidadosamente de acuer­

·do a sus necesidades. 

E1 recurso humano es el más valioso de la empresa, y es precisamente 

el que le dará vida y movimiento. Así pues, debe ser seleccionado de 

acuerdo a la actividad que se le vaya a asignar y tomar en cuenta sus cap! 

cidades, habilidades y experiencia. 

Este elemento forma parte de empresas Públicas y Privadas; sin embar. 

go,.muchas veces no se percata de que se encuentra formando parte integral 

del flujo de actividad. Unicamente vé a la empresa como una fuente de ob­

tención de recursos económicos para la satisfacción de sus necesidades bá-

sicas y complementarias. Así, frecuentemente no desarrolla la eficiencia-

necesaria en su trabajo. La empresa se ve entonces en la necesidad de ela­

borar una serie de planes, programas y proyectos encaminados a crear un ª'!!.. 

biente satisfactorio que despierte en el elemento humano el deseo genuino­
de aportar todas sus capacidades al trabajo asignado. 

~og rar i...: :i i dent'ifi caci ón entre emp 1 ea do-empresa es de vital impor--

tanci a para ambos. El empleado despertará ese interés al considerarse par_ 

te de ella o al considerarla como algo suyo. 

Estab1ecer una Motivación constante resulta muy difícil, -pero no es 

imposible-; y requiere de una verdadera preocupación por parte de la empr~ 

sa. Actualmente sé la ha concedido mayor importancia a este tema dentro -

de los esfuerzos administrativos, sin embargo su aplicación práctica den--
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tro de la empresa aún requiere estudio. De ahí nuestra inquietud por in­

vestigar los esfuerzos motivacionales y sus repercusiones prácticas den-­

tro de dos empresas diferentes. Este estudio pretende un somero análisis 

de los esfuerzos motivacionales en la Secretaría de Relaciones Exteriores 

y Sears Roequck de México, S.A. de C.V., y se ha estruéturado de la si 

guiente manera: 

El Primer Capítulo, contiene una breve pero concisa explicación de 

l~s diferentes corrientes psicológicas, que se han desarrollado. También 

nos referimos a 1 concepto de "Motivación" y las diferentes teorías que -­

han surgido tánto en el área de la Psicología como en los estudios reali­

zados en su aplicación al trabajo. 

Este capítulo es la base teórica sobre la cual obtuvimos una defi­

nición propia del concepto "Motivación" y que nos pennitió planear y lle­

var a cabo las investigaciones prácticas dentro de ambas empresas. 

El Segundo Capítulo comprende el análisis de la Secretaria de Rel!_ 

cienes Exteriores como empresa pública. Detallamos sus funciones, sus o~ 

jetivos, su organización y la Administración de sus Recursos Humanos que­

én ella se realiza. Dentro del apartado correspondiente a Recursos Huma­

nos analizamos las funciones propias del Departamento de Personal, su en­

foque motivacional, y su interpretación de este concepto. 

El Tercer Capítulo contiene un análisis similar de Sears Roebuck,­

S.A. de C.V., como empresa privada. 

Tanto en el Segundo como en el Tercer Capítulos efectuamos una in­

vestigación práctica por medio de entrevistas a los Jefes de los Departa-
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mentes de Personal, con el fin de conocer de manera objetiva sus funcio-­

nes específicas y el significado que tiene para ellos el concepto de moti 

vación. Al final de cada capitulo se presentan las conclusiones corres-­

pendientes. 

El Cuarto Capítulo es el resultado de una investigación realizada­

por medio de cuestionarios aplicados directamente a los empleados en cada 

una de las empresas. Su objetivo fué precisamente, comprobar los efectos 

que han tenido en los recursos humanos los esfuerzos motivacionales de am 

bas empresas. 

Al comparar los resultados, llegamos a una serie de conclu?iones -

sólidas que aún provfoiendo de dos empresas muy diferentes tienen muchos­

puntos en común. 

Por último, las Conclusiones Generales de la Investigación se han­

ordenado de acuerdo al proceso administrativo del Area de Recursos Huma-­

nos relacionados con la Motivación. 

Pretendemos que nuestra investigación resulte útil en alguna medi­

da y que sea un ejemplo de los muchos análisis que pueden realizarse so-­

bre la aplicación de la Motivación. Afortunadamente, sabemos que así co­

mo. en algunas empresas de nuestro medio empiezan a realizarse esfuerzos -

verdaderos en este sentido, también existe mucha inquietud en las aulas -

universitarias sobre el tema. 

*** 
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CAPITULO .I 

ESTUDIO DE LA MOTIVACION 

A.- DEFINICION DE LA MOTIVACION. 

B.- TEORIAS MOTIVACIONALES. 

C.- TEORIAS MOTIVACIONALES APLICADAS 
Al TRABAJO. 

O.- CONCLUSION. 

** 
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· Consideramos que la Motivación es algo abstracto, debido a que no­

se conocen en forma exacta las causas por las que actúa un individuo. Se­

deduce que la manifestación de la conducta es originada por dos razones: -

la primera la existencia de un motivo interno, que busca la satisfacción­

de sus necesidades fisiológicas y psicológicas; y segunda, un motivo exter_ 

no, que provoca la conducta del individuo para que actúe y se adapte a las 

circunstancias del medio en que se desenvuelve. 

La Motivación es el nombre que se ha utilizado para interpretar la 

forma de actuar del ser humano para la satisfacción de sus necesidades. La 

Motivación o causa.de.la conducta estará determinada por la voluntad del -

propio individuo mediante metas u objetivos que él mismo se fije, y por -­

las circunstancias del medio ambiente que propicie u obstaculice la satis­

facción de sus necesidades o el logro de sus objetivos. El objetivo final 

de la Motivación, manifestada en la conducta de un individuo, es autorrea­

lizarse en todo lo que se ha propuesto. 

Ha existido gran interés por parte de muchos investigadores, espe~ 

cialmente psicólogos, al tratar de analizar o interpretar la conducta del­

individuo y han llegado al grado de establecer diversas definiciones del -

término "Motivación". A continuación mencionaremos las definiciones de -­

los autores más representativos de las diversas corrientes psicológicas. 
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A.- OEF.INlGION DE LA MOTIVACION. 

P.T. YOUNG; en su libro "Motivation and Emotion" (1961), manifestó qué é·l .. 

concepto de Motivaci6n, es el proceso para despertar la acción, sostener -

la actividad en proceso y regular el patrón de actividad. (1). 

· GARDNER MURPHY (1947), considera que Motivación"es el nombre que se dá a -

lqs actos de un organismo que estén en parte determinados por su propia n~ 

turaleza o por su estructura interna" (2). 

N.R.F. MAIER (1949); empleó el término Motivación para "caracterizar el -­

proceso que determina la expresión de la conducta e influye en su futura e~ 

presión por medio de consecuencias que la propia conducta ocasiona".(3). 

O.O. HEBB (1949): escribió que" ... el problema principal al que se enfre!l 

ta el psicólogo cuando habla de Motivación, no es el de despertar la acti­

vidad sino de darle un patrón y dirigirla ..• " señala por otra parte "el­

término Motivación se refiere; a} a la existencia de una secuencia de fa­

ses organizadas, b) a su dirección y contenido, y c} a su persistencia -

en la dirección dada o a su estabilidad de contenido". Solo los eventos -

constituyen conceptos motivacionales: "sin una base, la clave de función­

no puede existir .•• activaci6n ... es sinónimo de un estado de impulsi6n .•. 

la pulsión es un energetizador pero no un director". (4) 

ATKINSON (1958); la une estrechamente con la clave de funciones de las si­

tuaciones: así: "el término Motivación se refiere a la activación de una 

tendencia a actuar para producir uno o' más efectos. El término Motivación, 

subraya la fuerza final de la tendencia de la acción, que la persona expe­

rimenta como un "yo quiero". El propósito particular del estado de motiv-ª. 
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ción momentáneo se define por su ·situación". (5) 

MASLOW (1954); escribe: "una sólida teoría motivacional debería ... suponer 

que la motivación es constante, que nunca t,ermina, fluctúa y es compleja,­

que casi es una característica universal de prácticamente cualquier situa­

·ción del organismo". (6) 

BROWN (1961), considera "una variable motivacional especifica: a) se tie!l 

de a facilitar y vigorizar varias respuestas diferentes; b) si a continua 

ci6n de una nueva respuesta su terminación o retiro hace que se aprenda dj_ 

cha respuesta; c} si un aumento súbito en la respuesta de la variable ha­

ce que se abandonen las respuestas; y d} si sus efectos sobre la conducta 

no pueden atribuirse a otros procesos, como el aprendizaje, la sensación.­

las capacidades innatas y las circunstancias". 
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- TEORIAS MOTIVACIONALES. 

Ahora mencionaremos algunas de las diferentes teorías que se han expuesto­

acerca de la Motivación, y los diferentes enfoques se le han dado psicoló­

gicamente. 

El análisis de la conducta humana es un campo de estudio que ha ocasionado 

la formación de diferentes corrientes científicas. Así el análisis puede­

hacerse en térniinos generales en función de: 

a).- Los sustratos físicos, químicos y biológicos (corriente es_ -

tructuralista) se basa en las características físicas del hombre y en su -

composición química y biológica, que al combinarse determinan la estructu­

ra y conducta del individuo. 

b).- Como una relación entre hombre-ambiente (corriente funciona-­

lista), dice que las características físicas del medio ambiente afectarán­

al individuo en su conducta, debido a l~ interacción entre el individuo y­

el ambiente ------ "causa-efecto". 

c).- Como un componente integral de un complejo social (corriente­

dialéctica o situacional), se basa también en la interacción del individuo 

con el medio ambiente, pero desde un punto de vista dinámico, tomando en -

cuenta otros factores que determinan la conducta y que dependen del propio 

desarrollo de estos, como son; experiencia, moral, educación, metas u obj~ 

tivos, aspiraciones, etc., y de esta forma se deduce la causa de la condu~ 

ta. 

Para nosotros resulta interesante ennumerar las diferentes corrientes psi­

cológicas acerca de la conducta humana para proceder después a ubicar nue1 



12 

tro estudio como una técnica en la Admjnistración de Recursos Humanos. 

TEORIA DE CHARLES DARWIN. Decía, "que se pueden aplicar la diversidad de­

formas vivientes que vemos frente a nosotros sólo en términos de variación 

aleatoria y selección natural, también dice que en la evolución resultan -

innecesarias las suposiciones de teleología e intervención divina y la re­

velación no es autoridad en la materia. Señalaba que lós animales superi.Q. 

res y el hombre comprobaban un principio teleológico de evolución. Este -

punto de vista estaba en armonía con una idea más antig!la, "e1 instinto",­

como una mano de la naturaleza que guiaba los impulsos". 

Con respecto a los impulsos, Dal"llin ·afirmaba que parecían ser impulsos cig_ 

gos, que eran precisamente eso, ya que su presencia se debía a que el ani­

mal que los tenía, entre una variación aleatoria de posibles impulsos cie­

gos, había sido suficientemente afortunado para sobrevivir y procrear. Por 

último el espíritu que caracteriza la Teoría Evolucionista de Darwin es -­

que es necesario suponer que la naturaleza tiene un propósito; el único -­

criterio se reduce a que un aspecto particular de la conducta ayude a so-­

brevivir: si ayuda se conservará en la evolución y si no ayuda perecerá. 

TEORIA DE HERBERT SPENCER Y EL NUEVO HEDONISMO. Se entiende por hedonismo, 

como la búsqueda del placer y la evitación del dolor. Según Spencer, la -

importancia decisiva de1 placer y el dolor no radica en que se les busque­

sino en que controlan lo que se aprende. Además nos señala que la concep­

ción naturista sobre la supervivencia del más fuerte, se puede aplicar a­

las fenómenos psicoiógicos y sociológicos; es decir, que el transcurso de­

la evolución se debe desarro 11 ar una corre 1 ación. por 1 o que habrá que es­

perar una diferencia en la parte de actividad nerviosa de dos animales. 

TEORIA DEL REDUCCIONISMO DE TOLMAN. Hizo una distinción aguda entre las -
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variedades psicológicas y fisiológicas de la conducta, en la cual nos dice 

que los intereses de la ciencia piden que en definitiva se desarrollen dos 

clases de conducta, una vez obtenidos es presumible que los hechos y leyes 

del conductismo fisiológico, expliquen los hechos y leyes del conductismo­

psicológico. Pero los hechos y leyes de la psicología se deben revivir -­

por separado, no es posible explicar una psicología mediante la fisiología, 

a menos que se tenga una psicología que explicar. 

El Reduccionismo persiste en el acto de que lo que se descubre en el nivel 

conductual tiene su correlato; el subestímulo fisiológico y sobre todo ne!!_ 

rológico. A nadie le parece discutible que los nervios sean la causa mate 

rial de la conducta. Por supuesto, la idea se justifica por las estrechas 

relaciones que se obtienen por la actividad nerviosa y la conducta; por lo 

tanto los nervios como la conducta tienen propiedades que han hecho difí_­

cil beneficiarse suficientemente de la observación de sus correlaciones. 

SkINNER. Sos ti ené que toda corre 1 aci óh entre estímulo-respuesta debe con­

siderarse como un reflejo, y considera a los fenómenos que se observan co­

mo antecedentes y consecuentes y busca las relaciones funcionaies entre ª!!!. 

bos. 

En esta forma comprueba el estado del organismo que desempeña un papel y -

adopta una posición estrictamente operacional frente a este hecho. 

Su investigación acerca de las leyes de las relaciones entre antecedentes­

y consecuentes lo conducen a la distinción de dos formas de conducta: res· 

pendiente, caso clásico en el que la respuesta sigue a un estímulo, y ope­

rante, caso en el que la respuesta parece expontánea y no se descubren los 

estímulos que le dan origen. 
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TEORIA PSICOANALITICA DE LA MOTIVACION DE FREUD. El psicoanálisis comenzó 

con la obra de Sigmund Freud
0

(1856-1939), hizo de la casualidad y el deter. 

minismo piedras de toque de su propia obra. Aqu1 también se encuentra la­

base de la convicción de Freud, tan importante al psicoanálisis: que un -

cuidadoso análisis de los procesos mentales que vayan más allá del conteni 

do consciente autorrevelador, y por ello estudiado en forma naturalista, ·· 

podría revelar los nexos de las cadenas particulares causales de aconteci­

mientos en las vidas individuales. 

·Para él lo incosciente era 11 
••• la verdadera realidad fisica ..• " La cons-­

ciencia tiene el papel limitado de un monitor, " .•• un órgano sensorio para 

percibí r las cua 1 i dades psíquicas", Todos 1 os aspectos de la vi da son in­

consci ent~s. Freud pensó que el aparato mental estaba topográficamente e~· 

tructurado. Los procesos no coscientes eran de dos tipos: pre-conscien-­

tes, e inconscientes. Los primeros incluían aquellos procesos que podían­

volverse conscientes, -como si dejara entrar y salir de la consciencia-, -

para que se les reprodujera o recordara. 

La casi totalidad de los procesos mentales pertenecen al grupo inconscien­

·te. Estos " ..• no tienen un fácil acceso a la consciencia .•• ", y sólo pue­

den sacarse a la luz por las rutas más tortuosas y mediante los análisis -

más penetrantes. Fué a esta amplia experiencia que Freud le dió el nombre 

de inconsciente propiamente dicho, y fué hacia la que sintió mayor curiosi 

dad. 

Al analizar sistemáticamente las cadenas causales inconcientes, Freud pudo 

demostrar drásticamente que los aparentes errares cometidos en el discurso 

o en las acciones cotidianas -<leslices del lenguaje, accidentes, etc.-; no 
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eran sucesos tan inocentes como comunmente se creía, sino actos consecuen­

tes con la estructura motivo de la personalidad implicada. 

Freud confirmó su convicción de que toda la conducta, no importa cuan lig.§_ 

ro o aparentemente insignificante ·fuera, estaba por l.o menos en parte in-­

conscientemente motivada. Tales bases motivacionales podrían no ser evi-­

dentes en la conducta misma, o en la conciencia (esto último comprensible­

por sí mismo), pero cuando puede seguirse la cadena de acontecimientos que 

lleva a la conducta se aclaran las relaciones causales. 

El verdadero propósito de la vida de un organismo individual -escribió - -

Freud-, es satisfacer las necesidades innatas. Estas necesidades provocan 

tensiones, en que las fuerzas que las respaldan (los instintos) "represen­

tan las demandas somáticas hechas a la vida mental". Son la causa última­

de toda actividad. Freud asignó 4 características a los instintos para -­

distinguirlos: su fuente, su ímpetu, su propósito y su objeto. 

TEORIA DE LA MOTIVAGION DE KURT LEWIN. Sotenia que la tensión o energía -

psíquica, es la causa de todos los procesos mentales, aún de los que mani­

fiestamente estaban controlados por las asociaciones. También postuló que, 

si se quieren descubrir las leyes causales para explicar los fenómenos psj_ 

cológicos deben buscarse en realidades de la psicología y no en ficciones. 

Además nos señala que el Asociacionismo convencional es inadecuado para e~ 

plicar la conducta del hombre, en resúmen Lewin afirma, que se deben expli 

car las acciones del hombre a partir del hecho de que percibe caminos y ID.§. 

dios particulares para descargar detenninadas tensiones, es decir, al ind·i 

viduo le atraen las actividades que vé como medios para liberar su tensión; 

para él tiene una valencia positiva y experimenta una fuerza que lo impulsa 
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a realizarlas • 

. MURRAY Y SU CONCEPTO DE NECESIDADES. Según Murray la conducta de una per­

sona individual muestra ritmos de descanso y actividad, los ciclos se en--

. tretejen eri una densa red de conducta total' y la tarea del psicólogo con­

siste en descubrir los hilos individuales con que se forma toda la tela. -

En_ el sistema de Murray, las necesidades pueden ser producidas por pertur­

baciones fisiológicas; pero es más característico que se formen a partir -

rle hechos particulares del ambiente que implican amenazas o promesas con-­

cretas para el individuo. Murray, llama presiones a esas acciones estimu­

lantes del organismo. 

El modelo motivacional de propósito, contiene la siguiente sucesión de he­

chos: 

a) Una característica estimulante del ambiente, dá muestras de tener efe.s_ 

tos deseables o indeseables del organismo. 

b) Se forma una pulsión o nécesidad. 

c) Se pone en marcha el organismo para realizar determinadas clases de a.s. 

tividad, que pueden ser: motrices, verbales, simplemente ideales o i.!!. 

cluso inconscientes. 

d} La actividad causa en la conducta total del organismo una tendencia a­

restaurar el equilibrio. 

e)_ En muchos casos la única manera de 11 egar a un estado no moti vado con­

siste en conseguir un objeto. Los objetos-meta, adquieren un valor, -

valencia, o catexis por medio del aprendizaje. 

f) Al restaurarse el equiiibrio se disipa la pulsión y hay un sentimiento 

de placer (Murray no insiste en el sentimiento afectivo, ni indica - -

cuál es su significado en el aprendizaje). 
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LEY DEL EFECTO DE THORNDIKE. Esta ley surgió del trabajo experimental la­

cual le dió una base empírica y proporcionó medios para su estudio poste-­

rior, en la que supuso que el placer surgido del éxito de obtener determi­

nada cosa,· de algún modo imprimía las asociaciones entre el estímulo de la 

, situación y los movimientos satisfactorios, y también que, eran las reac_­

ciones del animal, que ocasionaban incomodidad (castigo), tendían a ser -­

eliminadas. Thordnike formuló aspectos de los procesos del éxito, del pl2. 

cer e incomodidad en forma objetiva y los efectos del castigo. 

La ley del Efecto, ha tenido un lugar de importancia en las teorías del 

aprendizaje, y es una de las razones para que dichas teorías hayan hecho -

tanto hincapié en la pulsión-reforzamiento, y una multitud de problemas C.!!_ 

ya carga es grande. 
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C.,- TEORIAS MOTIVACIONALES APLICADAS AL TRABAJO. 

A través de la historia de la administración, las Empresas, del giro o ac­

tividad que fuesen (militar, religiosa, social, etc.), han necesitado para 

su desarrollo del elemento humano. Este elemento ha tenido diferentes tra 

tos por parte de los empresarios. De ahí, que cada vez sea más compleja -

su fonna de actuar, pensar, decidir, etc., sobre la verdadera acción de la­

Empresa para con él. 

Por tal razón, el recurso o elemento humano, ha venido preocupando cada .­

vez.más a los estudiosos de la Administración, y en especial a los estudio 

sos en el Area de Recursos Humanos. Empieza a surgir una forma de estudio 

sistemático sobre él, que es la Administración de Personal dentro de las -

Organizaciones. A través del conocimiento de las apti~udes, habilidades.~· 

capacidad personal, etc., de los empleados y la forma de desarrollarlos, -

se tiende a que, el objetivo individual de los empleados sea igual al -de -

la empresa y actuar así como un sistema íntegro. 

Existen varias teorías que se han desarrollado acerca de la Motivació:'l 

ap 1 i cada al trabajo, a continuación mencionaremos 1 as más importantes: 

LA OBRA DE ELTON MAYO. Los primeros experimentos se llevaron a cabo en la 

obra Howthorne de la General Electric Company, en Chicago. Los expertos -

en eficiencia obtuvieron resultados poco decisivos en sus experimentos; al 

terar las horas de trabajo, modificación de las horas de descanso, cambiar 

la intensidad de la luz y otras condiciones ambientales que tenían como prQ_ 

pósito el de elevar la productividad y eliminar las tensiones que existían 

entre los trabajadores. 

Suponían que el trabajador debía ser estudiado como una unidad aislada, s_g_ 
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mejante en algunos aspectos a una máquina, y que los factores que afecta-­

ban su eficiencia eran los movimientos 'inútiles o ineficaces al desarro_ -

llar su trabajo, la fatiga y los incovenientes del medio físico (luz, ca-­

lefacción, etc.) 

Ahora bien, no es que los supuestos anteriores estuvieran equivocados o -­

fusen falsos, puesto que en determinadas circunstancias es provechoso est,!!_ 

diar al individuo aislado, lo mismo que los factores ambientales, así como 

el estudio de tiempos y movimientos, para suprimir movimientos ineficaces.­

Lo que las investigaciones en Hov1thorne, iban a demostrar es que "existe -

algo mas importante que los horarios, los salarios, o las condiciones físi 

cas del trabajo". {D.C. Miller y W.H. Form, Industrial Sociology). 

Stuart Chase, en sus obras Proper Study of Manjind and Men at Work, hace -

un análisis de estas investigaciones. Concluye que, la producción se ele~ 

vó ante todo, por el cambio de actitud de las operarias hacia su trabajó y 

el grupo. "Al pedirles ayuda y cooperación, los investigadores lograrán "' 

hacer que se sintieran importantes. Su actitud total, que correspondía al 

de los engranajes independientes de una máquina, se convirtió en la de un-

. grupo acorde, que trataba de ayudar a la compañía a resolver un problema.­

Habían encontrado un puesto estable al cual pertenecían y un trabajo cuyo­

propósi to veían claramente. Por eso trabajaron con mayor rapidez y efica­

cia que nunca". 

Quedó demostrado que la industria, aparte de la producción de artículos, -

tiene que cumplir con una función social, que el grupo, más bien que el i.!!. 

dividuo aislado, representa la unidad fundamental de observación en toda­

investigación industrial y, que, la motivación adecuada es más importante-



20 

que las condiciones adecuadas del medio ambiente. El hombre responsable -

de los experimentos Howthorne fué George Elton Mayo, profesor de investig~ 

cienes industriales en la Escuela de Negocios para graduados de Harvard. 

LA TEORIA DE LA JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW. El Dr. Abraham Maslow 

expuso una teoría en la que las necesidades experimentadas son las influe!!_ 

ci~s principales de la conducta de una persona. Cuando surge alguna nece­

sidad en particular, ésta determina la conducta en términos de motivacio-­

nes, prioridades, y acción tomada. En esta forma, la conducta es el resul 

tado de la tensión, agradable o desagradable, que se experimenta cuando se 

presenta una necesidad. La finalidad de la conducta es reducir esa ten_ -

sión o incomodidad, y el comportamiento en sí será el apropiado para faci­

litar la satisf.,cción de la necesidad. Solamente las necesidades insatis­

fechas son la fuente principal de la motivación. Por lo tanto, para com-­

prender la conducta; habrá que identificar sus necesidades insatisfechas.­

Maslow elaboró una escala de.necesidades de acuerdo a su estructura jerár­

quica. 

-Fisiológicas o Primarias. Son aquellas indispensables. para la con-­

servación de la vida: alimentarse, respirar, dormir, etc. Pueden -

saciarse a diferencia de las secundarias. Estas últimas son exclusi 

vamente humanas. 

-De Seguridad. El hombre desea estar en la medida de lo posible, a -

cubierto de contingencias futuras; requiere sentir seguridad en el -

futuro aprovisionamiento de satis factores, para él y para su familia, 

de acuerdo a las necesidades primarias; necesita igualmente sentir -

seguridad en cuanto al respeto y la estimación de los demás compone~ 
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tes de los grupos sociales. 

-Sociales. Para sobrevivir, el se.r humano, necesita salvo raras ex­

cepciones aliarse, requiere vivir dentro de una comunidad. Hasta -

ahí _el aspecto meramente utilitario de la sociedad; pero además el­

ser humano necesita sentir que pertenece al grupo y que se le acep­

ta dentro de 1 mismo. 

-De Estima. Al hombre le es imprescindible, emocionalmente, darse -

cuenta que constituye un elemento estimado dentro del contexto de -

relaciones interpersonales que se instauran dentro de la sociedad;­

no solamente necesita sentirse apreciado y estimado sino que además, 

le precisa destacar; contar con cierto prestigio entre los integran_ 

tes de sus grupos, en una jerarquía. Dentro de la sociedad existen 

status adscritos y status adquiridos. 

-De Autorrealización. El ser humano por su vida en sociedad requie­

re comunicarse con sus congéneres, verterse hacia el exterior, ex-­

presar sus conocimientos y sus ideas; así mismo, requiere trascen-­

der, desea dejar huella de su paso en este mundo. Una manera de lQ. 

grarlo es perpetuándose en la propia obra a través de la creación.­

Esta necesidad especialmente se ve frustrada en el trabajo indus -

·tri al. La producción en serie fragmentada en diversas operaciones­

repetitivas, imponen un obstáculo a la satisfacción de la necesidad. 

Un concepto básico para la teoría de Maslow, es el de prepotencia. Según­

él, cuando las primeras necesidades están razonablemente satisfechas, sur­

ge el segundo grupo. El tercer grupo, no es prepotente sino hasta que el­

segundo está razonablemente satisfecho y así sucesivamente. 
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TEOR!A DE CHRIS ARGYRIS. En su libro "Personality and Organitation". Se­

ñala que existe una incongruencia básica ·entre las características de una­

persona adulta, madura emocionalmente y las características de las organi- . 

zaciones tradicionales. Dice que el ser humano en la.cultura occidental -

tiende a medida que acumula años, a: 

a) Desarrollarse desde un estado de dependencia respecto a otras pers?nas, 

hacia un estado de relativa independencia. 

b) Desarrollarse de un estado de pasividad hacia estado de actividad cre• 

ciente. 

c) Adquirir muchas formas diferentes de conducta. Cuando es niño, existe 

solo un equipo limitado de pautas de comportamiento. 

d) Tener profundos intereses, en contraste a las edades tempranas, en las 

cuales la atención es errática y casual. 

e). Considerar una perspectiva mayor del tiempo en compensación a las eta­

pas infantiles en las cuales se percibe casi solamente el presente. 

f) Ocupar posiciones semejantes o superiores a las personas de su edad, -

mientras su posición era de subordinación cuando niño. 

g) Desarrollar una conciencia y un control de sí mismo. 

En cambio, las organizaciones de trabajo son incongruentes con esas carac­

terfsticas saludables de la persona. ilas organizaciones de trabajo re_ -

quieren de sus miembros que se comporten en una forma inmadura! De acuer­

do a las reglas de la Administración, el medio de las empresas requiere -­

que las personas que laboran ahí: 

a) Tengan un mínimo control sobre su trabajo y medio. 
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b) Sean pasivas, dependientes y subordinadas. 

c) Sean inducidas a apreciar y perfeccionar el empleo de habilidades su-­

perficiales. 

d) Rindan un determinado nivel de producción, bajo· condiciones que produ­

cen desajustes biológicos. 

La conclusión es desde luego que urge cambiar ese sistema tradicional con­

que operan las organizaciones. Hay entre otras cosas, que tratar de modi­

ficar las estructuras de las organizaciones. 

TEORIA DE HERZBERG. La teoría de Motivación-higiene, subrayada por lo que 

se conoce como enriquecimiento del trabajo, surgió de la investigación de­

actitudes hacia el trabajo realizada por Frederik Herzberg. Para estable~. 

cer esta teoría Herzberg, hizo bastante énfasis en la jerarquía de las ne­

cesidades desarrolladas por Abraham Maslov1. Herzberg hace hincapié en que 

los factores que verdaderamente moti van a 1 trabajo son factores de "creci -

mi en to", o sea aque 1 los que brindan al trabajador una sensación de logro -

personal a través del desafío del trabajo mismo. En otras palabras la Mo­

tivación está en el contenido del trabajo, en la dinámica interna que el -

trabajador experimenta al terminar su tarea. 

Por otra parte, Herzberg, sostiene que el contexto o los factores del me-­

dio ambiente (higiene), que rodean al trabajo originan descontento cuando­

se encuentran en un estado insalubre. Estos factores de descontento pue-­

den clasificarse como necesidades "déficit", ya que por sU importancia se­

palpa solamente en su ausencia. Por ejemplo, las buenas condiciones de -

trabajo raramente motivan a los trabajadores. Sin embargo, las condicio-­

nes de trabajo deficientes frecuentemente son mencionadas por los trabaja-
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dores como causas de descontento. 

La teoría dice que carencias experimentadas por la persona en el medio (fi 

sico o social) de trabajo, le causan insatisfacción; pero contar con todas 

las comodidades y clima emocional adecuados no le causan satisfacci6n. 

TEORIA DE Me. CLELLAND. Para Me. Clelland las personas están motivadas 

primordialmente por tres factores: uno de realización y de logro, otro de­

afiliación y otro de poder. 

las personas motivadas por la realización desean lograr cosas, se plantean 

metas que persiguen con el fin de realizar algo, con la mira de a1canzar-­

l as. Los .motivados por 1 a Afiliación, están más interesados en estab 1 ecer 

contactos personales cálidos. 

Las personas motivadas por el poder, tratan de influir en los demás. 

Tal teoría se basa principalmente en que la cultura influye sobre el ser -

humano incrementando en éste su deseo de superarse o realizarse. Según él, 

las condiciones geográficas y de recursos naturales son un factor secunda­

rio para el desarrollo de un país, lo importante es la motivación del lo-­

gro de los individuos de tal nación posean. Este autor hace del factor l.Q. 

gro, e1 centro del desarrollo económico de un país. Dicho factor se origj_ 

na en el individuo, principalmente por la influencia de los padres. Factg_ 

res tales: como la confianza, la libertad, afecto y responsabilidad, son -

los que determinan un mayor o menor motivo de logro. 

TEORIA "X" y "Y" DE OOUGLAS Me. GREGOR. 

Teoría "X" o Tradicional.- A la consideración tradicional acerca del hom­

bre ampliamente apoyada se le llamó "X", y parece estar basada en los su--
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puestos siguientes: 

1.- El ser humano ordinario siente repugnancia intrfnseca hacia ~l traba­

jo y lo evitará siempre que pueda. 

2.- Debido a esta tendencia a rehuir el trabajo, la mayor parte de las -­

personas tienen que ser obligadas a trabajar por la fuerza, controla­

das, dirigidas y amenazadas con castigos, para que desarrollen el es­

fuerzo adecuado a la realización de los objetivos de la organización. 

3.- El ser humano común prefiere que lo dirijan desea evitar responsabi­

lidades .. tiene relativamente poca ambición y desea más que nada segu­

ridad. 

Por supuesto, estos aspectos no son manifestados abiertamente, sino que 

dentro de las propias organizaciones, si observamos su estructura, sus po­

lfticas, sus procedimientos, sus reglas de trabajo, etc., se verá clarame!!_· 

te que están operando bajo l~ influencia de estas ideas. 

De esta serie de supuestos surgen varios estilos de administrar a los re-­

cursos humanos entre los que se pueden distinguir uno rígido y otro blando. 

Los dos tipos se basan en la misma teoría, sólo que en el primer caso - -

creen que solamente obligando al empleado se obtendrá su trabajo, y por el 

otro; el dirigente o administrador se comportará de una manera paternalis­

ta y amable para ganarse su buena voluntad y que entonces trabaje. 

De esta manera se manipula a la gente para que trabaje y básicamente es lo 

que trata o supone la teoría "X" en su aplicación: 

a) Hay que dar a la gente tcreas simples y repetitivas. 
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b) Hay que vigilar a la gente y mantener controles estrechos. 

c) Hay que establecer reglas y sistemas rutinarios. 

Esta serie de expectativas de trabajo trae muchas consecuencias en la con-

ducta del e~pleado dentro de sus labores. Tiende a sentirse insatisfecho-
,. •.!l.T, 

con su labor, frustrado al retroceder en su desarrollo individual y ~~tar­

completamente controlado, se frustra y se limita su creatividad. ~l g-~~~!!. 
.· {··.~ :, ' 

te que está usando las suposiciones de la Teoría "X" percibe al hombre cg; 

mo estático, completamente desarrollado y capaz de lograr pequeños cambios. 

Teoría "Y". Otra visualización del hombre que no necesariamente es el ex-

tremo opuesto al de la Teoría "X" fué titulada "Y". 

Este grupo de suposiciones acerca de la naturaleza del hombre, la cual in­

fluenció el comportamiento de los directivos, se incluye a continuación: 

1.- El gasto del esfuerzo físico y mental del trabajo es tan natural como 

jugar o descansar. 

2.- El control externo y la amenaza o el castigo no son los únicos medios 

de obtener el esfuerzo hacia los objetivos de la organización. El --

hombre ejercitará el autocontrol al servicio de los objetivos a los -

que está comprometido a alcanzar. 

3.- El compromiso de lograr los objetivos depende de las recompensas aso-

ciadas con su realización. Las recompensas más importantes son las -

que satisfacen la necesidad del respeto por sí mismo y la mejoría pe.!:_ 

sonal. 

4 .- El ser humano común aprende bajo 1 as con di cienes adecuadas, 110. sol a.-­

mente a aceptar, sino a buscar la responsabilidad. 
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· 5.- ·La capacidad para ejercitar un, relativamente alto grado de imagina-­

ción inventiva y creatividad en la solución de los problemas de 1a o.r, 

ganizaci6n está distribuida amplia y no estrechamente en la organiza­

ción. 

6.- Bajo las condiciones de la vida industrial moderna, las potencial ida-­

des intelectuales del ser humano son uti1 izadas sólo parcialmente. 

En este caso los supuestos no son tan sencillos de aplicar ya que en cier­

ta forma se deja un campo muy amplio de libertad para que el propio emple-ª. 

do sea el que controle su trabajo, se desarrolle.~' se fije sus propios ob­

jetivos, de esta manera se deja que su trabajo sea más creativo. Su apli­

cación también requiere el establecimiento de políticas apropiadas como: 

a) Crear un ambiente propicio para que los empleados contribuyan con to­

do su potencial a la organización. 

b) Los subalternos deben participar en las decisiones. 

c) El jefe debe tratar constantemente de que sus colaboradores amplíen -

las áreas en las cuales éstos ejerzan su autocontrol y autodirección. 

También esto cambiará la posición del gerente y por lo tanto su teoría ge­

rencial o Estilo. El gerente permitirá a sus subordinados dirigirse y con 

trolarse a sí mismos, ofrecerá la oportunidad a sus colaboradores, les de­

legará responsabilidad, les proporcionará información, reconocerá su trab-ª. 

jo y habilidades cuando sea preciso y permitirá la participación, creando­

así un clima de cooperación. 
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DOS GRUPOS DE SUPUESTOS ACERCA DE LAS PERSONAS 

. TEORIA "X" TRADICIONAL. 

l. La· gente es perezosa por natura~ 

leza; prefiere no hacer nada. 

2. La gente trabaja primordialmente 

para obtener dinero y alcanzar -. 

una posición 

3. La fuerza principal que mantiene 

produciendo a la gente es el te­

mor a ser despedidas o rebajada 

en su trabajo. 

4. La gente no es más que un niño -

crecido, depende por naturaleza­

de .la guía de otros. 

5·. La gente espera y depende de una 

dirección superior, no quiere -

pensar por sí misma. 

TEORIA "V" POTENCIAL 

l. La gente es activa por naturaie­

za, se fija metas y disfruta de­

la lucha. 

2. La gente busca muchas satisfac-­

ciones en su trabajo, orgullo .. 

por un logro, disfruta de los -­

procedimientos, tiene un sentido 

de contribución, placer de aso-­

ciación, estímulo ante nuevos r§_ 

-tos, etc. 

3.- La fuerza principal que mantiene 

produciendo a la gente es su de­

seo de lograr sus metas persona­

les y sociales. 

4. La gente va madurando normalmen­

te, aspira a tener independencia, 

autorrealización, responsabili-­

dad. 

5.· La gente se informa de la situa­

ción y ve y si.ente lo que. se re­

quiere y es capaz de dirigirse a 

si misma. 
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6; La gente necesita que se le diga- 6. La gente que comprende y se pre.Q. 

y demuestren las cosas y se le -- cupa por lo que hace puede idear 

adiestre en los métodos de traba- y mejorar sus prpios métodos para 

jo adecuados. desempeñar su. trabajo. 

7. La gente necesita de supervisores 7. La gente necesita sentirse resp! 

que la vigile estrechamente para- tada y capacitarla para asumir -

que la eologie por un trabajo - - responsabilidades y corregir sus 

bien hecho o la regañe por los -- propios errores. 

errores cometidos. 

8. La gente tiene mUy poco interés - 8. La gente busca darle un signifi-

por otras cosas que no sean sus - cado a sus vidas identificándose 

necesidades materiales inmediatas. con su país, comunidades, igle-­

sias, sindicatos, etc. 

9. La g~nte necesita instrucciones -

específicas sobre lo que debe ha­

cer y c6mo hacerlo, los asuntos -

importantes de una política no le 

incumben. 

9. La gente quiere comprender las -

cosas que cada día más, desea c.Q. 

nacer el sentido de las activida 

des que desarrolla, tiene un de­

seo de saber tan grande como el­

universo. 

10. La gente aprecia que se le trate- 10.La gente anhela con vehemencia -

con cortesía. el respeto genuino por parte de­

sus conciudadanos. 



30 

11. la gente tiende por naturaleza a 11. la gente es gregaria por natur~ 

segregarse por categorías. leza, cuando el trabajo y el --

descanso están bruscamente sep~ 

radas ambos se deterioran 11 la­

única razón inteligente que un 

.hombre puede dar, para prefe-­

rir el descanso y no el traba­

jo es debido a la mejor cali-­

dad de trabajo que puede hacer 

durante el descanso". 
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O.- CONCLUSlON. 

De las diferentes definciones de la Motivación axpuestos anteriormente, oQ_ 

servamos que existen elementos comunes en todas. Lo más característico es 

que se menciona "la provocación de una actividad", ya sea mediante un estf 

mulo interno o externo, que va a ocasionar una modificación en la conducta. 

Esta modificación va encaminada o dirigida a la satisfacción de una necesi 

dad.o a alcanzar uno o varios objetivos. 

·Ahora bien, dentro de los estudios de la Conducta Humana, distinguimod dos 

aspectos importantes que van a ser los que determinen, la interpretaci6n -

de la conducta. Por una parte se trata de la conducta innata, que se mani 

fiesta desde el momento en que se nace y por otra, la conducta aprendida,­

que se vé influida por el desarrollo del individuo en su medio ambiente. -

Es de esta manera como se puede demostrar la importancia de observar al i!!_ 

dividuo en relación con otros individuos, y conocer los motivos que lo im­

pulsan a interactuar con e nos. Estos dos ti pos de conducta obedecen a -­

una estimulación interna o externa que mueve al individuo a actuar. 

La Motivación es uno de los puntos más reelevantes en la conducta del hom­

bre, y las teorías sobre su origen han venido evolucionando a través de la 

historia del pensamiento psicológico. Se ha tratado de estudiar y de en-­

tender el porqué de la motivación en el ser humano, ya que la "Motivación", 

se considera como la~ de la conducta de los organismos y es diferente 

en cada uno, de acuerdo a sus condiciones específicas y a los estímulos -­

que reciba. 

La importancia que representa la Motivación, reside en que constituye un -

factor o una fuerza que nos ayudará a explicar la conducta del elemento hu 
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mano, y en un momento dado, podrá utilizarse para regularla y dirigirla. 

·Las investigaciones realizadas en el desempeño del trabajo por diferentes­

investigadores también tienen aspectos comunes. Todas mencionan al ser h,!! 

mano como un individuo que lleva consigo una serie de necesidades a satis­

facer, y que, dentro del desarrollo de su conducta, se van poniendo de ma­

nifiesto. También, que es necesario analizar al ser humano en forma ínte­

gra, como un individuo que se desarrolla socialmente y cuyas necesidades -

. tendrán que ser satisfechas en relación con otros individuos. Por lo tan­

to, el trabajo tendrá que ser una fuente de satisfacciones para el indivi­

duo. 

La empresa debe tomar en cuenta varios factores: 

a) Aspectos Físicos del medio ambiente; como la luz, el calor, el -

clima, etc., y que deben ser propicias para el desarrollo normal del traba 

jo; 

b) Aspectos Sociales, como el crear un clima agradable de coopera-­

ción, convivencia y reconocimiento, tomando en cuenta las necesidades del­

personal (Maslow). 

c) La Actitud de la Empresa hacia sus empleados que será lo que de­

termine su desarrollo impidiendo o propiciando la participación en grupo.­

de jefes y empleados. 

"La Motivación" viene a ser una situación que provoca un determinado com_­

portamiento en el individuo, y la empresa es la responsable de cultivar sj_. 

tuaciones o formas que mantengan motivado a este elemento. 

*** 
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CAPITULO II 
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES. 

A.~ ANTECEDENTES. 
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*** 
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Actualmente el Sector Público está sumamente diversificado, y cada­

una de sus dependencias o Secretarías tiene designada una función o papel­

determinado, que de alguna forma contribuyen al desarrollo de nuestro país. 

Influyen en la satisfacción de necesidades de la comunidad, mediante el -­

otorgamiento de los servicios públicos (ll1z, agua, escuelas, carreteras, -

etc.}. Así también tiene a su cargo la importante labor de crear fuentes­

de trabajo planeando cuidadosamente el desarrollo del país y encaminándolo 

hacia metas u objetivos que aseguren y fortalezcan su unidad. 

De esta manera el Sector Público intenta elevar el nivel de vida de 

las personas en el aspecto social, económico y cultural. Ahora bien, las­

Empresas Públicas como fuentes de trabajo, cuentan con una gran cantidad -

de personas para su funcionamiento y es un número importante en la pobla_-· 

ción económicamente activa la que obtiene sus ingresos en dichas fuentes. 

Acorde con los objetivos básicos del Sector Público, debe existir -

una preocupación constante por tratar de desarrollar a su personal y brin­

darle no solamente un trabajo remunerativo, sino que permita también el de 

sarrollo individual. 

Una empresa pública, consideramos que cuenta con las siguientes ca­

racterísticas: 

- Forma parte del aparato gubernamental del país y tiene designadas fun-­

ciones, responsabilidades y objetivos a cumplir. Esta función se mani­

fiesta en la prestación de un servicio. 

- Juega un papel importante en la vida económica, política, social y cul­

tura 1 de 1 país. 
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- l-a' aHividad que desarrolla supone una cierta productividad y eficien--

cia por parte de sus elementos humanos que le permita proporcionar los­

. servicios para los que fué creada. 

Para alcanzar sus objetivos y la productividad necesaria, requiere de -

Administrar eficientemente sus recursos materia les, económicos. y huma-­

nos. 

- Lo primero que debe tomar en cuenta una empresa pública es la Adminis-­

tración de sus Recursos Humanos, ya que es el factor principal que dá -

vida a cualquier organismo social y los que contribuyen a la CG~~e~~- -

sión de los objetivos que se plantea dicha Empresa. 

Es necesario señalar, que a pesar de estas características comunes­

ª las dependencias de gobierno, no es posible general izar. El constante -

cambio y desarrollo del país hace de cada organismo un caso específico; y­

así, tendrán que tomarse en cuenta sus posibilidades y condiciones reales. 

la Secretaría de Relaciones Exteriores es una de las dependencias -

del gobierno más importantes, ya que sus actividades no solamente se desa­

rrollan en el interior del país, sino que se extienden al extranjero. Ti~ 

ne muy diversas funciones: actúa como exportador e importador de cultura, 

eventos internacionales, facilidades al turismo, interviene en los trámi-­

tes administrativos y políticos del país, y además mantiene relaciones pú­

blicas con Embajadas y Consulados en el extranjero. 

Existe una preocupación constante por mejorar sus actividades, y -­

desde su creación ha sufrido una serie de transformaciones con el obj.eto -

de mejorar sus funciones. 
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A continuación detallaremos los antecedentes de esta Dependencia de 

Gobierno, sus orígenes y desarrollo para entender los objetivos de la mis­

ma. 

Posteriormente describiremos las atribuciones que se le han conferi 

do, así como su estructura, funcionamiento y la localización del departa--· 

mento que se encarga de la Administración de sus recursos humanos y por úl 
timo, el concepto que tienen de la Motivación. 



>.•·· • .-!. 

38 

A.- ANTECEDENTES. 

El 4 de octubre de 1821, la regencia del Imperio Mexicano nombró un Secre­

tario de Negocios y de las Relaciones Interiores y Exteriores, y el 8 de -

noviembre de ese año se expidió un reglamento en el que una de las Secret~ 

rías de Estado y del Despacho Universal sería el de Relaciones Exteriores­

e Interiores. 

El 7 de julio de 1826, se expidió el primer Reglamento Interior de la Se-­

cretaría de Relaciones Interiores y Exteriores. Según el Artículo 28, de­

la 4a. Ley de las Leyes Constitucionales el 30 de diciembre de 1836, ha -

bria un Ministerio de Relaciones Exteriores. 

El Artículo 93 de las bases orgánicas de la República Mexicana publ'icados-. 

por el bando nacional el 14 de junio de 1843, dispuso.que uno de los 4 Mi­

nisterios de Gobierno se denominaría de Relaciones exteriores, Gobernación 

y Pol·;cía. 

El 28 de junio y el 8 de agosto de 1853, se expidieron dos reglamentos pa­

ra el gobierno interior de la Secretaría de Relaciones Exteriores. 

El 2_3 de febrero de 1861, Benito Juárez decretó que una de las seis Secre­

tarías de Estado fuera la de Relaciones Exteriores. Por otro Decreto del-

3 de abril del mismo año, se redujo a cuatro secretarías, siendo la Prime­

ra la Secretaría de Relaciones Exteriores y Gobernación. 

El 13 de mayo de 1891, por Decreto publicado el día 15 en el Diario Ofi 

cial de la Federación, se aumentarían a 7 las Secretarias de Estado, una -

·de las cuales sería la de Relaciones Exteriores. 
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La Constiiuci6n Polftica de 1917, en su Articulo 90, e~tablece que el Con­

greso, por medio de una Ley distribuirá los negocios que han de estar a -­

cargo de cada Secretaría. 

La Ley de Secretarías y Departamentos de Estado del 23 de diciembre de - -

1958, establece en su Artículo 3o. las funciones que se encomendarán a la­

Secretaría de Relaciones Exteriores. 
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B.- ATRIBUCIONES. 

La Ley de Secretarías y Departamentos de Estado en su Artículo 3o. dá a c.2_ 

nacer las atribuciones que corresponden a la Secreta'ria de Relaciones Exte 

riores los siguientes asuntos: 

- Manejar las relaciones internacionales y por tanto intervenir en la ce­

lebración de toda clase de tratados, acuerdos y convenios en los que el 

país sea parte. 

- Dirigir el servicio exterior en sus aspectos diplomáticos y consulares­

en los términos de la Ley del Servicio Exterior Mexicano y por conducto 

de los agentes del mismo servicio; velar en el extranjero por el buen -

nombre de México; impartí r protección a 1 os me xi canos; cobrar derechos­

consulares y otros impuestos; ejercer funciones federales y de registro 

civil; auxiliar al departamento respectivo en la promoción del turismo­

y adquirir, administrar y conservar las propiedades de la nación en el­

extranjero. 

- Recabar en el extranjero las informaciones técnicas y económicas que -­

sean de utilidad para la producción agrícola e industrial del país y le 

permitan concurrir mejor a las labores de cooperación, intercambio y CQ. 

mercio internacionales. 

- Promover conjuntamente con la Secretaría de Industria y Comercio, el c.2_ 

mercio exterior del país y difundir en el exterior los datos convenien­

tes sobre la cultura, la agricultura y la industria nacional. 

Intervenir en lo relativo a comisiones, congresos, conferencias y expo­

siciones internacionales y participar en los organismos e institutos i.!!. 

ternacionales de que el gobierno mexicano forma parte. 
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Intervenir en las cuestiones relacionadas con los límites térritoriales 

del país y aguas internacionales. 

Conceder a los extranjeros las licencias o autorizaciones que requieran 

conforme a las leyes para adquirir el dominio de las tierras, aguas y -

sus accesiones o para obtener concesiones de explotación de minas, aguas 

o combustibles minerales en la República Mexicana y· para adquirir bie-­

nes inmuebles ubicados en el país; para intervenir en la explotación de 

recursos naturales; para hacer inversiones en empresas comerciales-in-­

dustriales especificadas, así como para formar parte de sociedades mexi 

can~s civiles-mercantiles y a estas para modificar o reformar sus escri 

turas y sus bases constitutivas, y para aceptar socios extranjeros o ad 

quirir bienes inmuebles o derecho sobre ellos. 

- Llevar el registro de las operaciones realizadas conforme a la fracción 

anterior. 

- Intervenir en todas las cuestiones relacionadas con nacionalidad y nat.!!_ 

ralización. 

- Coleccionar los autógrafos de toda clase de documentos diplomáticos. 

- Legalizar las firmas de los documentos que deban producir efectos en el 

extranjero y de los documentos extranjeros que deban producirlos en la­

República. 

- Intervenir en la extradición conforme a la ley o tratados y en los - -

exhortos internacionales o comisiones rogatorios para hacerlos llegar ª' 
su destino previo examen de que llenen los requisitos de forma para su­

diligencia y de su procedencia o improcedencia para hacerlo del conoci­

miento de las autoridades judiciales competentes. 
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Formar parte de las comisiones intergubernamentales u otras entidades -

total o parcialmente gubernamentales para cuya integración esté previs-

ta la Secretaría de Relaciones Exteriores. 

- Y las demás que le atribuyan expresamente las leyes y reglamentos. 
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C.- ESTRUCTURA ORGANICA. 

La Secretaria de Relaciones Exteriores, para llevar a cabo sus funciones -

se encuentra estructurada jerárquicamente de la siguiente manera: 

- Secretario que controla: 

Consultoría Jurídica 

Consultoría General de Materia Consular 

Directores en Jefe 

• Dirección General de Ceremonial 

• Dirección General de Biblioteca y Archivo 

• Dirección General de Prensa y Publicidad. 

- Subs~cretario de Asuntos Multilaterales y Económicos Internacionales~ 

Comisión del Personal del Servicio Exterior 

Dirección General de Organismos Internacionales 

Dirección General de Asuntos Económicos Internacionales. 

- Subsecretario.de Asuntos Bilaterales, Consulares de Limites y Aguas In­

ternacionales y Jurídicos • 

. Dirección General de Asuntos Políticos Bilaterales, Consulares­

Y de Límites de Aguas Internacionales . 

• Dirección General de Asuntos Culturales y de Cooperación Técni­

ca Internacional. 

Dirección General de Asuntos Jurídicos. 

Subsecretario de Asuntos y Estudios Internacionales Especiales: 

. Dirección General de Asuntos Especiales. 
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• 'Üfi.cial Mayor • 

• U.O.M. (Unidad de Or.ganización y Métodos). 

U.P. tUnidad de Programación) 

U.O.I. (Unidad de Organización Interna). 

Dirección General de Administración. 

Subdirección General de Asuntos de Personal. 

Instituto Mexicano Matías Romero de Estudios Diplomáticos. 

Delegaciones en el Interior de la República. 

Además la Secretaría de Relaciones Exteriores mantiene 233 Repr~ 

sentaéiones en el extranjero, que están compuestas de la siguiente·manera: 

52 Embajadas 

9 Misiones Permanentes ante Organismos Internacionales. 

1 Represent~ción Temporal de México ante el Consejo de Avi aci6n­

Ci vil Internacional. 

16 Consulados Generales. 

37 Consulados de Carrera. 

118 Consulados Honorarios. 

FUENTE: Folleto Proporcionado por la Secretaría de Relaciones Exteriores y 
haciendo una referencia con su organigrama. 
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D.- LOCALIZACION DEL DEPARTAMENTO DE PERSONAL. 

Como se puede observar en el Organigrama de la página anterior, la estruc­

tura de la Secretaría señala en forma notoria la je'l'.arquía que se le conc! 

de a determinados puestos. Por ejemplo a los Subsecretarios se les coloca 

a un nivel superior en relación con el Oficial Mayor. 

Queremos hacer notar que el Organigrama refleja la forma de organización -

de la Secretaría y que denota aspectos importantes corno la jerarquía y la­

autoridad concedida a cada puesto. En este caso nos referimos al puesto -

del Oficial Mayor, ya que es en dicha sección en la que recaen las funcio­

nes de Administración de Recursos Humanos. 

La Oficialía Mayor asiste técnica y administrativamente a las Subsecreta-­

rías y a otras secciones. Desarrolla dos funciones básicas: por una par­

te la de Asesoría, que realiza a través de ·sus departamentos (UOM, UP, UOI), 

que informan directamente al Secretario por medio de la C.I.D.A.; por otra 

parte se encuentra su función Administrativa que básicamente consiste en -

el control de la Dirección, Subdirección de los Recursos Humanos y Materi~ 

·les, así como del Instituto Mexicano. Matías Romero de Estudios Diplomáti-­

cos y de las Delegaciones Permanentes en el país. 

A continuación detallaremos las funciones que han sido designadas 

a la Oficialía Mayor y la forma en que se ha estructurado. 

Funciones del Oficial Mayor. 

Se encarga de la dirección administrativa y contable de la Secre-

ta ría. 

Autoriza la expedición y refrendos de pasaportes diplomáticos y -
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oficia les. 

Preside la Comisión de Personal del Servicio Exterior, en ausen-.:. 

cia de su presidente. 

Mantiene contacto con el Sindicato de Trabajadores de la Secreta­

ría. 

Autoriza con su firma certificados de nacionalidad mexicana. 

Éxpi de constancias de textos auténticos de instrumentos in.terna-­

ciona les, de los que México es parte, y de la existencia y auten­

ticidad de documentos que obran en poder de la Secretaría. 

Suscribe las autorizaciones o cancelaciones de permisos provisio­

nales', para que cónsules extranjeros actúen en territorio nacio-­

nal. 

Suple a los subsecretarios en sus funciones cuando llegan a ause!!_ 

tarse. 

Por último, coordina las actividades de Organización y Métodos de 

Programación y de Orientación e Información al Pú.blico. 

El Oficial Mayor para el desarrollo de sus funciones se auxilia de­

una Dirección General de Administración y sus funciones las detallaremos a 

continuación: 

- Funciones de la Dirección General de Administración. 

Se encarga de atender, vigilar y controlar las actividades admi-­

nistrativas de la Secretaría y sus dependencias en el exterior. 

Se encarga de la administración de los recursos humanos, materia­

les y financieros. 

Vigila el correcto aprovechamiento de di ches recursos. 

Formula los anteproyectos de Presupuesto de Egresos de la Federa-
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ci 6n, correspondiente a la Secretaría de Relaciones Exteriores, 

el inventario del activo fijo y del circulante. 

Prepara los contratos de adquisiciones y de servicios de manteni­

miento. 

Efectúa el movimiento de personal administrativo de la Secretaría. 

Atiende las relaciones laborales con el sindicato. 

Se encarga del despacho de la correspondencia de la secretaria. 

Atiende los servicios de intendencia y mantenimiento, así como -­

. los diversos talleres de la Secretaría de Relaciones Exteriores. 

Ahora bien, la Dirección General de Administración se auxilia pa­

ra el manejo y control de personal administrativo y del personal del servi_ 

cio exterior, de una Subdirección General Adjunta de Administración para -

Asuntos de Personal. Esta Subdirección se encuentra dividida en tres sec-

cienes (de acuerdo al tipo dé personal que maneje) y son las siguientes: -

Unidad de Integración, Unidad de Actuación y Unidad de Control. 
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E.- SUBOIRECCION GENERAL ADJUNTA DE ADMINISTRACION PARA ASUNTOS DE PERSONAL. 

Maremos un resúmen de las funciones generales de las tres unidades­

que componen esta Subdirección de Personal fruto de la investigación reali 

za da. 

-Funciones de la Unidad de Actuación. 

La unidad de actuación se encarga del manejo y registro de los movj_ 

mientas relacionados con el personal del servicio exterior, como son: las­

·altas y bajas de este personal; traslados; vacaciones; pasajes; expedición 

de Pasaportes de autos y por menajes de casa; por último, los pagos y -­

cancel ación de cheques al personal del servicio exterior. 

Este personal se compone por la rama diplomática y la rama consular, 

los .cuales laboran en las embajadas y representaciones consulares respectj_ 

vamente. 

-Funciones de la Unidad de Integración. 

La unidad de integración se encarga del manejo y control del perso­

nal, tanto del servicio exterior que labora en la Secretaría, como, con el 

personal con el que tiene más contacto y es el personal administrativo. 

Su objetivo primordial es la regularización de pagos al personal adrninis--

. trativo de la S.R.E.; el control de plazas administrativas, las que deben­

ser cubiertas de acuerdo a las necesidades de la Secretaría; la elabora_ -

ción de constancias de nombramientos; las altas y bajas de personal ante -

la S.H. y C.P.; las Licencias e incapacidades médicas; permisos económicos; 

vacaciones; elabora la forma de filiación y de cédula cuarta, así como la-

forma del seguro de vida; y por último realiza anualmente un listado de r_g_ 

validación de nóminas de pago y la devolución de cheques por concepto de -

una baja de personal, ante Hacienda. 
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""Funciones de la Unidad de Control y Archivo. 

;1 ., 

La Unidad de Control y Archivo es a la que se turnan todos los docu 

mentas sujetos a archivo, correspondientes a cada uno de los empleados de­

la Secretaría, ya sean del Servicio Exterior o del Servicio Interior. 

Esta unidad se encarga de la elaboración de expedientes en forma in, 

· dividual, y por ramas de actividad de cada uno de los empleados de la Se--

cretaría en general. En dichos expedientes se archiva en forma constante­

los documentos sobre las incidencias de todas las personas de la Secreta-­

ría, ya sean positivas o negativas. Además se encarga de la elaboración -

de tarjetas de Kardex para cada persona del Servicio Exterior y del Serví-

cio Interior, en las que se coloca su nombre, Registro Federal de Causan-­

tes, Fecha de Ingreso, Sexo, Nacionalidad, Lugar y Fecha de Nacimiento, N.Q. 

mero de control de archivo, la categoría, su clave y el lugar de adscrip-­

ción. Al reverso de cada tarjeta existe un espacio para anotar todas las­

incidencias del empleado; nombres de los dependientes económicos del em_ -

pleado, méritos o deméritos, control de vacaciones, dirección y teléfono -

del empleado. 

Todos estos datos son proporcionados a esta Unidad por el propio e!!!_ 

pleado o por alguna de las otras unidades. 

Ahora hemos descrito las funciones que se le han asignado a cada -­

sección para auxiliar al Subdirector de Personal, vamos a desglosar las as_ 

tividades del propio Subdirector. 

-Funciones del Subdirector de Personal. 

Se encarga de revisar y autorizar todo tipo de documentos que son -

manejados en las 3 Unidades, para darle una validez oficial. 
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Periódicamente revisa los asuntos relacionados con las altas de per_ 

sonal de nuevo ingreso, bajas de personal, asistencias, creación de vacan­

tes, relaciones con la Secretaría de Hacienda, presentación de presupues-~ 

tos referente a salarios. 

En resamen, su función es el punto de autorización de todos los mo­

vimientos administrativos del personal de la Secretaría de Relaciones Exte 

rieres. 

Este Subdirector de Personal, acuerda directamente con el Oficial -

Mayor y le informa de los movimientos de personal del Exterior y del Inte­

rior. y le dá a conocer los requerimientos de personal. 

De esta manera tanto Oficia 1 Mayor, como Sub di rector de Persona 1 es 

tablecen el número de plazas que deberán ocuparse de acuerdo con las pla-­

zas o presupuesto aprobado. 

Ahora vamos a establecer los factores que intervinieron y delimitaron nue~ 

tro estudio. 

La Secretaría de Relaciones Exteriores cuenta actualmente con 3,100 emple~ 

dos~ los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera: 

SECRETARIA DE 
RELACIONES EXTERIORES 

Servicio Diplomático 
PERSONAL DEL ~, 
SERVICIO EXTERIOR 
(2,000) Servicio Consular 

PERSONAL DEL 
SERVICIO INTERNO 
(1,100) 

Empleados de Base 85% 

Empleados de Confianza-
15%. 
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Aproximadamente 2,000 empleados pertenecen al Servicio Exterior; que se -­

subdividen en Personal del Servicio Diplomático y Personal del Servicio -­

Consular. Ambos laboran en las embajadas o consulados extrajeras. Su la­

bor consiste en la representación de nuestro país realizando los trámites­

administrativos o políticos que surjan en los países extranjeros. 

Al Servicio Interno pertenecen aproximadamente 1,100 empleados; éstos se -

clasifican en diferentes categorías de acuerdo a su actividad dentro de la 

_Secretaría, se encargan de realizar las funciones administrativas necesa-­

rias para que este organismo proporcione regularmente los servicios para -

los que fue creada. 

De acuerdo a 1 as ne ce si da des de persona 1 que se presentan en 1 a Secretaría 

de Relaciones Exteriores, el Personal de Servicio Interno se encuentra far 

mado por empleados de Base y empleados de Confianza. 

Los empleados de Base, como su nombre lo inc·;ca ocupan plazas fijas -­

por tiempo indeterminado y aproximadamente constituyen el 85% del to-­

tal del Personal del Servicio Interno. 

Los empleados de Confianza se consideran temporales debido a que sus -

puestos no se consideran indispensables para el funcionamiento normal­

de sus departamentos. Se les contrata por tiempo determinado y al ter 

minar su contrato, bien se les puede despedir o renovar su contrato, -

siempre y cuando exista la necesidad de crear esa plaza temporal. 

Para los efectos de nuestro estudio hemos considerado exclusivamente a los 

empleados del Servicio Interno, tanto de base como de confianza; debido a­

que resultan comparaciones interesantes con los datos de una empresa priv~ 

da. 
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Por otra parte, nos encontramos con algunos obstáculos al tratar de llevar 

a cabo una entrevista al Subdirector de Personal, ya que sus respuestas no 

fueron muy explícitas y algunas preguntas ni siquiera las contestó. 

La mayoría de las funciones que se consideran propias de la Administración 

de Recursos Humanos o de un Departamento de Personal, sólo se realizan par. 

cialmente. Por lo tanto, tuvimos que ir directamente a la práctica, revi­

sar formatos y procedimientos y hacer preguntas a las personas que desarrg_ 

llan actualmente esa actividad . 

. En las siguientes páginas,que se refieren al análisis de las funciones del 

Departamento de Personal de la Secretaría de Relaciones Exteriores, proce­

deremos de la siguiente manera: Primero a dar una definición teórica o -­

ideal de cada función; y después a explicar las actividades que se desa -

rrollan en la Secretaría y que se relacionan con dicha función. 
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F. - FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL. 

- Planeación y Abastecimiento de Recursos Humanos: 

Esta función tiene como objetivo realizar estudios tendientes a la pro-­

yección- de la organización para el presente y para el ·futuro, incluyendo -

Análisis de Puestos y estudio de las posibilidades de desarrollo de los -­

trabajadores para ocupar mejores puestos. Esto permite determinar progra­

mas de capacitación y desarrollo y un reclutamiento y una selección adecu_2. 

da. 

,_ 

.En la Secretaría de Relaciones Exteriores no existe una Planeaci6n de los-

Recursos Humanos y su abastecimiento se lleva a cabo de la siguiente mane-

. ra: 

a).- Se establece un presupuesto que comprende la cantidad de dinero -­

destinada a sueldos o salarios, así como el número de plazas en el 

que habrá de distribuirse. 

b).- Se asjustan el número de plazas al presupuesto, ya sea aumentándo­

las o disminuyéndolas. Para esto, no se toman en cuenta las nece­

sidades reales de cada Departamento (se asigna un presupuesto y d~ 

be gastarse totalmente). Consecuentemente el Jefe de ese Departa­

mento o Sección solicita un número de plazas a veces mayor del que 

necesita sin· tomar en cuenta las habilidades, capacidades o aspir_2. 

ciones de los sustentantes. 

c).- El número de plazas y de categorías se puede decir que son rígidas 

y no existe ninguna forma de promover o de proyectar ni la estruc­

tura ni a los empleados de la Secretaría. 
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- R e c l u t a m i e n t o: 

El objetivo de esta actividad es el de buscar y atraer solicitantes capª­

ces para cubrir las vacantes que se presenten. 

En la Se~retaría de Relaciones Exteriores cada una de las Direcciones o D~ 

partamentos, a.l tener un pues to o p 1 aza vacante, buscan a algún e 1 emen to -

que pueda ocupar el puesto, ya sea entre sus conocidos o amistades. 

Por lo tanto, depende de cada Jefe de Departamento o Sección, el saberse -

allegar de gente preparada y eficiente, o personal común, sin tomar en -­

cuenta primordial o técnicamente, su capacidad o preparación. 

Cada jefe de acuerdo a la responsabi 1 idad con que tome su trabajo se rode-ª. 

rá de elementos capaces que lo puedan auxiliar en un momento determinado.­

. Esto resulta muy subjetivo, ya que se basa en el criterio de una sola per­

sona y no existe manera de controlarlo, ni normas o políticas al respecto. 

Se 1 e c c i ó n: 

Consiste en analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a 

fin de decidir, sobre bases objetivas, cuales tienen mayor potencial para­

el .desempeño de un puesto y posibilidades para un desarrollo futuro dentro 

de la organización. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores no se lleva a cabo esta función. 

No se aplica ninguna prueba o análisis de las características personales -

del empleado, la selección la realiza directamente el Jefe de Sección o De 

partamento basado en su criterio. 

Algunas personas nos explicaron que debido a la falta de posibilidades de­

desarrol lo para ascender al personal y rpoyectarlo, el proceso de Selec -
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éi6n resulta algo inútil. 

Contratación y Registro: 

Su objeto es lograr un registro del personal a través de su estancia en­

la organización de acuerdo a las necesidades de cada organización, de man~ 

ra que se tengan los datos necesarios oportunamente para cualquier consul­

ta o trámite. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores, esta función se lleva a cábo de 

la siguiente manera: 

- Se pasan los datos de la persona elegida para ocupar el puesto o -

plaza a la Unidad de Control y Archivo. El nuevo empleado debe 11~ 

nar una solicitud de empleo con todos los datos y documentos co -

rrespondientes que en ella se solicitan 

- En la Unidad de Control y Archivo se elabora un forma de Filiación 

a la S.H.C.P. y se elabora su constancia de nombramiento en la que 

se establece su categoría, su clave, sueldo y lugar en donde dese!!!. 

peñará su puesto. 

Estos trámites se deben realizar aproximadamente en el transcurso de 1 ó 2 

semanas. El nuevo empleado debe entregar todos los documentos correspon-­

dientes (Cartilla del Servicio Militar Nacional, Registro Federal de Cau-­

santes, Acta de Nacimiento, constancia de estudios, fotos tamaño filia_ 

ción). 

- En la Unidad de Control, se registra al empleado y se elabora su -

tarjeta de control y su expediente. 
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En· cúanto a la contratación de los empleados 1 existen cuatro tipos: 

a) Contrato de Base.- Cuyo puesto y categoría se consideran fijos y­

forma parte de las plazas autorizadas para cada departamento. 

6) Contratos de Confianza.- Cuyo puesto y categoría es temporal, que 

se crearon por causas ajenas o necesidades extraordinarias al De-­

partamento. 

. c) Contratos por Honorarios. - ""Este tipo de contratos se realizan p~ 

ra aquellos puestos en los que se trabajará únicamente por un tie!!!. 

po determinado. Su duración es de 6 meses a un año y pueden reno­

varse contínJamente de acuerdo a las necesidades del departamento. 

La mayoría son profesionistas que se les contrata por medio de es­

te tipo de contratos con un sueldo alto. 

d) Contratos para cubrir Interinatos.- Son personas que ocupan un -­

puesto temporalmente, mientras el sustentante de dicho puesto se -

ausenta y a su regreso se dá por terminado el contrato. (Su dura 

ción puede ser de 1 a 6 meses). A las personas que ocupan estos -

puestos por lo regular se les programa periódicamente para que es­

tén sustituyendo diferentes puestos, pero su contrato no es fijo. 

- I n d u c c i ó n: 

El objetivo de esta función es dar toda la información necesaria al nue­

vo trabajador para lograr su rápida incorporación a los grup~s sociales -­

que existen en su medio de trabajo a fin de lograr una identificación en-­

tre el nuevo miembro y la organización. 

En .la Secretaría de Relaciones Exteriores esta función es totalmente empí-
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rica, ya que al empleado no se le dá ninguna información formal para que -

conozca las funciones de la.secretaría ni de las actividades que realiza-­

rá a través de su trabajo. 

Unicamente el Jefe del Departamento a que fué asignado·le dice que debe -­

presentarse a la oficina a una hora determinada, le presenta a algunos de­

sus compañeros y les indica que se trata de un nuevo elemento así que lo -

deberán de tratar de ayudar en lo que se necesite. 

Se le indica superficialmente las actividades de su puesto, o algún otro -

empléado le dice por medio de la práctica lo que debe ir haciendo. Al pa­

sar el tiempo, llega a conocer el movimiento del departamento y el puesto­

que se le asignó. 

Depende de la iniciativa de cada empleado el hacer preguntas respecto a -­

las dudas que van surgiendo en el .desarrollo de sus actividades y aclarar­

las con otros empleados de mayor experiencia. 

De esta forma, también se transmiten comentarios respecto a la empresa, al 

ambiente, al jefe a las políticas internas y cada empleado lo toma de - -

acuerdo a su punto de vista. 

Esto ocasiona que cada empleado tenga una imagen distinta de su trabajo, -

de las relaciones laborales, etc. Así, el nuevo empleado en lugar de si-­

tuarse correctamente en su ~uesto y dentro de la Secretaría, se siente te­

meroso, confuso, e inseguro para desarrollar su trabajo. 

- Normas y Políticas: 

Las políticas son guías de acción que orientan sobre la forma de ltgrar-



63 

los objetivos marcados, no deben ser categ6ricas, sino más bien flexibles, 

ya que de otra manera se convertirían en reglas y dejarían de orientar la­

. a·cci6n. Las Normas se consideran patrones de conducta rígidas y deben ser 

obedecidas. Tienen como finalidad establecer un orden. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores, se han establecido funciones y­

objetivos generales pero no se ha tenido el cuidado de establecer políti-~ 

cas o guías de acción y mucho menos adecuar los objetivos concretos de ca­

da Departamento o Sección. 

Esta· falta de normas· y políticas de trabajo que orienten o encaucen el el~ 

mento humano dentro de la Organización provoca que cada Jefe establezca -­

sus propias políticas respecto al personal. Como no son explícitas ni ob­

jetivas ocasionan incoordinación, descontento e inseguridad en el personal. 

Se llegaron a establecer ciertas normas de trabajo, pero tampoco se han h~ 

cho de uso general ya que solamente se conservan como parte del archivo y­

casi nadie los conoce. Algunas de las medidas disciplinarias son: 

- Sanciones por: 

3 retardos injustividados, se le descontará un día de sueldo. 

9 retardos injustificados en 3 meses, ocasiona la baja del emplea­

do. 

3 faltas injustificadas en 3 meses, cese. 

- Faltas con justificante médico; en caso de faltar por enfer~nedad -

deberá presentar su justificante médico que ampare su ausencia. 

- Margen de tolerancia en las horas de entrada y salida. 

Se conceden 15 minutos de tolerancia después de la hora fijada. 
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Y podemos seguí r con una serie de norm·as que se han estab 1 eci do y que son­

·vi ol adas constantemente, o ignoradas por todo el persona1 de la Secretaría 

·de Relaciones Exteriores. 

- Sueldos y Salarios: 

Se trata de lograr que la compensación de los trabajadores sea justa y -

equi ta ti va, y que vaya de acuerdo al esfuerzo, efi ciencia, responsabilidad 

y condiciones de trabajo de cada puesto. Además deben estar basados_ en -­

·1os tabuladores estructurados para cada región o actividad económica que -

marca. la Ley. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores se encuentra establecida una ta­

bla de salarios mínimos designados a cada puesto o categoría, y que se ac­

tual izan constantemente de común acuerdo con la Secretaría de Hacienda. 

Cada categoría supuestamente tiene un valor determinado de acuerdo al tra­

bajo que debe desarrollar y a la responsabilidad o jerarquía que se le - -

atribuye. El empleado recibe su sueldo de acuerdo a la categoría que se -

le asigne. (Ver Tabla de Salarios anexa, Página 65). 

Cada Jefe de Departamento o Sección tiene una copia de esta Tabla de Sala­

rios, para que sea consultada en cualquier momento, se actualizan regular­

mente de acuerdo al aumento en el costo de la vida y siempre es en forma -

general, no se toman en cuenta la capacidad, calidad y desempeño del trab-ª.. 

jo individual del empleado. 

El número de plazas o puestos es limitado, ya que está en relación di--

recta con el presupuesto asignado a dicho organismo, y la creación de nue­

vos puestos también están sujetos al aumento de presupuesto. 
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PASANTE ABOGADO ABOGADO INTENDENTE JEFE DEPTO. SUBJEFE DEPTO. JEFE OFICINA JEFE SERVS. FEO. 'OFC.ADMvo; SUELDO S/SUELDO TOTAL 

"A" 3,600.00 120.00 ~ ·320.00 
.. -- .... ---- - .. - - ...... ___ .... ------ - - - --- ..... - ---------- .. ---- - .. - --- .. ------- .... - -------------·-- ............ - -- ......... - - ...... ----- .. ---- - - .... -- .. -- ... - ---- -- -- ........... - -- - .. 1 ....... - ---- .. -. . 

. . . .· . . "B" 3 636.00 727.20 4 363.20 
.. - - ....... - - -- ..... --- .. -- .... --- - -- .... - .... - .. -- .... - - .. ,. .... - ----- - - - .. --- ....... --- - ----- .... - --------- ----"'.'-""""":"'."- - ----------- - -- - --- ..... -- .... --1-............ -- - -- ... -- .... -- - ..... l .... ---- - - --

--------------------: 8~ ------__ .; __ ---------------------------------------- -~,;. __ .. :._ -~ -- ---~:.. .;-~~;;;.: ---~---~---:~ ~------~ il §!! ºº-----z §g ! gQ _ --_ 1 i? ! ~ !gg _ ---
___________________ .:ª: ________ :Q: ___________ .; ~---_____ .. _ --" • .; • ;.---~ ;;._ ~~- ~~~.;; __ ...... :..·J __ :.:.;;h:..~f.:Ú __ ~~ _____ :Q~ ______ ~ ! ªª§ ! ºº-___ . z zz! gQ _.: __ 1. §§~ ! gg ___ _ 

____________________ :f: ______________________ :~: _____________ :~::;; __ .;~~~[~iL:g~~~~Jéi1~DtiS[i~::~L.:~-----:g: ______ 1!º11!ºº-----ªºg!gº ____ 11ª!~!gQ ___ _ 
--------·-------~----:º: ______________________ :ª: ______ " _____ ¿_2-.~J_n; __ n_~ms::10E~11~l{E;;L~:: _____ :e ______ 1.m!ºº-----ª~1!ºº----1.2ª§!ºº----
____________________ :g: ______________________ :f:~~--"'--~--~--0~::isl~~'.i2~~ii~{w0gi~c~i·itét:it:h:L .. ______ :2~------1!m!ºº--~--ªªº!§º----~.m!§Q ___ _ 
· ___________________ ._:e _______ ~-------'-----~-~º~~-~~:.;¿_2:"~~.f~hJ~i~~'~t5sl~~i?10~i.:011Jyy;1:J&!:~:i~-~~--~----=~~------1!§2º!ºº-----2ªª!ºº----§!m!ºº---~ 

·· , , ·' ., :',·.~;-, .;_.·· -<,'?_,·~· ./,.•_·,to•, ~,\"~·¿'-~['/.~·-·:.·/·\:,'. ,;, -,'.·,..,·~"'::'. :,'t)··~:' ~ ______________________________ . ______________ :m~::._~¿,J __ ~ J.:::..:1.:::::.&~~~~'~'2:c~ ~2~~~~Y" lt~:t~m~---________ :! : ______ § J ºz º ! ºº-__ ! • º ! §! ~º-___ ~ ! º2ª ! §Q ___ _ 
--------------------------~--------~-----ic.C:[~¿~--~02~G&:;_iG?1i~'2t~~,1~SJ{Ei{f~;20r~i~~;ri~~=1cL~-~-----=~~------§.12º.ºº---1!º2º!ºº----§!§ªª!ºº----

~~::~~:~:~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~f ~~~[;~~ti:1~If !f~tf r~ltll~~~~~f f t~f1ti~~i f i1~~;¡~~~~1f ~!fü~~~~~~~~~~~:~~~~~~~:::~~~~~~~~~::~::::~~~~~::!~::~~~~~ 
____________________ ;.:_::~:5J2~;ft8J:J~~t;i~.i~~~!~it¡;.ft~'lJi~~;;;~~~~1i:1~~,3;1fü:q110sr11~{'iJLfa~~~5~E------~----=~=------§·§º!!ºº---!!~§º!gº----~J!§1!gQ ___ _ 

:::::::::::::::::::::;:::::'.~~'.i~Sli~~l~!~JJ [i~1~gt;tllJl~[ii~i~f~J~~{ifr:::::::::~:~:::::::::::::::::::::::::::::::::::::: 
:::::::::::::::::::::::::::'.::::::~:~~;'.~5~~r~~~~~¡~~~¡¡j¡fü;rJ2:~~!~~~{g~[~!1i¡:;::::::::fü::::::::::::::::::::;::::::::::::::::::: 
SOllRESUELDOS: 

TAPACHULA,CHIS. 60%. COMITAN,CHIS. 50%. CD. JUAREZ,CHIH. 80% 

MONTERREY ,N.L. 50%. GUADALAJARA,JAL. 25%. + 20% 
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La percepción que recibe un empleado está formado por: 

El Sueldo, que es la pér'cepción m'inima de acuerdo al puesto que desarro)la; 

y el Sobresueldo, que comprende un 20% más del sueldo normal y que se con­

sidera como una ayuda para el trabajador en la satisfacción de sus necesi­

dades más elementales. 

La Tabla de Salarios ya viene fijada de antemano por la Secretaría de Ha-­

cienda y Crédito Público, lo único que la Secretarí.a de Relaciones Exteri.Q. 

res hace es adaptarse a ella y manejar a su personal de acuerdo con cada -

Jefe. Por otra parte, las categor1as y sueldos fijadas en la Tabla de Sa­

larios no delimita las funciones que deberá desempeñar en dicho puesto. 

Por ejemplo un Oficial Administrativo I, puede desempeñar funciones de Je­

fe de Departamento o viceversa, depende de lo que su jefe inmediato requi~ 

ra. En esta Tabla de Salarios están contenidos todos los puestos a excep­

ción de los Abogados o Ingenieros, qué por lo general son Jefes de alguna­

Sección o Departamento. 

El Sueldo Total del empleado fijado en la Tabla de Salari.os, estará sujeto 

a impuestos sobre productos del trabajo, ISSSTE, Seguro de Vida, Cuotas -­

Sindicales, etc. 

Esta Tabla de Salarios se modifica con cada retabulación de acuerdo al au­

mento en el nivel de vida, y en ningún caso toma en cuenta la capacidad, -

calidad y desempeño del trabajo individual del empleado. 

Los aumentos que se llegan a efectuar, no toman en cuenta la capacidad, c~ 

lidad y desempeño del trabajo individual del empleado sino más bien son a~ 

mentas generales ya fijados de antemano, o bien por compensaciones que son 

solicitadas a cierta persona y por los movimientos escalafonarios. 
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- Valuación de Puestos: 

Esta es una función que tiené como objetivo el proporcionar datos reales, 

definidos y sistemáticos, para determinar el valor relativo de los puestos 

y fijar las bases para la Administración de Salarios, establecer una es -

tructura de salarios comparables a los que e.xisten en el mercado de mano -

de obra. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores no hay una yaluación de puestos, 

sino una clasificación de puestos que se han dividido y estructurado de -­

una manera determinada, sin tomar en cuenta de manera objetiva, la activi­

dad que se desarrolla en cada puesto ni los requerimientos para una mayor­

eficacia y mucho menos una equiparación en cuanto a la remuneración econó­

mica que deba recibir ese puesto. 

- Calificación de Méritos: 

El objetivo es evaluar de una forma objetiva la actuación de cada traba­

jador ante las obligaciones y responsabilidades de su puesto. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores no se realiza una valoración ob­

jetiva del trabajo de cada trabajador. 

Para cada Jefe de Departamento o Sección resulta muy dificil evaluar el -­

trabajo de un empleado objetivamente por no contar con un parámetro en el­

que pueda basar sus observaciones y comparar el grado de dificultad, la -­

aplicación de su habilidad, capacidad, destreza, etc. CuandD uno o varios 

de sus empleados están trabajando eficientemente, no se les hace saber si­

se les reconoce, por temor a que otros empleados se sientan molestos o - -

sientan que existen favoritismos. Otras veces puede ser por inseguridad -

por parte del Jefe que piensa que le pueden quitar el puesto, etc. (Estos 
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puntos de vista nos fueron proporcionados por algunos empleados). 

Por otra parte, suponemos que cualquier reconocimiento al trabajo desarro­

llado por un empleado debe ir compensado también por una cierta remunera-­

ción económica, aunque no sea muy significativa. Esto no se puede hacer.­

ya que cada puesto y categoría tiene determinada de antemano la percepción 

que obtendría así como su sobresueldo respectivo. 

- Moral del Personal o Relaciones Internas: 

Esta función trata de promover los sistemas, medios u clima apropiados -

para desarrollar ideas e intercambiar información a través de la empresa,­

para lograr que las relaciones entre la dirección y el personal proporcio­

nen satisfacción en el trabajo. 

La política básica será conservar una actitud positiva que brinde al perS.Q. 

nal el reconocimiento y la oportunidad de desarrollar satisfactoriamente -

su trabajo. 

En 1 a Secretaría de Relaciones Exteriores no se ha i nten-cado hacer una ev-ª. 

luación en cuanto a la actitud del personal hacia la Secretaría y hacia su 

trabajo. Cada Jefe de Departamento actúa de acuerdo a sus propias inclín-ª. 

ciones. Así, algunos pueden tener el cuidado de promover un espíritu de -

cooperación en su Departamento, otros no confían en su personal, ni se co­

munican con él. Existe por lo tanto, un ambiente de trabajo totalmente he 

terogéneo. 

- Actividades Diversas: 

Son aquellas que propoician el mejor desarrollo del individuo mediante -

la creación de un clima apropiado. Pueden ser actividades recreativas, --
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culturales, deportivas, del adecuado establecimiento de medidas de seguri­

dad y disciplinarias, protección y vigilancia, etc. 

·Dentro de la Secretaría de Relaciones Exteriores, este tipo de actividades 

.se le han ·delegado de manera impl1cita al Sindicato, que proporciona las -

facilidades para que se lleven a cabo. Promueve el deporte y la particip~ 

ción del empleado en algunas actividades y les proporciona uniformes y ma­

terial apropiado para realizarlos. Sin embargo, su promoción no procede -

.del propio Sindicato, sino de la iniciativa del empleado que llega a· soli­

citar este tipo de actividades y pide apoyo a éste. 

- Capacitación y Desarrollo del Personal~ 

La Capacitación consiste en proporcionar al personal conocimientos inte­

lectuales y técnicos, que le permitan el manejo de utensilios y herramien­

tas para desempeñar una labor. 

Desarrollo, es brindar oportunidades a los trabajadores a fin de que lo_ -

gren satisfacer sus diferentes tipos de necesidades y para que, en lo ref~ 

rente al trabajo, puedan ocupar puestos superiores. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores no existe Capacitación ni Desa-­

rrollo como funciones de la Administración de Recursos Humanos. Sin embar_ 

go, se han implantado algunos medios para ayudar al desarrollo cultural de 

los empleados. Nos referimos a Cursos de Idiomas y Becas los cuales serán 

detallados en las siguientes páginas. 
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G. - CONCEefo.-.óE MOTIVACION EN LA SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIOR€:;$-. 

Dentro de la Secretaría de Relaciones Exteriores, no se ha manifestado far_ 

malmente el concepto de Motivación a los Recursos Humanos. Sin embargo, -

sabemos que dentro de cualquier actividad humana, pueden existir diferen-­

tes factores que actúan como estímulos y que mueven al individuo a condu-­

cirse de una manera determinada. Estos factores pueden haber sido creados 

con alguna finalidad especial, o simplemente presentarse en el mismo am_ -

biente y pasar inadvertidos por la empresa. 

Actualmente en la Secretaría de Relaciones Exteriores, existen una serie -

de factores que pueden estar desempeñ~ndo esta función (estimular a los e!!!_ 

pleados). Estos factores o estímulos se ven reflejados en una serie de -­

prestaciones que son proporcionadas a los empleados. 

Son las siguientes: 

- Licencias con goce de sueldo. 

- Licencias sin goce de sueldo. 

- Vacaciones Adelantadas. 

- Horarios Especiales. 

- Permisos Económicos. 

- Días por Onomástico o Natalicio. 

- Préstamos a corto plazo al I.S.S.S.T.E. 

- Participación en Becas. 

- Cursos de Idiomas. 

- Guardería. 
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H.- FORMAS DE MOTIVACION. 

- Licencias con Goce de Sueldo: 

Son aquellas que se conceden única y exclusivamente a las empleadas, du­

rante el período de embarazo. Su duración es de tres meses, en los cuales 

perciben su sueldo íntegro, con pagos quincenales como si laboraran normal 

mente. 

Los gastos médicos y hospitalarios, son pagados por el ISSSTE, (Institu_ -

ción a la que se encuentran afiliados todos los empleados de la Secretaría). 

Al finalizar este período, la empleada vuelve a su puesto y trabajo normal. 

- Licencia sin Goce de Sueldo: 

Son aquellas que se conceden a solicitud del empleado y con la aproba_ -

ción del Subdirector de Personal. 

Estas licencias pueden tener una duración de 4 a ·5 meses, lo cual determi­

na de común acuerdo entre empleado y el Subdirector de Personal o su res-­

pecti vo Jefe. 

El empleado es quien indica la fecha.en la cual desea empezar ag.Q_ 

zar de dicha licencia, y así lo solicita al Jefe encargado de la -

Unidad de integración para que se 11 even a cabo 1 os trámites co_ -

rrespondientes. 

- Se llena la forma de "Aviso de Cambio de Situación de Personal 

deral" (anexa), con todos los datos correspondientes. 

- Todos estos trámites requieren la autorización del Subdirector de-. 

Personal. 
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- La Unidad de Integración se encarga de comunicar, tanto a la Seer! 

taría de Hacienda (para que haga el trámite correspondiente, en la 

cancelación temporal de la nómina del empleado,- lo cual tiene efef_ 

to. 1 ó 2 quincenas, después de haberse enviado la notificación), -

como a 1 a Uní dad de Contra 1 (a· 1 a que 1 e envía e 1 documento corre~ 

pondiente, para que sea registrado y archivado en el expediente -­

del empleado). 

- Al terminar el período de licencia, el empleado debe presentarse a 

la Secretaría con 1 ó 3 días de anticipación para realizar nueva-­

mente ·el trámite correspondiente. 

• Llena la misma forma, pero ahora el empleado indica que se trata -

de una "Reanudación de Labores 11
• 

- El empleado entrega la forma, a la Unidad de Integración. 

- La Unidad de Integración se encarga nuevamente de comunicar a la -

Secretaría de Hacienda (para que vuelva a reanudar el pago quince­

nal del empleado) y a la Unidad de Control (a la que envía el doc~ 

mento correspondiente para que se archive en el expediente corres-

pon di ente). 

La mayÓría del personal del Servicio Interior o Administrativo en la Seer! 

taría de Relaciones, utiliza este tipo de "licencias sin goce de sueldo~)­

por encontrarse ~n situaciones como las siguientes: 

1) Por ser insuficientes los ingresos que percibe actualmente en la -

Secretaría. 

2) Porque no pueden cumplir con el horario de trabajo que se les ha -

'í 

,· 

i 
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AVISO DE CAMBIO DE SITUACION DE PERSONAL FEDERAL 

1 O Bojo. 

2 O Principio de licencio. 
4 O Cambio ·de radicación su el dos. 

5 O Suspensión de sueldos. 
3 O Reanudación de labor.es. 6 O Reanudación de sueldos. 

7 O Descuentos por faltos. 

Nombre del empleado: 

Núm. Reg. Filiación: Clave: 
Empleo: Sueldo: $ 
Adscripción: 

Oficina pagadora actual: 

Cambio radicación sueldos a: 

Nuevo adscripción: 

t· .i V . O 

Se hoce constar que en los términos Indicados, cambia la situación de la persona 
a· quien se refiere el presente aviso. 

·ª 'de del9 

El 

. ' - .. 
. -------------------------------------------. . 

Or1~;.;01 paro lo oficina pogÓdora octuol.IO~iginol de'.lo Cuento l 

··-· --------_.:.~-· 
Cqpio poro lo Oficina Pagadora actual (Duplicado de lo cuento l 

Copia paro el interesado. 

Copio para lo oficina de adscripción del empleado. 

Copio poro lo oficina º"" expide el aviso. 

Copio poro la Dirección Gral. de Egresos. 

Copia para el ISSSTE 
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fijado en la Secretada de Relaciones (por lo regular se trata de­

empleados que tienen dos trabajos y laboran en el turno vespertino). 

3) Por políticas internas, que se provocan entre el personal (para r~ 

solver esas situaciones, el empleado opta por pedir una licencia,­

º se le recomienda que la tome). 

4) Porque algunos empleados, ven la posibilidad de cubrir interinatos 

en puestos de mayor categoría y con mayor sueldo (po.· lo regular -

son puestos de confianza). 

Estas licencias se pueden considerar como un medio de asegurar su trabajo, 

mientras pueden encontrar mejores alternativas. 

Eventualmente se otorgan licencias con una duración menor de tiempo, por -

ejemplo uno o dos meses y queda a criterio del Jefe el otorgarlas. Tam_ -

bi én hay otras 1 i cenci as por tiempo indeterminado o i ndefi ni do y pueden dJ:!. 

rar hasta un sexenio. 

Instl'ucciones para el uso de la forma de "Aviso de Cambio de Situación de­

Personal Federal". 

Consta de 1 original y 6 copias, que se distribuyen de la siguiente man~ 

ra. 

Original. Para la oficina pagadora actual (Original de la Cuenta). 

Copia. Para la oficina pagadora actual (Duplicado de la Cuenta). 

Copia. Para el interesado. 

Copia. Para la oficina de adscripción def empleado. 

Copia. Para la oficina que expide el aviso. 

Copia. Para el.ISSSTE. 

Copia para la Dirección General de Egresos. 
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1 n sy:y.<;.~,j on_es : 

Concepto.- Anótese con X, el cuadro correspondiente al concepto que origi­

ne el aviso. Cuando sean 2 los conceptos. Vgr. Licencia que coincida con 

cambios de radicación de sueldos, se utilizará un aviso, marcándose en él~ 

ambos conceptos. 

Clave.- Asiéntese completa, es decir, Ramo, Concepto de la Partida, Número 

de la Dependencia, Número de Oficina en su caso, y número de la Plaza. 

Sueldo.- Por regla general se anotará en este renglón el importe de la cuo 

ta mensual de sueldo asignado a la plaza de que se trate. Cuando la remu­

neración esté sujeta a cuota distinta de la mensual, se asentará lo que C.Q. 

rresponda, complementándola con la anotación "cuota diaria", o la que pro­

ceda. 

Cambio de Radicación de Sueldos y Nueva Adscripción.- Sólo en su caso. 

Fecha.- Para anotar el día con letra y abreviado el mes, y las 3 últimas -

cifras del año. Correspondientes a la fecha a partir de la cual debe sur­

tir efecto el aviso. 

Motivo.- Se asentará el motivo que origine el aviso, en la inteligencia de 

que, tratándose de licencias, rectificaciones o prórrogas a las mismas, se 

expresará la causa, esto es: si son por enfermedad, asuntos particulares.­

etc., si se conceden con sueldo o sin sueldo y el número de días respecti­

.vamente. 

Cuando se trate de reanudación de labores se expresará que ésta se realiza 

al término de la licencia otorgada con anterioridad, señalando cuál es el-
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período que abarque, o si es hasta nueva orden, y si debe ser por la tota­

lidad del sueldo o por parte de él. 

En los casos por descuento por falta de asistencia, se asentará si son por 

un día o por medio día, correspondiente a la fecha anotada· en las columnas 

respectivas, y la causa; cuando sean por más de un día,·se cuidará de ex-­

presar las demás fechas a que corresponden los descuentos y las causas. 

- Vacaciones Adelantas al Período Normal: 

Existen dos períodos normales de vacaciones dentro de la Secretafía de -

Relaciones Exteriores a los que los empleados tienen derecho. El primer - · 

período de vacaciones es en los últimos 15 días del mes de mayo, y el se-­

gundo período es durante los últimos quince días del mes de diciembre. Am 

bes tienen una duración de 10 días hábiles y cada período es pagado por an 

ticipado. 

- Aquellos empleados que desean tomar su período de vacaciones anticipad~ 

mente, ya sea total o parcialmente, deben llenar la forma correspondie!J. 

te (ver forma anexa), por duplicado. 

- En ésta forma se especifica el número de días y el período del que los­

tomará a cuenta. 

- Esta forma debe ser autorizada por su Jefe inmediato primero y después­

por el Subdirector de Personal. 
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C. SECRETARIO DE RELACIONFB EXTERIORES 
Subdirección General Adjunta de Administración 
para Asuntos de Personal. · 
Presente. 

Elquesuscribe, -----N~o-m_b_r_e_y-ap-e~l~li~d~o-s-.---'-~ 

que presta sus servieios en -------

No. de Tarjeta-----

Muy atentamente solicita: 

Conforme: 
El Jefe Inmediato Supéricír 

_., . 

FIRMA 

Aprobado: 
El Subdirector General Adjunto 
de Admón.para Asuntos de Perso 
nal. · -
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Ya aprobado, este documento, el empleado puede hacer uso de sus vacaciQ.. 

nes. 

- Este documento es transferido, primero a la Unidad de Integración, y é~ 

ta lo turna a la Unidad de Control, en la que se registra ~n su tarjeta 

personal y se archiva. 

Los períodos de vacaciones no son acumulables. 

Cuando un empleado ha tomado anticipad~mente su período de vacaciones, ya-· 

sea total o parcialmente; debe quedarse a cubrir su puesto durante los - -

días que pidió. por anticipado al llegarse el período de vacaciones normal. 

A pesar de los procedimientos que se siguen para registrar estas vacacio-- . 

nes, en muchas ocasiones los empleados llegan a tomar más días de los que­

realmente les corresponden de vacaciones. 

- Horarios Especiales: 

Son aquellos que se conceden en los siguientes casos: 

- A estudiantes que laboran dentro de la Secretaría de Relaciones ExteriQ_ 

res (y que hasta el momento son bastantes), para que se adapte el hora• . 

rio de sus estudios con el de su trabajo. 

- A los empleados que se encuentran inscrito en los Cursos de.Idiomas que 

imparte la misma Secretaría. 

- A las madres de familia se les conc~de un horario especial para que pu~ 

dan brindar atención a sus hijos; como llevarlos a la guardería, o dar­

les de comer a determinadas horél:s, etc. 
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A los empleados que laboran en otra institución, y que piden una adapt~ 

ción a su horario de trabajo, recorriendo las horas de labores. Por -­

ejemplo, el horario del turno vespertino es de las 15:00 horas a las --

19:00 horas; si un empleado entra a las 16:00 horas ó 17:00 horas (y -­

tiene horario especial), saldrá a las 20:00 horas respectivamente. 

- Permisos Económicos: 

Son días hábiles que el empleado (con un día de anticipación) solicita -

para ausentarse de sus labores sin que se le descuente económicamente.(Ver 

forma anexa). 

El número de permisos económicos que se pueden conceder a un empleado, es-

1 a 5 días; y la autorización de éstos depende del criterio del jefe inme­

diato. El Jefe por lo regular se basa en la imágen que tiene del empleado 

ya sea positiva o negativa, y en el motivo o causa por el que solicita el­

permiso. 

El empleado por medio de estos permisos económicos puede faltar cualquier­

día de la semana para resolver sus problemas personales. 

Dentro de la Secretaría de Relacionés Exteriores es muy utilizado este me­

dio, sobre todo por que su trámite es muy sencillo, ya que sólamente se n~ 

cesita llenar la forma correspondiente con sus datos y autorización por su 

jefe inLlediato y el Jefe de Personal. 



Nombre 

SECRETARLA DE RELACIONES EXTEIUORgS 

SUBDIRECCION GRAL. ADJUNTA DE ADMON. 
PARA ASUNTOS DE PERSONAL 

Solicitud de Permiso Económico 

Dependencia ---------

Tarjeta No. ----

Confopne; 
El Jefe Inmediato. Superior 

Firma del Solicitante 

El Subdirector General Adjunto de Admón. 
para Asuntos de Personal 

ex:> 
(Jl 
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- Días por Onomástico o Natalici.o: 

Este día se otorga al empleado que lo solicita por concepto de su onomá! 

tico o de su natalicio (nunca los dos)·. Lo debe pedir con un día de anti­

cipación para que sea verificado y autorizado por su jefe inmediato. 

El objetivo que se persegufa, al darle este día al empleado, era el de prQ_ 

porcionar un reconocimiento personal al ampleado, pero se ha perdido esta­

idea y ahora únicamente se toma como cualquier otro permiso al que el em_­

pleado tiene derecho. 

Se realiza como un simple trámite administrativo y el j~fe lo autoriza co­

mo cualquier otro documento y el empleado lo toma de la misma manera. Po­

dría ser una forma de lograr una mejor relación humana entre Jefe y emple~ 

do, per.o dentro de la Secretaría ha perdido este enfoque. (Ver forma anexa) 

- Préstamos a Corto Plazo: 

El procedimiento que se sigue es el siguiente: 

- Primero se elabora la solicitud correspondiente (ver· forma anexa}, en -

la que se establece la cantidad que se solicita, así como el plazo o nQ. 

mero de quincenas en el que desea que se le descuente el préstamo (pue­

de ser 12, 24 ó 36 quincenas). 

- En este documento también se mencionan los requisitos o documentos que­

debe presentar el intere~ado, para proceder a llenar después la solici­

tud al ISSSTE. Estos requisitos son: 

- último talón de su cheque quincenal. 

- credencial única del ISSSTE. 



. DIRECCION 
~~~-~ ........ ---~~~-------Departamento ______________ _ 

Sección ·-·-~--~~-----~---....... --~ 
AVISO .DE ONOMASTICO O NATALICIO 

FECHA ~-----

•::. SUB-DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DE ADMON, 
·ii.RA ASUNTOS DE PERSONAL. 
resonte. 

Hago de su conocimiento que __ Sr 

· de esta oficina a mi cargo, se le conceda faltar el 
--,-~~~~~~~~~~~ 

Ja __ _ de del corriente año, en virtud. de ser su 

( ) ONOMASTICO ( ) NATALICIO 

Atentamente. 
EL Dl'RECTOR DE 

NOTA: Póngase una X •en onomástico o natalldo, seqún el caso. · 

CX> 
ID 
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- hoja de liquidación del último préstamo a corto plazo (en el caso de­

que se haya solicitado otro anteriormente). 

- Ya que se tienen estos documentos, se elabora la Solicitud de Prestamos 

al ISSSTE (ver forma anexa, que debe llenarse con todos los datos e in­

formación que en ella se soliciten. 

- Debe llevar la huella digital del interesado y su firma. 

- También debe llevar la firma del Subdirector de Personal. 

- Ya que están firmadas estas dos formas, pasan al Gestor de la Secreta-­

ria, quien se encarga de llevarlas a la Subdirección de Prestaciones 

Económicas, al Departamento de Préstamos a Corto Plazo del ISSSTE. 

- En este Departamento de Prestamos a Corto Plazo del ISSSTE, reciben las 

formas y las verifican nuevamente; a cambio le entregan al Gestor una -

ficha, en la que se estipula: la fecha y el número de caja, en el que­

se puede hacer efectivo el cobro del préstamo solicitado. 

- El Gestor entrega esta ficha al empleado que ha solicitado el préstamo­

para que se presente a cobrarlo en la fecha indicada. 

- El ISSSTE, procede a manifestar a la Secretaría de Hacienda el descuen­

to quincenal -\jUe por este concepto-, debe hacerse al empleado (por lo­

regular este descuento se hace efectivo hasta la 3a. ó 4a. quincena de~ 

pués de haberse notificado, ya que la Secretaría de Hacienda tiene pro­

gramados todos sus pagos con un mes de anticipación). 

En cada quincena el empleado, recibe su cheque con la deducción corres­

pondiente por el préstamo a Corto Plazo que se le ha proporcionado. 
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El monto de estos préstamos, va en relación: a la antiguedad de1-

trabajador, a la categoría o puesto que ocupa y al sueldo que percibe. 

El ISSSTE, de acuerdo al sueldo determina los descuentos de tal manera que 

no afecten la economía del trabajador, y si su sueldo es alto, los descuen 

tos son mayores; si su sueldo es bajo, los descuentos son mínimos. 

Todos estos préstamos son considerados "ordainarios", por su trámite y su 

autorización únicamente requiere la firma del Subdirector de Personal. 

Existe otro tipo de préstamos, se carácter "extraordinario", en los que 

además de los trámites anteriores, se solicita la autorización del Sindic~ 

to, debido a que se presentan solicitudes de préstmos por cantidades mayo-

-res. 

Los préstamos a Corto Plazo pueden ser renovados al haber cubierto la mi-­

tad del préstamo solicitado anteriormente. Esta renovación del préstamo -

incluirá la cantidad que se adeuda y se le entrega al empleado sólo la di­

ferencia. Ejemplo: Si un empleado pide $12,000.00 y ha pagado $6,000.00.­

Pide un arenovación de crédito por $15,000.00, se le descontará el adeudc­

anterior de $6,000.00, proporcionándole únicamente en efectivo $9,000.00. 

- Participación en Becas: 

Esta es una forma en que la Secretaría de Relaciones Exteriores, preteD..­

de lograr que los empleados que actualmente realizan estudios profesiona-­

les o universitarios, al finalizarlos realicen investigaciones de postgra­

do o de especialización en el extranjero. 

La Dirección encargada de su trámite dentro de la Secretaría de Relaciones 



SUBDIR':l:CCION GEiIBP.At. !1n.rur;·~·A DE AD~UNI!3TTIACION 
PARA M3UUTOé~ DJi) PJfüSONAL. 

DATOS Q.ill: DEBE PTIOPOP.CIONAR EL IN'J!~IlT~SADO PARA LLENAR SOLICITUD DE 
PR~~STAUO A CORTO PLAZO· l1L ISSSTE. 

NOMBRE: 

POIAICITJIO ACTUAL ----------------------­

CANTIDAD QUE SOLICITA ------ PLAZO ---- Q,UINC3NAS. 

PROPORCIOHAR LOS. SIGUIJ!!NTES DOCUMENTOS: 

wn16n de c~eque, correspondiente al Último pago quincenal. 
Credencial única del ISSSTE 
Hoja de liq'1idaci6n del último Préstamo a Corto Plazo, (HOJA Al'.U1RILLA 

J{OTA: 
EL PMARE SE ENTREGARA DEBIDAJ,fBNTE P.EQUISITADO AL DIA SIGUIENTE DE SU 
~OLICITUD, 

l,O 
w 



95 -. INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS TRABAJADORES DEL ESTADO 
SUIDIRf.CCION DE PRESTACIONES ECONOMlCAS 

DEPARTAMENTO DE P"ESTAMOS A CORTO PLAZO D 

ArlLLIDO PATl"HO 

IUILDO 

SOlllllUUDO 

COMl'IHIACION 

TOTAL flllCll'C!ON. 

SOLICITUD DE PRESTAMO PAOAlll"' 

2 NUMlllO CUlNTA P.C.P. 

APIWDO MATlllHO NOMllU(SJ 

LUHa PAllA P"OTICCIOJ:I DI&. IUILDO DIL IOUCITAllTII 

IUO no. CAUI 1 HUM. AflLIACION l.S.S.l.T.L 1 llCflnAftlA U OllOANllMO ACTUAL 1 flCHA 01 INOIUIO 

10 11 

OflCIMA DE AOSCllll'CION Tll'O DE HOM8RAMllNTO 

12 14 

flCHA O[L ULTl ... 0 HOMll'IAMllNTO PAQADUIHA 

IOUCITO LA CANTIDAD 01 
(conrrO!Mftl) 

'""º l"AflA IMl"UADOI fQRAldOS INOtOUIH CON UNA K U FORMA DI l'llMISION OUIO D CHIQUI 

16 OATOI QUI DllllllA PllOl'DllCIOliAft IL. SOUCITANTI. CON txACTITlJO 

l'IUST. COllfO l'L.A.20 .un. H•----- m------ 11.ll'TL··----- •WO----- OlSCTO. $-----
Ml(ST, Hll'OT flCHA----- OJl"TL •·----

l'l.AZO AAOl.--- DHC10. QHAL $, ____ _ 
lfllNTA MULT. •·-----

f(CHA IHGll.ISO Al SOIY. FlD------ JICHA Dl u.JI'------ IR&A. U ORQANllMO ------------

JICHA IHINGllUO SUl.V. flD·------ A.LCAHCt UQUIOO ULTlt.IA ONA.$ ____ _ 

PARA UIO OIL 1.a.1.l.T.I, 

t8 DUO Y l'AGAlll! Al LS.S.s..T.L LA CAHTIOAD DI'------------------

VALOfl fllClllOO lH CAUDAD Of l'IUSTAMO, Of ACUUIDO CON [l RtGLAMINTO 01 l'RlSlAMOS A COflTO 1"t.AlO Dll 
'R0,10 INSTITUTO. SUMA QUI CUIJllRI CON SUS 1Nlf.fl(SlS SOIRf. SALDOS IHSOLUlOS A l\AZON OlL H, ANUAL 

Mf.DIANU ----AGOHOS ----QUI AUTORIZO A OlSCONTAR Ol MIS IUlLDOS A LAS 0'1CINAI 
OUI .MI LOS PAQUfN. 

lH CASO Ol Sll'AllACION DIL SlRVICIO o Ol ,ALTA OE l'AGO Df DOS AIONOS CONSICUTIVOS, f.L 1.s.s.s T L 
P'OQRA 0.vt 'º" VlNCIOO fl l'LAZO Ol lSTA Ql'lRAC10H Y O:LQlll ll TOTAL Dl lA CANTIDAD INSOLUTA MAS SUS 
IHT(lllSIS. ASI COMO LOS CIASTOS Y COSTA.$ A OUl llAYA LUOAI\ A,l1CAHDO, fN SU CASO, Al l'AOO DIL AOIUOO 
lL ULTIMO :¡IJ(LDO out OUA l'lRCltllR 

~! l"OR CUALQUl[ll R~QH NO Sf Mf HICll!U LA llETIHCION DUIQA COMO AIONO A lSTI l'RlSTAMO. t,lf COM· 
l't\QMlTO A HACERLO fiQTAR INMf0tATA"4lNTI A LA OflCIHA l'AQADOl'tA 'All.A QUI LA lFIClUl. O fNTtlU.RI lPt l.A 
CA.JA Oll l.S S 5 T l. IL ABONO OMITIDO. 

d 
101NTIHCO 

TODO AIONO QUI NO CUlflA O Sl Ml OESCUlKTI. A SU VlHCIMllNTO SlGUlllA CAUIAHOO lffTIRUlS AL '"' ,t,HUAL PO'I TODO lL TIEMNJ OU[ 
PlRMAltUCA INSOLUTO 

, ....... CASO Dl JUICIO. MI SQM[lO A LOS. TIUIUNALl.S Dl l.A CIUDAD Dl MlXICO y fllNUNCIO f.X,lllSAMlNTl AL fUUIO DI MI oo..-1c1uo y .. 
CUAlOUJ(M OTRO out LA UY MI CONClDA 

l'JQA" 

fll'IMA 

FltHA 
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Exteriores es la Dirección General de Asuntos Culturales y administra los­

ºsiguientes tipos de becas: 

- Las de convenios culturales. 

- Las ogreci das uni 1atera1 mente poi· 1 os gobiernos extranjeros. 

Además, proporcionan las becas de acuerdo a su propósito y se clasifican -

en: Becas Abiertas y Becas Cerradas. 

Becas Abiertas. Son aquellas que se enfocan a áreas generales de­

estudip, por lo regular se dedican al Area de Ciencias Sociales. 

Becas Cerradas. Son todas aquellas que tienen el carácter de esp_g_ 

cialización. El solicitante se informa del país y del nombre de -

la escuela en el que se impartirá el curso de Especialización que­

le interesa. 

El mismo solicitante lo comunica a la Dirección de Asuntos Cultur! 

les para que procedan a considerar la posibilidad de conceder di-­

cha beca tomando en cuenta la importancia de los estudios y la me­

joría que ello significa para la cultura del país. 

La Secretaria de Relaciones Exteriores sostiene intercambio con el Extran­

jero en forma Bilateral para proporcionar becas, esto facilita los trámi-­

tes y amplía las posibilidades de estudio en el extranjero. 

Los requisitos que se necesitan para adquirir una Beca son los siguientes: 

1.- Acta de Nacimiento. 

2.- Certificado Médico. 

3.- Radiografía Toráxica. 
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4.- Certificado de Bachillerato. 

5.- Certificado de Estudios Superiores. 

6.~ Título Universitario. 

7.- Dos cartas de recomendación (maestros o jefes de trabajo). 

8.- Carta de Postulación, expedida por la institución en que esté­

real izando sus estudios, haya estudiado o prestado sus servi-­

cios. 

9.- Certificado del Nivel de conocimientos de la lengua del país -

donde pretende estudiar. 

10.- Curriculum Vitae. 

11.- Plan de Estudios o Investigación. 

12.- Solicitud e Beca acompañada de 3 fotografías. 

Además de los documentos anteriores, se necesitarán los documentos que se­

ñale el Gobierno en el que se pretende llevar la beca. 

Las fechas de solicitud y ofrecimiento de becas se programa de acuerdo con 

los gobiernos extranjeros. Estos comunican a la Secretaría de Relaciones­

Exteriores, vía su Dirección de Asuntos Culturales, la Beca o curso que -­

ofrecen la requisición de documentos correspondientes y la fecha límite p~ 

ra realizar los trámites necesarios. 

La Secretaría de Relaciones Exteriores dá a conocer a todas las instituci.Q. 

nes gubernamentales federales, estatales y académicas esta información. 

Existe una Comisión Seleccionadora de los posible becarios que se encuen-­

tra integrada por representantes de las Instituciones Gubernamentales, de­

las Instituciones de enseñanza superior, de la Misión diplomática del país 

oferente y de la Dirección General de Asuntos Culturales de la Secretaría-
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de Relaciones Exteriores la cual coordina todo el trabajo. 

Esta Comisión se encarga de estudiar a cada uno de los aspirantes; 

analiza sus datos, su curriculum, y todo su expediente. Cuando lo consid~ 

ra conveniente, convoca a los candidatos para realizar una entrevista per­

sonal. 

En algunos casos el costo del viaje al extranjero no está incluida en la -

beca, entonces debe ser costeado por el becario. Puede solicitar un prés­

tamo al Banco de México en su Oficina de Recursos Humanos, o al Consejo N-ª.. 

cional de Ciencia y Tecnología en su Departamento de Becas. 

- Cursos de Idiomas: 

,Estos cursos son impartidos por la Secretaría de Relaciones Exteriores a 

través del "Instituto Ma tías Romero de Estudios Di pl omáti cos", que depende 

directamente de ella. En este Instituto se imparten cursos del idioma in­

glés, francés y alemán, mismos que se enseñan a diferentes ni ve les, de 

acuerdo a los conocimientos de los participantes. 

Este Instituto fué creado pensando en impartir cursos exclusivos para el -

personal del Servicio Exterior Mexicano, para aumentar sus conocimientos -

en diversos idiomas. Pero en la actualidad se ha promovido y se ha dado -

oportunidad a todo el personal del Servicio Interior de la Secretaría de -

las diversas Dependencias del Gobierno y a Instituciones Particulares. 

Además, este Instituto sirve como Centro de Estudios Internacionales de al 

to nivel, de Investigación y divulgación en materia política exterior, así 

como de intercambio con los organismos, asociaciones e instituciones afi-­

nes. Cuenta con una biblioteca propia provista del material didáctico den 



100 

tro de las áreas de Derecho, Historia; Ciencia y Métodos Diplomáticos. 

~91:1má? ~oordina las labores y el funcionamiento de los laboratorios de 

. Lenguas. También interviene en la Organización y el Desarrollo de los - -

concursos públicos generales para ingresar al Servicio Exterior, a la que­

$~ refier la Ley Orgánica referente al Servicio Exterior Mexicano. 

El costo de estos cursos es el siguiente: 

- Personal de otras Dependencias de Gobierno: ••••••...•• $ 500.00 Bimestre 

- Personal de Instituciones Privadas: ................... $ 800.00 11 

- Personal de la Secretaría de Relaciones: •••.•..••..••. $ 300.00 11 

En un principio para el personal de la Secretaría de Relaciones estos cur­

sos no tenían ningún costo, pero debido a varias anomalías se decidió im-­

plantar una cuota mínima por inscripción, así como solicitar al Instituto­

una relación de los nombre de aquellas personas que asisten a tomar un cur 

so, en forma periódica y que es recibida en la Subdirección de Personal. 

- Guardería de la Secretaría de Relaciones Exteriores: 

Recientemente se pensó en la creación de una "Guardería", para los hijos 

de los empleados de la Secretaría de Relaciones Exteriores, ubicada a un -

costado del edificio. 

Los requisitos que se piden en la Guardería son los siguientes: 

a) La edad de los niños que se inscriben a la Guardería será de 6 

meses, a los 6 años de edad. 

b) Se debe elaborar una solicitud de inscripción, que la misma -­

Guardería proporciona. 
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Para realizar 
estudios de 
postgrado en 
universidades, 
academias de 
artes plásticas 
o conservatorios 
holandeses. 
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Condiciones generales de tas becas 

- subvención mensual de 1,400 libras lsraelies, 
- exención de pago de Inscripción y colegiaturas, 
- atención médica gratuita (excepto tratamiento dental 

y enfermedades crónicas), 
- costo de los viajes al Interior del pals relacionados 

con ta realización del programa do estudios, 
- tener conocimiento del hebreo, 
- no exceder de los 35 anos de edad. 

Fecha de 
tramitación 

Enero 

- subvención mensual de 121,000 yenes, Agosto 
- edad máxima 35 anos, 
- tener conocimiento del Inglés, francés o japonés, 
- para la beca de perfeccionamiento del japonés, la 

edad exigida es entre 18 y 22 anos (esta beca no se 
otorga para estudios del Idioma japonés elemental), 

- la subvención mensual es de 88,000 yenes mensuales, 
- pasaje México-Japón·Méxlco. 

Fecha do 
Condicione~ generales do las becas tramitación 

- . tener entre 25 y 35 anos, Agosto 
- buen conocimiento del idioma inglés, tanto escrito 

como hablado, 

- dos anos de experiencia práctica en su profesión, 
- su bvenc!ón mensual de 132 libras esterlinas, 
- costo del viaje México·Gran Bretana-Méxlco, 

- subvención mensual de 950 florines holandeses. 
- exención de pago de colegiatura, 

subvención por una sola vez para gastos de insta· 
lación de 300 florines holandeses, 
300 florines holandeses por una sola vez para 
libros de texto y otros materiales escolares, 
asistencia médica, 
una compensación por los gastos realizados en los 
Paises BaJos, necesarios para el programa de estudios, 
edad máxima 35 anos, 
tener buen conocimiento del holandés, Inglés, fran· 
cés o alemán. 

Enero 



103 

c) Esta solicitud debe contener todos los datos que en ella se r~ 

quiere, y debe ir acompa~ada de los análisis clínicos del niño. 

d) Una constancia que acredite al empleado y previa autorización­

de su Departamento para el uso de la Guarderfa. 

Todos los documentos que solicita la Guardería, pasan· al Director de la 

misma para que los cheque y otorgue la autorización de i_ngreso, así como -

la elaboración del expediente del niño. 

Postériormente se piden al empleado las vestimentas apropiadas para que -­

sean utilizadas diariamente por el niño durante su estancia en la guarde-­

ría. 

Por último, el empleado es entrevistado por un Psicólogo, con el fin de e~ 

tablecer una comunicación adecuada, que permita conjuntar los esfuerzos y­

actividades del niño en su hogar y en la Guardería para lograr un desarro­

llo armónico de sus capacidades. 

·***. 
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I.- e o N e L u s I o N E s. 

1.- La Secretaría de Relaciones Exteriores -como otras· dependencias de 

Gobierno-, se creó con la finalidad de proporcionar un servicio. -

En este caso interviene en los asuntos internacionales en los que­

parcipa México, contribuye a la importación y exportación de aspef 

tos culturales, políticos, económicos, tecnológicos y sociales, -­

asimismo, se encarga de mantener representaciones diplomáticas en­

las embajadas y consulados extranjeros. 

2.- Su organización se encuentra estructurada básicamente en dns áreas: 

Una, aquellos Departamentos que se encargan de actividades ~u~ se­

realizan fuera del país y cuyo personal pertenece al Servicio Ext~ 

rior; y otra, por los Departamentos que se encargan de realizar -­

funciones administrativas y cuyo personal pertenece al Servicio I!!_ 

terior. 

3.- En la Secretaría de Relaciones Exteriores la función de Administr-ª. 

ción de Re.cursos Humanos la desempeña la Subdirección de Personal, 

a través de sus tres Unidades, de Integración, de Control y Actua­

ción. 

4.- Su función se concreta a una serie de registros de carácter admi-­

nistrativo que le permite conocer y controlar todos los movimien-­

tos del personal (altas, bajas, cambio de categoría o de puesto, -

permisos, licencias, préstamos, vacaciones, etc.}. 

5.- Existen deficiencias y limitaciones en cuanto a la aplicación de -

La Administración de Recursos Humanos dentro de la Secretaría de -
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Relaciones Exteriores. Estas, principalmente se deben a la falta­

de métodos, sistemas, políticas y normas que orienten a Jefes y S!! 

pervisores para el desarrollo correcto en ·1a Administración de Per_ 

sonal. - Estas funciones se desarrollan sólo parcialmente o en alg!! 

nos casos definitivamente no se llevan a cabo. 

6.- La Motivación al personal, como tal, no es conocida en la Secreta­

ría de Relaciones Exteriores. A través de la investigación reali­

zada encontramos algunos factores que hacen 1 as veces de estímulos 

motivacionales como son las prestaciones que se brindan al perso-­

nal, y que le garantizan en cierta forma su seguridad y estabili-­

dad socioeconómica. De esta manera las prestaciones se consideran 

motivos poderosos para que el empleado trabaje en esta Institución. 

7. - Es necesario es tab 1 ecer un criterio adecuado de 1 os Recursos Huma-

nos. 
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CAPITULO I Il 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO, S. A. DE C. V. 

A.- ANTECEDENTES. 

B.- ESTRUCTURA ORGANICA. 

C.- OFICINAS GENERALES DE LA CORPORACION. 

D.- DIRECCION DE PERSONAL. 

E.- TIENDA SEARS ROEBUCK DE MEXICO, S.A. DE C.V. 
(SUCURSAL PLAZA UNIVERSIDAD). 

F.- EL DEPARTAMENTO DE PERSONAL. 

a) Relación entre la Dirección de Personal y el Departamento de PersQ_ 

nal. · 

b) Funciones del Departamento de Personal. 

- Reclutamiento. 
- Selección. 
- Planeación y Abastecimiento de los Recursos Humanos. 
- Registro y Contratación. 
- Inducción. 

· - Normas y Políticas. 
- Prestaciones. 
- Sueldos y Salarios. 
- Calificación de Méritos. 
- Moral del Personal. 
- Actividades Diversas. 
- Adiestramiento. 

G.• PROGRAMAS DE ADIESTRAMIENTO. 

H.- CONCEPTO DE MOTIVACION EN SEARS. 

I.- c o N c L u s I o N E s. 

*** 
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Tomando en cuenta que el Sector Privad_o se encuentra formado por -

una gran variedad de organizaciones, sería muy ambicioso de nuestra parte­

tratar de analizar cada una de ellas, o siquiera las que forman una rama -

de la econ.o_mía o que se dedican a una actividad en particular. 

De ahí, que hayamos elegido a una sola empresa que reuniera una se 

rie de características mínimas necesarias para ser representativa de la 

iniciativa privada. 

Para ello, hemos determinado un sólo sector,el Comercio, en el - -

cual la influencia de la iniciativa privada es amplio. Esta actividad dá­

lugar actualmente a un 80% aproximadamente de las transacciones financie_­

ras del País. 

Ennumeramos a continuación las características que nos han llevado -

a eleg~r a una empresa privada: 

- Que- la rama o actividad a que se dedica sea preponderante dentro de Ja­

economía nacional. 

Que su magnitud, ya sea en inversión o extensión, sea representativa de 

empresas similares. 

Que· su captación de i ns_umos (materia les, técnicos y humanos), represen-.. 
·te una fuente para el desarrollo de la comunidad y del país. 

- Y sobre todo que la forma en que capte la mano de obra, o su potencial­

humano lleve consigo el desarrollo de ese elemento, consecuentemente -­

con los objetivos de la organización. 

Hemos tomado como punto de partida que una empresa constituye una-

unidad sócioeconómica que se desarrolla en un contexto general, influyendo 
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lo y al mismo tiempo se ve influida por él. Por lo tanto, la empresa ha-­

brá de modificarse y adaptarse constantemente, de acuerdo a las circunsta!!_. 

cias. 

Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., además de llenar las carac-. 

terfsticas mencionadas anteriormente ha tenido que pasar por diferentes -­

etapas de desarrollo, superando aquellos obstáculos que se le presentaban­

y tomando experiencia para mejorar sus métodos administrativos que le per­

mitieran lograr sus objetivos. 

Esta empresa comercial y de carácter transnacional, -al igual que­

otras muchas empresas de su ramo-, tiene como objetivo el de partic.ipar en 

el mercado nacional vendiendo articulas de diferentes tipos, en centros o­

almacenes que les permitan dar servicio y calidad a los consumidores. 

Pero no siempre han existido en México este tipo de tiendas comer­

ciales dentro del mercado como centros de ir.sumo y consumo de mano de obra, 

. materias primas, recursos técnicos, etc. 

Anteriormente el comercio se concentraba en el centro de la ciudad 

·exclusivamente. Ahí se localizaban todos los pequeños comercios, que en -

su mayoría pertenecían a una sola persona y que efectuaban operaciones muy 

simples._ 

. El personal que utilizaban y las técnicas de administración eran -

muy reducidas. El país se vió afectado por el desarrollo acelerado de los 

medios de comunicación, transportes, crecimiento demográfico, etc., que -­

obligó a acelerar también, las transacciones comerciales y mercantiles. P.2_ 

ra ello, el mercado se fué ampliando y se empezaron a establecer nuevos CQ. 
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merc.ios en la periferia del Distrito Federal. . 

La influencia extranjera' se deja sentir en todos los aspectos y em­

piezan a establecerse nuevos centros comerciales que también tiene nuevas -

técnicas y estilos de ventas. 

Por el año de 1898 se empezaron a establecer estos comercios y se -

han desarrollado transformándose y adaptándose a los cambios económicos del 

país. Entre ellos encontramos por ejemplo '.'El Puerto de Liverpool ", "El -­

Puerta de Veracruz", "El Palacio de Hierro", "Sears Roebuck", etc. que se -

consideran tiendas departamentales. Esto constituye un cambio completo en­

las costumbres de compra, se trata de un nuevo estilo de venta. 

Todas estas empresas tienen un elemento similar, en cuanto a su 

preocupación por el elemento humano como parte de su propia estructura. Es 

para nosotros importante el analizar la forma en que captan, seleccionan e­

'introducen el factor humano y también la forma en que lo desarrollan dentro 

de la misma organización para.cumplir con los objetivos tanto individuales­

como colectivos que se han marcado. 

La empresa no es solamente una fuente de recursos económicos para­

el empleado, sino que también es el sitio en que pasará la mayor parte de -

su vida y por lo tanto tendrá que satisfacer sus necesidades intelectuales, 

sociales, de prestigio, de status, etc.; y los medios que la empresa utili­

ce para satisfacer esas necesidades redituará en alguna forma, en su propio 

des a rro 11 o. 

A continuación mencionaremos, algunos antecedentes que dieron orí-
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gen a la empresa Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., ya que es de suma -

importancia para entender los objetivos que persigue dicha organización. 
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A.- ANTECEDENTE S. 

Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., es una empresa transnacional de ori­

gen americano que se dedica a operaciones mercantiles, dentro de la econo ~ 

mía nacional .• 

Sears Roebuck & Co., nació como resultado del esfuerzo de un hombre, y cre­

ció hasta convertirse en la empresa más grande del mundo en la rama de deta 

11 is tas. 

Allá por el año de 1886, cuando Richard Sears comenzó a vender relojes con­

el objeto de ganar un poco más de dinero, no se imaginaba que había fundado 

una compañía que, con el tiempo, llegaría a vender más de ocho mil millones 

de·dólares al año; y que en la actualidad cuenta con más de 800 tiendas, 11 

plantas· de venta por correo, 1934 oficinas de ventas por catálogo y diver-­

sas fábricas. 

Encontramos tiendas Sears en todo el territorio de los Estados Unidos, Ha-­

wai, México, Centro y Sudamérica y en España. Una compañía filial, la Sim­

pson-Sears Limitada, opera en Canadá. Las tiendas han sido clasificadas en 

tipos "A", "B" y "C", de acuerdo con su volumen y 1 a clase de mercancías 

que eJJ e 11 as .. se vende. Abarcan desde 1 as grandes tiendas "A 11
, que disponen 

de surtidos completos, hasta las compactas de tipo "C", que están en loca-­

les de un solo piso y sólo venden ciertos tipos de mercancía. 

Para abastecer a las tiendas hay 64 almacenes o bodegas, (pool Stocks) y 97 

talleres de servicio y de reparaciones. 

Las 11 plantas de pedidos por correo están ubicadas en Atlanta, Bastan, Chi 

cago, Dallas, Greensboro, Kansas City, Los Angeles, Memphis, Minneapolis, -
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Philadelphia y Seattle. 

La historia de Sears comenzó en 1886, cuando Richard Sears, a la edad de 23 

años, siendo jefe de estación de North Redwood, Minnesota, obtuvo grandes -

utilidades al vender un embarque de relojes que había sido rechazado por el 

relojero del pueblo. Obtuvo tales ganancias, que, meses después, abandonó­

su puesto en el ferrocarril y se dedicó a la venta de relojes por correo -

desde Minneapolis. 

•Pronto descubrió el joven Sears que la ciudad de Minneapolis no tenía sufi­

ciente importancia para su creciente negocio por correo y resolvió buscar -

un territorio más amplio. Meses más tarde estableció su negocio en;Chicago, 

y por medio de un aviso en el periódico, contrató los servicios del reloje­

ro Alvah C. Roebuck. 

Esta asociación dió origen a la razón social bajo la cual gira la compañía­

actualmente. Richard Sears y Alvah C. Roebuck, trabajaron hasta 1897, cua~ 

do Roebuck se retiró por motivo de salud. 

Poco tiempo después Julius Rosenwald, fabricante de ropa en Chicago, se as.Q. 

ció con Richard Sears. Estos hombres unidos, llevaron a la compañía, hasta 

la posición de vanguardia en los Estados Unidos en las ventas por correo. -

Durante este período los artículos que se vendían en el "Mejor Vendedor del 

Mundo", -el famoso catálogo Sears-, fueron inicialmente relojes, pero su di 

versificación aumentó hasta el punto en que llegó a ser posible el pedir 

prácticamente cua 1 quier tipo de mer.cancía por correo. 

En 1908, Richard Sears vendió su participación en la Compañía en diez mill.Q. 

nes de dólares y Rosenwald, ascendió a la presidencia. El negocio de ven--
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tas por correo siguió creciendo a ritmo acelerado. 

En 1925, el general R.E. Wood, quien se había incorporado a la empresa en -

el año anterior, orientó las actividades hacia el campo de tiendas al deta­

lle. su'stentaba la teoría de que, ni las grandes tiendas ubicadas en el -­

centro de las ciudades, ni las empresas dedicadas a las ventas por correo,­

daban un servicio adecuado a las nuevas zonas suburbanas; y como resultado­

de sus proyectos,Sears abrió su primera tienda en el edificio donde estaba­

la planta de ventas por correo, en la porción occidental de la ciudad de -­

Chicago, cuyo crecimiento era marcado. 

La Compañía ha ido progresando tanto en las ventas por correo, como en las­

de menudeo, hasta que hoy en día los clientes de Sears compran varios miles 

de llJ·il lones de dólares al año. 
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B. - ESTRUCTURA ORGAN I CA. 

Sears Roebuck & Co., actualmente está constituida por cerca de 400,000 em-­

pleados, es una ·compañía de gran· magnitud. Tiene más de 3,700 unidades de­

ventas al menudeo, por correo, catálogo y diversas fábricas. 

Su organización es muy extensa, al igual que sus actividades que se llevan­

ª cabo en todo el continente americano, y en algunos puntos del continente­

europeo. Ha clasificado a sus unidades de venta en tres tipos: "A", "B" y 

"C", de acuerdo a la variedad y cantidad de artículos que distribuyen cada­

una. 

En México actualmente se encuentran distribuidas por toda la Repúb11ca, más 

de 50 tiendas de tipo "A", con sus respectivas tiendas satélites con categ.Q_. 

ría "B" ó "C" segan corresponda. 

Cada tienda tiene su propia estructura u organización, pero todas dependen­

º forman parte de una sola Compañía Sears Roebuck de México, S.A. de C.V.;­

cuyas oficinas Generales se localizan en el Distrito Federal y se conocen -

con el nombre de Oficinas Generales de la Corporación. 

Las Oficinas Generales de la Corporación, representan legalmente en México­

ª Sears Roebuck, y son el punto de contacto con las Oficinas Generales est1 

blecidas en Chicago. 

Estas Oficinas, se encargan de proporcionar información periódicamente, de­

de 1as actividades de todas las unidades estableci_das en México y al mismo­

tiempo controlan y asesoran administrativamente a cada una de esas unidades, 

en todas y cada una de las actividades que realizan. 



117 

A continuación presentaremos: primero, el Organigrama de las Oficinas Gene­

rales de la Corporación; segundo, la Sección que corresponde a la Dirección 

de Personal (que se encuentra comprendida dentro del Organigrama de las Ofi 

cinas Ge'iierales de Corporación)_; tercero, el Organigrama de una tienda "A"­

(que corresponde a la Tienda de Sears Universidad y que fué en la que se -­

llevó a cabo la investigación); y como cuarto punto, el Departamento de Pe!:. 

sonal dentro de la tienda mencionada en el punto tres. 



119 

1- OFICINAS GENERALES DE LA CORPORACION. 

El Organigrama de las Oficinas Generales de la Corporación, de Sears Roebuck 

de Méxi ca» s. A. de C.V. es en rea 1 id ad 1 a representación de 1 a parte admi -­

nistrativa con la que debe contar una empresa dedicada a las ventas al men!:!_ 

deo, sólo que a gran escala. 

Se necesita que su administración sea dinámica y eficiente; por lo tanto -­

Sears, han tenido el cuidado de planear la creación de c~~a una de sus uni­

dades, implementándolas con las herramientás necesarias para que sus activi 

dades resulten homogéneas. 

Se aplican nonnas, políticas, procedimientos y mantiene una comunica~ón 

constante, que les permite obtener información estandarizada, exacta y opor_ 

tuna de·1a situación que prevalece en cada una de sus unidades, en los dife 

rentes puntos, y que les permite tomar decisiones, en el momento mismo de -

notar alguna deficiencia. 

Consecuentemente, en México han establecido este centro de control y direc­

ción de actividades que se encarga de supervisar su correcta implantación y 

apl.i caci ón. 

En el Organigrama se puede observar la diversidad de Departamentos con el -

que cuentan las Oficinas Generales de Corporación. Cada uno de ellos se en 

cuentra especializado en una actividad y trabajan de acuerdo a los planes y 

programas que les indican desde las Oficinas de Chicago. 

Estos Departamentos tienen a su cargo la supervisión y control de las técnj_ 

cas, procedimientos y programas que deben llevarse a cabo en cada una de -­

las unidades de venta y oficinas de Sears. 
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No tienen autoridad directa en las unidades de venta, pero supervisan cons­

tantemente e 1 desempeño de 1 as actividades, pi den informes a 1 Gerente Gene­

ral de cada tienda Y.hacen una evaluación de los objetivos alcanzados por -

cada uni?ad y por cada área. Así también señalan las modificaciones o defi 

ciencias encontradas en cada una, para que se corrijan inmediatamente. 
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D.· DIRECCION DE PERSONAL. 

La Dirección de Personal se localiza dentro del Organigrama de las Oficinas 

Generales de la Corporación. 

Es muy iii1portante el analizar esta sección, ya que en ella se encuentran -­

las funciones c'orrespondientes a la Administración de los Recursos Humanos. 

El actual Director de Personal tiene siete años ocupando ese puesto, y nos­

proporcionó amplia información respecto a las funciones que realiza. 

Las funciones de la Dirección de Personal consisten en establecer Normas y­

Politicas de acuerdo a las necesidades y procedimientos de la compañfa. Es 

to se lleva a cabo mediante Programas de Salarios, de Beneficios, de Selec­

ción, de Capacitación y Desarrollo, y de Relaciones con los Empleados . 
.. · 

Su función principal es la de supervisar y vigilar que en todas las tiendas 

se ~p.Íiquen esas normas, políticas y programas que se han establecido. Se­

efectúa una revisión constante de todos esos programas, para actualizarlos­

de la forma más adecuada a las necesidades de la Compañia. 

Existe una Dirección de Adiestramiento que auxilia en sus. labores a la Di-­

re.e.cien de .. Personal, y que se encarga de establecer los programas de Capac.!_ 

tación y Adiestramiento, en las diferentes tiendas y supervisa su aplica_ -

ción efectiva en cada una de ellas. 

Ahora exp 1 i ca remos brevemente en q1.1é consiste cada uno de 1 os Programas que 

la Dirección de Personal elabora para lograr la implantación de sus Normas­

Y Políticas. 
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- Programa de Selección: 

Este programa tiene como finalidad el seleccionar al personal idóneo, pa­

ra que ocupe un puesto en el que pueda desarrollarse él mismo y logre desem 

peñarlo eficientemente. 

Se ha establecido un método que permite seleccionar al candidato más adecu'ª­

do, tomando como tase un "Manual de Análisis de Pijestos".en el que están -­

contenidos los requisitos y características mínimas necesarias que debe 11~ 

nar el solicitante para ocupar un puesto determinado. 

Este procedimiento lo llevan a cabo en las oficinas de Selección de Perso-­

nal para todos los candidatos en las tiendas del D.F. y lo descrihire¡nos -

posteriormente. 

- Asoectos Disciplinarios: 

Consiste en realizar un análisis de todas aquellas normas que deben obser:_ 

varse dentro de las unidades de trabajo, con el fin de mantener el orden y­

el desarrollo normal de las actividades. 

Deben redactarse de manera clara y comprensible para ser distribuidas a to­

do el personal que forme parte de la Compañía. Se encuentran contenidas en 

el "Reglamento Interior de Trabajo". 

- Programa de Beneficios: 

Este es un programa que se ha establecido en la Compañía con el fin de f-ª. 

vorecer a todos sus empleados. Existen dos programas, uno conocido con el­

nombre de "Programa de Servicios Continuos", que tiene como finalidad pro-­

porcionar al empleado que ya tiene un determinado tiempo prestando sus ser­

vicios, un mayor nOmero de beneficios; y el otro que se llama "Programa Ba-
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lanceado de Beneficios", que busca favorecer el mayor número de empleados -

posible. 

Estos dos programas son objeto de. constantes estudios y mejoras, procurando 

aumentar sus ventajas y llegar al máximo de protección; 

- Programa de Prestaciones al Persona 1: 

Se refiere a la aplicación por Ley, de las prestaciones que deben brindar:. 

se al empleado como son: inscripción al IMSS, Accidentes y Enfermedades Pr.Q. 

fesionales, enfermedades no profesionales, invalidez, muerte, viudez, orfa!!_ 

dad, maternidad, dote, beneficiarios, vacaciones, asuetos, días festivos, -

permisos con y sin goce de sueldo, etc. 

Se hace una revisión periódica para actualizarlos y observar que se lleven­

ª cabo. 

- Programa de Incentivos: 

Se hace una revisión periódica de las diferentes compensaciones que se le 

pueden brindar a los empleados como premios y compensaciones complementa_ -

rías de carácter económico. Se marcan ciertas normas a seguir, para que C-ª. 

dá tienda promueva concursos y los ajuste a sus presupuestos; se destaca SQ.. 

bre todo que, estos incentivos deben ser un aliciente como reconocimiento a 

una labor bien realizada y que la cantidad puede ser solamente representati 

va. 

- Programas de Seguridad e Higiene Industrial: 

Se hace una evaluación periódica de las instalaciones y las condiciones -

de seguridad e higiene que deben prevalecer, para que el desempeño sea efi-
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ciente en las áreas de trabajo. 

Se señalan aspectos que deben mejorarse y ¡;ontrolarse con cada tienda. Al­

·gunas de estas normas se encuentran contenidas en el Reglamento Interior de 

Trabajo. 

- Relaciones Laborales: 

Se establecen programas, normas y procedimientos de contratación, de acuer 

do con lo marcado.por la Ley y de mútuo acuerdo con el Sindicato. 

Se hace una revisión periódica de sueldos y salarios, así como del conteni­

do del Contrato Colectivo de Trabajo. 

- Programa de Relaciones con los Empleados: 

Se .. trata de establecer normas de trato general a los empleados, sobre to­

do en lo que se refiere a las relaciones interpersonales entre jefes-emple~ 

dos;··á la comunicación que debe existir en el trabajo,para lograr que las -

rel.acjones.sean "buenas", y que permitan al empleado sentirse como parte i!!, 

sustituíble de la Compañía. Se señalan normas a seguir en lo que se refie­

re al ambiente o clima que debe existir, la frecuencia y finalidad de las -

juntas, reuniones, actividades deportivas y sociales, y lo más importante -

que· es promover la participación del empleado. Existe un Manual de Relaci.Q. 

.nes Humanas, en el que se señala la importancia .de este aspecto. 

- Programas de Capacitación, Adiestramiento y Desarrollo: 

Estos programas son de importancia vital para lograr tanto los objetivos­

de la Empresa, al capacitar y proporcionar a los empleados los conocimien-­

tos necesarios para que desarrolle su labor eficientemente; como para los -
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objetivos personales de cada empleado al brindarle la oportunidad de aumen­

tar sus conocimientos y ocupar mejores puestos dentro de Sears. 

Es muy ~x.tensa la cantidad de programas de Adiestramiento que se imparten -

con este fin, y se aplica a todos los niveles con diferentes métodos; de e~ 

ta manera cada tienda puede establecer sus propios sistemas de impartirlos­

Y cubrir así sus necesidades. 

Este adiestramiento es constante, durante todo el tiempo que una persona -­

presta sus servicios en Sears y nunca termina. 

De esta manera es corno la Dirección de Personal señala en forma general, -

los ·lineamientos que deben existir en cada Tienda, y que se encuentran con­

tenidos en Manuales, folletos, mernorándurns, revistas, etc., que se distrib,!! 

yen a todas las tiendas, para que la información llegue a cada uno de los -

empleados. 

Esto es muy importante, ya que es la base sobre la que se sustenta la apli­

cación de cada una de las normas. 
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E.- TIENDA SEARS ROEBUCK DE MEXICO, S.A. DE c.v~ 

{SUCURSAL PLAZA UNIVERSIDAD): 

.. · :•. 

Ahora pasaremos a analizar concretamente a esta tienda, empezando por des-­

cribir su estructura administrativa, con sus respectivos niveles jerárqui-­

cos y funciones correspondientes. Debemos hacer la aclaración de la impor­

tancia que tiene la aplicación de todos los programas que elabora la Direc­

ción de Personal en cada una de las tiendas. 

En cada tienda puede ser diferente 1 a manera en que se 11 eve a cabo de - -

acuerdo a sus posibilidades y características, pero en todas se deben apli­

car y cubrir· esos programas, en períodos determinados. 

En lo que se refiere a la Administración de Recursos Humanos dentro de - -

Sears, no solamente lo maneja el Departamento de Personal sino que se res-­

~ons~biliza a cada Jefe de Departamento, a cada Jefe de División y a cada -

Ger~nte de Tienda, para que vigile que se lleven a cabo uniformemente los -

programa~ y proyectos de Administración de Personal de acuerdo a las Normas 

y Políticas establecidas por la Dirección de Personal. 

El Organigrama de la página anterior pertenece a la Tienda de Sears Roebuck 

de Mé~ico, S.A. de C.V., en Plaza Universidad. Se observa lo siguiente: e~ 

tá~~ompuesia de un Gerente General, 13 Jefes de Departamentos Administrati-

·vos, 30 Jefes de División y aproximadamente 500 empleados; tanto de departª-

mento de ventas directas, como de ventas indirectas. 

- Departamentos Administrativos: 

El número y la importancia de estos departamentos varían según el tamaño­

dé la tienda, y sus funciones serán desempeñadas igualmente en todas las --

tiendas Sears. 
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Auditorfa. Lleva registros de todas las cantidades que se gastan y que in-­

gresan en 1 a tienda. 

Caja Principal. Se ocupa de manejar el efectivo que ingresa o que se gasta­

en la tienda, y proporciona la nómina de la tienda. 

Crédito y Cobranzas. Otorga su aprobación para la apertura de créditos y 

efectúa los cobros de estas cuentas. 

Departamento de Servicios al Cliente o Relaciones. Se ocupa de los servi 

cios, tales como, reparto, inspección, inastalación, piezas de -

repuesto (refacciones) y reparaciones de artículos mecanicos, 

mercancía apartada (will-call), devoluciones, ajustes, quejas de 

la clientela y correspondencia, en una palabra se encar.ga· .. de la­

satisfacción del cliente. 

El Departamento de Display, Trabaja de común acuerdo con las divisiones ven. 

dadoras, para proyectar y crear aparadores y vitrinas. 

El Departamento de Mantenimiento. Se ocupa de la reparación y mantenimiento 

de los edificios. 

El Departamento de Recibo. Es el que recibe la mercancía enviada a la tien­

da; lleva registros exactos de recibos y marca todos los artícu­

los. 

El Departamento de Embargue. Se encarga de todas las remesas de mercancía y 

lleva registros de todos los embarques que se hacen en la tienda. 

Control de Comoras. Supervisa y controla los pedidos y existencias de mer-­

cancía de todas las requisiciones y pedidos, así como la contabj_ 

lización de recibos, pedidos, cambios de precios, etc.; presu_ -

puestos para existencias y control de inversiones y la reducción 

de mercancías descontinuadas y de rezago y excedentes. 
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Departamento de Personal. Contrata y coloca a los empleados de nuevo ingr.§_ 

so. Además este Departamento es el portavoz de la empresa en -­

cuanto a normas y políticas para empleados, de quienes lleva re­

gistros y sus funciones abarcan las relaciones con el personal,­

su adiestramiento. 

Vigilancia. Resguarda los valores de la tienda, el edificio, sus mercancías 

y el dinero, contra incendios, vandalismo, robos, fraudes. y se -

encarga de la seguridad de los empleados. 

- Divisiones de Vendedores: 

La amplitud de cada una de las divisiones de ventas variará de acuerdo -­

con el volumen de la mercancía que venda. Se encuentran localizadas por nQ. 

meros de identificación y va de acuerdo al tipo de mercancía que hay en ca~ 

da una de las divisiones que componen la tienda. 

Div. 1 Muebles, Mobiliario, Colchones. 

Div. 3 Papelería. 

Div. 4 Joyería, relojes, arts. de plata. 

Div. 6 Artículos Deportivos. 

Div. 7 Faldas para dama, blusas, ropa sport~ 

Div. 8 Perfumería. 

Div. 9 Ferretería. 

Div. 11 Utensilios de cocina. 

Div. 17 Abrigos, sacos, trajes para dama. 

Div. 19 Corsetería. 

Div. 20 Aspiradoras y máquinas de coser. 

Div. 21 Lámparas, espejos y vajillas. 
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Div. 22 Estufas. 

Div. 24 Cortinas, cubre camas. 

Div. 26 Lavadoras, planchadoras. 

Div. 28 Aditamentos para automóvil. 

Div. 29 Ropa para bebé 

Div. 31 Ropa para dama, conjuntos para señora. 

Div. 33 Ropa para caballero, swaters, guantes, camisas. 

Div. 34 Aparatos eléctricos, equipos para chimenea, focos. 

Div. 36 Tel,as, patrones. 

Div. 37 Recubrimientos para piso, alfombras, decoración de interiores. 

Div. 38 Ropa interior para dama, fondos, ropa de dormir. 

Div. 40-48 Ropa Sport y de vestir para jóvenes. 

Div. 42 Artículos de plomería, calefacción. 

Oiv. 45 Trajes para caballero. 

Di-V. 46 Refrigeradores. 

Div. 49 Juguetes. 

Div. 57 Tocadi seos, equipos modulares. 

Div. 58 Discos, cassettes. 

Div. 59 Televisores. 

.. Div. 65. Cocinas integrales. 

. Di V. 67 Calzado para damas y caballeros. 

Div. 75 Medias, mallas, pantuflas. 

Div. 77 Ropa para niñas. 

Div. 87 Dulcería. 

Div. 88 ·Guantes, bolsas, pañuelos. 

Div. 95 Llantas y cámaras. 
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Div. 96 Toallas y cobertores. 

Div. 98 Refacciones para artículos eléctricos. 

En algunos casos un solo jefe de División controla una o dos seE_ 

ciones, ~~pendiendo su magnitud. 
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- EL DEPARTAMENTO DE PERSGNAL. 

Trataremos de describir, las funciones que realiza el Departamento de PersQ_ 

nal dentro de la Tienda de Plaza Universidad; pero es necesario que aclare­

mos que la finalidad de describirlas es ver la relación que puede o debe te · ... 

ner, con la motivación del elemento humano. 

Además de manejarlo como un recurso y seguk con él un procedimiento deter­

minado, deben 11 evar implícitas diferentes maneras de lograr que el emplea­

do cubra sus propias necesidades y realice sus propios objetivos. 

Por lo tanto, en primer lugar definiremos las funciones específicamente que 

realiza este Departamento, señalando el procedimiento que sigue desdé· el mo 

mento en que se le entrega la solicitud a un posible candidato, hasta el mo 

mento de colocarlo en su trabajo, así como los deberes y responsabilidades­

que tiene el Jefe de este departamento. 

Después analizaremos cada una de las formas de adiestramiento, capacitación 

y desarrollo, que se aplican a cada empleado y la forma en que se llevan a­

cabo,~ diferentes niveles y qué finalidad tiene cada uno de ellos. 

a).- Relaciones entre Dirección de Personal y el Departamento de Personal. 

La relación que existe entre éstos, se ha denominado como Staff; ya --

que marca una serie de pautas en cuanto a normas, políticas y programas qué 

deben seguirse en cada Departamento de personal. La Dirección de Personal­

actúa como asesor orientando sobre todo en la secuencia y aplicación que d~ 

ben seguirse. 

Los Jefes de Departamento de Personal dependen directamente de los Gerentes 
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de tienda y a ellos son los que reportan los resultados de sus actividades. 

El Gerente de tienda es el que reporta a la Dirección de Personal lo que se 

refiere a la aplicación de nonnas y políticas de la Compañía, y de los pro­

gramas de Adiestramiento proporcionados por el Departamento de Personal de­

su tienda. 

En conjunto, el Gerente de Tienda y el Jefe de Departamento de Personal de­

ben responder al cumplimiento de esas normas y políticas.'· 

b).- Función del Departamento de Personal. 

El Departamento de Personal contrata y coloca a los empleados de nuevo 

ingreso. Además este Departamento es el portavoz de la empresa en,cu?nto a 

sus normas para empleados, de quienes lleva registros y sus funciones abar­

can las relaciones con el personal, su adiestramiento y la aplicación de -­

las leyes relacionadas con los empleados. 

En pocas palabras el Departamento de Personal, marca las Relaciones Humanas 

en Sears. Tiene a su cargo el realizar todos los procedimientos necesarios 

para lograr que una persona pase a formar parte de la compañía. Describir~ 

mos a continuación cómo se lleva a cabo cada uno de ellos: 

- Recl utami en to: 

Las fuentes de reclutamiento que utiliza Sears son: las escuelas, perió­

dicos, personas que trabajan en otras empresas y que acuden a solicitar em­

pleo (competencia), las propias tiendas y el Centro de Selección a los que­

acuden una gran cantidad de solicitantes. Asimismo, utiliza a los mismos -

empleados que recomiendan a otras personas, y que tiene como ventaja el que 

la gran mayoría resultan del mismo estilo o calibre que los empleados actua 

les. 
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"Las funciones o labores de un Departamento de Personal empiezan en el mo-­

mento de entregar la solicitud, ya que en ese momento el posible empleado -

está recibiendo la impresión de lo que será su futuro de entrar a trabajar. 

No es solo abrir una gaveta y entregar la solicitud tratando de deshacerse­

lo antes posible de esa persona. Será necesario informarle claramente, que 

deberá llenarla manuscrita con datos completos y dos fotografías, y que d~ 

berá entregarla en el Centro de Selección". 

- Selección: 

·La Selección en Sears se inicia con una entrevista previa, antes de en-­

tregar la solicitud se observa al candidato y si tiene el aspecto requerido 

. se le proporciona la solicitud. 

Dé hecho a todas las personas se les proporciona la solicitud, sólo que­

~~jsten dos tipos (una que requiere menos información, de color rosa; y­

otra de color blanco que· pide una información más completa .por parte del 

·~olicit~nte), y de acuerdo a la observación anterior se le entrega la -­

más adecuada. 

- De~de este momento se está depurando a una gran cantidad de solicitantes; 

··de'ahi que se necesite hacer una apreciación correcta. 

- En el momento en que la solicitud es devuelta, se debe considerar como -

un "prospecto" a dicha persona. 

- Se le vuelve a entrevistar ahora considerando objetivamente de acuerdo -

al puesto que solicita, si cubre las características o requisitos necesa 

rios para el mismo. 
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- Esta enfreviSta brinda la oportunidad de ampliar la información que pro­

porciona la solicitud, y de tratar de motivar la curiosidad del candida­

to .hacia la Compañía, infonnándole acerca de lo que puede esperar de - -

Sears, cuál sería su futuro, qué posibilidades tiene de "subir" rápida-­

mente¿. Esta entrevista puede ser un medio para difundir la imágen de la 

Compañía. 

Después se programan los candidatos para las pruebas o exámenes psicotéf_ 

nicos; se prepara la forma en que se llevará a cabo, el material, el lu­

gar y el tiempo adecuados, para la cantidad de personas que se han cita-

do. 

- Estas pruebas psicotécnicas son de tres tipos: para medir la agilidad -

mental, el perfil psicológico y los gustos o preferencias del candidato­

y-'son programadas por Selección de Personal . 

- S1fcalifican los exámenes y de acuerdo a los resultados, se seleccionan-

a las personas que obtuvieron la calificación adecuada para el puesto . .. ·,. . . 

- Se deberá observar la elasticidad para calificar, el procedimiento que -

se siga para que la depuración sea correcta. 

- "De, 1 as personas aprobadas se seleccionarán aquéllas que deban entrar a -

·trabajar a Sea rs, y se verificará que la selección haya si do correcta. -

En este caso los resultados son bastante objetivos, y aproximadamente de 

cada 1000 solicitantes 80 son los que llegan a ser contratados. 

- El objetivo final de esta selección, es que la persona que ha sido.:S~lef. 

cionada se encontrará realizando el trabajo que le gusta y ·que puede de-

sarro llar. 
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- Planeación y Abastecimiento de Recursos Humanos: 

- El Departamento de Personal debe mantener en todo momento, un abastecí--

miento adecuado de candidatos bien calificados, para cubrir las necesid'ª­

des de personal que se presenten en los Departamentos.Y divisiones de la 

Tienda. 

- En Sears, el Departamento de Personal ayuda al Superintendente de Opera­

ciones de la Tienda, en el control de la Nómina. Para ello debe mante-­

ner adecuadas relaciones, entre el número de empleados determinado por -

la estructura básica de la tienda y el número de empleados realmente re­

queridos en función del volumen de ventas presupuestado para cada tempo­

rada del año. 

- Este dato lo conocerán únicamente estando en contacto permanente con los 

Jefes de División y de Departamento. 

- Una adecuada planeación de Personal, ~ermite contratar y entrenar a todo 

el nuevo personal exactamente en el momento en que es necesitado. 

- La Dirección de Selección de Personal, envía a cada tienda a aquellos 

candidatos que han sido seleccionados y que cubren los requisitos neces2_ 

ríos para ocupar las vacantes que existen en cada tienda. 

- El Jefe del Departamento de Personal de esa tienda evalúa a los candida­

tos, y los vuelve a entrevistar, para seleccionar a los que considere ~ 

más apropiados. 

- Debe considerar a todos y cada uno de los solicitantes de empleo como -­

clientes actuales o potenciales de Sears, y por lo tanto debe ser entre-
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vistado cortés y adecuadamente, así como elaborar un registro con sus c_! 

lificaciones personales. 

- Las solicitudes deben ser archivadas de acuerdo con los tipos de activi­

dad (venta, oficinas, mantenimiento, crédito, etc.) y acomodadas sucesi­

vamente en función de las calificaciones individuales. 

- Evaluar cuidadosamente a cada candidato usando la información total so-­

bre el mismo: Entrevista, curriculum vitae, solicitud de empleo, resul­

·tados de los cuestionarios psicotécnicos, referencias, etc. 

- Mantener mediante un grupo de reserva de la tienda el número adecuado de 

candidatos para ocupar los puestos de Jefes de División o Gerenl~.s· de D~ 

partamentos, en el momento que quedaran vacantes por cualquier motivo. 

- Toda Planeación de Recursos Humanos, tiene como base el Análisis de Pue~ 

tos; por medio del cual se conocen los requerimientos que tendrá que 11~ 

nar dicho candidato, y los constatarán con los resultados obtenidos en -

el período de Selección. 

- De esta manera se conocen objetivamente las habilidades, aptitudes que -

debe tener el futuro empleado, desde su presentación, su destreza, faci·· 

lidad de palabra, actividad, etc. pero todo va en función del puesto. 

"- Registro y Contratación: 

Antes de ingresar se abren los expedientes de cada nuevo empleado; que -­

son los siguientes: 

File de Personal: con solicitud, pruebas psicotécnicas, referen_ -

cias personales y del último empleo, Carta de Retención de Impuestos, Exá--
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men médico firmado, Seguro Socia 1 1 i sto para recabar datos, copia de i ns_ -

cripción o tarjeta de la Cédula IV, tarjeta de tiempo preparada, tarjeta de 

Aumentos de Salarios, Tarjeta de Nómina y Contrato de tiempo fijo, junto -­

con el informe personal. 

File de Entrenamiento: Con registro de Adiestramiento .con Contra-­

portada, y la Guía Informativa que le dará al empleado sus conocimientos de 

Inducción en su nuevo trabajo. 

Como práctica general, cualquier candidato a ser contratado en un puesto 

determinado, debe ser presentado por el Gerente de Personal ante la per~ 

sona que vaya a ser su supervisor inmediato, antes de la contratación. 

- Debe colocar a los nuevos empleados en la Nomina, de acuerdo con el Ma-­

n~al de Personal para Tiendas. 

- Q~pe integrar el expediente del nuevo empleado y ver que se realice du-­

rante los dos primeros días de su colocación. 

Clasificación de Personal de acuerdo a su Contratación: En Sears -

se ha clasificado al personal para su contratación de la siguiente manera: 

- De acuerdo al tipo de empleo que solicita; se le clasifica como empleado­

'.'~egular", o como "Extra". 

Dentro de la clasificación de empleados "Regulares" o sea permanentes, así~ 

nades a un puesto determinado se encuentran dos formas; una de tiempo com-­

pleto (que requiere las 8 horas de jornada) y los de Parte de Tiempo (que -

son aquellos que solo trabajan la mitad de la jornada diariamente, ya sea -

en la tarde o en la mañana). 
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La clasificación de los empleados "Extras, incluye persona 1 adi ci anal, por­

un tiempo determinado como; una semana, o por un mes, cuando del trabajo es 

intensivo (Navidad, Mayo, etc.). 

Esta cont~ataéión vá de acuerdo a un sistema flexible que permite contratar, 

de acuerdo a las necesidades de la Compañía, a aquellas personas que deseen 

trabajar permanente o temporalmente, ya sea en un horario completo o por -­

parte de tiempo. 

- La contratación de Persona 1, 1 a 11 eva a cabo di rectamente el Departamento -

de Personal cubri ende las necesidades de la empresa de acuerdo a lo es ti pu-

1 ado' por la Ley Federal del Trabajo. 

-Existen dos'tipos de contratos: uno por tiempo determinado en el que se es­

_tablece un período de tiempo, por lo regular es de 28 días, y que se consi­

dera como un período de prueba, para evaluar el desempeño del. trabajo del -
·. -··· 

nuevo empleado, y el otro de tiempo indeterminado, que se firma cuando el -

empleado ha obtenido la Planta. 

Estos dos tipos de contratos se encuentran estipulados en el Contrato Colef_ 

tivo de Trabajo, así como en el Reglamento Interior de Trabajo de Sears Roe 

- buck de México, S.A. de C.V. 

- .I n d u c c i ó n: 

Antes de colocar al personal en su puesto y departamento respectivo, y -­

después de haber sido seleccionado por el Departamento de Personal, se le -

proporcionan una serie de conocimientos generales acerca de la Compañía, de 

la Tienda y de su funcionamiento, así como las normas y políticas básicas -

que deberá observar, de las prestaciones y servicios de que dispone como em 

'1 



144 

pleado de Sears. 

Este es un paso muy importante, ya que su objetivo es lograr que el 'nUevo -

empleado se identifique y se sienta parte de la Compañía, y que se desen_ -

vuelva en ella al conocer su funcionamiento. 

Para lograr este objetivo en Sears se le imparte al empleado este Adiestra.:. 

mi en to Básico de InducCi ón, en el que se le proporciona al empleado bases -

firmes que le permitirán lograr un desarrollo más eficiente. 

El Adi estrami en to de Inducción con tendrá lo sigui ente: 

•
11 Así que ... lQuién necesita otra persona mas? -Es una películapor..medió 

de la cual se le muestra al empleado, el inicio de la Compañía, su creci ~ 

·.miento y desarrollo; y la importancia que tiene para Sears, necesitar a una, 

persona más . 

. El Manual de "Familiarícese con Sears" -Este manual se le entrega al em-

· pleado y contiene información acerca de: La Compañía Sears, sus ingresos.­

la clasificación del personal, Servicios continuos, Oportunidad de Opinar;­

Progrma de Sugerencias, Reví s ta Sears, Programa Balanceado de Beneficios i y 

por otra parte los Hechos Relativos a la Ti en da; como unidad, los Departa-­

mentes Administrativos, los Ejecutivos importantes (sus nombres y puestos), 

Divisiones vendedoras, su ubicación, el horario de la Tienda y del personal, 

· ausencias y retardos, tarjetas de tiempo y relojes ch echadores, pagos, pe-­

ríodos de descanso, compras de empleados, normas de vestir, medidas de seg!:!_ 

ridad, normas para el personal, asuntos personales, teléfonos. 

Además de este Manual, en el que se le proporciona información general, se­

le orienta y se efectúa junto con él un análisis de cada punto para que - -

~· 

'· 
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aclare sus dudas, o se le amplié la infonnación . 

• "Usted debe considerar el teléfono como algo muy especial:'. Se trata de -­

otro folleto, en el que se le explica la importancia que tiene el teléfono­

en Sears, el correcto uso que debe hacerse del mismo .. En éste se le menciQ_ 

na al empleado la importancia que tiene el cliente para Sears y para el mis 

mo. 

"Su completa satisfacción o la devolución de su Dinero", es el lema que su?._ 

tenta en toda la poli ti ca de ventas de Sears y que le ha dado fama y recon.Q_ 

cimiento en muchos sitios. 

;"Un enfoque profesional de las Ventas". En esta parte del Adiestr~miento­

se'les prepara a los empleados para que conozcan tanto los procedimientos -

que deben seguirse para lograr un mayor número de ventas, así como.la forma 

profesional en que deben efectuar su trabajo. Se les indican reglas bási-­

cas del arte de vender, y las relacionan con la política de la Compañía . 

. Adiestramiento sobre el manejo de Cajas Registradoras y Notas de Venta.-_ 

En esta parte se les enseña de una manera práctica a los nuevos empleados -

la manera en que deben llenar una nota, el manejo de máquinas registradoras, 

anulados, vales de crédito, procedimiento para pedir aprobaciones al Depar­

tamento de Crédito • 

• Además se les entregan material que incluye información acerca de las fun­

ciones general es del Departamento de Crédito y de Relaciones; políticas y -

normas de la Compañía. 

Este adiestramiento debe estar completo antes de cualquier empleado se pre­

sente en su di visión o departamento, y el Departamento de Personal ti ene --
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una hoja de Verififcación del Adiestramiento de Inducción que conserva el -

expediente de cada empleado. 

El Departamento de Personal efectúa uh, examen acerca de este Adiestramiento 

a cada empleado, para verificar que ha sido correctamente interpretado y -­

que el empleado cuenta con las bases suficientes para desarrollarse rápida­

Y efi cien temen te en su trabajo. 
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A CONTINUACION PRESENTAMOS ALGUNAS DE LAS FORMAS QUE UTILIZA EL DEPARTAMEN­

TO DE PERSONAL PARA VERIFICAR EL ADIESTMMIENTO BASICO DE INDUCCION: 

HOJA DE VERIFICACION DEL ADIESTRAMIENTO DE INDUCCION. 

HOJA SOBRE VERIFICACION SOBRE ORIENTACION. 

EXAMEN DE INDUCCION. 

CU.ESTIONARIO DE ADIESTRAMIENTO DE lNDUCCION SOBRE ÜN 

ENFOQUE PROFESIONAL DE LAS VENTAS. 

CUESTIONARIO DE ADIESTRAMIENTO BASICO. 

(VENTAS ACREDITO). 

CUESTIONARIO "EN SEARS, USTED DEBE CONSIDERAR EL TEL;_ 

FONO COMO ALGO MUY ESPECIAL". 

GUIA SOBRE LA POLITICA GENERAL DE LA COMPAÑIA. 

POLITICA BASICA DE LA COMPAÑIA. 

*** 
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HOJA D~ V.ERIFICACION DEL ADIESTRAMIENTO' DE INDUCCION 

Nombre del Empleado _______________ _ 
Fecha de Contratación------­

Div./Oepto. 

El adiestramiento siguiente debe completarse antes que el empleado se presente en su División/ Departamento. 

VENTAS 

"A~i que .•. ¿quién necesita otra persona más?", 
película 74-707-9. 

"Familiaricese con Sears", manual Fll20H. 

Poli1icas y Procedimientos Adicionales locales. 

"Usted debe considNar el teléfono como algo 
muy especial'', folleto 11341. 

"Su Completa Satisfacción o la Devolución de 
su Dinero", película 74·707-10. 

"Un enfoque profesional de las ventas", 
manual 11854; cuestionario 11854·002. 

Adi¡,stramiento solJr¡, el manejo de cajas 
registradoras y nota; de venta. 

"Contrato de térmüns y condiciones de 
compensación para ~endcdores de anticipo 
con~ra comisión", 11011 (si se aplica). 

"Se ~uro del automóvil del empleadr/', 10474 
(para personal que cobra kilometraje). 

Material de Adiestramiento Básic11 entregad•J 
al empleado. 

NO VENTAS 

o "Así que ... ¿quién necesita otra persona más?", 
película 74-707-9. 

o "Familiarícese con Sears", manual Fl120ll . 

o Políticas y Procedimientos Adicionales locales. 

o "Usted debe considerar el teléfono como algo 
muy especial", folleto 11341. 

o "Su Completa Satisfacción o la Devolución de 
su Dinero", pelicula 74-707-10. 

o "Seguro del automóvil del empleado", 10474 
(para personal que cobra kilometraje). 

o Material de Adiestramiento Básico entregado 
al empleado. 

la sección de ADMINISTRACION del Manual de Adiestramiento de Tienda, debe usarse 
como guia para impartir el Adiestramiento de Inducción. 

Esta forma debe llenarla y firmarla el empleado una vez que haya completado su 
Adiestramiento de Inducción. Luego se archivará en el expediente de adiestramiento 
del empleado. 

Cubierto por ___ ------ Fecha _ .. _________ _ Firma del Empleado --------------

...... 
"" '° 
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'HOJA DE VERIFICACION SOBRE ORIENTACION 

ANTES DE ENTRAR EN CONTACTO CON CUALQUIER CLIENTE; CADA VENDEDOR 
DEBERA RECIBIR EL SIGUIENTE ADIESTRAMIENTO: 

------ CONOC IM 1 ENTO DE LAS NOTAS DE VENTA EN USO 

------FUNCIONAMIENTO Y MANEJO DE LA CAJA REGISTRADORA 

------ REEMBOLSOS, VALE DE CREDITO, CAMBIOS Y SISTEMA­
DE APARTADO DE MERCANCIA. 

CALIFICACIONES: 

EXAMEN DE INDUCCION ___ _ 

U'I ENfOQL!E PROFESIONAL DE LAS VENTAS,_.·---
/ 

VENTAS A CREDITO __ _ 

TELEFONO ---

CONSERVAR EN EL EXPEDIENTE DE CADA EMPLEADO. 

', 
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RECIBI DEL DEPARTAMENTO DB ADIESTRAMIENTO LOS SIGUIENTES 
MANUALES Y ENTRENAMIENTO: 

FAMILIARICESE CON SEARS 

CONOZCA SUS BENEFICIOS 

EN SEARS USTED DEBE CONSIDERAR 
EL TELEFONO COMO ALGO MUY ESPE . 
CIAL -

UN ENFOQUE PROFESIONAL DE LAS 
VENTAS 

VENTAS A CREDITO 

CONOCIMIENTO DE NOTAS DE VENTÁ 
(1999, 2250 y 1674) 

FUNCIONAMIENTO DE LA MAQUINA 
REGISTRADORA 

VALE DE CREDITO 

CAMBIOS 

WILL CALL 

NOMBRE --------------------

DIV. O DEPARTAMENTO-------------------

FECHA DEL ADIESTRAMIENTO --------------------
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ADIESTRAMIENTO BASICO - FASE I 

EXAME1\I DE INDUCCION · 

NOHl3RE ------------ CALIFICACIU'l -----

; , 

•. ~--

FECilA 

Responda· marcando con una X, verdadero (V) o falso (F) 

1. 

2. 

3. 

4. 

s. 

6. 

7. 

s. 

La mejor manera de abordar a un cliente es pr.!:_ 
guntándole, "¿En qué pucuo servirle?" 

Los clientes siempre tienen la razón. 

Es necesario sonreír y ser cortés con los 
clientes. 

Si un cliente viene a comprar un artículo esp!::_ 
cífico, debe sugerírsele siempre que compre al 
go más. -

Se debe uccir "Muchas Gracias por Comprar en 
Scars", al cerrar una venta. 

La política básica ele Sears es la de "Su Com­
pleta Satisfacción o la Devolución de su Dine 
ro·•. · -

'Los vendedores de Sears deben usar su gafete 
durante sus horas <le trabajo. 

Cuando se note que un cliente se roba algo, 
se debe llamar al Departamento 211. 

. 9 • :-lunca se detiene a llll ladrón dentro de la 
.. tienda. 

10. 

11. 

Por medio de la cortesía, debemos hacer de 
Sears la tienda más amigable de la ciudad. 

A continuación indique si la hoja de registro 
<le uescuento a empleados es un control sobre 
los descuentos al personal de Sears. 

12 •. A todos los empleados se les hará tm descuen-· 
to de 1 1 oi en todas sus compras j desde su pri 
·mer día de trabajo en Sears, previa identifi':" 
cación. 

- 1 -

(V) (F) 

(V) (F) 

(V) en 

(V) '(f). 

<;, '·('.~<:.>; 
(V) .. (FL 

(V) . 

(V) (F) 

(V) (F) 

(V) (F) 
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- .2 -

.!.::~;¡¡¡en <le Inducción (Cont.) 

13. Para ventas de contado se usará la Nota Fl999, 
cuando el cliente quiera factura o comprobante 
<le su compra. · . (V) 

1~. Se usará, asirllisrr:o, la Nota F1999, para ventas 
J0 crédito o cuando surte la Bo<lega Central 
(Pool Stock) • (V) 

1:.. El anulado se hace cada vez que marcan~os una 
venta incorrecta en la registrauora. (V) . 

,\ continuación, escriba los <liez pasos al éxito, 
1. 11.·nt..: cada uno. 

17 .. 

L .. 

. 1!); 

zn. 
2l . 

... .... ,.. 

" -··· 
·2u. lil ticket anulado lo podemos destruir una vez 

4ue el cliente se haya retirado <lcl piso <le 
ventas. (V) 

En todos los casos, el ticket anulado deberá 
con tener la autorización <lcl Je fe Je Di vi - -
sión. 

~K. Las ventas de SRC se hacen en las Notas F1999, 
cuando e 1 cliente se lleva la mercancía. 

(V) 

(F) 

W. ·J..:n las ventas de SRC Jeberemos verificar la 
fi n11a que el cliente estampó en la nota de 
venta, contra la que aparezca en su creJen-­
cj al SRC, discretamente. (V) (F) 

~750.00 
:i1l. Si una compra de SRC excede de 1 debere 

rr.os pedir autorización al Departamento de Cr[ . 
t!ito. (V). CF,) 

l 
¡; 



155 
- 3 -

:txamen de Inducción (Cont.) 
31. La distribución de las Notas F1999 en ventas· 

a crédito es, copia de Embarques al cliente, 
copias <le crédito y de auditoría a la caja de 
auditoría. (V) (Fl 

32. Para evitar que el cliente use su tarjeta de 
SRC en ventas menores de $20.00 pesos se le 
debe decir la cantidad del monto de la venta 
en lugar de "Al Contado o a su Cuenta". (Y) (F) 

33. Primero, se debe mostrar al cliente lo mejor 
de la línea. (V) (F) 

34. La apariencia personal es un factor in,iportan-
.te para tri1.n1far en la vida. (V) (F) 

35. Cuando Lnl cliente quiere efectuar una compra 
~or el sistema A.P., por un importe menor de 

100.00, deberemos recon~ndarle la compra de 
cupones. (V) ~F) . _., 

36. Las ventas que le sean pagadas con cupones, ·-
las niarcará en la Tecla de Contado. (V) (F) 

37. i:.n las ventas con cupones, el ticket Jeberá 
ser perforado para indicar "Cupones". (V) (F) ... 

38. Los cupones que vengan desprendidos dei tal2. 
nario deberán ser autorizados en la parte 
posterior para poder aceptarlos en el pago 

(Y) (F) de 1.n1a compra. 

39. Para cambios de mercancía ele igual precio, o 
por una de menor a mayor, usaremos la 

(\'') (F) . :~ota F1999. 

40. Eri las ventas por el sistema CCC, se tendrá 
que acompañar al cliente al Departamento de 

(V) : (F) Crédito a que le a¡;rueben su compra. 

41. Las copias que invariablemente se autentican 
en la registradora son: Embarques y Auditoría, 

(V) (F) en todos los tipos de notas • 

42. El importe del flete en envíos foráneos se 
carga al cliente que ha solicitado dicho en--

(V) (F) vío. 

43. En los C.O.D. locales, pediremos al cliente 
como mínimo un 25\ del importe de la mercan-

(V) (F) da. 
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:txamen de Inducción (Cont.) 
31. La distribución de las Notas F1999 en ventas· 

a crédito es, copia de Embarques al cliente, 
copias <le crédito y de auditoría a la caja de 
auditoría. (V) (Fl 

32. Para evitar que el cliente use su tarjeta de 
SRC en ventas menores de $20.00 pesos se le 
debe decir la cantidad del monto de la venta 
en lugar de "Al Contado o a su Cuenta". (Y) (F) 

33. Primero, se debe mostrar al cliente lo mejor 
de la línea. (V) (F) 

34. La apariencia personal es un factor in,iportan-
.te para tri1.n1far en la vida. (V) (F) 

35. Cuando Lnl cliente quiere efectuar una compra 
~or el sistema A.P., por un importe menor de 

100.00, deberemos recon~ndarle la compra de 
cupones. (V) ~F) . _., 

36. Las ventas que le sean pagadas con cupones, ·-
las niarcará en la Tecla de Contado. (V) (F) 

37. i:.n las ventas con cupones, el ticket Jeberá 
ser perforado para indicar "Cupones". (V) (F) ... 

38. Los cupones que vengan desprendidos dei tal2. 
nario deberán ser autorizados en la parte 
posterior para poder aceptarlos en el pago 

(Y) (F) de 1.n1a compra. 

39. Para cambios de mercancía ele igual precio, o 
por una de menor a mayor, usaremos la 

(\'') (F) . :~ota F1999. 

40. Eri las ventas por el sistema CCC, se tendrá 
que acompañar al cliente al Departamento de 

(V) : (F) Crédito a que le a¡;rueben su compra. 

41. Las copias que invariablemente se autentican 
en la registradora son: Embarques y Auditoría, 

(V) (F) en todos los tipos de notas • 

42. El importe del flete en envíos foráneos se 
carga al cliente que ha solicitado dicho en--

(V) (F) vío. 

43. En los C.O.D. locales, pediremos al cliente 
como mínimo un 25\ del importe de la mercan-

(V) (F) da. 
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l:x_:_~~:en tic Inducción (Cont.) 

,.¡, Ll Libro 1.fo Control, es aquél en el que se lle 
va la historia de la mercancía en cuanto a 
1irccio, pcJitlos, ventas, etc. (V) 

.;:; •. w1 las ventas a créJi to, podemos hacer un re­
¡: b trn en la r.t:1qui11a registradora, aún sin re 
i.:il>ir •lincm. - (V) 

t.t1 ~ L!l 1~: \"Ct\ luS Je \, i 11 Cal 1, el cliente ro<lrá 
t'scorc r la fema e¡•,,. 11.ñs le convenga para pa­
;~.1 r el Íf;qlOl'tl', uentro del plazo que ofrece 
1.: \:u:i:j1:Uiía. {V) 

•. 1\ t\;,}o:; Jos casos de compras por el sistema 
,il• l\ill Call, mayores l1C $100.00 el cliente 
dl'l1er5. dejar el 10'i. <lel importe <le la mercan­
~··ía co:no hÍ!l inK>. 

Ln cn:w de 411e una co1'~'ra de \ü 11 Call, el 
saldo sea 1.1cnor <le ~100.00, el cliente deberá 
1k•jar ~10.00 como 111i'nimo. 

i·• l.11 las \'C:llté!S por el sistema iüll Cal1 la <lis 
tribución Je notas e:;: Copia 1, a Auditoría;· 
L: .. ¡1 iil 2, al Clirnte, Copia 3, a Relaciones;y, 
la últh1¡1, se aJjunta a la mercancía que tam­
dCn si.: lleva a ;td:idones. 

:,•' ... La .,ota 2250 s0J;u.1c11tc se usará para ventas 
,;L. ent rC'~a a úomi ci lic. 

:.1. i.¡, las ..:un1pras Jt.: CCE Jeuemos peuir autori:a­
c ión al 1Jepartnn1i.:-nto Je CréJi to en to<los los 
..::as~·:;. 

'·· .\ b copia Je Ernharqucs J<.!beremos ponerle -
,; i c11q·1re el sel lu <le mercancía entregada, 
c1uu1tlu el el icnte se lleve la mercancía. 

:;·3. 1'ara ventas e.o.u. usaremos la Nota 2250. 

5·1. .\l cliente le indicaremos que no es necesario 
lJUl' tcng:i ningíu1 cor.q>robante en las compras 
C.O.L1., ya que nosotros tenemos la informa-­
ci6n necesaria para manejar la operación. 

55. 1.n las cuentas <le A.P. se pucJe cargar cual­
quier cnnti<laJ sin pe<lir aprobación. 

5ti. l.;15 copia.:; Je lu .~ota 2250 son: Embarques, A!!, 
,¡ i to ría, Crédito, Requisición, Relaciones, 
Clientes 

(V) 

(\') 

(\') 

(V) 

(V) 

(V) 

(i:). 

(F) 

(F) 

(F) 

(F) 
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~amen de Inducción (Cont.) 

57. . La distribución de copias en una cooq:mi C-.O.D. 
es la siguiente: 

.. , 

FJllbarque~ a Relaciones 
Auditoría a la.Caja 
Relaciones a Relaciones 
Cliente al Cliente 

(V) (F) 

58. En las compras adicionales por el sistema A.P., 
el cliente deberá identificarse antes de obte-
ner la aprobación del Departamento de. Crédito. (V) 

59. La finna del cliente en las notas que amparan 
sus compras a crédito, es tm requisito del 
cual podremos prescindir cuando lo conocemos 
personalmente. (V) (F) 

6Q. Los datos que debemos pasar al Departamento de 
Crédito para pedir una apro~ación en una com--
pra a crédito ~on: 

Nombre 
Dirección 
No. de División 
No. de Vendedor 
Tipo de venta a crédito 
Monto de la venta 
Si deja algún depósito (V) (F) 

'61: En'·caso de que el crédito AP no sea aprobado, 
debemos detener al cliente y exigirle el pago 
inmediato de su deuda, explicándole asimismo 
que es la única fonna. en que podemos seguir 
vendiéndole a crédito. (V) (F) 

62. En caso de ~e una venta a crédito sea aprob!, 
da·; nos dar la clave de aprobación corres-

(V) (F) pondiente. 

63. En caso de que necesitemos algt.ma autoriza--
ci6n y en ese momento no se encuentre el Jefe 
de División, podremos recurrir al Subjefe o 
al Jefe de w:ia División vecina, o a cualquier 
ejecutivo de la tienda. (V) (F) 

64. Nunca se debe marcar la tarjeta de tiempo de 
otra persona y nunca se debe penni tir que 
otra persona marque la propia. · .. (V) (F) 

65. 
., 
No se debe funar, platicar con los canpafieros 
~ trabajo, comer o mascar chicle en el piso 

(V) (F) de ventas. 
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~ar.ien de Inducción (Cont.) 
66. Cuando se contesta el teléfono del Departamc!!_ 

to o División a que se asigne un empleado, de 
be empezar por decir "Gracias por Llamar al -
Departamento de ...... ". (V) (F) 

67. El Vale de Crédito es un doetnnento que utíli· 
za la compañía para reembolsar a los clientes 
el importe de wrn compra gue se cancela, de 
tma devolución de mercancia que no fue de su 
agrado o para bonificarle alguna cantidad, 
previa autorización. (V) (F) 

6!!. El lema de "Su Completa Satisfacción o la De-
volución <le su Uinero", es parte de nuestra 
institución, y no sólo un rótulo pintado en 

(V) (F) la pare<l. ; 

69. Se debe tener mucho cuidado con los vales de 
crédito pues representan dinero y con cada p~ 
so que se pierde por cualquier concepto se 
afecta dircctaniente el reparto de utili<lades 

(V) (F) de cada criiplca<lo. 

70. Cuando se expide un Vale de Crédito para un 
artículo comprado por el sistema A.P., el Va-

(V) (F) le <le Crédito no debe cerrarse. 

71. Las únicas personas que pueden autorizar los 
Vales de Crédito son los Jefes de Uivisi6n. (V) (F) 
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m Ei'iFCX/UE PROFESIO'IAL DE LAS VENTftS 

Cuestionario de Adfos tr:~:Uento de Inducci6n 

Instrucciones: Trace un círculo alrededo' de la(s) respuesta(s) correcta(s) que com­
plete mejor la frase. 

1. El atend~r con ~~abilid3.d y rrnidez a cada cliente es la ~ejor·me~era de iniciar 
con éxito su labor cb ven tas. ' 

A. Cierto 
B. Falso 

2. Si usted no corrprende las necesidades del cliente, no estará en posición de a~ 
darle. 

3. 

4. 

s. 

A. Cierto 
1:1. Falso 

Con el fin de hablar inteligentemente acerca de su merca..11cía, y de ayudar a, lqs 
clientes a escoger los artículos que llenen mejor sus necesidades, usted debe. · 
estar familiarizado con la mercancía que vende. 

Anote tres fuentes de donde adquiere el conocimiento sobre su mercancía: 

6. Los· clientes generalmente CCI11pran lo que un a·rtículo les proporciona, y no el ma 
terial de que está hecho. Las cosas que un artículo proporciona a lll'l cliente se 
llar.12..i.-l ...... .. 

A. Características 

B. V~ntajas 

C. Beneficios 

7. La mejor w.anera de hacer la lcl>or de "tra<le U?" (sugerirle al cliente rercancía 
cie ir.ayer calidad y precio) es n!encionic1do las cesventa.ias de los artículos de 
precio más bajo, porque esto le despertará el deseo d., adquirir los rrejores ar-­
tfcJlos <le una línea. 

A. Cierto 

B. Faho 



160 
- 2 -

li. Los c.!! en tes recu~r<fun la calidad· (o la falta de ella) mucho tic1:90 <l.;;;pués de 
qu·~ olvidaron ei precio. 

A. Cierto 
o. Falso 

9. ¿Cuib.clo tiene 1.:sted auto::-id:id para rechaÚr la queja de un cliente)' ri=hÚSarsc 
a cw:~1lir con r.:x;;tra no:i:-:a básica q: "Su Ccn:pleta Satisfacciório ~a .J.x?volu~­
ción de su Dinero"? 

,\, 

D. 

c. 
D. 

CU2l\Ú'.) es o'.J•;io qt:.c el producto se dañó por L."1 uSO eq:.iivocadC>, . .... . . 
Cu::r.<.io el producto está c~icrto por tna gara'ltfa <le ti~;qiét:specíf~co y/o 
Ct.."'lcionando. · · ·. o :; . ·· ·. ' :. ~: 
Cuando la m·~rca.1cfa de "scftline'' tiene mis de dos afies ·de antigilidaí.! y la 
de ·~-iardli:r.e" rr.ás ee cinco a:"\os. · · · · · 
Cualquiera de lo o:nterior. 
:~unca. 

1U. í.a mejor manera de evitar los robos es 

,\, listar a le:rt.'.!., atender rií.oir.i.::.:::cnte a m.:es tros clientes, )' 
el i ~ntcs qt.;c espera~ s~1: utcn<lit.ios. 

" \ii ;.' i l:n " !os s0;;pcd:o.;;os. 
C. Tcn~r ~as tan~.; :ers-:::ul l2c sc;uri<lad en el piso. 

11. ,';1:c3 tras el lentes espcr~,1 y Jr".!recen ser atendicos rápidamente .cd~?~·;.l.:Ls.~#i por 
teléfono. Por ello, CL teléfono ·:k!be ser ccntes-::a<lo: · · · 

A, De _preferencia a la primera ca.'Tipanatia. 
tl. CU311Jo menos a la tercera c21;:;:ianada. 
C. Cuanuo ii'.:m.os a la cuar::a cwr:panada. 
;[)~.. Sic;;rprc que se pueda. 

12. Cua;1<lo us tcd cont~st:i la prir.'.era fra:;e del cliente, debe: 

A. expresar su JCS<;O ;:!".) ayt.:;b.rle. 
1>. intcrrs.:;iirlc si cree q'>~ .Silbe la respuesta. 
C. b-presar su pesar si el cliente tiene una queja. 

13. ¿1;ué haría ustec.l si le llamara un cliente disgustado? 

.... .\ .. Lib'r;;rse ó él lo i:•ás pronto posible. 
· B. To;;::irse el ~ie::;po necesario para ayudarle .lo más ;posiblé; ~- . 
. C. Tratarlo co;;;o a cualquier otro cliente • 

14. 

15. 

. io es necesario regres:-tr al teléfono hasta que há: rcc.Wado: la inr~rinai::ión solici 
tada o ha lc.•:ali zuJo a la persona a quien bus~a.11~ _ .• '.,'.·;, '> 

A. Cierto · -. '..; , ... ,;_:~~.<:·<--/·:·::X~:.:·-.. < 

·B. Falso ·· · ·· · 

¿CuáJcs ele los puntos siguientes son esenciáles ¡~a~ael.teléfon~; 
A. Pa:Jcl v lánices. 
!3. Foi";J1as

0 

de Pedhk:s o Infonnativas. 
C. Un escritorio bien organizado· 
U. Todo lo anterior. 
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~S A. CR!l>ITO 

Cuestionario de l.diestramiento Básico 

Cada una de las preguntas de este cuestionario está precedida de tres 
o más respuestas. Sin embargo, s6lamente una respuesta es la correc­
ta. Encierre en un circulo la letra may1S.scula que antecede a la res­
puesta que usted cree es la correcta. 

l. La Cuenta Corriente Sears 
(SRC) ha sido ideada para: 

A. Compras de material ~ 
para modernización del 
hogar. 

B, 9frecer a los clientes 
una manera· rápida y c6 
moda de hacer su·s corr::· 
pras diarias (ropa y -
articules pequeños pa­
ra el hogar), 

C. Reemplazar al plan A -
Plazos. 

2. El cargo por Einancia11Úen­
to que debe pagar el clie,!! 
te en una cuenta SRC es: 

A. El 1-l/2% mensual so-­
bre su saldo inicial. 

B. El interés. 

c. El mismo m~todo y la -
misma cantidad que car 
ga cualquier comerciai 
te. 

3, ¿Cuál de las tres asevera­
ciones siguientes acerca -
de la cuenta SRC es falsa? 

El vendedor que vende mer­
cancía a un cliente que -
tiene Tarjeta de Crédito -
SRC: 

A. Debe llenar la nota de 
venta especial autori-

. zada, para registrar la 
venta. 

B. Puede vender mercancia 
por cualquier cantidad 
sin tener que llamar al 
Departamento de Crédito, 

c. Puede manejar las coin-­
pras del cliente cuyo ~ 
total exceda del L!mi~e 
de Aprobación en el Piso, 
si llama al Departamen­
to de Crédito. 

4, ¿Cu.U. de las tres aseveraci,2 
nes siguientes acerca de la 
cuenta SRC es falsa? -

A. Todos los clientes que 
utilizan la cuenta SRC 
deben tener una Tarjeta 

- de Crédito Sears de'plás 
tico. -

B. Los clientes que utili­
zan la cuenta SRC deben 
ir al Departamento de -
·C~dito cada vez que d~ 
sean cargar a su cuenta 
sus compras adicionales. 

c. La cuenta SRC puede ser 
utilizada sin tener que 
pagar cargos por finan­
ciamiento, si el saldo 
es pagado en su totali­
dad dentro de los 25 -­
días siguientes a la te 
cha de facturación, -

5. Laa tarjetas de crédito Sears 



pueden ser utilizadas para 
comprar en cualquiera de -
las unidades Sears de los 
EE.UU., y en ciertas tien­
das del extranjero. Cuan­
do está atendiendo a un -
cliente .que tiene una tar­
jeta de crédito expedida -
por un almacén Sears forá­
neo: 

A. Puede manejar la opera 
ción en su totalidad,­
llamando al Departamen 
to de Crédito, -

H. Le pide al cliente que 
v~ya al Departamento -
de Crfdi to para que le 
expidan un pase espe-­
ci al para poder com-­
prar. 

C. Debe consultar la lis­
ta de tarjetas de sus­
pensión de Crédito, -­
que está en su caja re 
gistradora, y discutir 
el asunto con el cliell 
te, en caso que su nom 
bre esté anotado ahi. -

6. ¿Qué es el Plan AP? 

A. Un sistema de crédito 
que requiere el pago -
total a los 30 dias de 

. habe'r realizado la co!!l 
pra. 

B. Un sistema de pagos -­
mensuales que se utili 
za para comprar cual-­
quier tipo de mercan-­
cia en Sears, de una -
manera cómoda y fácil. 

C. Un sistema de pagos -­
mensuales que puede -­
utilizarse únicamente 
para comprar mercancía 
en ciertas divisiones. 

2 
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7. ¿Qu~ es el cargo por financi_! 
miento? 

A. El pago inicial (.enganche') 
que se hace en el momento 
de la compra. 

B. Un cargo adicional'agreg_! 
do al monto de las compras, 
para cubrir los gastos de 
investigaci6n de crédito, 
cobranzas, contabilidad, 
etc, 

C. Una cantidad indefinida -
que el =liente acepta pa­
gar mensualmente. 

B. ¿Cuál es la compra minirna que 
se requiere para abrir una -­
nueva cuenta AP? 

A. no.oc Dls. 111 

B. s20.oc Dls. 

c. $30.00 Dls. 

(eConvertir al minimo local -
de su almacén), 

9, Un cliente que desea cargar -
sus compras adicionales a su 
cuenta AP abierta, y que está 
al corriente en sus pagos, -­
puede: 

A. Hacerlo mostrando al ven­
dedor su identificación -
unicamente, sin necesidad 
de realizar ninguna otra 
verificación. 

B. Comprar mercancía si hace 
un depósito, 

C. Hacerlo si el Departamen­
to de Crédito autoriza la 
venta, después de que ha· 
llamado por teléfono para 
darles el número de la 
cuenta, la cantidad de la 
venta, etc. 
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10. ¿Qué factores determinan el -
n1Ílllero máximo de meses conce­
dido para pagar el saldo en -
el sistema ~? 

A. <·~a cantidad del saldo. 

B. La cantidad del saldo y -
el grupo en que est~ cla­
sificada la mercancía. 

c. Los deseos del cliente en 
cuanto al tiempo en que -
desea pagar. 

11. No se aplica en Iberoamérica. 

12. No se aplica en Iberoamérica. 

13. No se aplica en Iberorunérica. 

· i4. No se aplica en Iberoamérica. 

_15. 'No se aplica en Iberoamérica, 

16. Si al ll~nar al Departamento 
·ae Crédito le dicen que no -
puede autorizarle al _cliente 
una compra adicional, usted 
'debe:· 

A. Atender a otro cliente, 

B. Decir al cliente que us­
ted no puede autorizarle 
la compra. 

Pedirle al cliente con -
mucha delicadeza que va­
ya al Departamento de -­
Crédito. 

17. La lista de suspensi6n del -
Crédito se utiliza p~ra: 

A. Ayudar a aprehender a ~ 
personas sospechosas. 

B. Indicar problemas de co­
branza locales. 

C. Notificar a los vendedo­
res que puede existir al 
guna irregularidad en la 
cuenta, por lo que deben 
acompañar al cliente al 
Departamento de Crédito. 

18. ¿Cuá.l de ::.as tres ase_veraci~ 
nes siguientes acerca de los 
clientes forA!leos que comprar. 
a crédito es falsa? 

A. No pueden comprar a cré­
dito en su almacén. 

B. Deben ser atendidos de -
la rr.:i. sma manera que si -
la ta·. ieta de crédito hu 
biese ~ido expedida lo-: 
calmen te. 

c. Tienen derecho a recibir 
un servicio rápido y CO! 
tés. 

19. Los procedimientos de crédi­
to de Sears que cubren ven-­
tas en las que la entrega y/o 
instalación de la mercancía 
se lleva a cabo después de -
los 10 días siguientes a la 
fecha de la venta, están ex­
plicados específicamente en 
el Boletín A-289. Si usted 
maneja una venta de este ti­
po, debe: 

A. Anotar: "Facturación De 
morada" en la parte supe 
rior de todas las copias 
de la nota de venta, y -
escribir la fecha de fac 
turación en el espacio = 
correspondiente de la -­
misma. 

B. Hacerlo de la manera acos 
tumbrada,. sin hacer nin--
guna anotación especial, 
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·c. Decir al cliente que la -
venta le ser~ !acturada1 
pero, que debe ignorar el 
es•ado donde se le solici 
ta el pa.go. -

20. Nuestra compañía ha dado - y 
seguir! d~ndo - ~tenci6n espe 
cial a los "j6venes adultos•7 
Sears aprueba las solicitudes 
de crédito de este tipo de -
clientes si: 

A. Simpleu1ente indicm· un -
fiador. 

B. Hacen un pago inicial ~ 
considerable, 

c. Son j6vencs adultos res­
ponsables y pueden ~jus­
tarse a laa inensualidndes, 
y si tueron vcri!icadas · 
sus referencias en cuan­
to a su solvencia moral 
y económica. 
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"EN SF.ARS, USTED IEEE <XNSIDERAR EL TELEFCNO 

CCMl AJm /.!JY ESPECIAL" 

OJESTICNA.~IO 

.. \ 

·.Trace una "X" en la respuesta qu:! usted piensa es la correcta. 

1. En Scars, el teléfcno es cosa secundaria. 

Cierto ___ _ Falso----

2. Perdemos m cliente cada vez que la operadora del conmuta· 
dor tiene que decir: . 

"Lo siento mucho, pero no contesta ne.die". 

Cierto ___ _ Falso ___ _ 

3. No se debe anotar nunca un recado telefmico. 

Cierto---- Falso ___ _ 

4. Se debe esperar a que suene tres veces el teléfono antes 
de contestarlo. 

Cierto ___ _ Falso ----
S. Al contestar el teléfono se debe decir "Bueno, ¿quién ha­

bla?". 

Cierto ___ _ Falso ___ _ 

6. Hay que dejar que la persona explique tota.1.Ioonte su pro­
blema antes de colgar el aparato. 

Cierto ___ _ Falso ___ _ 

7. El cliente tiene que ca1ocer muy bien el lenguaje propio 
de Sears, com:> el nÚJrero de División, el norrbre del Ge-­
rente de la tienda, etc. 

Cierto---- Falso ___ _ 

B. Es un buen hébito repetir la informacién que nos propor­
ciona el cliente, para c~robar si se entendió perfect_! 
rente. 

Cierto ___ _ Falso ___ _ 

(A la vuelta) 
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9. Una voz agradable puede hacer maravillas. 

Cierto----
Falso ___ _ 

10. Al contestar las llamadas telef6nicas se debe decir siem 
pre: ''1-ltchas gracias, por llamar a Sears". -

Cierto -----
Falso ___ _ 

Cada respuesta equivale a un punto 

[ P.unh¡m &n 1 

1 
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GUIA SOBRE LA POLITICA GENERAL DE LA COMPARIA 

Todos reconocemos el hecho de que para que la Companía funcione en forma 
ordenada y eficiente, es necesario seguir determinadas nol'illas. Con ello, 
todos resultamos beneficiados al trabajar hacia una meta común. 

Si vamos. a trabajar juntos, deben existir gu1as y controles para la pro-­
tección ·y bienestar de todos nosotros. El objetivo de esta Guía es imfor 
mar a Ud., en su calidad de empleado, acerca de las normas, procedimien-­
tos y política· relacionados con la Seguridad de la Companía. Para pro-­
tección de usted, así como de la Companía, queremos insistir en la impor­
tancia que tiene el cumplir con todos los reglamentos interiot'~s, y el 
significado de la confianza que depositamos en su integridad, h:bilid~d y 
cooperación de usted. 

El Programa de Seguridad de la Cornpariía, tiene cuatro objetivos: 

1. Proteger los intereses de la Companía. 

2. Evitar las actividades deshonestas por parte de personas ajenas. 

3. Evitar que los empleados tengan la tentación de manejai• inadecU3 
<lamente el dinero, la mercancía, o cualquier tipo de transaccióñ 
de la empresa • 

. · ~. Evitar actividades dudosas con respecto a fa conducta personal y 
asociación, registro de existencias y buen criterio mercantil. 

·El P~grama de Seguridad, incluye: 

Las verificaciones periódicas por firmas exteriores, para com­
probar si se siguen las normas de la tienda (almacén). 

Las revisiones internas por el Departamento de Seguridad, :iara 
cerciorarse que no existan irregularidades que podrían resul-­
tar en pérdida de dinero o de mercancía. 

Las comorobaciooes rutinarias e inspección de las actividades 
de Crédito, Cobranzas y Servicio de la Compa~ía. 

La vigilancia constante por parte de los Contralores y Audito­
res Viajeros, para que estén alertas contra cualquier mal mane 
jo. 

Algunas veces, los empleados de Sears no son corteses, eficientes y hooes 
tos en sus tratos con los clientes, el público en general, con sus comfa:­
fieros de trabajo y con la Compal\ía. Sin embargo, para protección de todos 
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todos resultamos beneficiados al trabajar hacia una meta común. 

Si vamos. a trabajar juntos, deben existir gu1as y controles para la pro-­
tección ·y bienestar de todos nosotros. El objetivo de esta Guía es imfor 
mar a Ud., en su calidad de empleado, acerca de las normas, procedimien-­
tos y política· relacionados con la Seguridad de la Companía. Para pro-­
tección de usted, así como de la Companía, queremos insistir en la impor­
tancia que tiene el cumplir con todos los reglamentos interiot'~s, y el 
significado de la confianza que depositamos en su integridad, h:bilid~d y 
cooperación de usted. 

El Programa de Seguridad de la Cornpariía, tiene cuatro objetivos: 

1. Proteger los intereses de la Companía. 

2. Evitar las actividades deshonestas por parte de personas ajenas. 

3. Evitar que los empleados tengan la tentación de manejai• inadecU3 
<lamente el dinero, la mercancía, o cualquier tipo de transaccióñ 
de la empresa • 

. · ~. Evitar actividades dudosas con respecto a fa conducta personal y 
asociación, registro de existencias y buen criterio mercantil. 

·El P~grama de Seguridad, incluye: 

Las verificaciones periódicas por firmas exteriores, para com­
probar si se siguen las normas de la tienda (almacén). 

Las revisiones internas por el Departamento de Seguridad, :iara 
cerciorarse que no existan irregularidades que podrían resul-­
tar en pérdida de dinero o de mercancía. 

Las comorobaciooes rutinarias e inspección de las actividades 
de Crédito, Cobranzas y Servicio de la Compa~ía. 

La vigilancia constante por parte de los Contralores y Audito­
res Viajeros, para que estén alertas contra cualquier mal mane 
jo. 

Algunas veces, los empleados de Sears no son corteses, eficientes y hooes 
tos en sus tratos con los clientes, el público en general, con sus comfa:­
fieros de trabajo y con la Compal\ía. Sin embargo, para protección de todos 



168 
2 

los empleados, es necesario que se adopten y pongan en práctica determi­
nadas normas de seguridad y procedimientos.específicos, para eliminar la 
tentación y lograr la corrección inmediata de los casos de.malos manejos 
(deliberados o no), 

Debido al sistema de chequeos y balances de la Compañía, a la larga se 
descubren los malos manejos de cualquier tipo que sean. Al descubrirse 
tales casos, se originan dificultades, desgracia en la familia, pérdida 
de empleo, desajuste económico, y en algunos casos, la prisión. 

A la luz de la responsabilidad de la Gerencia, las violaciones por par­
te de los c:.1pleados no pueden ser pasadas por alto ni tampoco c;;cusadas, 
La compaflía considerat•á dal"le trámite legal a cualquier caso d·~ dcshones 
tidad por parte de un empleado en que e:dsta \'iolación a la ley y se en=­
cuentren pruc.bas suficientes de culpabilidad. En cierto sentido, 1<1 Com 
paftía observa un "sistema de honor" que impone a cad;;>. empleado el deber -
de informar sobre cualquier irregulaz-j.dad qu1; direct¿i o i.ndiractamente 
llegue a conoc~r. También, cada empleado tiene la obligación de prote-­
ger aquellas propiedades de la Compañía que estén dentro de su cont.rol 
o supervisión, por ejemplo: 

Merca.'lcía 

Hanéjela con cuidado para evitar pérdidas o daños. Ninguna mercan­
cía (vendible, dañada o no vendible) debe sacarse de la División 
(u otros sitios de la Compañía) sin la nota de venta correspondien­
te. 

Las prendas de vestir no pueden "tomarse prestadas" del almacén 
(tienda) para "probárselas" o usarlas durante el día. 

Cobre el precio completo, incluyendo el impuesto, a cada cliente, 
por mercancla, mano de obra o servicio prestado. 

Siga el procedimiento es tablec:i.do para J.as compras personales. De 
bido a que un empleado no puede venderse él mismo ni a cualquier 
familiar suyo, otro vendedor debe manejar esa transacción. 

Entregue los y~quetes personal~s y las compras hechas durante las 
horas de trabajo, en el sitio asignado, para recogerlas al final 
del día. 

Dinero y Transacciones 

Registre inmediata y exactamente todo el dinero (o cu?ones) recibí 
do por la venta de mercancía, mano de obra o seI"·•icio. 

Mant er.ga. por separado los fon<los cb lé.: Ccmpa!lfa y los pe:rs '::-).es. 
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Conceda el 10% de descuento sólo en mercancía adquirida para uso 
del empleado (identificado por su talón de la tarjeta de tiempo) o 
para un fa.miliar• inmediato que viva o dependa de él. Así como a 
los jubilados elegibles o para un f~~iliar inmediato de un militar 
ausente. 

Todas las personas merecedoras al 10\ de descuento, deben tener 
tarjetas de identificación (F5904), o la tarjeta de ejecutivo (vi­
gentes). No titubee en enviar una tarjeta dudosa a· su supervisor 
inmediato o al Gerente de la tienda (almacén). 

Hanaje las transacciones que involucren dinero o mercancía (notas de 
venta, anulados, reembolsos, facturas, contratos, "home de1r.os", "markups", 
"markdowns", requisiciones y cualesquiera otras trunGaccion:?s relaciona­
das con la transferencia de dinero o propiedades), tal como se indica en 
las instrucciones de la Compaflía. 

Registre la información en forma precisa y recabe las autorizaciones res 
pectivas. 

Las reclamaciones por incapacidad, compensación por accidente, benefi-­
cios del seguro, reembolsos de ·gastos, y otras transacciones que d'eman-­
den la distribución de los benefic íos de la Coiap:ll!'lía, deben ser por.-mo­
tivos de "buena fe", y estar dentro de los reglamentos, política, ins-­
trucciones escritas y normas de impuestos. 

Observe estos mismos principios en el manejo de todos los demás documen­
tos o registros utilizados en el curso normal de los negocios (solicitu­
des, tarjetas de tiempo, reportes, comprobantes de desembolso, recibos y 
registros personales). 

Además de estas áreas .de responsabil'idad, la información delineada en el 
manual "Familiarícese con Sears", deberá leerla y observarla cada emple~ 
do. 

Si tiene usted alguna duda acerca de los procedimientos correctos, favor 
de preguntar a su supervisor inmediato o a algún miembro de la Gerencia. 

Por favor firme al calce para indicar que ha leído y comprendido la pol! 
tica general y los procedimientos explicados arriba. 

SFARS, ROEBUCK AND CO. 

Fecha Departamento Fi:rn:a 



·170 

POLITICA BASICA DE LA COMPAílIA 

"SU COMPLE1A SATISFACCIO!I O LA DEVOLUCIOll DE SU DINERO" 

Todos los cliente~ de Sears deben quedar completamente satisfechos 

con sus compras. Por ello, ningún empleado de esta tienda debe ne 

garse a s·atisfaccr los requerimientos de cualquier cliente. 

Si usted no puede dejar complacido a un cliente a tra·1és de los 

procedimientos usuales y de los departamentos correspondientes; t5. 

les como Relaciones, Crédito, Caja Principal, Servicio, Embarques; 

etc., pídale que vea personalmente al Gerente de Tienda. 

Esta norma se aplica a todo tipo de transacciones, sean verbales o 

escritas y dentro o fuera de la tienda. 

I.a presente norma no es solamente parte de nuestra política inter­

na, sino de toda la CompaBía Sears, por lo que se requiere el es-­

tricto cumplimiento de la misma. 

Hi firma es para indicar que he leído y comp~ndido la política 

arriba mencionada, y que me comprometo a acatarla constantemente. 

Firma ·Fecha 

Anexo 1 
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- Normas' y Políticas: 

Es necesario aclarar que la función del Departamento de Personal en esta­

partes es muy importante y que desde el momento en que se selecciona al ·ca.!! 

didato, ya se le empiezan a proporcionar informes acerca de las Normas y PQ. 

líticas de Sears. -
- En cada manual y cada folleto que se le proporciona al empleado vienen 

contenidas las diferentes normas, procedimientos y políticas que deben lle­

varse a cabo, y que tienen como finalidad que el funcionamiento de la Comp-ª. 

ñía sea ordenado y eficiente. 

- Se le proporciona al empleado una guía acerca de las normas, procedimien-

tos y políticas relacionadas con la Seguridad de la Compañía y que en su C! 

lidad de empleado deberá observar, y la importancia que tiene el que se CU!)!. 

:plan' con los reglamentos interiores y la confianza que se deposita en cada­

unq .• _. __ apelanqo a su integridad, habilidad y cooperación. 

- Por otra parte también se le proporciona infonnación acerca de las prest!_ 

ciones de que goza, y el trato y beneficios a que tiene derecho como emple! 

do de Sears; y qUe forman parte de la Política de Personal de Sears Roebuck. 

- P r e s t a c i o n e s: 

·En Sears, desde el momento en que una persona ingresa, tiene derecho a --

una serie de beneficios y prestaciones que la empresa le otorga. 

Por una parte existen aquéllas que marca la Ley, como obligatorias para to­

das las empresas y que se encuentran contenidas en el Contrato Colectivo de 

Trabajo, y en el Reglamento Interior de Trabajo. Además existen las que -­

Sears ha planeado especialmente para beneficiar a su personal. 
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Detallaremos a continuación los dos tipos, mencionando primero las de Ley,­

y despufis de una manera más amplia las planeadas específicamente en Sears. 

Prestaciones de Ley. 

- Jornada de TRabajo de 8 horas y 40 horas de trabajo semanarias. 

- Descansos. La empresa concederá a todos los trabajadores dentro de la -­

jornada de trabajo, 2 periodos de descanso de 15 minutos cada.uno; uno -­

por la mañana y otro por la tarde. Dichos periodos podrán ser cambiados­

de horario libremente por la empresa. 

- Día de Descanso Obligatorio. La Ley marca como obligatorio el goce de un 

día de descanso a la semana, con goce de sueldo, en el cual el empl~ado -

no tiene por qufi asistir a la empresa y en caso de hacerlo, se le P.agará­

corro horas extraordinarias. 

- Días Festivos de Descanso Obligatorio. La Ley marca como días de descan­

so obligatorio las siguientes fechas: 

lo. de Enero 

5 de Febrero 

16 de Septiembre 

20 de Noviembre 

21 de Marzo lo. de Diciembre 

lo. de Mayd 25 de Diciembre. 

- Vacaciones. Los trabajadores disfrutarán de un período anual de vacacio-

nes con goce de sueldo, tomando en cuenta el número de años de servicios­

de acuerdo con la siguiente tabla: 

Con año de servicios 

Con 2 a 8 años de servicios 

Con 9 años de servicios 

6 días hábiles 

12 días hábil es 

14 días hábil es 
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Con 10 a 19 alíos de servicios 18 días hábiles 

Con 20 años de servicios 24 días hábiles. 

Estos periodos de vacaciones serán concedidos en forma tal que la ausencia­

del trabajador no perjudique el desarrollo del trabaJo dentro de los 6 me -

ses siguientes al cumplimiento del año de servicios. 

-· 
El trabajador que tenga más de un año de servicios continuos podrá adelan--

tar un período de vacaciones por circunstancias extraordinarias hasta 4 me-

ses antes de cumplir el año de servicios. 

En ningún caso las vacaciones serán renunciadas, ni compensadas con remune­

ración alguna, salvo en los casos en que la relación de trabajo termine an-

tes del cumplimiento del año de servicios; entonces el pago se hará en for-. 

ma proporcional al tiempo de servicios prestados. 

Los ·trabajadores tendrán derecho al pago de una prima del 25% sobre los sa­

larios que le corrrespondan dentro del período de vacaciones. 

- Aguinaldo. Se le darán cuando menos 15 días de salarios, y el pago se -~ 

efectuará antes del día 20 de diciembre de cada año. 

Otras que marca la Ley son: 

Indemnización. 

- Participación de Utilidades. 

- Becas. 

- Capacitación y desarrollo. 

- Medicina Profiláctica. 

Fomento de Actividades Culturales y Deportivas. 

- Habitaciones. 
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- AYuda para pago de renta. 

- Prima de Antigaedad. 

- Protecc'ión especial para las trabajadoras en período pre y postnatal. 

• Servicio médico dentro de la empresa. 

- Inscri¡kió~ al !.M.S.S. en el cual los trabajadores tienen derecho a otra 

serie de prestaciones como: 

• Accidentes y Enfermedades Profesionales; y no profesionales • 

• Invalidez. 

Vejez. 

Muerte. 

Viudez y Orfandad. 

Maternidad . 

• · Dote Matrimonial . 

• ~eneficarios (Familia con relación directa o colateral de ler. grado) • 

• :,Gµardería para los hijos de los asegurados. 

Prestaciones Especiales proporcionadas por Sears. 

"' Permisos. 

La empresa concederá permisos a los trabajadores para faltar a sus 1abo-­

res en los siguientes casos: 

1.:~on goce de sueldo para atender sus asuntos personales de acuerdo con la 

política de personal, tomando en cuenta la naturaleza de las causas par­

las cuales solicita el penniso. 

2. Sin goce de sueldo en los siguientes casos: 

a) Para faltar a su trabajo para desempeñar una comisión accidental o 

permanente de su sindicato o del Estado, siempre que avisen con la 
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oportunidad debida y que e1 número de trabajadores comisionados no - -

sean tal que perjudique la buena marcha del establecimiento. 

Este tiempo podrá ser compensado por el trabajador por un tiempo igual 

de trabajo efectivo para que no le sea descontado. 

b) Por otras· causas justificadas hasta por 15 días en el afio. 

- Horarios Especiales: 

En el caso de personas que estudian, Sears concede la facilidad de adap-­

tar la jornada de trabajo del empleado de manera tal que le permita prose-­

guir sus estudios. Para que se concedan estos horarios especiales el em_ -

pleado deberá solicitarlo a su jefe inmediato para que vea la posibilidad y 

. Ja djstribuci6n de su personal. El supervisor o jefe lo hará saber al De-­

.Part~mento de Personal para que el empleado demuestre que está realizando -

sus estudios, así como el horario. 
• .... ·.· 

- Comedor para Empleados: 

E~ta es una prestación que se le proporciona al empleado con el fin de -­

que pueda tomar sus alimentos en el lugar apropiado y que pueda adquirirlos 

a un precio módico, que no afecte ni su presupuesto, ni su salud. 

E~:o bene'.,icia al empleado, .ya que sabe que en cualquier momento puede ha--

ce~ ~so de este servicio sin necesidad de salir de su unidad de trabajo, si 

así lo desea. 

- Descuento para Empleados: 

Desde el momento en que ingresa a la empresa el empleado, goza de un des­

cuento al efectuar compras· del 10 al 15% en todo tipo de mercancia, y que -

únicamente requiere la presentación de su talón de cobro. Este talón viene 

adherido a la tarjeta de tiempo cada quincena, en el cual se registra su --
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firma y que lo acredita como empleado. 

Esto beneficia al empleado, ya que puede adquirir.todo tipo de mercancía .a­

un precio menor del normal y puede aprovechar ofertas y rebajas que se efe.!:_ 

túan periódicamente dentro de la misma tienda. 

- Tarjeta de Descuento para Familiares: 

El empleado tiene derecho a una tarjeta de descuento para alguno de sus -

familiares. directos, y c;ue normalmente son la esposa, la madre, o el padre­

del empleado. Al familiar portador de esta tarjeta se le otorgará el des-­

cuentp tanto del 10 ó 15% según corresponda. Esta tarjeta adicional se so-

1 icita en el Departamento de Personal directamente, y el único re9uifito es 

que se trate de una persona que se considere de planta, con 3 meses.mínimo-

~entro de la Compañía. 

- Fondo de Ahorro: 

Es un fondo de ahorro, que el empleado tiene dentro de la Compañía y que­

quincenalmente se le vá descontando de su sueldo para ahorrarlo, la empresa 

efectúa a favor del empleado una aportación del 5 al 50% del total aportado 

del empleado, lo cual incrementa el fondo de ahorro del empleado considera­

blemente. Este beneficia al empleado, ya que en ninguna in~titución banca-

ria se le pagaría un interés semejante a una cuenta de ahorro, por otra par_ 

.te al retirarse de la compañía, tiene el empleado una cantidad considerable 

de capital que le permitirá solventar sus gastos. 

- Préstamos de Fondo de Ahorro: 

Estos préstamos solamente se otorgan en casos muy especiales, ya que se -

supone que la empresa tiene invertido ese dinero en acciones dentro de la -

Compañía, y no se pueden retirar fácilmente. Por otra parte en caso de que 

. i 
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se concedan, el empleado deberá demostrar ampliamente la causa por la cual­

solicita el préstamo, y comprobar que es necesidad inmediata del dinero .. 

- Cuenta Especial del Empleado: 

Esta es una cuenta de crédito para el empleado, la cual se otorga después 

de 3 meses de obtener la planta, y que el sueldo sea mayor al mínimo marca­

do por la Ley: 

Las características son: 

- El monto de crédito es en proporción a su sueldo y debe ser descontado en 

5 quincenas, directamente por el Departamento de Personal, en.la Nómina. 

- No se cobra ningún interés. 

- El empleado puede adquirir cualquier tipo de mercancía siempre y cuando -

se encuentre dentro del límite otorgado. 

- Préstamo para Automóvil: 

Es de reciente creación y se le concede a todos aquellos empleados de ve!!_ 

tas, que por su misma labor lo requieren, se les presta $18,000.00 para que 

den el enganche del carro. Y la compañía firma como aval del empleado, - -

afianzando así la operación. 

- Sueldos y Salarios: 

El Departamento de Personal realiza encuestas de salarios en la comunidad 

para comprobar, regular y periódicamente que, los niveles pagados por Sears 

se mantienen en situación competitiva en relación a los sueldos y salarios­

pagados por empresas de actividad similar. Para todos los puestos de la Or. 

ganización. 

Se revisan mensualmente las tarjetas de aumento de sueldos, prestándolas al 



178 

g~rente de la tienda. Además se verifica con el Plan de Compensación, que­

los empleados estén adecuadamente remunerados en función de su puesto y el­

grado en que éstos se encuentren el as ificados en las tablas de sal arios. 

- Además se· debe asegurar de que cualquier desigualdad remunerativa entre­

determinadas personas o departamentos, obedece a una causa justificada. 

- En Sears, se debe hacer una valoración periódica del trabajo realizado -­

por cada empleado. Aquéllos que lo merezcan, por haber demostrado una ma-­

yor eficiencia, responsabilidad y _calidad en el desempeño de sus labores, -

se les podrán .aumentar sus percepciones; sin que esto implique un aumento -

en los tabuladores, ni el derecho de los demás trabajadores a exigir a la -

~rnpresa el pago de una cantidad superior a la señalada como el salario mini_ 

m~ pa~f el puesto que ocupen. 

- Es~_a:_.facultad de la Empresa queda establedda con el objeto de que pueda­

redistribu1rse y estimularse_ justamente a aquellos trabajadores que se esm~ 

ren ·e·n ·el desempeño de su trabajo. 

• Calificación de Méritos: 

Como .se había mencionado anteriormente, Sears tiene como base para la se­

lección de cada empleado un Manual de Análisis de Puestos. De ese modo cua!!_ 

do·· se hace una valoración del desarrollo del trabajo, se conoce aproximada­

mente cuál debe ser la eficiencia del mismo. 

- Después de que e~ empleado ha sido colocado en su Departamento o Divi_ -­

sión, existe un período de "prueba", aproximadamente de 30 dfas, en el que 

su supervisor inmediato evalúa su desempeño en el trabajo en forma ~bjeti~a. 
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- Esa valoración, el supervisor, la discute con el empleado y le hace obser 

vaciones acerca de las deficiencias que pudiera notar, y la manera de co_ -

rregirlas. Lo importante es que el empleado está enterado de su propia ac­

tuación y de lo que se espera de él. 

- Además se programa una entrevista periódica con el empleado, en privado -

con los miembros ejecutivos de la tienda, con el fin de conversar con él -­

acerca de su progreso dentro de la Compañía y la satisfacción que encuentra 

en.su propio trabajo. 

- El Departamento Personal mantiene una revisión constante acerca de la re­

vi si Ón de 1 os Méritos de los emplea dos candi da tos a ser promoví dos .. ; ·. 

- Tiene como finalidad el ir proporcionándole al empleado responsabilidades·. 

adicionales que vayan de acuerdo con la habilidad individual de los emplea­

do promovibles. 

Esta Calificación de Méritos se efectúa mediante entrevistas programadas 

que incluyen la calificación de los siguientes aspectos: 

- Calidad del Trabajo (eficiencia, limpieza y exactitud del trabajo). 

- Cantidad de Trabajo (volumen de trabajo producido). 

- Cooperación (disposición para aceptar guía, habilidad para trabajar efi--

cazmente en equipo, cumplimiento de las normas de la Compañía). 

- Conocimiento del Trabajo (Conocimientos de sus deberes relacionados con -

su actividad). 

- Recursos (habilidad para organizar y asumir responsabilidades, habilidad­

para localizar los problemas, habilidad para trabajar sin supervisión). 

- Hábitos Personales (retardos, ausencias, limpieza personal). 

- Seguridad, Orden, Limpieza. 
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Esta entrevista debe ~er calificada por el Jefe y debe' ser revisada juñfo~ -­

con el empleado de manera confidencial discutiendo sus puntos de vista y h!!_ 

ciendo comentarios constructivos. Si el empleado está de acuerdo con la V! 

loración que se ha hecho se le pide que firme y él tambil!ri pue-de hacer co-­

mentarios respecto a su puesto al jefe o a sus jefes, compañerós, clima de­

trabajo, etc •. 

Estas entrevistas se aplican cada mes y posteriorment~ si! van espadando -­

hasta aplicarse cada 6 meses como un instrumento de información para cono-­

cer la opinión y desempeño del empleado. 



REGISTRO DE ENTREVISTAS A EMPLEADOS 

.Nombre ------------------------Opto. -------
Fecha de Scrvicio _______ ActMdad ______ _ 

Tipo de Entrevista O Programada .o Correctiva 
~==~~-~-=;-~~=e----

.Jo:XCl'• 

lente 

O Eapecial 

Comentario• del Empicado 
Firma y Fecha 

Comentarios del ~rente 
Firma y }'echa 

:--:o-c:-=-:-::-==-=----------1-------------1----------------1---------------
1. CALIDAD DF.L TRAllAJO 

Eficiencia, Hmpicl.8. y exuctitud del trabajo 

2. CANTIDAD UE TRAllAJO 
Volumen Je! !roba.jo producido 

COOPE!tACION 
Disposición para aceptar gula 
Habilidad para trobaja_r_e_fi-1ca_z_m_en_l_o----I 

3
' ea equipo 

Cumplimirnlo de las oormas de la Compail(a 
Uso del teléfono, permisos, etc . .. 

--i.'UtIDCIMIEN'l'o-:miL-tlfiffiAJO __ _ 
4. Conocimiento Je IUD debcrea rclacionndoa 

con au acthirlad 
---rufCUHSos·~----------i 

Aahllidad 11ara organir.ar y par• asumir 
rc•pon1&bilid1~----------I 

S. Habilidad paro localizar loa problrmos 

6. 

Habilidad para trobajor sin supervisi6n 

llABITOS PERSONALES 
Retnrcloa y aueencUe 

Limpieza personal 

7. SEGURIDAD ORDEN Y LIMPIEZA 

Sugerencina para el desarrollo personal 

Firma 

(Une el reverso para comentarios adicionales) 

..... 
O> ..... 
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- Moral del Personal: 

El Departamento de Personal realiza diversas actividades que ayudan a man. 

tener la moral del personal en forma positiva, a continuación mencionaremos 

algunas de ellas: 

- El Departamento de Personal tiene a su cargo el verificar que a cada em-­

pleado se le entreviste periódicamente en privado por miembros del Staff de 

la tienda (preferiblemente el Gerente de la Tienda, el Superintendente de -

Operaciones y el propio Gerente de Personal), para conversar con él acerca­

del progreso que ha tenido en la Compañía y la satisfacción que encuentra -

dn su trabajo actual. 

- Debe mantenerse un programa constante de revisión de los méritos de los-

emp1eados candidatos de ser promovibles. Esta revisión deberá realizarse -

'en conjunto con el Gerente de la Tienda que permitan al empleado tener. un - -

desérr~olvimiento más rápido de sus habilidades. 

- Debé programar y conceder las vacaciones anuales a los empleados de cada­

Departamento o División, así como programar las entrevistas de los emplea-­

dos elegibles a los Beneficios del Programa de la Compañía. 

- Deb~ programar las entrevistas de felicitación para los empleados que de­

b~~·recibir distintivos de servicios o méritos. 

- El Departamento de Personal debe aconsejar a los empleados interesándose~ 

en ayudarlos a solucionar sus problemas personales. 

- Debe ayudar a la elaboración de planes y programas para la celebración de 

juntas departamentales y de ventas; debe buscar activamente qué posibles ma 

neras existen para mejorar el bienestar de sus empleados, sus condiciones -
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de trabajo, etc. 

·- El Departamento de Personal debe fomentar las relaciones humanas o inter­

personales. 

- Debe tener programadas las felicitaciones para curnp,.eaños personales y de 

servicio en la Compañía. 

- Actividades Diversas: 

Dentro de esta función el Departamento de Personal trata de mantener es-­

quemas. generales representativos de los trabajos y actividades del personal 

de la tienda. De este modo interviene en casi todas las actividades. como-

son: 

- El Departamento de Personal debe mantener esquemas generales representati 

vos de 1 os trabajos y acti vi da des de 1 persona 1 de 1 a ti en da. 

- la comunicación es un aspecto que se ha promovido mucho por parte de la -

Gerencia y se realizan reuniones muy frecuentes a diferentes niveles. 

- Se efectúan Juntas Generales (a las que asiste todo el personal, emplea-­

dos, ejecutivos y jefes de División}, aproximadamente cada mes. Estas jun­

tas tienen como objeto dar a conocer al empleado los Programas de Ventas -­

que se realizarán, los premios que se otorgan, los resultados de concursosy 

períodos anteriores, las metas.a cumplir por cada Departamento o División. 

- Se solicita la presencia de todo el personal y se hacen obsequios y rega-

los, para que la asistencia sea mayor. 

- Además se les pide que participen realizando algún acto (baile, canto, r~ 

presentaciones, chis tes , etc. ) 
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- En estas juntas el mismo Gerente de la Tienda hace entrega de los premios 

y diplomas obtenidas por los empleados. 

- Se realizan también otras juntas formales con los Jefes de Departamento o 

Divisiones para discutii los objetivos generales e ind~viduales de cada uno 

y su participación en el logro de los mismos. Estas reuniones se efectúan­

cada 8 6 15 días de acuerdo con las necesidades que se vayan .presentando. 

- Juntas Departamentales, se realizan cada semana. El Jefe de División o -

de Departamento con sus respectivos empleados se reúnen para tratar aspee-­

tos importantes respecto al funcionamiento del Departamento, la organiza_ -

ción del trabajo, los horarios, las metas u objetivos individuale$, que ca­

da empleado debe cubrir para lograr la meta del Departamento. 

- Se realizan otras juntas para tratar temas de importancia general para tg__ 

do el personal: sobre el Seguro Social, el Fondo de Ahorro, el Programa de­

Beneficios, el Contrato Colectivo, Elecciones de los representantes del Sin-. 

dicato, Planeación Familiar, Infonavit, etc. 

- Además se promueven y apoyan las actividades sociales, por medio de acti­

vidades deportivas, equipos de futbol, basquet, gimnasio, clases de person_! 

lidad, de inglés, etc. 

- A todos los empleados se les mantiene informados acerca de los aconteci-­

mientos que suceden en la Compañía, por medio de Manuales, memorándums, pe­

riódico de Sears, carteles, anuncios, folletos, etc. 

- A d i e s t r a m i e n t o: 

El Departamento de Personal debe asegurarse de que los estándares mínimos 
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de adiestramiento señalados tanto por el Manual de Personal, como en la Di­

rección de Adiestramiento de la Corporación están siendo mantenidos. 

- Además del Adiestramiento de Inducción que se le proporciona al empleado-
~ . . 

antes .de colocarlo en su Departamento, el mismo supervisor inmediato se en­

cargará de adiestrarle en la práctica respecto a las actividades que desem­

. peñará en su puesto específico. 

- Este período de adiestramiento varía de acuerdo a la dificultad del pues­

to y a la capacidad del propio empleado; en algunos Departamentos los mis-­

mos empleados le pueden orientar respecto a sus actividades, y así se logra 

un·mayor grado de.integración. 

- .El D~partamento de Personal debe revisar que el cumplimiento del Programa 

{de acuerdo a la época o mes del año), para la Administración del Adiestra­

miento Básico, avanzado y Constante se lleve a cabo. (Explicaremos más ade­

lant~.en qué. consiste cada uno de éstos). 

- En Sears existen estos tres tipos de Adiestramiento: los Básicos, los - -

Constantes y los Avanzados, y se imparten de diferentes maneras. 

- ET Departámento de Personal debe asesorar y ayudar constantemente a la -­

persona directamente responsable de la coordinación y conducción del adíes~ 

tramiento en su tienda, revisando sus planes y haciendo sugerencias para el 

mejoramiento del mismo. 

- Vigila que cada empleado complete su adiestramiento y registra la califi­

cación que obtiene en cada fase en su expediente. 

- El Departamento.de Personal, en colaboración con el Superintendente de --
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Ventas y los respectivos Jefes de División debe organizar y coordinar los -

programas sobre entrenamiento sobre mercancías divisionales. 

- Debe organizar y realizar un Programa constante ce Adiestramiento para 

los Jefes de División, el grupo de reserva, basándose en los temás compren­

didos en el Manual para Jefe de División. 

- El Departamento de Personal debe ana 1 izar constantemente las necesidades­

de adiestramiento de cada empleado para el mejor desempeño de su puesto y -

ver que se le proporcione. 

- Asimismo, debe responsabilizarse de la adecuada motivación de los emplea­

dos colocados en Adiestramiento dentro de la tienda. 
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G.- PROGRAMAS DE ADIESTRAMIENTO. 

A continuación mencionaremos cada uno de los Programas de·Adiestramiento y-

1 a fonna en que se imparten 

l. Cursos para Ejecutivos 

- Gerencia en Acción. 

- Seminario de Personal. 

2. Adi estrami en to para Jefes de División. 

- Constante de Adiestramiento 1 x 1 

Adiestramiento Constante de las 4 Fases. 

3. Adiestramiento de las 7 Fases para los empleados de Ventas y no 

Ventas. 

- Inducción. 

- Básica. 

- Avanzado. 

- Constante de Ventas. 

- Manejo de una división de Sears. 

Como surtir una División en Sears. 

- Adiestramiento Avanzado administrativo. 

l. CURSOS PARA EJECUTIVOS 

Estos cursos los imparte la Dirección de Personal a grupos de 80 personas -

aproximadamente y su duración es de 1 semana, utiliza dinámicas de grupo -

para que el aprovechamiento sea mayor, y los preparan con 6 meses, mediante 

seminarios como los siguientes: 
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- Gerencia en Acci 1in. 

Este curso toca temas muy ini¡:icirtantes para real'izar una gerencia efectiva. 

Liderazgo. En esta parte se le hace notar al ejecutivo la importancia que­

tiene la·· proyección de su persona, y la aceptación de si mismo para poder -

aceptar y comprender a los demás. Al aumentar esta aceptación de· sí mismo­

y de los otros, disminuye la nécesidad de tener que estar constantemente in. 

terpretando la conducta propia y dé lós subordinados. 

Evaluacion. Se muestra la cuadrícu1á Gerencial en el que se le muestran -

los tipos de gerentes que existen y sus actitudes y características bási- -

cas, señalándoles sus ventajas y desventajas en cada uno. Se les dice la -

.. ·forma en que ellos mismos pueden hacer una autoevaluación de su papel como-

. Geri;nte. 

Moth1-ación.· Esta es una fase muy importante en el curso ya que se les indi 

·can los diferentes conceptos que tiene una persona sobre la naturaleza,hum~ 

na,·y que depende de esos supuestos acerca de la gente la eficiencia o ine­

ficiencia de su actuación como gerente. También se les imparten conocimie.!!_ 

tos sobre las diferentes teorías que se han desarrollado sobre la Motiva- -

ción,' explicándola con ejemplos y dinámicas de grupos. 

Comunicación. Se les explica el mecanismo de comunicación, sus tipos, así 

como las reglas básicas que deben observar para lograr una buena comunica_­

ción y la forma en que pueden corregir las deficiencias. 

Solución de Problemas. En esta parte se les indica el procedimiento qui! d~ 

ben seguir para solucionar cualquier problema y las decisiones que deben t_2 

mar, para llegar a áeterminar si se ha resuelto favorablemente y qué expe--
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ri enci a puede tomar para 1 as pr6ximas ocasiones, cuando se presente un caso 

similar. 

Delegaci6n. En esta parte se le explican de manera general la importancia­

de delegar funciones, de impartir conocimientos y sobre todo brindarle la -

oportunidad a sus subordinados de tener responsabilidades, 

El. trabajo en equipo, hacia la consecución de un mismo objetivo, que le per. 

mitirá gozar de un tiempo valioso para desarrollar en otros aspectos a él -

mismo; por ejemplo el mejor conocimiento de sus subordinados como personas, 

y que·le permita tener mejores relaciones humanas en su vida profesional. 

- Seminario de Personal. 

Este seminario se imparte preferentemente a los Gerentes de Tienda y del D~ 

partamento de Personal; ya que son los que deben de tener un mejor conoci-­

mi ento de 1 os objetivos que persigue 1 a Admi nis traci ón de Persona 1 en Sears, 

y sobre todo los que se encargarán de darle una interpretación apropiada a­

tados los manuales y folletos que con este fin se distribuyen en la Organi­

zación. 

Los temas que se imparten son los siguientes: 

El Departamento de Personal. En esta parte se tocan aspectos importantes -

·sobre el concepto del Departamento de Personal en Sears, cuál es su función 

y qué objetivos ,persigue. Sobre todo qué relación tiene con su personal, y 

a qué grado de Relaciones Humanas pretende llegar. 

En uno de los pá'rrafos acerca de las preguntas que desea contestar el Depar. 

tamento de Personal se menciona lo siguiente: 
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"Estamos seguros de que en cualquier momento esta persona nos puede hablar­

a grandes rasgos de lo que ha si do él en Sears. 

Pues conoce todos los beneficios; le han sido aplicados. Está al tanto de­

los programas que se llevan a cabo, forma parte de alguno de ellos. Está -

siendo motivado para seguir trabajando como si acabara de ingresar, recono­

ce a Sears como su compañía. Ve en ella su futuro o sólo le sirve para 

irla pasando .•. Se está en comunicación con él, tanto por parte del Staff­

como de su Jefe inmediato, para que no se sienta olvidado y al mismo tiempo 

trate. de hacer recapacitar a los Gerentes. Cree él sinceramente que el elg_ 

mento humano es la parte más importante de la misma. Nos hemos pl'.'eoi:upado­

porque no sea él quien nos busque, sino que nosotros nos hemos acercado a -

él, pues hacemos preguntas ... esperamos respuestas .•. estamos al tanto de .. 

sus problemas tanto de trabajo como personales". 

Relaciones Humanas. En esta parte se les muestra la importancia de tener-

. una "buena relación humana" y se les señala diferentes aspectos sobre los -

que debe recapacitar para conocerse él mismo, como supervisor y modelador -

de las Relaciones Humanas dentro de Sears. En un párrafo se señala lo si-­

gui ente: "La base de 1 as buenas relaciones humanas son el con vivir armoni.Q. 

samente, el motivar al personal sinceramente y hacer sentir que lo que hacg_ 

mos es sincero y no mecánicamente, no necesariamente debe parecer nuestro -

lugar de trabajo un paraíso sino que debe ser un lugar en donde nos anime -

la idea de llegar a desempeñar nuestras labores". 

"Son la~ buenas Relaciones Humanas la convivencia que tenemos a cada momen­

to evitando la tensión y las fricciones, y fomentando la armonía". 
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Se explica a grandes rasgos el objetivo que se persigue al aplicar encues-­

tas ~e moral a los empleados. 

Encuestas de Moral. Lo que pretenden la información que se obtiene de - -

ellas, en qué contribuyen para mejorar las condiciones de la Empresa, y so­

bre todo a qué.necesidades del empleado responde. 

Por otra parte, tratan de descubrir la actual situación de la Empresa para­

saber hasta qué grado cubre las necesidades de los empleados. En los últi­

mos informes a este respecto se obtuvo lo siguiente: 

"En general ·la moral es alta en Sears y nuestras encuestas han senalado mu­

chas cosas que deberán ser útiles para conservarla así. Probablemente lo -

·más. ·interesante respecto a los comentarios de los empleados estriba en el -

grac!o en que confirman las ideas democráticas y de buen trato que debe te--

ner cualquier persona como son: 

No le gusta tener un jefe "mandón o autoritario". 

' ..... No cree que las personas que ocupan puestos superiores o inferiores o -

de su mismo nivel son mejores que él. 

~e agrada sentirse que es alguien . 

• ;; Quiere desahogarse de vez en cuando sin tener temor de hacerlo. 

Desea seguridad para él y los suyos. 

Cree en el progreso y siente por lo tanto la necesidad de disfrutar de 

un estandar de vida cada vez mejor, así como que ésta no baje de cierto 

mínimo. 
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Considera que tiene algo que decir sobre las cosas que le afe~tan. 

Cree que tiene derecho a recurrir a una autoridad superior en caso de -

una decisión desfavorable tomada por otra de nivel inferior. 

Cree en el derecho de cada persona a progresar si cuenta con facultades 

y aptitudes suficientes. 

Desea ser parte de una Organización importante y llevar a cabo un verd-ª. 

dero servicio. 

Toda la funcjón de personal, debe ayudar a crear el ambiente adecuado para­

sati'sfacer estos supuestos personales de cada individuo y mantener una mo-­

ral ~lta. 

;2. ADIESTRAMIENTO PARA JEFES DE DIVISION. 

Est6s·· cursos se imparten a los jefes de división y al grupo de reserva. E2,. 

te grupo se compone de aque.11 os elementos que se preparan para ocupar pues­

tos ·de Jefes de División en caso de que surgiera alguna vacante. 

Se aplica periódicamente a más de 20 personas y bajo la supervisión directa 

del Gerente de Personal de la Tienda. Utilizan manuales y folletos que han 

sioo impresos y aprobados por la Dirección de Personal, estos cursos son -

los siguientes: 

Curso de Adiestramiento constante del Grupo -µ~o por Uno. Este adiestramie_!! 

to consiste en una capacitación acerca de todas aquellas áreas que debe co­

nocer un jefe, desempeño eri el manejo correcto de su División, y se elige a 

los empleados. q,u~ e_n cada departamento han demostrado tener interés por de-
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sarrollarse, así como los que tienen cualidades que les permite ser candid~ 

tos promovibles a esos puestos. 

Entre los temas que abarca este Curso, están los siguientes: 

- Manejo de una División. Se le destaca la importancia que tiene el que sü 

labor la efectúe eficientemente y que debe ser complementaria, tanto con -

las personas que surten su División como son Compras, Embarques, Relacio- -

nes, Crédito, etc., y se destaca la labor que debe desarrollar su personal­

ª fin de adiestrarlo correctamente en sus respectivas funciones, contando -

así con un verdadero equipo de trabajo. 

- Personal. En esta parte se le hace hincapie, en la importancia que tiene 

el empleado en su propia División, y para Sears, se le describen normas y -

políticas que debe observar, así como el adiestramiento que el debe propor­

cionarle a cada empleado. 

- Comercialización. En esta parte se le dan conocimientos acerca de los -· 

procedimientos que se siguen en Sears, para surtir su división adecuadamen­

te, pedidos a proveedor, a la bodega central, etc. 

- Promoción de Ventas y Publicidad. En esta parte también se le orienta -

respecto a las políticas y procedimientos que debe seguir para promocionar­

sus mercancías y cómo utilizar la publicidad; complementándose con el Depa.r:. 

tamento de Di s p 1 ay. 

- Operaciones. Se le orienta sobre las normas que debe seguir para efec- -

tuar cada operación, ya sea con trámites o papelería; por ejemplo robos, -­

normas de seguridad para la mercancía, etc. 
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- Matemáticas. En esta parte se le proporcionan los conocimientos básicos­

respecto a Contabilidad y el inventario, que debe saber para llenar los re­

portes que debe enviar a control. 

Adiestramiento constante de las 4 Fases. Es un curso que tiene aproximada­

mente un año de implantado y toca temas sobre supervisión medí ante los cua­

les se le dan los conocimientos necesarios que debe llevar a cabo para que­

su labor resulte eficiente. Tiene sobre todo un aspecto muy práctico y se­

.les imparte mediante ejercicios y películas, los temas que tocan son los si 

guientes: 

Planear. Es una de las herramientas más importantes que debe usar .un buen­

supervisor, pero le señalan que sus planes no deben ser rígidos y debe saber 

distribuir su tiempo. 

Organizar. Aquí se le señalan los principios básicos sobre la Organización; 

y la importancia de unificar personas y medios necesarios para llevar a ca­

bo un plan, dentro de los límites de costo y tiempo fijado. 

Controlar. En esta parte se le explica al Jefe de División que solamente -
.. 

controlando de una manera efectiva su trabajo, puede mantener los resulta--

dos de su división al alto nivel que él había planeado. 

Dirigir. En esta parte se le imparte conocimientos sobre el liderazgo que­

debe transmitir para que sus empleados se identifiquen con él, y además la 

seguridad y el conocimiento que deben respaldar ese liderazgo. 

En 1 os dos cursos anteriores, se pueden observar que se imparten conocimi e.!l 

tos superficiales sobre lo que es la administración y sobre toda la forma -: 
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práctica en que deben aplicarse esos conocimientos. 

3. ADIESTRAMIENTO DE LAS 7 FASES PARA LOS EMPLEADOS DE VENTAS Y NO VENTAS. 

Este adiestramiento es el que está marcado por programas que deben cubrirse 

en períodos determinados por todas las tiendas. Tienen como finalidad uni­

ficar los conocimientos de todos los empleados para mejorar el desempeño de 

todo Sears. En cada tienda se lleva de manera diferente . 

. La primera fase, ya la explicamos ampliamente en la parte de Inducción, pe­

ro lo describiremos nuevamente en forma breve: 

I. Adiestramiento de Inducción. Este adiestramiento generalmente lo tennl_ 

na de impartir el Departamento de Personal o el Subgerente de la Tienda an­

tes de que el empleado se presente a trabajar. 

A cada nuevo vendedor o empleado se le enseña lo que es Sears, aprende lo -

relacionado con el Reglame~to Interior de Trabajo de la Tienda, aprende a·­

man~jar la máquirra registradora, a·llenar las notas de venta y a conocer -

las técnicas de venta. 

II. Adiestramtento Básico. Tan pronto como el nuevo vendedor es asignado­

a-su _divis-ión o departamento, recae sobre su jefe inmediato la obligación -

<;le adiestrarlo. 

El éxito en el desarrol1ú y el desempeño de su trabajo de ese empleado, así 

.como su cooperación con el Departamento, dependerá principalmente del adie,§_ 

tramiento que su supervisor le imparta. 

·El adiestramiento básico, abarca la información que necesita saber todo -

1, 
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nuevo empleado durante su primer mes de trabajo, para que llegue a ser un -

elemento de provecho para su división. Las normas de la Compañía estable-­

cen que después que un empleado ha trabajado 30 días en la misma, debe con­

testar un cuestionario sobre lo que ha aprendido. El 5epartamento de Pers.Q_ 
, .. 

nal se encargará de que resuelva el "Cuestionario de Adiestramiento Básico". 

Una vez calificado el cuestionario, se debe repasar los resultados -

con el nuevo empleado y tratar a fondo los puntos en donde existe deficien-

cia. 

III. Adiestramiento Avanzado. Una vez que el empleado ha aprendido las -­

base·s fundamentales para su trabajo, como lo indica el Manual de Manejo de-

.Personal y en la Introducción a la mercancía, estará en condiciones de ini­

ciar su Adiestramiento Avanzado. Esta información es la que deberá similar 

'durante los primeros dos meses. 

:.::.· 

Al empleado se le entrega el Manual de Adiestramiento Avanzado, que al igual 

que ~l Adiestramiento Básico, ha sido ideado para impartirse individualmen­

te en el sitio del mismo trabajo, más bien que en sesiones. Sin embargo h! 

brá ocasiones en que será conveniente realizar sesiones de adiestramiento -

en grupo. Al final de este período de este adiestramiento se le dará otro-
'. 

cu~stionario. al empleado, para saber que tanto ha aprendido del material .. 

IV. Adiestramiento Constante de Ventas. Cada mes se le envía a la tienda-

un paquete sobre el adiestramiento constante de ventas. En este paquete se 

incluye cada mes un bosquejo de adiestramiento para la mayoría de las divi­

siones, de los cambios, promociones, temporadas, etc., que estén próximos y 

deben preve'erse. 
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Ese adiestramiento debe completarse con el Jefe de División y con todos .los 

empleados, tanto de planta como de parte de tiempo o extras de su división. 

El Jefe de División podrá adaptarlo de acuerdo a sus propias. posibilidades. 

El Bosquejo de Adi estrami en to Constan te de. Ventas ha si do desarrollado para 

que resulte tan fácil como sea posible impartirlo y tan efectivo como se -

pueda. Además dentro de ese adiestramiento se deben des<lrroll ar dos puntos 

clave: El Conocimiento del Producto y El Arte de Vender. 

V. Adiestramiento Avanzado "Manejo de una División de Sears". Este curso­

es impartido por el S.E.I. (Sears Extensión Institute), tiene como objeti­

vo brindar al empleado en forma gratuita la oportunidad de desarróüri vol un 

tari o. 

Se le proporciona al empleado una amplia cantidad de conocimientos acerca -

del manejo de una División, puede utilizar todos los Manuales y folletos 

que existen en la Compañía e incluso aclarar sus dudas con el Gerente de la 

Tienda. 

El material que se le proporciona lo debe estudiar cuidadosamente y pres.en­

t"ar exám~nes parciales, al final izar efectúa un examen en el Departamento -

de Personal y se envía a Chicago para ser calificado. En caso de aprobar -

envían un diploma en el que se acredita al empleado de estar capacitado pa­

ra manejar una División de Ventas en Sears. 

VI. Adiestramiento Avanzado "Cómo surtir una División en Sears". [_L cur:. 

so, al igual que el anterior es impartido por el S.E.I. Es un complemento­

ya que se demuestran más específicamente los procedimientos y sistemas que­

deben seguirse para surtir deb i <lamen te una División. 
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Se adentran a técnicas como son: Costeo y Stoks de Mercancía, pedidos, rem_g_ 

sas, cálculo de inventarios y presupuestos. 

También se le proporcionan folletos y manuales para que los estudie y se si_ 

gue el mismo procedimiento de exámenes parciales y u~· examen final, para o!?_ 

tener un diploma. 

VII. Adiestramiento Avanzado Administrativo. Este curso ~ambién es impar­

tido por el S.E.I., y cubre aspectos generales de Administración. Desde el 

manejo de una División de Sears hasta Cursos Técnicos para comprender un -

sistema de Administración de la Compañía. 

Este curso requiere que antes se hayan tomado los cursos de "Manejo de una­

División en Sears" y "Como Surtir una División en Sears". 

Adiestramiento en Sears, significa capacitar constantemente a sus emplea- -

dos, tanto nuevos como experimentados, para mantenerlos al día y en las me­

jores condiciones de realizar sus labores. 

Por lo menos cada semana el Jefe de División o Departamento, debe planear -

una junta cuando menos de 30 minutos. Estas juntas son adecuadas para se­

siones de Adiestramiento y se tratan problemas locales y temas de Adiestra­

miento Avanzado. 
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.H.- CONCEPTO DE MOTIVACION EN SEARS. 

Sears, intenta crear un "clima" propicio, en donde el individuo puede encon. 

trar los elementos necesarios para satisfacer todas sus necesidades. 

La Motivaci6n es algo q'ue impulsa al individuo a conducirse de una manera -

detenninada para lograr sus objetivos y sus metas. 

Es difícil decir que existe una forma de Motivación detenninada, ya que no­

se trata de algo tangible. Cada persona tiene una serie de necesi,dades que 

se manifestarán de fonna diferente, y en Sears se han tratado de cubrir - -

esas.necesidades en orden de importancia. 

Tratan de proporcionar los sueldos adecuados para que pueda cubrir sus nec~ 

sidades primarias, por otra parte le brinda seguridad en cuanto a su estabi 

'lidad en el empleo y trata de crear el clima adecuado dentro de la organiz-ª. 

ciór\--para que satisfaga sus necesidades de estima, reconocimiento,, logro y­

autorrealización. Además mantiene las condiciones físicas propicias para -

que'el empleado se sienta satisfecho al realizar sus labores. 

Para lograr este· "clima", se establecen programas y requisitos que se van - , 

previendo y revisando constantemente, y se pretende que ese ambiente se corr. 
.. 

serye· en cada Departamento, en cada Grupo y en cada Unidad de Trabajo. 

De acuerdo a las políticas, normas y programas que se han implantado en - -

Sears; cada empleado va encontrando los recursos y posibilidades de desarrQ. 

llarse y lograr sus objetivos. Desde luego son muy diferentes los objeti-­

vos que puede tener un vendedor, una secretaria o un ejecutivo, pero todos­

tienen oportunidad de lograrlos y siempre en concordancia con los de la prg_ 

pia empresa·, 
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A cada Jefe de Departamento o División se le proporcionan las indicaciones-­

mínimas necesarias sobre el tipo de relaciones que se espera que mantenga -

con sus empleados, además de todo el material informativo que utiliza la -­

Compañía,·para· difundir sus políticas y nonnas, existen manuales que orien--

. tan a los emple·ados respecto a las posibilidades de aumentar sus conocimien 

tos y de mejorarse a sí mismos. 

En cada Manual de Jefe de División, existe una parte que se refiere a Moti: 

vación, en la cual se le indica la forma o manera que puede utilizar para -

lograr el desarrollo y cooperación de sus empleados. 

Hasta el momento únicamente se ha podido medir en cierto grado la Motiva- -

ci6n.que existe en Sears, mediante encuestas de Moral que se aplican perió­

;dicamente a los empleados, pero en su mayoría se .tocan aspectos físicos del 

trabajo y a las relaciones que existen entre jefes y empleado·s. 

Estas encuestas han permitido llegar a la conclusión de que el personal 

hasta e 1 momento se encuentra "moti vado" hacia su trabajo en su gran mayo-­

ría. 
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I.- CONCLUSIONES. 

1.-. El objetivo principal de Sears Roebuck como empresa. de carácter comer­

cial, es el de participar en el mercado nacional en la venta de sus produc·· 

tos. 

Su sistema de venta es mediante la departamentalización de sus artículos, -

con el objeto de proporcionar servicio y calidad a sus consumidores. 

2. Sears se encuentra estructurada para su funcionamiento en 3 tipos de Uni­

dades de Venta de acuerdo al volumen de artículos que distribuye. 

Estas unidades se asesoran por las Oficinas Generales de la Corpo'r<adón, en 

todas sus actividades de las cuales· dependen parcialmente para la conserva­

ción de 1 os objetivos fija dos . 

3. La Dirección de Personal actúa como asesor: supervisa que las tiendas -

cumplan con las normas, políticas y programas. Estos abarcan diferentes a?_ 

pectes de Administración de Recursos Humanos como son: Programas de Selec-­

ción, Programas de Beneficios, Aspectos Disciplinarios, Programa de Presta­

ciones al Personal, Programa de Incentivos, Programa de Seguridad e Higiene, 

Relaciones Laborales, Programa de Relaciones con los Empleados y Programas­

de Capacitación y Adiestramiento. 

4. En cada tienda se cuenta aproximadamente con 600 empleados a los que -­

debe adiestrarse e informarse acerca de las nonnas y políticas de la Compa­

ñía como un requisito indispensable para que se ubique e identifiqut• dentro 

de Sears como parte de ella. 

5 •. La Administración y aplicación de normas y políticas se encuentran con-
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tenidas en forma escrita, ya sea en manuales, folletos, revistas, etc., lo­

que pennite que su conocimiento llegue a todas las personas de la organiza­

ci6n. 

6. El conocimiento general por parte de todos los empleados de estas·nor-­

mas y políticas hace mas fácil su orientación.hacia unº mismo objetivo. 

7. El Departamento de Personal en cada tienda es el que se encarga de todo 

lo·que se refiere al manejo administrativo de empleados: selección, contra­

tación, planeación, registros, adiestramiento, nóminas y políticas, evalua­

ción de puestos y relaciones humanas o interpersonales. Lo mas ·importante­

es que todo esto se sustenta en la idea básica de fomentar en el empleado,­

una identificación particular de sus objetivos con los objetivos generales­

de Sears. 

8. El hecho de seleccionar o contratar a un empleado, no es solamente un -

requisito administrativo en Sears, sino que pretende crear en ese empleado­

un espíritu dinámico para que partidpe de manera activa en la administra-­

ción de la propia empresa. 

9~ Se sabe que el lograr la identificación del empleado con cada una de -

sus normas~ políticas y programas, reditúa en beneficio de la propia empre­

sa. 

10. En Sears, el adiestramiento es la herramienta principal que se utiliza 

para lograr la motivación constante del empleado. Por un lado le proporci.2. 

nan, por medio de los programas de beneficios, seguridad, prestaciones, in­

centivos, sueldos y salarios, las condiciones materiales mínimas necesarias 

para su buen desempeño; y por otra parte, con el Adiestramiento Constante,-
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logra que esa persona desarrolle sus propias potencialidades y cualidades, 

permitiéndole aumentar sus conocimientos y dándole la oportunidad de demos-. 

trar que es responsable y que puede, él mismo, lograr alcanzar sus metas. 

11. Mediante ~l adiestramiento se logra mantener interesado al empleado, 

haciendo agradables sus relaciones humanas y favoreciendo a que otros em- -

pleados deseen imitarlos. 

12. Por medio del Adiestramiento también se le brinda la oportunidad de C!!_ 

brir la necesidad que tiene de "crecimiento·y desarrollo intelectual", al -

aumentar sus·conocimientos, y la necesidad de "logro", al alcanzar sus me--

tas y objetivos. 

13. Se responsabiliza al empleado, ya que siente que lo que está haciendo­

€S importante y que posee la capacidad para realizarlo. 

14. Se reconoce su labor, ya que todos los esfuerzos que él hace, son toma 

dos.en cuenta por el Departamento de Personal y por sus Jefes inmediatos. -

Se mantiene una comunicación y un diálogo abierto con el empleado para que­

sepa que Sears se interesa por él y que tiene su apoyo para todo lo que im­

pliqu~ su superación. 
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CAPITULO IV 

CóMPARAéÍON DE LA MOTIVACION AL PERSONAL 

EN LA SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Y EN SÉARS ROEBUCK DE MEXICO,S.A. DE C.V.-

A. IN TRO DUCC ION 

B. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

l. Objetivo Particular 

2. Fuentes de Infonnación 

3. Qeterminación del Universo 

4. Diseño de la muestra 

5. Recolección de Datos. 

Instrumentos de Recolección 

c. RESULTADOS. 

D. CONCLUSION. 
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Á.~ INTRODUCCION 

En los dos capítulos anteriores anal izamos la Administraci6n de Recursos -

Humanos en dos empresas: La Secretaría de Relaciones Exteriores y Sears -

Roebuck de México, S.A. de C.V. 

Analizamos primero, en forma general la ~structura y organización de cada -

una, sus objetivos y otros aspectos importantes que nos permitieran compre.!l 

derlas como unidades socioecon6micas que se desenvuelven y se transforman -

aceleradamente. 

Después, se analizaron en forma detallada las funciones de Administr11ci6n -

de Recursos Humanos y el Departamento que se encarga de realizarlas, así 

como los aspectos que en cada una pueden desempeñar el papel de "Motiva- - · 

ci6n" en los empleados. 

Por último, investigamos la interpretaci6n que del concepto de "Motivación", 

se tiene en cada empresa. Esta interpretaci6n fue establecida por la apli­

cación explícita e implícita de sus técnicas de Administración de Recursos­

Humanos. 

Así, llegamos a una serie de conclusiones generales, respecto a la situa- -

ci6n actual de la "Motivaci6n", basándonos en las Técnicas de Administra- -

ci6n de Personal que se aplican en cada empresa y en la informaci6n que se­

nos proporcionó en cada una, ya fuera directamente por el Jefe de Personal­

º por los empleados. 

En el presente Capítulo, pretendimos realizar una investigación sobre la -

opini6n de los empleados respecto a la empresa, a su trabajo, a sus jefes,-
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a sus compañeros, al ambiente o clima general de cada organización. 

Los resultados, nos permitieron comparar, de manera objetiva. las conclusi.Q. 

nes a que llegamos en cada empresa respecto a la situación de la Motiva- -

ci6n. 

Nuestro objetivo general fue el conocer la opinión de los empleados de am-­

bas empresas respecto a las mismas. 
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B.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. 

l. Objetivo Particular. Conocer el grado de conocimiento que el empleado­

tiene de aquellos factores que la empresa le proporciona para estimularlo,­

as í como ··s·u interpretación in dividua 1. 

2. Fuente de Información. La infonnación se obtuvo en cada empresa toman­

do directamente la opinión de los empleados a base de cuestionarios indivi­

. duales. 

3. Determinación del Universo. 

- Empresa Pública. 

Secretari.a de Relaciones Exteriores. 

Personal Administrativo (Servicio Interior). 

Número de empleados administrativos: 1000 

- Empresa Privada 

Sears Roebuck de México, S.A. de C.V. 

Sucursal Plaza Universidad 

Personal Administrativo y de Ventas. 

Número de empleados a_dministrativos y de ventas: 500 

4."- Di seña de la Muestra . 

• La Secretaría de Relaciones Exteriores cuenta con: 

1000 empleados administrativos, que se componen.de 920 empleados 

de base, aproximadamente y 80 empleados de confianza aproximada­

mente. 

Tomamos como muestra un 10%, del total rle su población de emplea--
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dos administrativos. 

Total de empleados a entrevistar 100 

Sears Roebuck de Méiti co, S.A. de C.V., Sucursal Plaza Universidad­

cuenta con: 

500 empleados; que se componen de 300 empleados de ventas y 200 e!!]_ 

pleados administrativos, aproximadamente. 

Tomamos como muestra un 10% del total de su población de empleados 

administrativos y de ventas. 

Total de empleados a entrevistar 50 

Elegimos un 10%, de la población en cada empresa por considerarla r~ 

presentativa, ya que se realizará un estudio respecto a la opinión -

general de los empleados en cada una. Ese 10%, se tomó al azar y se 

distribuyó entre todos los departamentos y secciones que componen C!_ 

da empresa. 

5~ Recolección de Datos. Se llevó· a cabo mediante entrevistas directas al 

personal utilizando un cuestionario para dirigir la entrevista. 

A continuación detallamos el cuestionario, así como el objetivo que se pre­

tende en cada una. 
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Instrumento de Recolección de Datos: 

DATOS GENERALES 

Puesto ----- Tiempo .en la ~}a;_"_;_··--......,.--

Depto. 

PREGUNTAS. 

Escolaridad 

l. lQué obj~tivos pretende alcanzar en su vid~? ~ . 

2 •. Describa brevemente su puesto. 

3. lle gus.ta el trabajo que desempeña en su puesto? 

4. Por qué trabaja en esta empresa? 

5 .. lQué es 1 o que ha aprendido en su trabajo? 

6. lQué otros conocimientos le gustaría adquirir? lPor qué? 

7. lQué opina del ambiente de su departamento? 

8. ·¿Mejoraría el ambiente, si se les proporcionaran alicientes a los em--

pleados? 

Si lcómo? No lpor qué? 

9. lPara usted qué es motivar a una persona? 

10. lExiste alguna forma en que la empresa los motive? 

11; lCómo conc:icié usted esas formas de motivación al ingresar a la empresa? 

12. lla empresa proporciona las prestaciones convenidas? lCómo? 

12. lGree usted que están motivando adecuadamente a los. empleados de esta-

empresa? 

Si ~<;ó.mQ.? No lpor qué? 

14. lQué ·c:ip1na de los sueldos que paga la empr~sa? 

15. lQu~ opina de la estabilidad que le pl'oper.~).ena la empresa? 
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16. lQué opina de las políticas internas de trabajo en la empresa? 

17. lQué opina de las posibilidades de mejorar dentro de la empresa? 

18. llos problemas que se originan en la empresa a que cree usted que se -

deban? 

19. lQué opina de los jefes de su Departamento? 

" Especificaciones para la realización de las entrevistas y determinación de-

los objetivos particulares de cada pregunta . 

• Nuestras entrevistas se llevaron a cabo personalmente con·el fin -

de evitar que se puedan mal interpretar las preguntas. 

De antemano se fijaron los objetivos de cada pregunta, así como la .. 

forma en que serán medidas o calificadas. 

Las preguntas fueron en forma abierta para que el entrevistado se 

expresara en forma amplia en cada una de sus respuestas. 

Detallaremos a continuación el objetivo y la información que se -

pretende obtener en cada pregunta y su respectiva evaluación. 

DATOS GENERALES 

Puesto --------- Departamento -------

Tiempo en la Cía. ______ _ Esca 1 ari dad-_ _______ Edad_ 

En cuanto al puesto, debe ser el de menor jerarquía administrativa o de -

ventas que se encuentra dentro de la empresa, ya que son los que realmente­

··• experimentan físicamente y laboralmente la existencia o la ausencia de una­

Moti vación. 
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. En cuanto al Departamento, se aplicará en forma aleatoria· los cuestiona-­

rios. Tomando uno o dos empleados de cada departamento, para no incurrir -

en particularidades, ya que se pretende conocer la opini6n general de toda­

la Secretaría y de toda la empresa de Sears . 

• En cuanto al tiempo de la Compañía, hemos dividido a los entrevistados en 

diferentes rangos que nos permiten tener una clasificación de la antigUedad 

de los mismos. El tiempo mínimo se calcula de 6 meses, para que pueda pro­

porcionar una opini6n acerca de la empresa, ya que consideramos que en ese­

tiempo ha tenido oportunidad de disfrutar y tomar parte en las actividades­

de la empresa • 

• Nos interesa saber que nivel de educaci6n tiene el empleado y que consid~· · 

ramos está relacionado en forma directa con los objetivos que pretendan al­

canzar: 

Primaria 

Secundaria 

Bachi l leratc 

Estudios Profesionales 

. La edad la clasificamos de la siguiente forma: 

a) del8a20, b) de 21 a 25, c) de 25 a más. 

Consideramos este dato importante, ya que va en relaci6n con las oportunid-ª. 

des .de desarrollo que pretende el empleado. 

Pregunta No. 1 lQué objetivos pretende alcanzar en su vida? 
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Aunque esta pregunta de momento no 'se relacione directamente con la empresa 

a nosotros nos servirá, para el as ifi car 1 as respuestas de acuerdo a los in­

tereses que muestren los empleados en las siguientes categorías: 

a) Persónas cuyos objetivos se relacionan con una mejoría e.conómica y mat~ 

rial. 

b) Personas cuyos objetivos, se relacionan con un desarrollo personal y -

social. 

e) Personas.cuyos objetivos se relacionan con el logro de metas u objeti-­

_vos determinados, pero que no. se refieren a ninguno de los aspectos an­

teriores. 

Además, nos permitirá conocer la actitud general de los empleados al mani-­

festar sus objetivos personales, de acuerdo al puesto, escolaridad, edad y­

ant~gUedad del empleado. 

Pregúnta No. 2 Describa brevemente su puesto. 

Esta pregunta pretende saber si el empleado, mediante la descripción·, de su­

puesto: 

a). Conoce su trabajo 

b) ·Lo conoce superficialmente 

e) Lo desconoce. 

Pregunta No. 3 lle gusta el trabajo que desempeña en su puesto? 

El objetivo de esta pregunta es conocer la cantidad de personas que se sie!!_ 

ten a gusto o a disgusto con su actual puesto y clasificar las causas, de -
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Pregunta No. 4. lPor qué trabaja en esta empresa? 

El objetivo de esta pregunta es conocer las causas por las cuales el emple~ 

do se encuentra trabajando en la Empresa,, reafirmando así la respuesta de -

la pregunta anterior. Las respuestas las clasificaremos de la siguiente -

manera: 

Necesidad económica 

Seguridad y Estabilidad 

Desarrollo Personal 

Relaciones Humanas 

Autorrealización 

Pregunta No. 5 lQué es lo que ha aprendido en su trabajo? 

El objeto de esta pregunta es el de conocer si de alguna forma al desarro-­

llar su trabajo el empleado ha adquirido un beneficio personal en adquisi-­

. ción de sus conocimientos y que le servirán para desarrollar mejor su traba 

jó y para mejorar su vida privada. Las respuestas las clasificaremos de la 

siguiente manera: 

Conocimientos P ráct ices y Ex peri enci a. 

Relaciones Humanas. 
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Pregunta No.· 6 lQué otros conocimientos le gustaría adquirir? lPor qué? 

El objetivo es conocer ·las inquietudes del empleado y su ,Posible proyec- -

ción en la Empresa. Los clasificaremos de la siguiente manera: 

Dentro de la Conocimientos Generales 

Empresa Conocimientos Particulares 

Conocimientos fuera de la Empresa 

Pregunta No. 7 lQué opina del ambiente de su departamento? 

El objetivo es el de conocer si existe un ambiente propicio para el desarro 

llo de las labores de los empleados y los clasificaremos de la siguiente -

manera: 

Ambiente Agradable 

Ambiente Desagradable 

Conformista 

Pregunta No. 8 Mejoraría el ambiente si se les proporcionaran alicientes • 

a los empleados? 

Si lCómo? No lPor qué? 

El objeto es el de conocer si el empleado puede captar las necesidades que­

se provocan dentro de su departamento y las soluciones que propone. Las -­

respuestas las clasificaremos de la siguiente manera: 

Si mejoraría 

No Mejoraría 

Y en cada una de las dos alternativas se mencionarán las causas. 
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Pregunta No. 9 lPara usted qué es motivar a una persona? 

El objetivo es conocer si las personas entrevistadas tienen alguna idea del 

significado de la palabra Motivación, y de la manera como lo entienden. De 

las respuestas obtenidas haremos una unificación de lo que se entiende por­

ese té nni no. 

Pregunta No. 10 ZExiste alguna forma en que la Empresa los Motive? 

El objetivo es el de conocer si el empleado capta alguna forma en que la -­

Empresa lo motive y como en caso de afirmación. Lo clasificaremos de la si, 

guiente manera: 

Si existen formas de motivación 

No existen formas de motivación 

Formas que mencionaron los empleados al contestar afirmativamente. 

, Pregunta No. 11 lCómo conoció usted esas formas de motivación al ingresar­

aquí? 

El objetivo es el de saber la forma en que el empleado se enteró de estas -

formas de motivación y bajo que conducto. Las clasificaremos de la siguie!!. 

te forma: 

Departamento de Personal 

Jefe Inmediato 

Compañeros 

Por cuenta propia. 
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Pregunta No. 12 °lla Empresa proporciona las prestaciones convenidas? 

El objetivo es saber si el empleado conoce las prestaciones que le propor_­

ciona la Empresa y si al gozarlas ha quedado confonne considerando que cu-­

bren sus·necesidades, o ver sus posibles fallas. Lo clasificaremos de la -

siguiente manera: 

Si proporciona las prestaciones convenidas 

No proporciona las prestaciones convenidas 

En qué forma y cuáles son las prestaciones. 

Pregunta No. 13 lCree usted que están motivando adecuadamente a los emple~ 

dos de esta Empresa? 

;El objetivo es el de saber si el empleado conoce el alcance de las formas­

de motivación que utiliza la empresa para todos sus integrantes y del obje­

tivo con que fueron creadas. La clasificaremos de la siguiente manera: 

Si motivan adecuadamente al empleado 

No motivan adecuadamente al empleado 

En ca·da una de las dos alternativas se .menci.onarán las ,causas y opini ories -

de .los empleados. 

PregUnta No. 14 lQué opina de. los Sueldos que paga la Emprésa? 

.. 

Buenos 

Bajos 

Regulares. · 
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Pregunta No. 15 lQué opina de la estabilidad que le proporciona la Empresa? 

El objetivo es el de conocer la seguridad que siente el empleado en su tra­

bajo de acuerdo a las políticas y objetivos de la Empresa. Lo clasificare­

mos de la siguiente manera: 

Seguro o Estable 

Inseguro o Inestable 

Pregunta No. 16 lQué opina de las políticas internas de trabajo de la Em-­

presa? 

El objetivo es el de conocer si el empleado conoce las políticas de-la Em-­

presa y su utilidad. Esencialmente la interpretación que se les da y como-· 

los afecta. Lo clasificamos de la siguiente forma: 

Buenas 

Deficientes 

Las Desconoce 

Pregunta 17 lQué opina de las posibilidades de mejorar dentro de la Empre-

sa?. 

El objetivo es el de saber si el empleado considera tener alguna forma de -

desarrollo y el tiempo en que lo puede lograr. Lo clasificaremos de la si­

guiente manera: 

Si es posible 

No es posible . 

A corto plazo (1.áño) 

A largo plazo.(más de 1 año) 



220 

Pregunta No. 18 lLos problemas que se originan en la Empresa a qué cree -

que se deban? 

El. objetiyq es saber si. al empleado ~le preocupa los problemas que se _susc.L 

tan o si pasan desapercibidos para él; así como 1 as causas a las que los -

atribuye. Lo clasificaremos de la siguiente manera: 

Se hará una unificación de todas las causas que mencionen los emplei 

dos al respecto. 

Pregunta No. 19 lQué opina de los Jefes de su Departamento? 

El objeto es el de conocer la opinión de los empleados respecto a sus jefes 

a través del trato continuo. Lo clasificaremos de la siguiente forma: 

Buenos 

Regulares 

Malos 

No contestó 

Estableceremos las opiniones en cada punto de -1.as razones que atribuyen los 

emplea9os. 

El tiempo que se empleó para la aplicación de los cuestionarios ser;fde uri 

mes' tomando en cuenta la disponibilidad de los empleados dado que se en-<~ 

cuentran en sus labores. 

Se presentan los números en los resultados de los datos generales y porcen­

taje en el resto de las preguntas. 



C.- RE S U L T A DO S. 

DATOS GENERALES DEL CUESTIONARIO: 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Puesto: 100 empleados de diferentes­

categorías; 80 empleados de bases y-

20 empleados de confianza 

Depto.: Se entrevistaron a dos o -­

tres empleados de cada depto. de to-

da la Secretaría. 

Antiguedad: 

6 meses a 1 año - 10 empleados 

1 año a 3 años - 32 empleados 

3 años a 5 años 16 empleados 

5 años a más 42 empleados 

Total 100 

Escolaridad: 

Primaria - 6 empleados 

Secundaria - 18 empleados 

Bachillerato - 20 empleados 

Profesional - 56 empleados 

Total 100 
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SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Puesto: 50 empleados de diferentes 

deptos.; 30'empleados de Ventas y-

20 empleados Admvos. 

Oepto.: Se entrevistaron a uno o -

dos empleados de cada depto. de la 

Sucursal Plaza Universidad. 

Antiguedad: 

6 meses a 1 año - 6 emp 1 ea dos 

1 año a 3 años -19 empleados 

3 años a 5 años -13 emp 1 ea dos 

5 años a más -11 emp 1 ea dos 

Total 50 

Escolaridad: 

Primaria - 5 empleados 

Secundaria - 3 empleados 

Bachillerato - 12 empleados 

Profesional - 20 empleados 

Total 50 



Edad: 

18 a 20 años·- 8 empleados 

21 a 25 años - 42 empleados 

25 a m~s 

Total 

PREGUNTA: 

- 50 empleados 

100 
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Edad:. 

18 a 20 años - 12 empleados 

25 a 25 años . - . 13 emp 1 eados 

25 a más - 25 emp 1 eados 

Total 50 

1.lQué objetivo pretende alcanzar en su vida? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Cada empleado dió una respuesta dif~ 

rente y se clasificaron de la siguie!.l. 

te maner7: 

- objetivos de superación perso-

nal ...•...................•.... 30% 

- Objetivos de mejorar sus re-

1 aciones humanas ............... 20% 

- Objetivos en los que buscan au­

torrealizarse teniendo una pro-

fesión ......................... 50% 

SEARS ROEBUCK DE MEXI ca 

Cada empleado dió una respuesta di · 

ferente y se clasificacion de la -

siguiente manera: 

- Objetivos de superación 

persona 1 .................•.. 35% 

- Objetivos que buscan a u torre-ª. 

lizarse teniendo una profe-

sión ........................• 30% 

- Tienen metas definidas como 

alcanzar un mejor puesto~ ••.• 35% 

En ambas empresas el personal busca la Superación en todos los as­

pectos (Social, Familiar, Cultural, etc.) y se encaminan principalmente a -

tener un mejor puesto o contar con una profesión. 



PREGUNTA: 

2. Describa brevemente su Puesto 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Conoce su puesto 

Conoce parcialmente su puesto 

Lo desconoce 

Total 

66% 

24% 

o 
100% 
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SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Conoce su puesto 38% 

Conoce parcialmente su puesto 42% 

Lo desconoce 

Total 

20% 

100% 

La naturaleza del trabajo en las dos empresas es diferente. En la S.R.E.,­

se realizan trabajos administrativos con procedimientos detallados y concr~ 

tos, por lo que el empleado conoce teórica y prácticamente la labor que de­

be desarrollar en forma cotidiana. En Sears Roebuck, encontrarnos una dive!:_ 

sificación de actividades a desarrollar (Ventas y Adrnvos), dentro de las -

cuales intervienen varios procedimientos; probablemente por ello se refleja 

un conocimiento parcial de las actividades. 

PREGUNTA: 

3~ lle· gusta el trabajo que desernpeíla en su puesto? - -.~· 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Si le gusta 80% S.i le gusta 90% 

No le gusta 20% No le gusta 10% 

Total 100% Total 100% 

Al 80% de los ernp lea dos si les gusta al 90% de los empleados si les gui 

su puesto porque: taba su puesto porque: 



- adquirieron conocimientos acerca -

de los trámites admvos. lo cual lo 

hace interesante y variado. 

- aprenden algo nuevo diariamente y­

disfrutan de ello, además pueden -

aplicar sus conocimientos persona­

l es. 

- pueden relacionarse con más gente­

en el desempeño de su trabajo. 

El 20% de los empleados no les gusta 

su puesto porque: 

- su trabajo y el ambiente les resul 

ta monótono y rutinario~ 

- además su trabajo no requiere de -

mucha capacidad intelectual para -

desarrollarlo. 
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- el ambiente de trabajo y las re­

laciones humanas que prevalecen­

dentro de la empresa son muy sa­

tisfactorias. 

- tienen la posibilidad de adqui-­

rir una gran varieda de conoci-­

mientos que son útiles para su -

desarrollo personal. 

- tienen posibilidades de alcanzar 

objetivos y un reconocimiento 

persona 1. 

El 10% de los.empleados no les gu§_ 

ta su puesto porque: 

- su trabajo es muy dependiente y­

aburrido, y no tienen oportuni-­

dad de progresar 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores a pesar de que no existe una preg_ 

cupación por establecer un trabajo agradable para sus empleados se observa­

que la mayoría les gusta su trabajo, y el empleado busca por iniciativa prg_ 

pia ampliar sus conocimientos respecto a las actividades que se desarrollan 

en su departamento, con el fin de hacerlo más interesante y variado. En -­

Sears se ha establecido un ambiente de trabajo agradable entre jefes y em-­

pleados, de ahí que la mayoría de los empleados se sientan a gusto con su -

trabajo. 



PREGUNTA: 

4. lPor qué trabaja en esta empresa? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES , .. 

Necesidad Económica 24% 

Seguridad y Estabilidad 26% 

Desarrollo Personal 22% 

Relaciones Humanas 10% 

Autorrealización 18% 

Total 100% 

Las causas que se mencionaron princi 

palmente son: 

- por encontrar en ella un empleo y-. 

sueldo seguro, que le permite sa-­

tisfacer sus necesidades económi_-

cas. 

- Porque el horario de trabajo les -

les dá la facilidad para desarro-­

llar otras actividades que ayuda-­

rán a su desarrollo personal (est~ 

dio, otro empleo, deportes, etc.) 

- Porque ven la posibilidad de ejer-

ejercer su profesión, encontrando­

as1 la posibilidad de proyectarse-
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SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Necesidad Económica 8% 

Seguridad y Estabilidad 35% 

Desarrollo Personal 14% 

Relaciones Humanas 16% 

Autorrealización 27% 

Total 100% 

Las causas que se mencionaron pri!!_ 

cipalmente son: 

- porque tienen un empleo seguro y 

estable, que le permite satisfa-

cer sus necesidades adecuadamen-

te. 

- Porque encuentra la posibilidad-

para superarse y desarrollarse,­

mediante los conocimientos que -

le proporciona la misma empresa­

y además le permite adquirir ex-

periencia. 

- Por la imágen y el prestigio que 

tiene la empresa, y al ambiente­

agradabl e de trabajo; que propi-



• 
dentro de la empresa y de relacio-

narse con más personas. 
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cia las buenas relaciones humanas­

entre jefes y empleados. 

Ambas empresas representan para el empleado una fuente de trabajo, por me-­

dio de ellas podrá satisfacer sus diferentes necesidades.· 

En la S.R.E. se proporciona un trabajo que asegura en cierto modo el sostén 

futuro del empleado, además facilita la proyección de algunos de los emple~ 

dos que estudian materias relacionadas con la actividad de la Secretaría. 

En Sears Roebuck se cubren las necesidades económicas y de seguridad del e!!!_ 

pleado, y además se complementan con cursos de capacitación y desarrollo -­

que la misma empresa proporciona. 

PREGUNTA: 

·s.lQué es lo que ha aprendido en su trabajo? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Conocimientos prácticos y 

experiencia 

Re1aciones Humanas 

Total 

90% 

10% 

100% 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Conocimientos prácticos y 

experiencia 

Relaciones Humanas 

Total 

40% 

60% 

100% 

Cada empresa tiene en sus manos la posibilidad de determinar el grado de C.Q. 

nocimientos-que puede o quiere brindar a sus empleados, pero en cualquier -

actividad se requiere un aprendizaje. 

En ambas los empleados manifiestan el haber adquirido conocimientos, pero -

las características de los mismos son diferentes. 
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En la S.R.E. el empleado los adquiere por iniciativa propia, y no cuenta -­

con el ¡pc;w Y la orientación de la empresa. En Sears, la iniciativa del em 

pleado se complementa con el apoyo por parte de la empresa, que le propor-­

ciona cursos de capacitación y establece un clima adecuado de relaciones h!!_ 

manas entre los jefes y empleados. 

PREGUNTA: 

6. lQué le gustaría aprender más? lPor qué? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO · 

Dentro de Conoc. Generales 10% Dentro de Conoc. Generales 26% 

La empresa Conoc. Partic. 40% La empresa Conoc. Partic. 50% 

Cono c. fuera de la empresa 50% Conoc. fuera de la empresa 24 

Total 100% Total 100% 

Se distingue una gran diferencia entre la capacidad que tiene una y otra em 

presa para captar y retener a sus empleados ofreciéndoles diferentes tipos­

de conocimientos. 

En la S.R.E., la mitad de sus empleados aproximadamente buscan una proyec-­

ción fuera de la empresa. 

En Sears, más de un 70% de los empleados desean adquirir conocimientos den­

tro de ·la misma compañía y saben que con esto mejoraría su proyección pers.2_ 

nal dentro de ella. 

1 
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PREGUNTA: 

7. lQué opina de 1 ambiente de su Departamento? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Agradable 

Desagradab 1 e 

Conformista 

Total 

64% 

20% 

16% 

. 100% 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Agradable 

Desagradable 

Conformista 

Total 

.1:~ . 

72% 

24% 

4% 

100% 

El ·ambiente Qe trabajo de una empresa depende principalmente de 1 a existen­

ci a de las buenas relaciones bumanas entre jefes y empleados que se establ§. 

cen en el transcurso contínuo del trabajo. 

El porqué de las contestaciones fué: 

- Agradable porque contaban con la suerte de tener un jefe de ca-­

rácter accesible y justo. 

- Desagradable porque eran jefes autoritarios, favoritistas y muy­

poco accesibles. 

- Conformista debido a que las personas buscaban otro objetivo per_ 

sonal en la empresa. 
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PREGUNTA: 

8. lMejoraria el ambiente, si se les proporcionaran alicientes a los emple~ 

dos? lCómo? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Si mejoraría 

No mejorarla 

No contestaron 

Total 

52% 

·8% 

40% 

Los empleados que contestaron afirm~ 

mativamente, mencionaron las siguie!!_ 

tes formas en que se podrían mejorar: 

- Reconocimiento del trabajo. 

- Aumentando los sueldos de acuerdo-

a la capacidad del empleado. 
- Capacitando adecuadamente al em_ -

pleado. 

- Con una comunicación más abierta -

entre jefes y empleados. 

- Premios de tipo material. 

Una gran cantidad de empleados se --

abstuvo de contestar. 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Si majorar~ 

No mejoraríá 

Total 

82% 

18% 

100% 

Los empleados que contestaron afir. 

mativamente mencionaron las si -

guientes formas en que se podrían-

mejorar: 

- ReconQcimiento a su labor, que -

desarrolla cada uno. 

- Que se dé un reconocimiento eco-

nómico, proporcional a su labor. 

Que haya más confianza y espíri-

tu de cooperación entre el persQ_ 

nal. 

Los que consideran que no se puede 

mejorar con alicientes dicen, que-

algunas veces resulta negativo, ya 

que se desvirtúan y no resultan 

funcionales y provocan envidias en 

tre los empleados 
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Los alicientes pueden ser de dos tipos: materiales o económicos, y de.reco­

nocimiento moral o social. Su aplicación debe ser simultánea para que dé -

un resultado.efectivo. 

En ambas empresas los empleados proponen estos dos tipos ·de alicientes y Pi 

den que se apliquen conjuntamente, además de ayudar a crear un mejor ambien. 

te de trabajo, aumenta la eficiencia y la productividad. - Por otra parte, -

las posibles deficiencias que pueden tener deben preveerse con anticipación, 

para que no se desvirtúen y pierdan el objetivo para el que fueron creados. 

PREGUNTA: 

9. lPara usted qué es motivar a una persona? 

SEctETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 
En ase a las opiniones de los em_ -

pleados se establecieron los siguien. 

tes conceptos: 

a) Motivar, es ayudar a los emplea-­

dos en todos los aspectos. 

b} Motivar, es cultivar las ambicio­

nes personales del empleado. 

c} Motivar es brindar un reconocí -

miento por el trabajo realizado,­

en un ambiente agradabl~ y cómodo. 

SEARS ROEBUCK DE MEXI CO 
En base a las opiniones de los em­

pleados, se establecieron los si--

guientes conceptos: 

a) MotiVar es conocer los intere-­

ses de una persona y ayudar 

a su desarrollo. 

b) Motivar, es dar un reconocimie!)_ 

to a su esfuerzo y a su trabajo. 

c} Motivarlo, es ·ayudarle económi-

camente para que pueda satisfa-

cer sus necesidades. 

d) Motivarlo, es enseñarle la im--

portancia de su trabajo, impul­

sándola a que se supere. 
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Se observan diferentes opiniones, pero todas coinciden o se asemejan al sig_ 

nificado del concepto. Por lo tanto, podemos afirmar que en ambas empresas 

se tiene idea de lo que debe ser la motivación en los empleados. Primero,­

conocer los intereses del empleado y sus capacidades para ayudarla a desa-­

rrol larse.' 

Segundo, recompensándolo económicamente al desarrollar una buena labor, fi­

jándole metas u objetivos que pueda alcanzar, y 

Tercero, proporcionándole las facilidades para que logre realizar sus pla-­

nes y llegue a su total desarrollo personal, en medio de un clima agradable 

de cooperación. 

PREGUNTA: 

10. lExiste alguna forma en que la empresa los motive? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Si existe 

No existe 

Total 

40% 

60% 

100% 

La mayoría de los empleados coinci-­

den en que no existe motivación ha-­

cia los empleados, por lo que ellos­

procuran hacerse interesante su tra­

bajo y llevarse bien con sus compañ~ 

ros Y. emp 1 ea dos. 

Los que consideran que si existe mo­

:tivaci6n opinan que es por medio de: 

SEARS ROEBUCK DE MEXI CO 

Si existe 

No existe 

Total 

100% 

100% 

El total de empleados manifestaron 

la existencia de una gran motiva-­

ción por parte de la empresa y me12 

cionaron las siguientes formas: 

- Premios 

- Concursos 

- Prestaciones y comisiones 

- Felicitaciones, desayunos de cum 
pleaños. 



232 

Aumentos económicos - Confianza· en el trabajo 

- Prestaciones - Evaluación de su trabajo periódj_ 

- Promesas de ascensos camente 

- Sindicato - Cursos de Capacitación. 

- Reconocimiento 

La empresa es la fuente de Motivación para los empleados, por 10 que de és­

ta dependerá el grado en que quiera que su personal esté motivado. Debido­

ª que el empleado siempre busca algo que la empresa le proporcione y ver -­

que ésta lo toma en cuenta y trata de cooperar con él, y la forma de expre­

sarlo es mediante estímulos positivos al personal. 

PREGUNTA: 

11. lCómo conoció usted ·esas formas de motivación al ingresar a la empresa? 

· (Unicamente a los empleados que contestaron afirmativamente a la pregu!!,. 
ta anterior). 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Departamento de Personal 4% Departamento de Personal 18% 

Jefe Inmediato 6% Jefe Inmediato 4% 

Compañeros 4% Compañeros 6% 

Por cta. propia 4% Por cta. propia 40% 

No contestó 82% No contesté 32% 

Total 100% Total 100% 

Teóricamente la función de comunicar a los empleados toda la serie de pres­

taciones y estímulos que les proporciona la empresa, corresponde al Depart-ª._ 
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mento de Personal. En ambas empresas es obvio que esta función se ha des-­

cuidado, y que el empleado se entera por otros conductos o por medio de sus 

propias experiencias. O sea, que únicamente conoce las formas de motivar -

a sus ~mpleados, pero los medios de comunicación a veces no son tan efi_ -­

cientes para .lograr darlos a conocer o bien porque el empleado es un poco -

pasivo; y lo único que hace es preguntar a sus compañeros lo que la Empresa 

les ofrece y no ven el objeto de ello. 

PREGUNTA: 

12·. lLa empresa proporciona las prestaciones convenidas? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Sí las proporciona 

No las proporciona 

Total 

97% 

3% 

100% 

Los empleados mencionaron las siguien. 

tes· prestaciones: 

- servicio médico del ISSSTE 

- préstamos a Corto Plazo 

- servicio médico interno 

- vacaciones 

- seguro de vida 

permisos económi_cos 

asesoría jurídica 

- sindicato 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Sf las proporciona 

No las proporciona 

Total 

96% 

4% 

100% 

Los empleados mencionaron las si-­

guientes prestaciones: 

- todas las que marca la Ley Fede­

ral del Trabajo ( 40 hrs. , prima­

de vacaciones, permisos, etc.) 

cafetería 

- cuenta d~ empleados 

- descuentos 

- préstamos para adquirir autos. 
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- cafetería 

"' guardería. 

En ambas empresas los empleados manifestaron recibir las prestaciones a que 

tienen derecho y que en un momento dado ayudarán a cubrir sus necesidades. 

PREGUNTA: 

13. lCree usted que están motivando adecuadamente a los empleados de esta -
empresa? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Si 

No 
Lo desconocen 

Total 

7% 

52% 
41% 

100% 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Si 

No 

Total 

42% . 

58% 

100% 

Los empleados a través del tiempo que tienen laborando en la Empresa, se -­

pueden percatar de la existencia o de la ausencia de la motivación al em_ -

pleado. 

En. la S.R.E., de acuerdo a lo anterior, los empleados opinaron que hay au-­

sencia de motivación, y esto' provoca que muchos desconozcan el término y si 

se aplica correctamente. 

En Sears, existe un conocimiento general de lo que significa la motivación­

debido a que la empresa se lo manifiesta desde su ingreso. Por lo tanto, a 

medida que pasa el tiempo, los mismos empleados pueden hacer una valoración 

de la actitud de la empresa en este aspecto. Sin embargo, se observa que -

hay más de un 50% de emplea dos que consideran que no se 11 eva a cabo adecu~ 

damente la motivación y mencionan que la causa se debe a que existen las si 
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guientes anomalías: existe un estancamiento del personal porque no se les­

promueve adecuadamente, los favoritismos de los jefes provocan envidias y -

egoísmos entre los empleados, etc. 

PREGUNTA: 

14. lQué opina de los sueldos que paga la empresa? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Buenos 

Bajos 

Regulares 

Total 

6% 

78% 

16% 

100% 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Buenos 

Bajos 

Regulares 

Total 

22% 

56% 

22% 

100% . 

Los sueldos en ambas empresas se manifiesta una mayor tendencia en los suel 

dos bajos, en un caso por contar con categorías muy bajas y en el otro por­

que las cargas de trabajo son muchas y poco el sueldo, no es proporcional,­

y algunos lo consideran bueno, por un lado por tener suerte y una buena ca­

tegoría, y por el otro por desarrollar actividades muy remunerativas (comi­

siones). 

PREGUNTA: 

15. lQui opina de la estabilidad que le proporciona la Empresa? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Seguro o Estable 
Inseguro o Inestable 

62% 
24% 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Eeguro o Estable 
Inseguro o Inestable 

56% 
31% 



Otros 

... 
T9ta·l 

14% 

100% 

La mayoría de los empleados opinaron 
que su estabilidad era buena y segu­
ra fundamentándose en que eran pers.Q_ 
nal de base y que por tal razón se~­
ría más difícil que los ~udieran de! 
pedir. Los empleados que ven su si-­
tuación dudosa o inseguro hasta el -
momento en·que el jefe presente o f_!! 
turo, quisiera contar con sus servi­
cios, generalmente son empleados de­
confianza. 
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Otros 
Total 

_¡··, 

12% 

100% 

Aquellos empleados que se sienten -
seguros o estables dentro de la Em­
presa lo atribuyen al buen desempe­
ño de su trabajo y a que han mejor-ª: 
do dentro de la misma. Los que se -
consideran inestables lo atribuyen­
al constante cambio de personal de­
un departamento a otro y dicen que­
si su trabajo no lo desarrollan efi 
cientemente pueden llegar a despe-­
dirlos. 

~· uuJ~~1vu ue Luaa persona es contar con un trabajo seguro que le propor--

cione estabilidad económica. Cada empresa puede proporcionar esa seguridad 

al empleado de diferentes maneras. La S.R.E. le dá seguridad al empleado -

mediante un puesto de base. Sears Roebuck le exige una eficiencia en el d~ 

sempeño de su trabajo y de acuerdo a ésta, será la estabilidad que el em_ -

pleado tenga. 

PREGUNTA: 

16. lQué opina de las políticas internas de trabajo de la Empresa? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Buenas 

Deficientes 

Las desconoce 

Total 

3% 

28% 

69% 

100% 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Buenas 

Deficientes 

Regulares 

Las desconoce 
Total 

48% 

24% 

12% 

16% 
100% 



Dentro de la Secretaría no existe lo 

que se denomina las políticas inter­

nas de trabajo establecidas en un m'ª­

nua 1 o._.en forma escrita, razón por -

la cual el total de los empleados -­

las desconocen 
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Dentro de Sears la mayoría de los­

empleados opinan que las políticas 

internas de trabajo establecidas -

son buenas y constructivas, ya que 

ayudan al desarrollo normal y efi­

cientemente de las actividades de-

la empresa, y mantienen un orden -

en ello. 

Las políticas de trabajo, por un lado son tan superficiales y poco familia­

res que las consideran como deficientes, al grado de desconocer su existen­

cia. Por el otro, si se manifiesta .cierto grado de conocimiento de éstas,-

-P.or lo que el empleado si puede objetar si son buenas, malas o regulares. 

PREGUNTA: 

17. lQué opina de las posibilidades de mejorar dentro de la Empresa? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Si es posible 50% 

No es posible 48% 

No con tes ta ron 2% 

Total 100% 

A corto plazo 56% 

A largo plazo 44% 

Las causas que los empleados atri_ -

buían en la posibilidad de mejorar -

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Si es posible 68% 

No es posible 32% 

Total 100% 

A corto plazo 76% 

A largo plazo 24% 

Las causas que los empleados atri­

buían en la posibilidad de mejorar 



en la empresa son: 

~ conocer a una persona de mayor ni­

vel jerárquico que pueda recomen-­

darlos para obtener un mejor pues­

to en poco tiempo. 

- el reconocimiento de su trabajo y­

capacidad para lograr una mejor C2,. 

tegoría a largo plazo. 
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en la empresa son: 

- aumentando sus conocimientos pet 

sonales tomando cursos de capaci 

tación por _parte de la empresa. 

- y que a largo plazo podrán apli-

car para ocupar puestos a nivel­

directivo. 

La posibilidad de mejorar en el primer caso si es factible, de acuerdo al -

grado de habilidad del empleado para dialogar con el jefe que podrá promo-­

verlo, a un plazo regular de tiempo y no es factible en la mayoría de las -

veces por falta de estudios, por ser pasivos o poco hábiles. En el seg4ndo 

caso es posible ya que la Empresa hace de manfiesto al estar preparado in·t~ 

lectual y prácticamente para así lograr el desarrollo del empleado y utili­

zación de su potencial en beneficio de la Empresa y de él mismo. 

PREGUNTA: 

18-. lLos problemas que se originan en la empresa a qué cree que se deban? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

El 99% de los empleados mencionaron­

que el origen de los problemas son -

debidos a: 

- no existe una coordinación y unifi 

. cación de direcciones para el desa 

rrollo de sus actividades. 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

El 98% de los empleados opinan que 

los problemas son superficiales y­

generalmente se suscitan entre je­

fes y empleados al desarrollar sus 

actividades y se solucionan rápid2,. 

mente. 
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- existe una mala o.rganización. 

- exceso de recomendados. 

- los cambios de sexenio. 

- no existen posibilidades de desa--

rrollo. · 

- bajos salarios. 

- falta de control administrativo. 

- contratación de personal poco cápl!_ 

dtado. 

- ideología de 1as personas. 

- pol1ticas entre compañeros. 

- malas costumbres. 

- incapacidad de los Jefes. 

- falta de comunicación. 

- injusticias y ego1smos. 

En las empresas debe existir una Administración eficiente que evite los pr.Q_ 

blemas que lleguen a suscitarse. La ausencia de ésta provoca una total de­

sorganización como sucede en la S.R.E. 

PREGUNTA: 

19. lQué opina de los jefes de su Departamento? 

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES 

Buenqs 

Regulares 

5B% 

12% 

SEARS ROEBUCK DE MEXICO 

Buenos 

Regulares 

70% 

12% 



Mal"ós 

No contestó 

Total 

28% 

12% 

100% 

éausas por las que se consideran a -

los Jefes: 

Buenos: 

- son dinámicos 

- carácter de relación humana 

- capaces, justos y conscientes 

~ cumplidos y competentes 

- se identifica con los empleados 

Regular: 

- tiene algunas fallas en cuanto a -

su capacidad para comunicarse en ~ 

su trato con el personal. 

- porque su formación es sól amente -

práctica. 

Malos: 

- no es capaz y apto para el desemp~ 

ño del puesto. 

- muy pasivo y descuidado con el tra 

to social con los empleados. 

~ rígido y autoritario. 

- inseguridad ~n sus conocimientos. 
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Malos 18% 

Total 100% 

Causas por las que se consideran a 

a los Jefes. 

Buenos: 

- saben manejar a su personal 

- son capaces de solucionar probl.§. 

mas. 

- ayudan y cooperan con sus emple~ 

dos. 

- son competentes 

- tienen experiencia. 

- propician la comunicación 

- crean un ambiente de trabajo lle 

vadera. 

Regulares: 

~ su actitud es conservadora, no -

tienen un adiestramiento adecua-

do. 

- son poco accesibles. 

Malos: 

- no promueven a sus empleados. 

- autoritarios y egoístas. 

La designación de los Jefes debe planearse tomando én cuenta las capacitla--
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des tanto intelectuales, como personales que son necesarias para desempeñar 

el puesto. De ello dependerá el crear un buen ambiente de trabajo en cada­

una de las direcciones y departamentos de la Empresa. 

*** 



242 

D.- CONCLUSIONES. 

El resultado obtenido de la investigación hecha a los empleados de la S.R.E. 

y.de Sears Roebuck nos ha permitido observar con más claridad las deficien­

cias que se presentan en ambas empresas en la Administradón de su Personal, 

así como a destacar los puntos positivos y negativos en. la planeación, org~ 

nización, dirección y contrd de éstas. 

- Teóricamente una empresa puede planear sus actividades; pero d~ 

be tomar en cuenta el elemento humano, sobre todo, conocer su -

forma de pensar y de sentir respecto a su trabajo para dirigir­

adecuadamente sus políticas y objetivos. 

Este proceso de retroalimentación le permite descubrir deficien. 

cias.Y corregirlas oportunamente. 

- Es necesario que tanto la Empresa Pública y Privada proporcione 

un trabajo interesante y variado que logre realmente dar satis­

facción a los empleados .. 

- Debe estudiar y definir sus objetivos y necesidades, para anali 

zar las posibilidades que tiene de proporcionar a los empleados 

un trabajo remunerativo que le permita cubrir sus necesidades y 

desarrollarse tanto dentro como fuera de la empresa. 

*** 
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CONCLUSIONES GENERALES 

A continuación presentaremos las conclusiones generales a las -

que.hemos llegado a través de todo el presente trabajo: 

1.- Las diferentes corrientes psicológicas tienen como objetivo 

el estudio del comportamiento humano. 

2.- Las teorías motivacionales se enfocan al estudio de las·ca!:J: 

sas·que impulsan al ser humano a actuar de una determinada manera (estímu-­

los internos y externos). 

3.- Surgieron diferentes estudios del trabajo por varios inves­

tigadores, los cuales desde su particular punto de vista, analizan los estí 

mulos tanto internos como externos que mencionan las teorías motivacionales 

como aspectos en la modificación de la conducta del ser humano en su traba­

jo. 

4.- Estos estudios representan valiosas aportaciones para noso­

tros, y al establecer una unificación de ellos, determinamos que la Motiva­

ción consiste: en la provocación de una actividad, ya sea, mediante un es­

tímulo interno o externo, y que ocasionará una modificación en la conducta­

del individuo. Esta irá dirigida a satisfacer una necesidad o alcanzar uno 

o varios objetivos. 

5.- Por tal razón la Motivación es un elemento más que debe con 

siderarse dentro de la Administración de los Recursos Humanos. 

En el segundo y tercer capítulo, se analizarán las diferentes -

situaciones y formas de Administración de Recursos Humanos que se des?rr0-· 
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llan en dos empresas: la S.R.E. y Sears Roebuck de México. 

Es necesario aclarar, que estas conclusiones son el resultado -

de un análisis de la situación y las condiciones que prevalecen concretamen. 

te en c;lo.s empresas, y que de acuerdo con sus caracteristi cas partí cul ares,­

mantienen una.situación especffica en lo que se refiere a la Motivación del 

elemento humano. 

6.- La existencia de la motivación en la empresa, está determi­

nada por una serie de factores que se deben tomar en consideración para ca­

da caso en .Particular (tipo de: organización, objetivos de la empresa, tam'ª­

ño ·y extensión de sus actividades, intervención e importancia de cada una -

de sus áreas funcionales, en las actividades de la empresa, importancia que 

s·e concede por parte de la dirección o de la gerencia al elemento humano, -

capacidad para captar, seleccionar, introducir, capacitar y desarrollar a -

sus recursos humanos). 

Las áreas funcionales var1an respecto al grado de participación 

de las actividades de la ·empresa. La extensión y delegación de autoridad -

que se concede al área de Recursos Humanos va de acuerdo a las necesidades­

de cada empresa. Por lo tanto, pueden tomarse como ejemplo para empresas -

~imilares y llegar a generar situaciones que ayuden a lograr el establecí-­

miento de una Administración ideal de sus Recursos Humanos, o al menos a vj_ 

gilar aquellos requisitos minimos para establecer sistemas adecuados de Mo­

tivación para sus empleados. 

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS. 

7.- El área de Recursos Humanos interviene en la Planeación,.0!_ 
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ganización, Dirección y Control del Personal. Debe enfotarse a un aspecto­

que es muy importante, la Motivación del individuo. 

8.- La Planeación de los Recursos Humanos de cualquier empresa­

debe tp~ar en cuenta los .siguientes puntos: 

a) El tamaño y capacidad económica de la Empresa. 

b) El establecimiento de los requisitos del personal a utilizar. 

c} La proyección que le puede proporcionar a los empleados. 

d) Y la forma de cubrir las necesidades e inquietudes del emple-ª. 

do. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores, la falta de planea-­

ción ocasiona un desconocimiento total del tipo de personal con que se cue!!_ 

ta, el objetivo que pretende alcanzar al contratar a sus empleados, sus ne­

cesidades a cubrir y la forma de utilizarlos. 

En Sears, existe una planeación de Recursos Humanos, que le per_ 

mite conocer de antemano la cantidad de empleados que necesita, las caract~ 

rísticas personales que requieren y la determinación de los puestos a los -

que serán asignados, así como los procedimientos y métodos de trabajo. 

9.- La Organización de los Recursos Humanos de cualquier empre­

sa debe tomar en cuenta los siguientes puntos: 

a) Un desgloce de actividades en diferentes áreas. 

b) Una subdivisión detallada de las funciones y respons.2_ 

bilidades de cada departamento. 
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c) Puestos y niveles jerárquicos de autoridad. 

d) La comunicación formal necesaria para lograr cumplir 

con sus objetivos. 

e) Una designación anticipada de los empleados para ca­

da puesto. 

f) El material, instrumentos, técnicas y procedimientos 

por escrito para la realización de cada actividad. 

g) Descripción del puesto de cada empleado. 

En la Secretarfa de Relaciones Exteriores, la falta de organiz.2_ 

ción de los Recursos Humanos ocasiona que no se persigan objetivos comunes­

º que se desconozcan totalmente, tanto los de la empresa, como los de cada-· 

departamento o unidad que la conforman. Por otra parte, el empleado no pu_g_ 

.de saber lo que se espera de él, ni el ~rada de conocimientos que debe te--

ner para desarrollar su actividad. Al no existir una división equitativa -

de labores, responsabilidades, autoridad, etc., ocasiona conflictos. La -­

falta de comunicación al no ser oportuna obstaculiza el funcionamiento de -

las actividades de la empresa. Todo esto hace que se l~bore con apatía y -

d~ficiencia y que consideren inGtil su propio trabaja, lo que representa -­

una baja en la productividad de la empresa. 

En Sears, se han organizado todas las actividades, delegando au­

toridad a cada jefe de departamento y fijando objetivos a corto y a largo -

plazo,que van acordes a los objetivos generales de la empresa. 
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A todo el personal se le proporciona los conocimientos necesa-­

rios para desarrollar su actividad como son: procedimientos, técnicas, cur­

sos de capacitación y adiestramiento, etc.; a cada uno se· le dá a conocer -

la importancia de su actividad en la trascendencia del funcionamiento de su 

departamento. El tipo de comunicación es abierta y se promueve entre jefes 

y empleados para establecer un ambiente de confianza. 

10.- La Dirección de Recursos Humanos, dentro de cualquier em-­

presa irá de acuerdo al buen establecimiento de los niveles de autoridad y~ 

cada uno de 1 os e 1 ementos que 1 a ejercerán. La delegación de autoridad irá 

en función de los siguientes aspectos: 

a) Capacidad Intelectual 

b) Experiencia 

c) Capacidad de Relación Humana 

d) Capacidad de Mando. 

e) Comuni cae ión 

f) Capacidad de solución de problemas. 

Las emP,resas deben captar personal con estas atribuciones míni­

. mas para ocupar los puestos a nivel directivo, ya que de ello dependerá la­

ejecución y consecución de actividades y objetivos respectivamente. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores, la mala dirección de 

su personal trae consigo una desorganización en los niveles de autoridad, -

·ya que se ha delegado en personas con mala capacidad de ~ando y no se pu~de 

.lograr la unificación de actividades y objetivos; por lo que cada departa--
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mento marcha a su libre criterio sin establecer sus objetivos previamente.­

En Sears, se ha delegado autoridad suficiente a cada Jefe y al mismo tiempo 

se le han marcado las políticas y normas de trabajo dentro de las cuales dg_ 

be ejercer su puesto. Por lo que se observa un ambiente homogéneo dentro -

de la empresa. Se ha tenido el cuidado de seleccionar con las las caracte­

rísticas establecidas por la empresa para dirigir. 

11.- El Control en la Administración de los Recursos Humanos de 

cualquier empresa debe tomar en cuenta los siguientes puntos: 

a) Una revisión constante de sus formas de tabulación, regis-­

tro, y requerimientos de personal, de acuerdo a las condi-­

ciones del mercado de trabajo. 

b) Una revisión constante de sus objetivos y sus necesidades -

de personal . 

c) La flexibilidad de su estructura que permite llevar a caba­

las cambios necesarios para lograr sus objetivos y la utili 

zación correcta de sus elementos. 

d) Un análisis continuo de sus métodos y sistemas que faciliten 

y agilicen el trabajo al empleado. 

e) Un análisis continuo de las condiciones del ambiente de traba 

bajo (aspectos materiales, de comunicación, de moral al per. 

sonal, existencia de conflictos en cada departamento, etc.) 

· f) La solución de todas las anomalías en forma oportuna. 

En la Secretaría de Relaciones Exteriores, la falta de control­

ocasiona que no se puedan conocer o detectar los problemas oportunamente y-
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que muchas veces vayan en crecimiento constante sin que haya una solución.­

Esto afecta a la empresa ya que al tratrse de problemas administrativos y -

de aspectos humanos, ocasionan una baja productividad, una baja en la moral 

del emplea~o y la presencia de conflictos y egofsmos. 

En Sears, el control de la Administración de Personal, permite­

detectar cualquier anomalía oportunamente, tanto en el aspecto administratj_ 

va (registro, contratación, percepciones, ventas, etc.); como en las rela-­

ciones humanas que se desarrollan entre jefes y empleados (entrevistas co_­

rrectivas, entrevistas de moral, juntas, aniversarios, etc.). En toda em-­

presa existen problemas, pero aquí se solucionan rápidamente. 

LA MOTIVACION DEL ELEMENTO HUMANO. 

12.- La empresa maneja a sus Recursos Humanos para lograr sus -

objetivos, pero hay que hacer resaltar la importancia que tiene. para e11a -

el conocer al individuo con todas y cada una de sus características especi-ª. 

les, precisamente para motivarlo adecuadamente y lograr su desarrollo den-­

tro de la empresa. 

13.- Ya que el ser humano es un conjunto o unidad indivisible -

con sus propias necesidades y objetivos, que entra a la empresa con el fin­

de obtener una satisfacción de sus necesidades primordiales como son: el ca 

rner, vestir, y vivir decorosamente y que la empresa resuelve mediante el p~ 

go de un salario. 

14.- Por ser un ser social buscará de alguna manera la acepta-­

ción y el sentirse parte del grupo de trabajo en que se encuentra; la empr~ 

sa deberá propiciar dicho ambiente. 
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15.- El individuo buscará la posibilidad y lograr un status o -

reconocimiento del grupo de trabajo, por medio del, buen desempeño del mismo 

y si la empresa cuenta con estímulos que brinden el reconocimiento oportuno 

a su labor desarrollada, entonces estará cubriendo esta'necesidad de .logro. 

16.- El objetivo de todo ser humano es reafirmarse, en la apli­

cación de sus capacidades innatas y adquiridas al desarrollar su trabajo, o 

el lograr los objetivos personales. Cuando todo esto se resume en algo ta!!_ 

gible y que ~s de valor para él, se sentirá satisfecho, identificado y rea-· 

lizado en su actividad. 

17.- Por ende si se les deja en libertad de elegir y fijarse -­

sus propias metas y la enipresa le proporciona las facilidades necesarias pa. 
. ' -

ra alcanzarlas, este individuo habrá logrado plasmar su propia identidad en 

el desempeño de su trabajo. 

*** 

' -~e .• 
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