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INTRODUCCION.

La empresa para lograr alcanzar sus objetivos requiere de tres tipos
de recursos: materiales, técnicos y humanos; los dque debe conjugar de una
manera Optima. Por lo tanto, debe seleccionarlos cuidadosamente de acuer-

do a sus necesidades.

ET1 recurso humano es el mds valioso de Ta empresa, y es precisamente
el que Te dard vida y movimiento. As{ pues, debe ser seleccionado de - -
acuerdo a la actividad que se le vaya a asignar y tomar en cuenta sus capa

cidades, habilidades y experiencia.

Este elemento forma parte de empresas Piblicas y Privadas; sin embar
go, .muchas veces no se percata de que se encuentra formando parte integral
del flujo de actividad. Unicamente vé a 1a empresa como una fuente de cb-
tencidn de recursos econdmicos para la satisfaccidn de sus necesidades bé-
sicas y complementarias. Asf, frecuentemeéie 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 am

biente satisfactorio que despierte en el elemento humano el deseo genuino-
de aportar todas sus capacidades al trabajo asignado.
Lograr L:a identificacién entre empleado-empresa es de vital impor--

tancia para ambos. El empleado despertard ese interés al considerarse par

te de ella 0 al considerarla como algo suyo.

Establecer una Motivacidn constante resulta muy dificil, —pero no es
imposible—;, y requiere de una verdadera preocupacion por parte de la empre
sa. Actualmente sé la ha concedido mayor importancia a este tema dentro -

de los esfuerzos administrativos, sin embargo su aplicacidn practica den--



tro de la empresa aflin requiere éstudio. De ahi nuestra inquietud por in?
véstigér los esfuerzos motivacionales y sus repercusiones pradcticas den--
tro de dos empresas diferentes. Este estudio pretende un somero andlisis
de los esfuerzos motivacionales en la Secretarfa de Relaciones Exteriores
y Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., y se ha estructurado de la si_ -

guiente manera:

E1 Primer Capitulo, contiene una breve pero concisa explicacién de
Yas diferentes corrientes psicoldgicas, que se han desarrollado. También
nos referimos al concepto de "Motivacidn" y las diferentes teorfas que --
han éurgido tanto en el drea de Ta Psicologia como en los estudios reali-

zados en su aplicacién al trabajo.

Este capitulo es la base tedrica sobre la cual obtuvimos una defi-
nicidn propia del concepto "Motivacidn" y que nos permitié planear y 1le-

var a cabo Tas investigaciones prdcticas dentro de ambas empresas.

E1 Segundo Cap{tulo comprende el andlisis dg Ta Secretaria de Rela
ciones Exteriores como empresa piblica. Detallamos sus funciones, sus ob
__jetivos, su organizacidn y Ta Administracién de sus Recursos Humanos qhe-
en 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 interpretacion de este concepto.

ET1 Tercer Capitulo contiene un andlisis similar de Sears Roebuck,-

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

Tanto en el Segundo como en el Tercer Capitulos efectuamos una {n-

vestigacion practica por medio de entrevistas a los Jefes de Tos Departa-

o e AN e b bl it e omrne



mentos de Personal, con el fin de conocer de manera objetiva sus funcio--
nes especificas y el significado que tiene para ellos el concepto de moti
vacién. Al final de cada capitulo se presentan las conclusiones corres--

pondientes.

E1 Cuarto Capitu]o es el resultado de una investigacidn realizada-
por medio de cuestionarios aplicados directamente a Tos empleados en cada
una de las empﬁesas. Su objetivo fué precisamente, comprobar los efectos
que han tenido en los recursos humanos los esfuerzos motivacionales de am

bas empresas.

Al comparar Tos resultados, 1legamos a una serie de conclusiones -
sdlidas que aflin proviniendo de dos empresas muy diferentes tienen muchos-

puntos en comin.

Por d1timo, las Conclusiones Generales de 1a Investigacidn se han-
ordenado de acuerdo al proceso administrativo del Area de Recursos Huma--

nos relacionados con la Motivacidn.

Pretendemos que nuestra investigacidn resulte Gtil en alguna medi-
da y que sea un ejemplo de Tos muchos andlisis que pueden realizarse so--
bre la aplicacidn de la Motjvacién. Afortunadamente, sabemos que as{ co-

kmo'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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“j? Consideramos que 1a Motivacidn es algo abstracto, debido a que no-
ég'cdnocen en forma exacta las causas por las que actiia un individuo. Se-
deduce que la manifestacidn de la conducta es originada por dos razones: -
la primera 1la existencia de un motivo interno, que busca la satisfaccidn-
de sus necesidades fisiol6gicas y psicoldgicas; y segunda, un motivo exter
no, que provoca la conducta del individuo para que actle y se adapte a las

circunstancias del medio en que se desenvuelve.

La Motivacién es el nombre que se ha utilizado para interpretar la
forma de actuar del ser humano para la satisfaccion de sus necesidades. La
Motivacién o causa de la conducta estard determinada por la voluntad del -
propio individuo mediante metas u objetivos que é1 mismo se fije, y por --
Tas circunstancias del medio ambiente que propicie u obstaculice la sﬁtis-
faccidn de sus necesiaades o el logro de sus objetivos. E1 objetivo final
de la Motivacidn, manifestada en la conducta de un individuo, es autorrea-

_ Tizarse en todo lo que se ha propuesto.

Ha existido gran interés por parte de muchos investigadores, espe-
cialmente psicGlogos, al tratar de analizar o interpretar la conducta del-
fndividuo y han 1legado al grado de establecer diversas definiciones del -
término "Motivacién". A continuacidn mencionaremos las definiciones de --

Tos autores mds representativos de las diversas corrientes psicoldgicas.




~A.- DEFINICION DE LA MOTIVACION.

"P.T. YOUNG; en su 1ibro "Motivation and Emotion" (1961), manifestd qué ¢l-
.“concepto de Motivacién, es el proceso para despertar la accidn, sostener -

Ta actividad en proceso y regular el patrfn de actividad. (1).

* GARDNER MURPHY (1947), considera que Motivacitn”es el nombre que se dd a -
~ Tos actos de un organismo que estén en parte determinados por su propia na

turaleza o por su estructura interna" (2).

N.R.F. MAIER (1949); empled el término Motivacidn para "caracterizar el --
proceso que determina la expresidn de la conducta e influye en su futura ex

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

D.0.- HEBB (1949): escribid que "... el problema principal al que se enfren

ta el psicétogo cuando habla de Motivacidn, no es el de despertar la acti-

vidad sino de darle un patrdon y dirigiria..." seflala por otra parte ‘"el-
término Motivacidn se refiere; a) a la éxistencia de una secuencia de fa-
ses organizadas, b) a su direccidn y contenido, y c¢) a su persistencia -
en la direccién dada ¢ a su estabilidad de contenido”. Solo los eventos -
constituyen conceptos motivacionales: "sin una base, la clave de funcidn-
no puede existir... activaci6n... es sindnimo de un estado de impulsidn...

la pu1éi6n es un energetizador pero no un director". (4)

ATKINSON (1958); la une estrechamente con la clave de funciones de las si-
tuaciones: asf: ‘el término Motivacidn se refiere a la activacién de una
tendencia a actuar para producir uno o mas efectos. E1 término Motivacidn,
subraya la fuerza final de Ta tendencia de la accidn, que la persona expe-

rimenta como un "yo quiero". E1 propGsito particular del estade de motiva



ci6n momentdneo se define por su ‘situacidn”. (5)

MASLOW (1954); escribe: “"una sdlida teoria motivacional deberia ...suponer
que la motivacidn es constante, que nunca termina, fluctla y es compleja,-
que casi es una caracteristica universal de prdcticamente cualquier situa-

¢ion del organismo". (6)

BROWN (1961), considera "una variable motivacional especifica: a) se tien
de a facilitar y vigorizar varias respuestas diferentes; b) si a confinug
cidn de una nueva respuesta su terminacidn o retiro hace que se aprenda di
cha respuesta{ c) si un aumento sibito en la respuesta dé la variable ha-
ce que se abandonen las respuestas; y d) si sus efectos sobre 1a conducta
no pueden atribuirse a otros procesos, como el aprendizaje, la sensacion,-

Jas capacidades innatas y las circunstancias".
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(5)

(7)

C.N.
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P.T. Young, pag. 20 "Psicologia de la Motivacidn'

Cofer and M.H. Appley.

7 Ed. Trillas, 20. pdrrafo.
Gardner Murphy, pdg. 20 "Psicologfa de la Motivacidon"

Cofer and M.H. Appley 20. parrafo.

N.R.F. Maier, pdg. 20 "Psicologfa de la Motivacién®
N.

C.N.
C.
D.0. Hebb, p3
: C.
Atkinson, pd
C.
Maslow, pa
C.
Brown, pa
. C.

Z2u Z2au 2 Zu

Cofer and M.H. Appley 2o0. parrafo.
20 "Psicologia de la Motivacidn"

Cofer and M.H. Appley 20. parrafo, 3o.

20 "Psicologia de 1a Motivacidn"
Cofer and M.H. Appley 4o0. parrafo.

20 Psicologia de la Motivacidn"
Cofer and M.H. Appley 50. parrafo.

43 y 45 "Psicologia de la Motivacidn"
Cofer and M.H. Appley.

y do.
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- TEQRIAS MOTIVACIONALES.

Ahora mencionaremos algunas de las diferentes teorias que se han expuesto-
acerca de la Motivacidn, y los diferentes enfoques se le han dado psicold-

gicamente.

E1 andlisis de la conducta humana es un campo de estudio que ha ocasionado
Ia formacidn de diferentes corrientes cientificas. A51 el andlisis puede-

hacerse en términos generales en funcién de:

[

a).- Los sustratos fisicos, quimicos y bioldgicos {corriente es_ -
tructuralista) se basa en las caracteristicas fisicas del hombre y en su -
composicidn quimica y bioldgica, que al combinarse determinan la estructu-

ray conducta del individuo.

b).- Como una relacidn entre hombre-ambiente {corriente funciona--
Tista), dice que las caracteristicas ffsicas del medio ambiente afectardn-
al individuo en su conducta, debido a la interaccidn entre el individuo y-

el ambiente ~-ww-- "causa-efecto".

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

'Ad%a1éctica o situacional), se basa también en Ta interaccidn del individuo
con el medio ambiente, pero desde un punts de vista dinamico, tomando en -
cuenta otros factores que determinan la conducta y que dependen del propio

~desarrollo de estos, como son; experiencia, moral, educacidn, metas u obje
tivos, aspiraciones, etc., y de esta forma se deduce la causa de 1a conduc

ta.

" Para nosotros resulta interesante ennumerar las diferentes corrientes psi-

coldgicas acerca de la conducta humana para proceder después a ubicar nues
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" tro estudio como una técnica en la Administracién de Recursos Humanos.

TEORIA DE CHARLES DARWIN. Decia, “"que se pueden aplicar la diversidad de-
formas vivientes que Qemos frente a nosotros s6l1o en términos de variacidn
aleatoria y seleccidn natural, también dice que en la evolucidn resultan -
innecesarias las suposiciones de teleologia e intervencidn divina y la re-
k ve]aciﬁn no es autoridad en la materia. Sefialaba que 16s animales superig
rés y el hombre comprobaban un principio teieo1égico de evolucién. Este -
punto de vista estaba en armonfa con una idea mds antigtla, "el instinto",-
COMO una mano Qe 1a naturaleza que guiaba los impulsos".
Con respecto a los impulsos, Darwin -afirmaba que parecian ser impulsos cie
gos, que eran precisamente eso, ya que su presencia se debia a que el ani-
mal que los tenia, entre una variacidn aleatoria de posibles impulsos cie-
gos, habfa sido suficientemente afortunado para sobrevivir y procrear. Por
G1timo el espiritu que caracteriza la Teoria Evolucionista de Darwin es --
que es necesario suponer que la naturaleza tiene un propdsito; el dnico --
criterio se reduce a que un aspecto particular de la conducta ayude a so--

brevivir: si ayuda se conservard en la evolucidn y si no ayuda perecerd.

“TEORIA DE HERBERT SPENCER Y EL NUEVO HEDONISMO. Se entiende por hedonismo,
;como la bidsqueda del placer y la evitacion del dolor. Segin Spencer, la -
. importéncia decisiva del placer y el dolor ﬁo radica en que se les busque- ~
'sino en que controlan lo que se aprende. Ademds nos sefiala que la concep-
¢ifn naturista sobre la supervivencia del mds fuerte, se puede aplicar a-
105 fendmenos psicoidgicos y socioldgicos; es decir, que el transcurso de-
1a evolucidn se debe desarroliar una correlacidn. por lo que habrd gque es-

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

TEORIA DEL REDUCCIONISMO DE TOLMAN. Hizo una distincion aguda entre las -
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variedades psicoldgicas y fisioldgicas de la conducﬁa, en 1a cual nos dice
que Tos 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 fisioidgico, expliquen los hechos y leyes del conductismo-

psicolégico. Pero los hechos y leyes de la psicologia se deben revivir --

por separado, no es posible explicar una psicologia mediante 1a fisiologfa,

a menos que se tenga una psicologia que explicar.

E1 Reduccionismo persiste en el acto de que 1o que se descubre en el nivel
vconductua] tiene su correlato; el subestimulo fisiolégico y scbre todo neu
roldgico. 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 1a conducta; por 1o
tanfo Tos nervios como 1a conducta tienen propiedades que han hecho diff_-

cil beneficiarse suficientemente de la observacidn de sus correlaciones.

g? 'SKINNER. Sostiene que toda correlacidn entre estimulo-respuesta debe con-

: “siderarse como un reflejo, y considera a los fendmenos que se observan co-
mo antecedentes y consecuentes y busca las relaciones funcionaies entre am
bos.

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

adopta una posicidn estrictamente operacional frente a este hecho.

Su investigacion acerca de las leyes de las relaciones entre antecedentes-
y consecuentes 1o conducen a Ta distincidn de dos formas de conducta: res-
pondiente, caso cldsico en el que la respuesta sigue a un estimulo, y ope-
rante, caso en el que la respuesta parece exponténea y no se descubren los

estimulos que le dan origen.
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TEORIA PSICOANALITICA DE LA MOTIVACIONvDE FREUD. E1 psicoandlisis comenzd
con 1a obra de Signund Freud (1856-1933), hizo de Ta casualidad y el deter
‘minismo piedras de toque de su propia obra. Aquf también se encuentra la-
base de la convfcciﬁn de Freud, tan importante al psicoané]isis: que ‘un -
cuidadaso andlisis de los procesos mentales qde vayéh més alla del conteni
‘ do consciente autorrevelador, y por‘e110 estudiado én forma nétura1ista,'u
podria revelar los nexos de las cadenas particulares causales de aconteci-

mientos en Jas vidas individuales.

“Para &1 lo incosciente era "...la verdadera realidad fisica..." La cons--

n

"'ciencia tiene el papel limitado de un monitor, "...un érgano sensorio bara
| percibir las cualidades psiquicas", Todos los aspectos de l1a vida son in-
conscientes. Freud pensd que el aparato mental estaba topogrdficamente es -
tructurado. Los proceéos no coscientes eran de dos tipos: pre-conscien--
tes, e inconscientes. Los primeros incluian aquellos procesos que podian-

valverse 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 facil acceso a la consciencia...", y sdlo pue-
den sacarse a la luz por Tas rutas mas tortuosas y mediante Jos andlisis -
més penetrantes. Fué a eSta amplia experiencia que Freud le did el nombre
de inconsciente propiémente dicho, y fué hacia Ta que sintid mayor curiosi

dad.

Al analizar sistemdticamente las cadenas causales inconcientes, Freud pudo
demostrar drdsticamente que los aparentes errores cometidos en el discurso

o en las acciones cotidianas ~deslices del lenguaje, accidentes, etc.—; no
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eran sucesos tan inocentes como comunmente se crefa, sino actos consecuen-

tes con la estructura motivo de la personalidad implicada.

Freud confirmé su conviccién de que toda la conducta, no jmporta cuan lige
ro o aparentemente insignificante fuera, estaba por 16'menos en parte in--
conscientemente motivada. Tales bases motivacionales podrian no ser evi--
dentes en la conducta misma, o en la conciencia (esto Qltimo comprensible-
por sT mismo), pero cuando puede seguirse la cadena de acontecimientos que

Tleva a la conducta se aclaran las relaciones causales.

E1 verdadero propésito de la vida de un organismo individual —escribié --
Freud—, es satisfacer las necesidades innatas. Estas necesidades provocan
tensiones, en que‘1as fuerzas que las respaldan {Jos instintos) "represen-
tan las demandas somdticas hechas a la vida mental". Son la causa G1tima-
de toda actividad. Freud asigndé 4 caracteristicas a los instintos para --

distinguirlos: su fuente, su {mpetu, su propdsito y su objeto.

.TEORIA DE LA MOTIVACION DE KURT LEWIN. Sotenfa que la tensién o energfa -
psiquica, es la causa de todos los procesos mentales, aiin de los que mani-
fiestamente estaban controlados por las asociaciones. También postuld que,
s%.se quieren descubrir las leyes causa]és para explicar los fenOmenos psi
coldgicos deben buscarse en realidades de la psicologia y no en ficciones.
Ademds nos sefiala que el Asociacionismo convencional es inadecuado para ex
plicar ta conducta del hombre, en reslmen Lewin afirma, que se deben expli
car las acciones del hombre a partir del hecho de que percibe caminos y me
dios particulares para descargar determinadas tensiones, es decir,.al indi
viduo le atraen las actividades que vé como medios para liberar su tensidn;

para &1 tiene una valencia positiva y experimenta una fuerza que lo impulsa
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a fealizar]as.

F_MURRAYVY SU CONCEPTO DE NECESIDADES. Segiin Murray la conducta de una per-
. sona individual muestra ritmos de descanso y actividad, los ciclos se en;-
_tretejen en una densa red de conducta total, y Ta tarea del psicdlogo 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 fisioldgicas; pero es mds caracteristico que se formen a partir -
de hechos particulares del ambiente que implican amenazas o promesas'con——
~ cretas para el. individuo. Murray, 1lama presiones a esas acciones estimu-

lantes del oréanismo.

ET modelo motivacional de propésito, contiene la siguiente sucesidn de he-

chos:

a) Una caracteristica estimulante del ambiente, d§ muestras de tener efec
tos deseables o indeseables del organismo. |

b) Se forma una pulsién o necesidad.

¢} Se pone en marcha el organismo para realizar déterminadas clases de ac
tividad, que pueden ser: motrices, verbales, simplemente ideales o in
cluso inconscientes.

d)- La actividad causa en la conducta total del orgénismo una tendencia a-
restaurar el equilibrio:

e). En muchos casos la dnica manera de 1legar a un estado no motivado con-
siste en conseguir un objeto. Los objetos-meta, adquieren un valor, -
valencia, o catexis por medio del aprendizaje.

f) Al restaurarse el equilibrio se disipa la pulsidn y hay un sentimiento
de placer (Murray no insiste en el sentimiento afectivo, ni indica - -

cudl es su significado en e} aprendizaje).
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LEY DEL EFECTO DE THORNDIKE. Esta ley surgid del trabajo experimental la- .
éua] le did una base empirica y proporciond medios para su estudio poste--
rior, en la que supuso que el placer surgido del éxito de obtener determi-
nada cosa, de algin modo imprimfa las asociaciones entre el estimulo de la
situacidn y los movimientos satisfactorios, y también que, eran las reac_-
ciones del animal, que ocasionaban incomodidad (castigo), tendfan a ser --
eliminadas. Thordnike formu1§ aspectos de Tos procesos del éxito, del pla

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

La ley del Efgtto, ha tenido un lugar de importancia en las teorias del --
aprendizaje, y es una de las razones para que dichas teorias hayan hecho -
tanto hincapié en la pulsidn-reforzamiento, y una multitud de problemas cu

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

A través de l1a historia de la administracidn, las Empresas, del giro o ac-
tividad que fuesen (militar, religiosa, social, etc.}, han necesitado para
su desarrollo del elemento humano. Este elemento hé tenido diferentes tra
tos por parte de los empresarios. De ahi, que cada vez sea mas compleja -
su forma de actuar, pensar, decidir, etc., sobre la verdadera accion de 1&-
Empresa para con é1.

Por tal razén, el recurso o elemento humano, ha venido preocupando cada .-
vez.mds a los estudiosos de la Administracidn, y en especial a los estudio
s0s en e] Area de Recursos Humanos. Empieza a surgir una forma de estudio
sistemdtico sobre €1, que es 1a Administracidn de Personal dentro de las -
Organizaciones. A través del conocimiento de las aptitudes, habildidades,-
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 asf como un sistema {ntegro.

Existen varias teorias que se han desarrollado acerca de la Motivacign - -

aplicada al trabajo, a continuacidn mencionaremos 1as mds importantes:

" LA OBRA DE ELTON MAYO. Los primeros experimentos se 1levaron a cabo en 1a
obra Howthorne de la General Electric Company, en Chicago. Los expertos -
en eficiencia obtuvieron resultados poco decisivos en sus experimentos; al
terar Jas horas de trabajo, modificacidn de las horas de descanso, cambiar
Ta intensidad de la luz y otraé condiciones ambientales que tenfan como pro
posito el de elevar la productividad y e]imihar las tensiones que existian

entre Jos trabajadores.

', Suponfan que el trabajador debfa ser estudiado como una unidad aislada, sg



mejante en algunos aspectos a una miquina, y que los factores que afecta--
ban su eficiencia eran los movimientos 'inltiles o ineficaces al desarro_ -
1lar su trabajo, la fatiga y los incovenientes del medio ffisico (luz, ca--

Tefaccidn, etec.)

Ahora bien, no es que los supuestos anteriores estuvieran equivocados o --
fusen falsos, puesto que en determinadas circunstancias es provechoso estu
diar al individuo aislado, 1o mismo que los factores ambientales, asi como
el estudio de tiempos y movimientos, para suprimir movimientos ineficaces.-~
Lo que las investigaciones en Howthorne, iban a demostrar es ﬁue."existe -
algo mds importante que 10s horarios, los salarios, o las condiciones fisi

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

VS£uart Chase, en sus obras Proper Study of Manjind and Men at Work, hace -
un andlisis de estas investigaciones. Concluye que, la produccidn se ele-
vé ante todo, por el cambio de actitud de las operarias hacia su trabdjo y
el grupo. "Al pedirles ayuda y cooperacién, los investigadores lograron =
hacer que se sintieran importantes. Su actitud total, que correspondia al
de Tos engranajes independientes de una miquina, se convirtid en 1a de un-

'grubo acorde, que>trataba de ayudar a la compafiia a resolver un problema.-
Habfan encontrado un puesto estable al cual pertenecfan y'un trabajo cuyo-
propdsito vefan claramente. Por eso trabajaron con mayor rapidez y efica-

cia que nunca".

Quedé demostrado que la industria, aparte de la produccién de articulos, -
tiene que cumplir con una funcién social, que el grupo, mds bien que el in
dividuo aislado, representa la unidad fundamental de observacidn en toda-

investigacién industrial y, que, 1a motivacién adecuada es mds importante-
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'1kuqﬁé7TaS’cdhdiciones adecuadas del hediq ambiente. E1 hombre responsable -
de los experimentos Howthorne fué George Elton Mayo, profesor de investiga

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

LA TEORIA DE LA JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW. E1 Dr. Abraham Maslow
exphso una teorfa en la que las necesidades experimentadas son las influen
-”Cigs principales de la conducta de una persona. Cuando surge alguna nece-
sidad en particular, ésta determina la conducta en términos de motivacio-- .
© nes, brioridades, y accidn tomada. En esta forma, la conducta es el resul
tado de la tensidn, agradable o desagradable, que se experimenta cuando se
presenta una necesidad. La fina]idéd de Ta conducta es reducir esa ten_ -
§i6n 0 incomodidad, y el comportamiento en s serd el apropiado para faci-
Titar la satisfaccidn de la necesidad. Solamente las necesidades insatis-
fechas son la fuente principal de la motivacidn. Por lo tanto, para com--
prénder la conducta; habrd que identificar sus necesidades insatisfechas.-
Maslow elabord una escala de necesidades de acuerdo a su estructura jerdr-

quica.

~-Fisioldgicas o Primarias.  Son aguellas indispensables para la con--
servacidn de la vida: alimentarse, respirar, dormir, etc. Pueden -
--saciarse a diferencia de las secundarias. Estas dltimas son exclusi

~vamente humanas.

-De Seguridad. E1 hombre desea estar en la medida de lo posible, a -
cubierto dé contingencias futuras; requiere sentir seguridad en el -
futuro aprovisionamiento de satisféctores, para é1 y para su familia,
de acuerdo a las neceﬁidades primarias; necesita igualmente sentir -

seguridad en cuanto al respeto y la estimacion de los demds componen
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tes de los grupos sociales.

i

-Sociales. Para sobrevivir, el ser huﬁano, necesita salvo raras ex-
cepciones aliarse, requiere vivir dentro de una comunidad. Hasta -
ahi el aspecto meramente utilitario de la sociedad; pero ademis el-
ser humano necesita sentir que pertenece al grupo y que se le acep-

ta dgntro de1 mismo.

-De Estima. AT 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 ademés,
le precisa destacar, contar con cierto prestigio entre los integran
tes de sus grupos, en una jerarquia. Dentro de ia sociedad existen

status adscritos y status adquiridos.

-De Autorrealizaci6n. E1 ser humano por su vida en sociedad requie-

re comunicarse con sus congéneres, verterse hacia el exterior, ex--
presar sus conocimientos y sus ideas; asi mismo, requiere trascen--
der, desea dejar huella de su paso en este mundo. Una manera de Jg
grarlo es perpetudndose en 1a propia obra a través de la creacitn.-
Esta necesidad especialmente se ve frustrada en el trabajo indus _ -
“trial, La produccidn en serie fragmentada en diversas operaciones-

repetitivas, imponen un obstdculo a la satisfaccion de la necesidad.

Un concepto bdsico para la teoria de Maslow, es el de prepotencia. Segin-
¢1, cuando las primeras necesidades estén razonablemente satisfechas, sur-
ge el segundo grupo. E1 tercer grupo, no es prepotente sino hasta que el-

segundo estd razonablemente satisfecho y asi sucesivamente.
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TEORiA DE CHRIS ARGYRIS. En su libro "Personality and Organitatfon". Se-
fiala que existe una incongruenéia bisica entre las caracteristica; de una-
pefsona'adu]ta, madura emocionalmente y las caracteristicas de las organi- .
zaciones tradicionales. Dice que el ser humano en Ja cultura occidental -

‘tiende a medida que acumula afios, a:

3’. Desarrollarse desde un estado de dependencia respecto a otras personas,.

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 niﬁo,vexiSté

solo un equipo limitado de pautas dé comportamiento.

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

“cuales la atencidn es errdtica y casual.

e)" Considerar una perspectiva mayor del tiempo en compensacidn a Tas eta-

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

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

mientras su posicifn era de subordinacidn cuando nifia.

"g) Desarrollar una conciencia y un control de si mismo,

En cambio, las organizaciones de trabajo son incongruentes con esas carac-
terfsticas saludables de 1a 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 Administracidn, el medio de las empresas requiere --

que las personas que laboran ahf:

a) Tengan un minimo 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 produccidn, bajo  condiciones que produ-

cen desajustes bioldgicos.

La conclusidn 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.

TEOﬁIA DE HERZBERG. Lla teoria de Motivacidn-higiene, subrayada ﬁor 1o que
Se conoce como enriquecimiento del trabajo, surgid de la investigacién de-
actitudes hacia el trabajo realizada por Frederik Herzberg. Para estable-
cer esta teoria Herzberg, hizo bastante énfasis en la jerarquia de las ne-
cesidades desarrolladas por Abraham Maslow. Herzberg hace hincapié en que
los factores que verdaderamente motivan al trabajo son factores de "creci-
miento", o sea aguellos que brindan al trabajador una sensacidn de logro -
personal a través del desafio del trabajo mismo. En otras palabras Ta Mo~
tivacidn estd en el contenido del trabajo, en la dindmica interna que el -

trabajador experimenta al terminar su tarea.

~Por otra parte, Herzberg, sostiene que el contexto o Tos factores del me--
dio ambiente (higiene), que rodean al trabajo originan descontento cuando-
se encuentran en un estado insalubre. Estos factores de descontento pue--
dén clasificarse como necesidades "déficit", ya que por su importancia se-
ﬁa]Da 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 teorfa dice que carencias experimentadas por la persona en el medio (fi
- sico o social) de trabajo, le causan insatisfaccién; pero contar con todas

las comodidades y clima emocional adecuados no le causan satisfaccibn.

- TEORIA DE Mc. CLELLAND. Para Mc. Clelland las personas estdn motivadas --
primordia]mente por tres factores: uno de realizacidn y de logro, otro de-

- afiliacién y otro de poder.

Las personas motivadas por la realizacidn desean lograr cosas, se plantean
metas que persiguen con el fin de realizar algo, con la mira de alcanzar--
las. Los motivados por la Afiliacidn, estdn mds interesados en establecer

contactos personales cdlidos.
Las personas motivadas por el poder, tratan de influfr en los demss.

Tal teoria se basa principalmente en que la cultura influye sobre el ser -
humano incrementando en éste‘su deseo de superarse o realizarse. Segin €1,
las condiciones geograficas y de recursos naturales son un factor secuﬁda—
rip para el desarrollo de un pafs, lo importante es 1a motivacidn del lo--
gro de los individuos de tal nacifn posean. Este autor hace del factor 1o
gro, el centro del desarrollo econdmico de un pafs. Dicho factor se origi
na eﬁ 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 DOUGLAS Mc. GREGOR.

Teoria "X" o Tradicional.- A la consideracién tradicional acerca del hom~-

bre ampliamente apoyada se le 1lamd "X", y parece estar basada en los su--



~ puestos siguientes:

1.- E1 ser humano ordinario siente repugnancia intrinseca hacia el traba-

Jo y lo evitard siempre que pueda.

2.- Debido a esta tendencia a rehuir el trabajo, la mayor parte de las -~
pe}sonas 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 realizacidn de los objetivos de la organizacidn.

3,- E1 ser humano comin prefiere que 10 dirijan desea evitar responsabi-
Tidades,. tiene relativamente poca ambicidn y desea mds 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-
1iticas, sus procedimientos, sus reglas de trabajo, etc., se verd claramen’

te que estdn operando bajo la 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 rigido y otro blando.
Los dos tipos se basan en la misma teoria, sdlo que en el primer caso - -
creen que solamente obligando al empleado se obtendrd su trabajo, y por el
otro, el dirigente o administrador se comportard de una manera paternalis-

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

N

De esta manera se manipula a la gente para que trabaje y bdsicamente es 10

_que trata o supone la teorfa "X" en su aplicacidn:

a) Hay que dar a la gente tareas simples y repetitivas.

.
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b) Hay que vigilar a la gente y mantener controles estrechos.

t) Hay que establecer reglas y sistemas rutinarios.

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

ducta del empleado dentro de sus labores. Tiende a sentirse insatisfecho-

con su tabor, frustrado al retroceder en su desarrollo individual y estar-

. completamente controlado, se frustra y se 1limita su creatividad. E] geren

te que estd usando las suposiciones de 1a Teoria "X" percibe al hombre cgy

mo estatico, completamente desarrollado y capaz de Tograr pequefios cambios.

Teorfa "Y". Otra visualizacion del hombre que no necesariamente es el ex-

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

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

fluencid el comportamiento de los directivos, se incluye a continuacion:

1.-.

E] gasto del esfuerzo fisico y mental del trabajo es tan natural como

jugar o descansar.

E1 control externo y la amenaza o el castigo no son los Gnicos medios

de obtener el esfuerzo hacia los objetivos de la organizacion. ET --
hombre ejercitard el autocontrol al servicio de los objetivos a los -

que esta comprometido a alcanzar.

‘E1 compromiso de lograr los objetives depende de las recompensas aso-

ciadas con su realizacién. Las recompensas mds jmportantes son las -
que satisfacen la necesidad del respeto por s mismo y 1a mejoria per

sonal,

E1 ser humano comin aprende bajo las condiciones adecuadas, no sola--

mente a aceptar, sino a buscar la responsabilidad.

FrRe Ty
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La capac1dad para egerc1tar un, re]at1vamente alto grado de 1mag1na—-

z.‘c1on 1nvent1va y creatividad en Ta sofucidn de Tlos problemas de la or

ganizacion estd distribuida amplia y no estrechamente en 1a organiza-
cién.

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

des intelectuales del ser humano son utilizadas s6lo parcialmente.

En este caso los supuestos no sbn tan sencillos de aplicar ya gue en cier- -
ta forma se deja un campo muy amplic de libertad pafa que el propio emplea
do sea el que controle su trabajo, se desarrolle v se fije sus propios ob-
jetivos, de esta manera se deja gue su trabajo sea mds creativo. Su apli-

cacion también requiere el establecimiento de politicas apropiadas como:

a) Crear un ambiente propicio para que los empleados contribuyan con to-
do su potencial a la organizacion.
b) Los subalternos deben participar en las decisiones.
¢) - E1 jefe debe tratar constantemente de que sus colaboradores amplién -

tas dreas en las cuales éstos ejerzan su autocontrol y autodireccidn.

También esto cambiarda 1a posicion del gerente y por lo tanto su teorfa ge-
rencial o Estilo. ET gerente permitird a sus subordinados dirigirse y con
tro]afse a s mismos, ofrecerd Ta oportunidad a sus colaboradores, les de-
legard responsabilidad, les proporcionard informacidn, reconocerd su traba
jo y habilidades cuando sea preciso y permitird la participacidn, creando-

asi un clima de cooperacidn.



DOS GRUPOS DE SUPUESTOS ACERCA DE LAS PERSONAS

~ TEORIA "X" TRADICIONAL.

1.

La gente es perezosa por natura-

leza; prefiere no hacer nada.

2.

(7Y

La gente trabaja primordialmente
para obtener dinero y alcanzar -

una posicidn

La fuerza principal que mantiene
produciendo a la gente es el te-
mor a ser despedidas o rebajada

en su trabajo.

. La gente no es mds que un nifio -

~ crecido, depende por naturaleza-

--de-la gufa de otros.

s

La gente espera y depende de una
direccion superior, no quiere -

pensar por si misma.

TEORIA. "Y" POTENCIAL

1. La gente es activa por naturale-

za, se fija metas y disfruta de-

Ta Tucha.

La gente busca muchas satisfac--

ciones en su trabajo, orgullo =~

. por un logro, disfruta de los --

procedimientos, tiene un sentido
de contribucidn, placer de aso--
ciacidn, estimulo ante nuevos re

-tos, etc.

3.- La fuerza principal que mantiene

produciendo a la gente es su de-
seo de lograr sus metas persona-

les y sociales.

. La gente va madurando normalmen-

te, aspira a tener independencia,
autorrealizacidn, responsabili--

dad.

.- La gente se informa de la situa-

cidén y ve y siente lo que se re-

'quiere y es capaz de dirigirse a

- 57 misma,



'6§_La gente necesita que se le diga- 6. La gente que comprende y se preo

10.

y demuestren las cosas y se le --
adiestre en los métodos de traba-

jo adecuados.

La gente necesita de supervisores

que la vigile estrechamente para-
que la eologie por un trabajo - -
bien hecho o la regafie por los =--

errores cometidos.

La gente tiene muy poco interés -
por otras cosas que ho sean sus -

necesidades materiales inmediatas.

. La gente necesita instrucciones -

especificas sobre 1o que debe ha-
cer y c6mo hacerlo, Tos asuntos -
importantes de una politica no le

incumben.

cupa pof 1o que hace puede idear
Yy mejorar sus prpios métodos para

desempefiar su_trabajo.

7. La gente necesita sentirse respe

tada y capacitarla para asumir -
responsabilidades y corregir sus

propios errores,

8. La gente busca darle uﬁ signifi-

cado a sus vidas identificdndose
con su pafis, comunidades, igle--

sias, sindicatos, etc.

9. La gente quiere comprender las -

cosas que cada dia mis, desea cp
nocer el sentido de las activida

des que desarrolla, tiene un de-

“ seo de saber tan grande como el-

universo,

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

con cortesia.

el respeto genuino por parte de-

sus conciudadanos.
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11.‘La gente tiende por naturaleza a 11. La gente es gregaria por natura
segregarse por categorias. ‘ leza, cuando el trabajo'y el --
descanso estéﬁ bruscamente sepa

rados ambos se deterforan "la-

inica razdn inteligente que un

‘hombre puede dar, para prefe--

rir el descanso y no el traba-

.jo es debido a 1a mejor cali--

dad de trabajo que puede hacer

durante el descanso".
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D.- CONCLUSION.

De las diferentes definciones de la Motivacidn axpuestos anteriormente, ob
servamos que existen elementos comunés en todas. Lo més caracteristico es
que se menciona “la provocacidn de una actividad", ya sea mediante un esti
mulo internc o externo, que va a ocasionar una modificacidn en la conducta.

Esta modificacion va encaminada o dirigida a la satisfaccion de una necesi

dad.o a alcanzar uno o varios objetivos.

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

aspectos 1mpoftantes que van a ser los que determinen, la interpretacién -
de Ta conducta. Por una parte se trata de la conducta innata, que se mani
fiesta desde el momento en que se nace y por otra, 1a 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 in

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

pulsan a interactuar con ellos. Estos dos tipos de conducta obedecen a --

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

La Motivacidn es uno de Tos puntos mds reelevantes en la conducta del hom-
bre, y las teorfas sobre su origen han venido evolucionando a través de la
historia del pensamiento psicoldgico. Se ha tratado de estudiar y de en--
tender el porqué de la motivacion en el ser humano, ya que la "Motivacién",
se considera como la causa de la conducta de los organismos y es diferente
_en cada uno, de acuerdo a sus condiciones especificas y a los estimulos -~

que reciba,

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

factor o una fuerza que nos ayudard a explicar la conducta del elemento hu
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i,ﬁénq;>y en un momento dado, podrd utilizarse para regularla y dirigirla.
- Las ‘investigaciones realizadas en el desempefio del trabajo por diferentes-
v';;investigadores también tienen aspectos comunes. Todas mencionan al ser hu
“ mano como un individuo que 1leva consigo una serie dé‘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 Tnte-
gra, como un individuo que se desarrolla socialmente y cuyas necesidades -
_tendrdn que ser satisfechas en relacidn con otros individuos. Por 1o tan-

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

duo.

La.empresa debe tomar en cuenta varios factores:

a) Aspectos Fisicos del medio ambiente; como 1a luz, el calor, el -
"clima, etc., y que deben ser propicias para el desarrollo normal del traba
dos

b) Aspectos Sociales, como el crear un clima agradable de coopera--
;;iﬁn, convivencia y reconocimiento, tomando en cuenta las necesidades del-

“personal (Maslow).

¢) La Actitud de Ta Empresa hacia sus empleados que serd lo que'de—'}:<;° §

termine su desarrollo jmpidiendo o propiciando la participacidn en grupo,-

de jefes y empleados.

“La Motivaci6n" viene a ser una situacidn que provoca un determinado com_=
portamiento en el individuo, y la empresa es 1a responsable de cultivar si
tuaciones o formas que mantengan motivado a este elemento.

*kk
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Actualmente el Sector Pdblico estd sumamente diversificado, y cada-
uné de sus dependencias o Secretarias tiene designada una funcidn o papel-
determinado, que de alguna forma contribuyen al desarrollo de nuestro pafs;
Influyen en la satisfaccidn de necesidades de 1a comunidad, mediante el --
otorgamiento de los servicios piblicos (luz, agua, escuelas, carreteras, -
etc.). AsT también tiene a su cargo la importante labor de crear fuentes-
de trabajo planeando cuidadosamente el desarrollo del pafs y encamindndolo

hacia metas u objetivos que aseguren y fortalezcan su unidad.

De esta manera el Sector Plblico intenta elevar el nivel de vida de
las personas en e]iaspecto social, econdmico y cultural. Ahora bien, las-
Empresas Piiblicas como fuentes de trabajo, cuentan con una gran cantidad -
de personas para su funcionamiento y es un nimero importante en la pobla -

cidn econdmicamente activa la que obtiene sus ingresos en dichas fuentes.

Acorde con los objetivos basicos del Sector Piblico, debe existir -
una preocupacidn 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 piblica, consideramos que cuenta con Tas siguientes-ca-

racteristicas:

- Forma parte del aparato gubernamental del pafs y tiene designadas fun--
ciones, responsabilidades y objetivos a cumplir. Esta funcidn se mani-

fiesta en la prestacién de un servicio.

- Juega un papel importante en la vida econdmica, politica, social y cul-

tural del pafs.



_ 45: ﬂ& défividad que desarrolla supone una cierta productividad y eficien--
1‘tia pof parte de sus elementos humanos que le permita proporcionar los-

- servicios para los que fué creada.

—; Para alcanzar sus objetivos y 1a productividad necesaria, requiere de -
- Administrar eficientemente sus recursos materiales, econdmicos y huma--

nos.

- Lo primero gque debe tomar en cuenta una empresa pdblica es la Adminis--
tracidn de sus Recursos Humanos, ya que es el factor principal que dd -
vida a cualquier organismo social y los que contribuyen a la consecu_ -

sidn de los objetivos que se plantea dicha Empresa.

Es necesario sefialar, que a pesar de estas caracteristicas comunes-
a Tas dependencias de gobierno, no es posible generalizar. ET constante -
cambio y desarrollo del pafs hace de cada organismo un caso especifico; y-

asi, tendrdn que tomarse en cuenta sus posibilidades y condiciones reales.

La Secretaria de Relaciones Exteriores es una de las dependencias -
'de1 gobierno mds importantes, ya que sus actividades no solamente se desa-
rrotlan en el interior del pafs, sino que se extienden al extranjero. Tie
ne muy diversas funciones: actla como exportador e importador de cultura,
eventos internacionales, facilidades al turismo, interviene en Tos trdmi--
tes administrativos y politicos del pais, y ademds mantiene relaciones pi-

blicas con Embajadas y Consulados en el extranjero.

Existe una preocupacién constante por mejorar sus actividades, y --
desde su creacidn ha sufrido una serie de transformaciones con el objeto -

de mejorar sus funciones,
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A continuacidn detallaremos los antecedentes de esta Dependencia,de
Gobierno, sus origenes y desarrollo para entender los objetivos de la mis-
‘ma.

Posteriormente describiremos las atribuciones que se Te han conferi
“do, asi como su estructura, funcionamiento y la localizacidn del departa--- '

mento que Se encarga de la Administracion de sus recursos humanos y por G1

timo, el concepto que tienen de la Motivacidn.
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A.< ANTECEDENTES.

fE]k4 de octubre de 1821, 1a regeﬁcia del Imbem‘o Mexicano nombré un Secre-
tario de Negocios y de las Relaciones Interiores y Exteriores, y el 8 de -

noviembre de ese afio se expidié un reglamento en el ‘que una de las Secreta
:rias de Estado y del Despacho Universal seria el de Relaciones Exteriores-

e Interiores.

E1 7 de julio de 1826, se expidid el primer Reglamento Interior de Ta Se--
cretarfa de Relaciones Interiores y Exteriores, Segln el Articulo 28, de-
la 4a. ley de las Leyes Constitucionales el 30 de diciembre de 1836, ha_ -

brfa un Ministerio de Relaciones Exteriores.

E1 Articulo 93 de las bases orgdnicas de la Replblica Mexicana publicados-.
~ por el bando nacional el 14 de junio de 1843, dispuso que uno de los 4 Mi-
nisterios de Gobierno se denominaria de Relaciones exteriores, Gobernacidn

' y Policia.

E1 28 de junio y el 8 de agosto de 1853, se expidieron dos reglamentos pa-

ra el gobierno interior de la Secretaria de Relaciones Exterjores.

1'E1v23 de febrero de 1861, Benito Judrez decretd que una de las seis Secre-
tarfas de Estado fuera 1a de Relaciones Extericres. Por otro Decreto dei-
3 de abril del mismo afio, se redujo a cuatro secretarias, siendo la Prime-

ra 1a Secretaria de Relaciones Exteriores y Gobevrnacidn.

‘E] 13  de mayo de 1891, pdr Decreto publicado el dia 15 en el Diario Ofi_ -
.“fcia1 de la Federacion, se aumentarian a7 1as Secretarias de Estado, una -

‘de Jas cuales seria la de Relaciones Exteriores.



La Constitucifn Politica de 1917,'en su Articulo 90, establece que el Con-.
‘greso, por medio de una Ley distribuird los negocios que han de estar a --

" cargo de cada Secretarfa.

La Ley de Secretarias y Departamentos de Estado del 23 de diciembre de - -
1958, establece en su Articulo 3o0. las funciones que se encomendardn a la-

Secretarfa de Relaciones Exteriores.
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© B.- ATRIBUCIONES.
La Ley de Secretarfas y Departamentbs de Estado en su Articulo 30. di a co

nocer las atribuciones que corresponden a la Secretarfa de Relaciones Exte

riores los siguientes asuntos:

- Manejar las relaciones internacionales y por tanto intervenir en la ce-
lebracidn de toda clase de tratados, acuerdos y convenios en los que el

pais sea parte,

- Dirigir el servicio exterior en sus aspectos diplomdticos y consulares-
en Tos términos de la Ley del Servicio Exterior Mexicano y por conducto
de los agentes del mismo servicio; ve]ér en el extranjero por el buen -
nompre de México; impartir proteccidn a los mexicanos; cobrar derechos-
consulares y otros impuestos; ejercer funciones federales y de registro
civil; auxiliar al departamento respectivo en la promocidon del turismo-
y adguirir, administrar y conservar las propiedades de la nacidn en el-

extranjero.

- Recabar en el extranjero las informaciones técnicas y econdmicas que --
sean de utifidad para la produccidn agricola e industrial del pafs y le
“ permitan concurrir mejor a las labores de cooperacidn, intercambio y co

mercio internacionales.

- Promover conjuntamente con la Secretaria de Industria y Comercio, el co
_mercio exterior del pais y difundir en el exterior los datos convenien-

tes sobre la cultura, Ta agriculturay la industria nacional.

.-~ Intervenir en lo relativo a comisiones, congresos, conferencias y expo-
siciones internacionales y participar en los organismos e institutos in

ternacionales de que el gobierno mexicano forma parte.

b e e o Y




s Coleccionar los autdgrafos de toda clase de documentos diplomdticos.
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- Intervenir en las cuestiones re]acionadasvgﬁhlipsvJiﬁit éftétr{téfiaTés”

del pafs y aguas internacionales. R Ly

- Conceder a los extranjeros las licencias o autorizaciones que requieran
| conforme a las Teyes para adqhirir el dominio de las tierras, aguas y -
sus accesiones o para obtener concesiones de explotacién de minas, aguas

o combustibles minerales en la Replblica Mexicana y para adquirir bie--
nes inmuebles ubicados en el pafis; para intervenir en la explotacion de
recursos naturales; para hacer inversiones en empresas comerciales-in--
du§tria1es especificadas, asi como para formar parterde sociedades mexi
canas civiles-mercantiles y a estas para modificar o reformar sus escri
turas 'y sus bases constitutivas, y para aceptar socios extranjeros o ad

o quirir bienes inmuebles o derecho sobre ellos.

.= Llevar el registro de las operaciones realizadas conforme a la fraccidn

“anterior.

.= Intervenir en todas las cuestiones relacionadas con nacionalidad y natu

“ralizacidn,

gy legalizar las firmas de los documentos que deban producir efectos en el
extrénjero y de los documentos extranjeros que deban producirlos en la-
Repdblica.

- “Intervenir en la extradicidn conforme a la ley o tratados y en los - "~

exhortos internacionales o comisiones rogatorios para hacerlos 1legar -a:
su destino previo examen de que 1lenen 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 intergubernamenta]es u otras entidades -
“-total o parcialmente gubernamentales para cuya integracidn esté previs-

ta la Secretaria de Relaciones Exteriores.

- Y las démés que le atribuyan expresamente 1as leyes ¥ reglamentos.

|
{
(
?
i
i
i
!
i
!
;
{
1
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€.~ ‘ESTRUCTURA ORGANICA.

La Secretarfa de Relaciones Exteriores, para Jlevar a cabo sus funciones -

se -encuentra estructurada jerdrquicamente de la siguiente manera:

- Secretario que controla:
. Consultorfa Juridica ‘
..Consu]torfa General de Materia Consular
. Directores en Jefe
. Direccibn General de Ceremonial
. Direccidn General de Biblioteca y Archivo

. Direccidn General de Prensa y Publicidad.

'~ Subsécretario de Asuntos Multilaterales y Econdmicos Internacionales.
. Comisidn del Personal del Servicio Exterior
. Direccidn General de Organismos Internacionales

. Direccion General de Asuntos Econdmicos Internacionales.

- Subsecretario-de Asuntos Bilaterales, Consulares de Limites y Aguas In-
ternacionales y Juridicos.
. Direccién General de Asuntos Politicos Bilaterales, Consulakés4"¢h

y de Limites de Aguas Internacionales.

ca Internacional.

. -Direccidn General de Asuntos Juridicos.

- Subsecretario de Asuntos y Estudios Internacionales Especiales:

. Direccidn General de Asuntos Especiales.

. Direccidn General de Asuntos Culturales y de Cooperacién_Técnfé:Lf"7"'



“

; iaJaMayor. "

3?,~U;O.M. (Unidad de Organizacidn y Métodos).

:‘U;P.v(Unidad de Programacién)

. U.0.1, (Unidad de Organizacidn Interna).

. Direccién General de Administracién,

. Subdireccidn General de Asuntos de Personal,

.. Instituto Mexicano Matias Romero de Estudios Dip]ométiéos.

. Delegaciones en el Interior de la Repiblica.

Ademds la Secretarfa de Relaciones Exteriores mantiene 233 Repre

= -gentaciones en el extranjero, gue estdn compuestas de la siguiente manera:

52 Embajadas
-9 Misiones Permanentes ante Organismos Internacionales.
1 Representacion Temporal de México ante el Consejo de Aviacidn-
€ivil Internacional.
16 Consulados Generales.
37 Consulados de Carrera.

118 Consulados Honorarios.

FUENTE: Folleto Proporcionado por la Secretarfa 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 pigina anterior, la estruc-
tura de Ta Secretarfa sefiala en forma notoria la jerarquia que se le conce
de a determinados puestos. Por ejemplo a los Subsecretarios se les coloca

a un nivel superior en relacidn con el Oficial Mayor.

Qué}emos hacer notar que el Organigrama refleja la forma de organizacidn -
de Ta Secretaria y que denota aspectos importantes como la jerarqufa y la-
'aUtoridad concedida a cada puesto. En este caso nos referimos al puesto -
_del Oficial Mayor, ya que es en dicha seccidn en la que recaen 1a§ funcio-

~nes de Administracidn de Recursos Humanos.

~La 0ficialia Mayor a;iste técnica y administrativamente a las Subsecreta--
rfas y a otras secciones. Desarrolla dos funciones basicas: por una par-
te 1a de Asesorfa, que realiza a través de 'sus departamentos (UOM, UP, UOI),
-r,que informan directamente al Secretario por medio de la C.I.D.A.; por otra
parte se encuentra su func%én Administrativa que bdsicamente consiste en -
el control de la Direccidn, Subdireccién de los Recursos Humanos y Materia
Jes, asi como del Instituto Mexicano Matfas Romero de Estudios Diplomdti--

“cos y de las Delegaciones Permanentes en el pafs.

A continuacién detallaremos las funciones que han sido designadas

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

- Funciones del Oficial Mayor.

Se encarga de la direccidn administrativa y contable de la Secre-
tarfa.

Autoriza la expedicidn y refrendos de pasaportes diplomdticos y -
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oficiales.

"Preside la Comisidn de Persbh$1 del Servicio Exterior, en ausen-=’
cia de su presidente.

Mantiene contacto con el Sindicato de Trabajadores de la Secreta-

ria.

Autoriza con su firma certificados de nacionalidad mexicana.
Expide constancias de textos auténticos de instrumentos interna--
cionales, de los que México es parte, y de la existencia y auten-
tfcidad de documentos que obran en poder de la Secretarfia. '
~Suscribe las autorizaciones o cancelaciones de permisos provisio-
nales, para que consules extranjeros actfien en territorio nacio--
nal.
_.Suple a los subsecretarios en sus funciones cuando 1legan a ausen
tarse,
Por d1timo, coordina las actividades de Organizacidn y Métodos de

Programacidn y de Orientacidn e Informacidn al Piblico.

E1 Oficial Mayor para el desarrollo de sus funciones se auxilia de-
‘ ‘fk‘Uné Direccidn General de Administracién y sus funciones Tlas detallaremos a

continuacién:

- Funciones de la Direccidn General de Administracion.

Se encarga de atender, vigilar y controlar las actividades admi--
i ‘ nistrativas de la Secretaria y sus dependencias en el exterior.
Se encarga de 1a administracidn de los recursos humanos, materia-

les y financieros,

: S Vigila el correcto aprovechamiento de dichos recursos.

Formu]é Tos anteproyectos de Presupuesto de Egresos de la Federa-
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. ;ftfﬁn, correspondiente a la Secretaria de Relaciones. Exteriores, -
el inventario del activo fijo y del circulante.
tPrepara los contratos de agquisiciones y de servicios de manteni-
miento. '
Efectiia el movimiento de personal administrativo de la Secretaria.
Atiende las relaciones laborales con el sindicato.
Se encarga del despacho de la cbrrespondencia de 1a secretarfia.
Atiende los servicios de intendencia y mantenimiento, asi como --

.los diversos talleres de la Secretarfa de Relaciones Exteriores.

Ahora bien, la Direccién General de Administracidn se auxilia pa-

”ra e1 mahejo y control de personal administrativo y del personal del servi
‘¢io exterior, de una Subdireccidn General Adjunta de Administracidn para -
Asuntos de Personal. Esta Subdireccion se encuentra dividida en tres sec~

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

Unidad de Integracidn, Unidad de Actuacidon y Unidad de Control.
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E.- SUBDIRECCION GENERAL ADJUNTA DE ADMINISTRACION PARA ASUNTOS DE PERSOMAL.

Haremos un resimen de las funciones generales de las tres unidades-
. que componen esta Subdireccidn de Personal fruto de Ta investigacidn reali

zada.

~-Funciones de la Unidad de Actuacidn.

La unidad de actuacidn se encarga del manejo y registro de los movi.
mientos relacionados con el personal del servicio exterior, como son: las-
-altas y bajas de este personal; traslados; vacaciones; pasajes; expedicidn
de Pasaportes - de autos y por menajes de casa; por d1timo, los pagos y --
cancelacion dé cheques al personal del servicio exterior.

Este personal se compone por la rama diplomdtica y la rama consular,
Tos cuales laboran en las embajadas y representaciones consulares respecti

vamente,

-Funciones de la Unidad de Integracidn.

La unidad de integracidn se encarga del manejo y control del perso-

~nal, tanto del servicio exterior que 1ab6ra en la Secretarfa, como, con el

. personal con el que tiene mis contacto y es el personal administrativo. -
. Su objetivo primordial es la regularizacidn de pagos al personal adminis--
~trativo de Ta S.R.E.; el control de plazas administrativas, 1as que deben-
séf cubiertas de acuerdo a las necesidades de la Secretarfa; la elabora_ -
cibn de constancias de nombramientos; las altas y bajas de personal ante -

Ta S.H. y C.P.; las Licencias e incapacidades médicas; permisos econdmicos;
vacaciones; elabora la forma de filiacidn y de cédula cuarta, as{ como la-
forma del seguro de vida; y por 1timo realiza anualmente un 1istado de re

validacidn de ndminas de pago y la devolucidn de cheques por concepto de -

una baja de personal, ante Hacienda.




‘1’ ;Fﬁhciones de la Unidad de Control y Archivo.

‘La Unidad de Control y Archivo es a la que se turnan todos Tos docyu

: mentos'sujetos a archivo, correspondientes a cada uno de los empleados de-

'*?,;}1a,Secretaria, ya sean del Servicio Exterior o del Servicio Interior,

Esta unidad se encarga de la elaboracidn de expedientes en forma in
o diyidua], y por ramas de actividad de cada uno de los empleados de 1& Se-=

cretaria en general. En dichos expedientes se archiva en forma constante-

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

ria, ya sean positivas o negativas. Ademds se encarga de Ta elaboracidn -

de ta?jetas de Kardex para cada persona del Servicio Exterior y de1 Servi-

cio Interior, en 1as que se coloca su nombre, Registro Federal de Causan«-

_ tes, Fecha de Ingreso, Sexo, Nacionalidad, Lugar y Fecha de Nacimiento, NG
mero de control de archivo, la categoria, su clave y el Tugar de adscrip--
" ciéh. Al reverso de cada tarjeta existe un espacio para anotar todas las-
incidéncias del empleado; nombres de Tos dependientes econfmicos del em_ -
“pleado, méritos o deméritos, control de vacaciones, direccidn y teléfono -

~del empleado.

"Todos estos datos son proporcionados a esta Unidad por el propio em

"‘ﬁléédo o por alguna de las otras unidades.

Ahora hemos descrito las funciones que se le han asignado a cada --
seccin para auxiliar al Subdirector de Personal, vamos a desglosar las ac

:\tiyidédeé del propio Subdirector,

~ -Funciones del Subdirector de Personal.

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

~ manejados en Tas 3 Unidades, para darle una validez oficial.

e e
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Periddicamente revisa los asuntos relacionados con las altas de per
sonal de nuevo ingreso, bajas de personal, asistencias, creacidn de vacan-
tes, relaciones con la Secretar1a de Hacienda, presentac1on de presupues=--

tos referente a sa]ar1os

En res{men, su funC1on es el punto de autor1zac1on de todos los mo-
vimientos administrativos del personal de 1a Secretarfa de Relaciones Exte

riores.

" 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 d& a conocer 10s requerimientos de personal.

De esta manera tanto Oficial Mayor, como Subdirector de Personal es
‘tablecen el nimero de plazas que deberdn ocuparse de acuerdo con las pla--

zas 0 presupuesto aprobado.

Ahora vamos a establecer los factores que intervinieron y delimitaron nues

tro estudio.

La Secretar1a de Relac1ones Exteriores cuenta actualmente con 3,100 emplea

dos, los cua]es se encuentran d1str1bu1dos de 1a siguiente manera:

Servicio Diplomatico
PERSONAL DEL =~
SERVICIO EXTERIOR .
(2,000) Servicio Consular

SECRETARIA DE
RELACIONES EXTERIORES
Empleados de Base 85%

PERSONAL DEL

SERVICIO INTERNO

(1,100) Empleados de Confianza-
15%.
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»Aprokimadamenté 2,000 empieados pertenecen al Servicio Exterior; que se ==
Véubdividen en Personal del Servicio Diplomdtico y Personal del Servicio --
Consular. Ambos laboran en las embajadas o consulados extrajerds. Su la-
bor consiste en la representacidn de nuestro pafs realizando los trdmites-

administrativos o politicos que surjan en lTos pafses extranjeros.

A1 Servicio Interno perteneben aproximadamente 1,100 empleados; éstos se -
cfasifican en diferentes categorias de acuerdo a su actividad dentro de la
Seéretaria, se encargan de realizar las funciones administrativas necesa--
rias para que este organismo proporcione regularmente los servicios para -

Tos que fue creada..

De acuerdo a las necesidades de personal que se presentan en la Secretaria
de Relaciones Exteriores, el Personal de Servicio Interno se encuentra for

mado por empleados de Base y empleados de Confianza.

- Los empleados de Base, como su nombre 1o incica ocupan plazas fijas --
por tiempo indeterminado y aproximadamerite 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 priva

da.
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Por otra parte, nos encontramos con algunos obstdculos al tratar de 1levar
a cabo una entrevista al Subdirector de Personal, ya que sus respuestas no

fueron muy explicitas y algunas preguntas ni siquiera las contestd.

La mayoria de las funciones que se consideran propias de la Administracidn
de Recursos Humanos o de un Departamento de Personal, sdlo se realizan par
cialmente. Por lo tanto, tuvimos que ir directamente a la préctica, revi-
'sér formatos y procedimientos y hacer pregﬁntas a las personas que desarrg

11an actualmente esa actividad.

En las siguientes pdginas,que se refieren al andlisis de las funciones del
Departamento de Personal de la Secretaria de Relaciones Exteriores, proce-
‘deremos de la siguiente manera: Primero a dar una definicidn tedrica o ~-
ideal de cada funcidn; y después a explicar las actividades que se desa_;»

rrollan en la Secretaria y que se relacionan con dicha funcion.
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R F.- FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL.

- Planeacion y Abastecimiento de Recursos Humanos:

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

"+ yeccidn-de la organizacidn para el presente y para el futuro, incluyendo -

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

trabajadores para ocupar mejores puestos. Esto permite determinar progra-

mas de capacitacion y desarrollo y un reclutamiento y una seleccidn adecua

da.

En la Secretarfa de Relaciones Exteriores no existe una Planeacién de los-

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

Loras

» é),-'

B b).-

Se establece un presupuesto que comprende la cantidad de dinero --

~destinada a sueldos o salarios, as? como el nimero de plazas en el

que habré de distribuirse.

Se'asjustan el nGmero de plazas al presupuesto, ya sea aumentdndo-
Tas o disminuyéndolas. Para esto, no se toman en cuenta las nece-
sidades reales de cada Departamento (se asigna un presupuesto y de
be gastarse totalmente). Consecuentemente el Jefe de ese Departa-
mento o Seccién solicita un nimero de plazas a veces mayor del que
necesita sin tomar en cuenta las habilidades, capacidades o aspira

ciones de los sustentantes.

E1 nimero de plazas y de categorias se puede decir que son rigidas "
y no existe ninguna forma de promover o de proyectar ni la estruc- -

tura ni a los empleados de la Secretaria.
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-Reclutamien t o:

E1 objetivo de esta actividad es el de buscar y atraer so]icitéhtéSfcaﬁi S

ces para cubrir las vacantes que se presenten.

-En la Serretaria de Relaciones Exteriores cada una de las Direcciones o De
partamentos, al tener un puesto o plaza vacante, buscan a algin elemento ~

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

Por lo tanto, depende de cada Jefe de Departamento o Seccidn, el saberse -
allegar de gente preparada y eficiente, o personal comin, sin tomar en --

cuenta primordial o técnicamente, su capacidad o preparacion.

Cada jefe de acuerdo a 1a responsabilidad con que tome su trabajo se rodea
rd 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 politicas al respecto.

~Seleccidn:

Consiste en analizar l1as habilidades y capacidades de los solicitantes a
fin de decidir, sobre bases objetivas, cuales tienen mayor potencial para-
el .desempefio de un puesto y posibilidades para un desarrollo futuro dentro

de la organizacidn.

En Ta Secretaria de Relaciones Exteriores no se 1leva a cabo esta funcién.
No se aplica ninguna prueba o andlisis de ias caracteristicas personales -
del empleado, la seleccidn la realiza directamente el Jefe de Seccidn o De

partamento basado en su criterio.

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

desarrollo para ascender al personal y rpoyectarlo, el proceso de Selec_ =
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618i resulta algo indtil.

- Contratacion y Registro:

sy objéto es lograr un registro del ﬁersona] a través de su esfancfa en-
la organizacidn de écuerdo a las necesidades de cada organizacidn, de mang
ra que se tengan los datos necesarioé oportunamente para cualquier consul-

ta o tramite.

En la Secretaria de Relaciones Exteriores, esta funcidn se 1leva a cabo de

1a siguiente manera:

- Se pasan los datos de la persona elegida para ocupar el puesto o -
plaza a la Unidad de Control y Archivo. E1 nuevo empleado debe 1le
nar una solicitud de empleo con todos los datos y documentos co_ -

rrespondientes que en ella se solicitan

- En 1a Unidad de Control y Archivo se elabora un forma de Filiacion
a la S.H.C.P. y se elabora su constancia de nombramiento en la que
se establece su categorfa, su clave, sueldo y Tugar en donde desem

pefiara su puesto.

Estos trdmites se deben realizar aproximadamente en el transcurso de 16 2
semanas. E1 nuevo empleado debe entregar todos los documentos correspon--
dientes (Cartilla del Servicio Militar Nacional, Registro Federa] de Cau--
santes, Acta de Nacimiento, constancia de estudios, fotos tamafio filia_ -

cidon).

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

tarjeta de control y su expediente.
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s Enfcuanto'a ta contratacidn de los empleados, existen cuatro tipos:

. )

b)

c)

d)

Contrato de Base.- Cuyo puesto y categoria se consideran fijos y-

forma parte de las plazas autorizadas para cada departamento.

Contratos de Confianza.- Cuyo puesto y categoria es temporal, que
§e crearon. por causas ajenas o necesidades extraordinarias al De--

pdrtamento.

Contratos por Honorarios.- “Este tipo de contratos se realizan pa_
ra aquellos puestos en los que se trébajaré Gnicamente por un tiem
po Qeﬁerminado. Su duracidn es de 6 meses a un afio y pueden reno-
varse continuamente de acuerdo a las necesidades del departamento[
La mayoria son profesionistas que se les contrata por medio de es-

te tipo de contratos con un sueldo alto.

Contratos para cubrir Interinatos.- Son personas que ocupan un --
puesto temporalmente, mientras el sustentante de dicho puesto se -

ausenta y a su regreso se dd por terminado el contrato, (Su dura

¢i0n puede ser de 1 a 6 meses). A las personas que ocupan estos -

puestos por 1o regular se les programa periddicamente para que es-

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

-Induccidn:

E1 objetivo de esta funcidn es dar toda la informacion necesaria al nue-
vo trabajador para lograr su rdpida incorporacidén a los grupos sociales --
que existen en su medio de trabajo a fin de lograr una identificacidn en--

tre el nuevo miembro y l1a organizacion.

En la Secretaria de Relaciones Exteriores esta funcidn es totalmente empi-
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'era;‘ya_que al empleado no se le dé ninguna informacién formal para que -
" conozca las funciones de la.Secretaria ni de las actividades que realiza--

rd a través de su trabajo.

Unicamente el Jefe del Departamento a que fué asigna66u1e dice que debe ~-
‘presentarse a 1a oficina a una hora determinada, le presenta a algunos de-
sus companeros y les indica que se trata de un nuevo elemento asi que lo -

deberén de tratar de ayudar en Yo que se necesite.

~Se Te indica superficialmente las actividades de su puesto, o algln otro -
empléado le dice por medio de 1a prdctica To que debe ir haciendo. Al pa-
'sar el tiempo, llega a conocer el movimiento del departamento y el puesto-

que se le asignd.

Depende de la iniciativa de cada emp}eado el hacer preguntas respecto a --
las dudas que van surgiendo en el desarrollo de sus actividades y aclarar-

Tas con otros empleados de mayor experiencia.

De esta forma, también se transmiten comentarios respecto a la empresa, al
ambiente, al jefe a las politicas internas y cada empleado lo toma de - -

acuerdo a su punto de vista,

Esto ocasiona que cada empleado tenga una imdgen distinta de su trabajo, -
de 1as relaciones laborales, etc. Asy, el nuevo empleado en lugar de §i--
tuarse correctamente en su puesto y dentro de la Secretaria, se siente te-

meroso, confuso, e inseguro para desarroilar su trabajo.

- Normas vy Politicas:

Las polfiticas son gufas de accidn qUe orientan sobre la forma de lograr-
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- los objetivos marcados, no deben ser categéricas, sino mis bien flexibles,
ya que de otra manera se convertirian en reglas y dejarian de orientar la-
-aceibn. - Las Normas se consideran patrones de conducta rigidas y deben ser

_obedecidas. Tienen como finalidad establecer un orden.

En la Secretarfa de Relaciones Exteriores, se han establecido funciones y-
objetivos generales pero no se ha tenido el cuidade de establecer politi--
“cas o0 guias de accidn y mucho menos adecuar los objetivos concretos de ca-

da Departamento o Seccidn.

Esta falta de normas y politicas de trabajo que orienten o encaucen el ele
mento humano dentro de 1a Organizacidn provoca que cada Jefe establezca ~-
sus propias politicas respecto al personal. Como no son explicitas ni ob-

jetivas ocasionan incoordinacién, descontento e inseguridad en el personal.

Se 1legaron a establecer ciertas normas de trabajo, pero tampoco se han he
cho de uso general ya que solamente se conservan como parte del archivo y-

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

- San;iones por:
3 retardos injustividados, se le descontard un dia 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 enfermedad -

deberd 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 1a hora fijada.
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64

.'YfpodEmos seguir con una serie de normas que se han establecido y que son-

ioiédés constantemente, o ignoradas por todo el personal de la Secretaria

" - Sueldos y Salarios:

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

- equitativa, y que vaya de acuerdo al esfuerzo, eficiencia, responsabilidad
y condiciones de trabajo de cada puesto. Ademds deben estar basados en --

Tos tabuladores estructurados para cada regién o actividad econémica que -

marca la Ley.

En la Secretaria de Relaciones Exteriores se encuentra establecida una ta-
bla de salarios minimos designados a cada puesto o categoria, y que se ac-

tualizan constantemente de comiin acuerdo con la Secretaria de Hacienda.

Cada categoria supuestamente tiene un valor determinado de acuerdo al tra-
bajo que debe desarrollar y a la responsabilidad o jerarquia que se le - -
atribuye. E1 empleado recibe su sueldo de acuerdo a la categoria que se -

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

Cada Jefe de Departamento o Seccidn 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 desempefio del traba

jo individual del empleado.

E1 nimero de plazas o puestos es limitado, ya que estd en relacidn di--
recta con el presupuesto asignado a dicho-organismo, y la creacién de nue-

vos puestos también estdn sujetos al aumento de presupuesto.
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PASANTE ABOGADO  ABOGADD  INTENDENTE  JEFE DEPTO.  SUBJEFE DEPTO. .. JEFE OFICiNAAAYJEFE SER!S.FED. ',0FC.ADMV0l SUELDO S/SUELDO TOTAL

A 3,600.00 720,00 ___4,320.00

gt __3,886.00 717.20_ - 4,663.20

S ‘ ‘ i S 4,011.00 __ 802.20 _ 4,813.20 __

: LMY 8,690.00 __ 938.00_ _ 5.628.00 __
1,015.60

SOBRESUELDOS: : L e e
TAPACHULA,CH1S. 60%. -COMITAN,CHIS. 50%. " CD. JUAREZ,CHIH. 80%. '
MONTERREY L. 50%. GUADALAJARA,JAL, 26%. - ' E
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La percepcidn que recibe un empleado estd formado por:

E1 Sueldo, que es la percepcitn minima de acuerdo al puesto que desarro11a;
y el Sobresueldo, que comprende un 20% mds del sueldo normal y que se con-
sidera como una ayuda para el trabajador en la satisfaccién de sus necesi-

dades mds elementales.

La'Tab1a de Salarios ya viene fijada de antemano por la Secretaria de Ha--
cienda y Crédito PGblico, 1o linico que la Secretaria de Relaciones Exterig
res hace es adaptarse a ella y manejér a su personal de acuerdo con cada -
~Jefe. Por otra parte, las categorias y sueldos f{jadas en la Tabla de Sa-
larios no delimita las funciones que deberd desempefiar en dicho puesto. -
Por ejemplo un Oficial Administrativo I, puede desempefar funciones de Jé-
fe de Departamento o viceversa, depende de 1o que su jefe inmediato requie
ra. En esta Tabla de Salarios estan contenidos todos 1os puestos a excep-
cion de los Abogados o Ingenieros, qué por 1o general son Jefes de alguna-

Seccidén o Departamento.

E1 Sueldo Total del empleado fijado en la Tabla de Salarios, estard sujeto
a impuestos sobre productos del trabajo, ISSSTE, Seguro de Vida, Cuotas -~

Sindicales, etc.

Esta Tabla de Salarios se modifica con cada retabulacidn de acuerdo al au-
mento en el nivel de vida, y en ningin caso toma en cuenta la capacidad, -~

calidad y desempefio del trabajo individual del empleado.

Los aumentos que se 17egan a efectuar, no toman en cuenta la capacidad, ca
lidad y desempefio del trabajo individual del empleado sino mis bien son au
mentos generales ya fijados de antemano, o bien por compensaciones que sen

solicitadas a cierta persona y por los movimientos escalafonarics.




68

- Valuacidn de Puestos:

Esta es una funcidn que tiené como objetivo el proporcionar datos reales,
definidos y sistemdticos, para determinar el valor relativo de los puestos.
y fijar las bases para la Administracidn de Salarios, establecer una es_ -
tructura de salarios comparables a los que existen en el mercado de mano -

de nbra.

kEn 1a Secretaria de Relaciones Exteriores no hay una va]uaci§n de puestos,
sino una clasificacidn de puestos que se han diyidido y estructurado dé --
una manera determinada, sin tomar en cuenta de manera objetiva, 1a activi-
dad qﬁe se desarrolla en cada puesto ni los requerimientos para una mayor-
eficacia y mucho menos una equiparacidn en cuanto a la remuneracidn econd-

mica que deba recibir ese puesto.

- Calificacion de Méritos:

E1 objetivo es evaluar de una forma objetiva la actuacidn de cada traba-

jador ante Iasvob1igacione5'y responsabilidades de su puesto.

En la Secretaria de Relaciones Exteriores no se realiza una valoracién ob-

jetiva del trabajo de cada trabajador.

Para cada Jefe de Departamento o Seccién resulta muy dificil evaluar el --
trabajo de un empleado objefivamente por no contar con un pardmetro en el-
que pueda basar sus observaciones y comparar el grado de dificultad, Ta --
aplicacidn de su habilidad, capacidad, destreza, etc. Cuande uno o varios
de sus empleados estdn trabajando eficientemente, no se les hace saber si-
se les reconoce, por temor a que otros empleados se sientan molestos ¢ - -
sientan que existen favoritismos. Otras veces puede ser por inseguridad -

por parte del Jefe que piensa que Te pueden quitar el puesto, etc. (Estos

sl
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puntos de vista nos fueron proporcionados por algunos empleados).

Por-otra parte, Suponemos que cualquier reconocimiento al trabajo desarro-
11ado por un empleado debe ir compensado también por una cierta remunera--
cibn econdmica, aunque no sea muy significativa. Esto no se puede hacer,-
ya que cada puesto y categoria tiene determinada de antemano la percepcidn

que obtendria asi como su sobresueldo respectivo.

- Moral del Personal o Relaciones Internas:

Esta funcién trata de promover los sistemas, medios u c1ima apropiados -
para desarrollar ideas e intercambiar informacidn a través de la empresa,-
para lograr que las relaciones entre la direccidn y el personal proporcio-

nen satisfaccidn en el trabajo.

La politica bésica serd conservar una actitud positiva que brinde al perso
nal el reconocimiento y la oportunidad de desarrollar satisfactoriamente -

su trabajo.

En 1a Secretaria de Relaciones Exteriores no se ha intentado hacer una eva
luacidn en cuanto a la actitud del personal hacia la Secretaria y hacia Su
trabajo. Cada Jefe de Departamento actla de acuerdo a sus propias inclina
ciones., Asf, algunos pueden tener el cuidado de promover un espiritu de -
cooperacidn en su Departamento, otros no confian en su personal, ni se co-
munican con &1. Existe por lo tanto, un ambiente de trabajo totalmente he

terogéneo.

- Actividades Diversas:

Son aquellas que propoician el mejor desarrollo del individuo mediante -

Ta creacidn de un clima apropiado. Pueden ser actividades recreativas, --
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, éﬁ1tura1es, deporti?as, del adecuado establecimiento de medidas de seguri-

" dad y disciplinarias, proteccién y vigilancia, etc.

‘Dentro de la Secretaria de Relaciones Exteriores, este tipo de actividades
--se le han 'delegado de manera implicita al Sindicato, que proporciona las -
:’fgcilidades para que se 1leven a cabo. Promueve el deporte'y la participa

. cion del empleado en algunas actividades y les proporciona uniformes y ma-

terial apropiado para realizarlos. Sin embargo, su pramocidn no procede -

‘del propio Sind{cato, sino de la iniciativa del empleado que 1lega a soli-

citar este tipo de actividades y pide apoyo a &ste.

- Capacitaci6n y Desarrollo del Personal:

La Capacitacion consiste en proporcionar al personal conocimientos inte-

~ lectuales y técnicos, que le permitan el manejo de utensilios y herramien-

tas para desempefiar una labor.

Desarrollo, es brindar oportunidades a los trabajadores a fin de que To_ -
gren satisfacer sus diferentes tipos de necesidades y para que, en To refe

rente al trabajo, puedan ocupar puestos superiores.

En la Secretaria de Relaciones Exteriores no existe Capacitacién ni Desa--
rrollo. como funciones de la Administracién de Recursos Humanos. Sin embar
go, ée han implantado algunos medios para ayudar al desarrollo cultural de
Tos empleados. Nos referimos a Cursos de Idiomas y Becas los cuales serdn

detallados en las siguientes pdginas.
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G.- CONCEPTO.DE MOTIVACION EN LA SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES.

Dentro de 1a Secretaria de Relaciones Exteriores, no se ha manifestado for

‘malmente el concepto de Motivacidn a los Recursos Humanos. Sin embargo, -
sabemos que dentro de cualquier actividad humana, pueden existir diferen--
tes factpres;que actiian como estimulos y que mueven al individuo a condu--
cirse de una manera determinada. Estos factores pueden haber sido creados
con alguna finalidad especial, o simpiemente presentarse en el mismo am_ -

biente y pasar inadvertidos por la empresa.

Actualmente en la Secretaria de Relaciones Exteriores, existen una serie -

de factores que pueden estar desempefiando esta funcidn (estimular a los em -

pleados). Estos factores o estimulos 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 Econdmicos.

-~ Dias por Onomdstico o Natalicio. .i'_f"“ e R S
- Préstamos a corto plazo al I.S.S.S,T.EL?Jiig‘y
- Participacibn en Becas. et

~ Cursos de Idiomas.

- Guarderia.
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 W.- FORMAS DE MOTIVACION.

- Licencias con Goce de Sueldo:

Son aquellas que se conceden {inica y exclusivamente a las empleadas, du-
rante el periodo de embarazo. Su duracidn es de tres meses, en los cuales
perciben su sueldo ntegro, con pagos quincenales como si laboraran normal

mente.

Los gastos médicos y hospitalarios, son pagados por el ISSSTE, (Institu_ -
cion a la que se encuentran afiliados todos los empleados de 1a Secretaria).

Al finalizar este perfodo, 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_ -

¢ion del Subdirector de Personal.

Estas licencias pueden tener una duracién de 4 a 6 meses, 1o cual determi-
na de comln acuerdo entre empleado y el Subdirector de Personal o su res--

pectivo Jefe.

- E1 empleado es quien indita'lavfécﬁéién la cual desea empezar,avég

zar de dicha licencia, y aST’Tbjsoiidita al Jefe encargado dev]a‘-”;iviff

Unidad de integracién para que se 1leven a cabo Tos tramites co_ -
rrespondientes. ' e
- Se 1lena la forma de "Aviso de Cambio de Situacidn de Persona]fﬁé;
deral” (anexa),.con todos los datos correspondientes. :
"~ Todos eétos tramites requieren la autorizacidn del SubdifectoffdeﬁJ L

Personal.




73

- La Unidad de Integracidn se encarga de comunicar, tanto a 1a Secre IR
taria de Hacienda (para que haga el trdmite correspondiente, en la
cancelacidn temporal de 1a ndmina del empleado,-To cual tiene efec
to 1 6 2 quincenas, después de haberse enviado la notificacidn), -
como a la Unidad de Control'(a'1a que Te envia g] documento corres
pondiente, para que sea registrado y archivado en el expediente --

del empleado).

~ Al terminar el periodo de licencia, el empleado debe presentarse a
la Secretaria con 1 6 3 dias de anticipacidn para realizar nueva--

mente ‘el trdmite correspondiente.

« Llena la misma forma, pero ahora el empleado indica que se trata - :

de una “"Reanudacion de Labores".
- £l empleado entrega la forma, a 1a Unidad de Integracidn.

- La Unidad de Integracidn se encarga nuevamente de comunicar a la -
Secretaria de Hacienda (para que vuelva a reanudar el pago quince-
nal del empleado) y a Ta Unidad de Control (a la que envia el docu
mento correspondiente para que se archive en el expediente corres-

pondiente).

La mayorfa del personal del Servicio Interior o Administrativo en la Secre
tarfa de Relaciones, utiliza este tipo de "licencias sin goce de,SUe1do?;j'» f :

por encontrarse en situaciones como las siguientes:

1) Por ser insuficientes los ingresos que percibe actualmente en la -

Secretaria.

2) Porque no pueden cumplir con el horario de trabajo que se les ha - o

S — T — A St e DUSErs (o}
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" AVISO DE GAMBIO DE SITUACION DE PERSONAL FEDERAL T

1 3 8aje.
2 [J erincipio de licencia.
3{ ] Reonudacién de lobores.

4 ] Cambio -de radicacidn sueldos.
5 ] Suspension de sueldos,

6 [} Reanudacién de sueldas,
7 {JDescuentos por taltas.

Nombre del empleado:

NGm. Reg. Filiacion: Clave:

Empleo: . - Sueldo: $
Adscripcion: TR
Oficing pagadorc actual:
Combio rodicacion sueldos a:
Nuevo adscripcion:

CONCEP, Fecho
T0, n —
Nuwm [ Dia |Mes| ARo

Se hace constar que en tos términos indicados, cambia la situocion de lo- persong
o quien se refiere el presente aviso, :

0 . de J-del9
B '

Orflg‘v“r\:ol‘pdra-lvo aficing pagadera. octual (Original de'la Cuento)

S S

“Copia pur}: io Oficing Pa§udom dc!‘uui;(Dubl’icodo de lo cuento)

Copia para el interesado.
Copio pora lao oficina de adscripcidn del empleado.
Copia para lo aficing aue expide el aviso.

Copia para lo Direccidn Grol. de Eqresos.

Copia para el ISSSTE
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fijado en la Secretarfa de Relaciones {por 1o regular se trata de-

empleados que tienen dos trabajos y laboran en el turno vespertino).

Por politicas internas, que se provocan entre el personal (para re
solver esas situaciones, el empleado opta por pedir una licencia,-

o se le recomienda que la tome).

Porque algunos empleados, ven la posibi]idad de cubrir interinatos

. en.puestos de mayor categoria 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 duracifn menor de tiempo, por -

ejemplo

uno o dos meses y queda a criterio del Jefe el otorgarlas. Tam._ =

bién hay otras licencias por tiempo indeterminado o indefinido y pueden du

rar hasta un sexenio.

~ Instrucciones para el uso de la forma de "Aviso de Cambio de Situacién de-

Personal Federal".

ébnsta de 1 original y 6 copias, que se distribuyen de la siguiente mang

ra.

. Original. Para la oficina pagadora actual (Original de la Cuenta).

. Copia.
. Copia.
. Copia.
. Copia.

. Copia.

. Copia

Para la oficina pagadora actual (Duplicado de la Cuenta).
Para el interesado.

Para la oficina de adscripcidn deiiemp1eado.

Para la ofiéina que expide el aviso.

Para el ISSSTE.

para la Direccidn General de Egresos.
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Instryceiones:

Concepto.- Anétese con X, el cuadro correspondiente al concepto que origi-
ne el aviso. Cuando sean 2 los conceptos. Vgr. Licencia que coincida con
cambios de radicacién de sueldos, se utilizara un aviso, marcdndose en é1-

ambos conceptos.

Clave.- Asiéntese completa, es decir, Ramo, Concepto de la Partida, Ndmero

de 1a Dependencia, Nimero de Oficina en su caso, y nimero de la Plaza.

Sueldo.- Por regla general se anotard en este rengidn el importe de la cuc
ta mensual de sueldo asignado a la plaza de que se trate. Cuando la remu-
neracion esté sujeta a cuota distinta de la mensual, se asentard lo que co
rresponda, complementdndola con la anotacién "cuota diaria", o la que pro-

ceda.
Cambio de Radicacién de Sueldos y Nueva Adscripcidn.- Sdlo en su‘;qéd}'

Fecha.- Para anotar el dia con letra y abrev1ado el mes, y las 3 u1t1mas -
cifras del afio. Correspondientes a la fecha a part1r de 1a cua1 debe sur-

tir-efecto el aviso.

'i:‘Mot1vo.- Se asentard el mot1vo que origine e] aviso, en la inteligencia de
'lque, traténdose de licencias, rect1f1cac1ones o prorrogas a las mismas, se
:expresara la causa, esto es: si son por enfermedad, asuntos particulares,-
xétc., si se conceden con sueldo o sin sueldo y el nlmeroc de dias respecti-

‘vamente.

Cuando se trate de reanudacidn de labores se expresard que &sta se realiza

al término de la licencia otorgada con anterioridad, sefialando cudl es el-
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- perfodo que abarque, o si es hasta nueva orden, y si debe ser por la tota- -

Tidad del sueldo o por parte de &1.

En los casos por descuento por falta de asistencia, se asentarda si son por
“un dfa o por medio dia, correspondiente a la fecha anotada en las columnas
“respectivas, y 1a causa; cuando sean por mds de un dia, se cuidard de ex--

_presar las demds fechas a gue corresponden Tos descuentos y las causas.

- Vacaciones Adelantas al Pertodo Normal:

Existen dos perfodos normales de vacaciones dentro de la Secretaria de -
Relaciones Exteriores a 1os que los empleados tienen derecho. E1 primer --
periodo de vacaciones es en los dltimos 15 dias del mes de mayo, y el se--
gundb periodo es durante los dltimos quince dias del mes de diciembre. Am
bos tienen una duracidn de 10 dfias hﬁbi1es y cada periodo es pagado por an

" ticipado.

- Aquellos empleados que desean tomar su perfodo de vacaciones anticipada
mente, ya sea total o parcialmente, deben 1lenar la forma correspondien

te (ver forma anexa), por duplicado.

- En &sta forma se especifica el nimero de d7as y el periodo del que los-.

tomard a cuenta.

- Esta forma debe ser autorizada por su Jefe inmediato primero.y despQésf_;

por el Subdirector de Personal.
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C. SECRETARIO DE RELACIONES EXTERIORES
Subdireccion General Adjunta de Administracién
para Asuntos de Personal.

Presente,

- " El que suscribe, -
) ' Nombre y apellidos -

, Que presta sus servicios en

No. de Tarjetd . .

. Muy atentamente solicita:

* Tlatelolco, DF, a . de

FIRMA

B Aprobado;
- Bl Subdirector General Adjunto
+.i =de Admon,para Asuntos de Perso
~nal. ‘ -

Conformer - o0
El Jefe Inmediato Superior




0
[

'f::XafaprObgdd,.este documento, el empleado puede hacer uso de sus vacacio
0 nes.
,e: Este documento es transferido, primero a la Unidad de Integracidn, y és

. ta lo turna a la Unidad de Control, en la que se registra an su tarjeta

personal y se archiva.

- Los periodos de vacaciones no son acumulables.

Cuando un empleado ha tomado anticipadamente su pericdo de vacaciones, ya4° e e %
sea total o parcialmente; debe quedarse a cubrir su puesto durante los - -

dias que pidid por anticipado al 1legarse el periodo de vacaciones normal.

A pesar de los procedimientos que se siguen para registrar estas vacacio-- .
nes, en muchas ocasiones los empleados 1legan a tomar mds dias de los que-

realmente les corresponden de vacaciones.

- Horarios Especiales: , ' . R TR

Son aquellos que se conceden en los siguientes casos:

1

A estudiantes que laboran dentro de la Secretarfa de Relaciones Exterig
res (y que hasta el momento son bastantes), para que se adapte el hora=- SR ?

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 Secretarfa.

- A las madres de familia se les concede un horario especial para que pue

dan brindar atencién a.sus hijoss como 1levarlos a la guarderfa, o dar-

Tes de comer a determinadas horas, etc. -
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- A los emp]eadds que laboran en otra institucién, y que piden una adapta
k"cién 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 § 17:00 horas (y -- o

tiene horario especial), saldrd a las 20:00 horas respectivamente.

- Permisos Econ®micos:

- Son dfas habiles que el empleado (con un dia de anticipacién) solicita -
para ausentarse de sus labores sin que se le descuente econdmicamente. (Ver

forma anexa).

E1 nimero de permisos econdmicos que se pueden conceder a un empleado, es-
1 a 5 dfas; y la autorizacidn de éstos depende del criterio del jefe inme-
diato. E1 Jefe por 1o regular se basa en la imdgen que tiene del empleado
ya sea positiva o negativa, y en el motivo o causa por el que solicita el-

permiso.

E1 empleado por medio de estos permisos econdmicos puede faltar cualquier-

dfa de 1a semana para resolver sus problemas personales.

Dentro de la Secretarfa de Relaciones Exteriores es muy utilizado este me-
~dio, sobre todo por que su trdmite es muy sencillo, ya que sdlamente se ne
cesita 1lenar la forma correspondiente con sus datos y autorizacidn por su

jefe innediato y el Jefe de Personal.

I P T e aa e e st S



SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

SUBDIRECCION GRAL. ADJUNTA DE ADMON,
PARA ASUNTOS DE PERSONAL

Solicitud de Permiso Econtmico

:Nc':mbre i)e[nendencia
7 . Dius
Motivo
Tarjeta No. '
&

" FECHA

Firma del Solicitante

Conforme, El Subdirecror General Adjunto de Admon,
- El Jefe Inmediato Superior para Asuntos de Personal
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- Dias'gbr Onoméstico o Natalicio:

Este dia se otorga al empleado que To solicita por concepto de su oneomas.
tico o de su natalicio (nunca los dos). Lo debe pedir con un dfa de anti-

cipacidn para que sea verificado y autorizado por su jefe inmediato.

ET objetivo que se persegufa, al darle este dia al empleado, era el de pro
porcionar un reconocimiento personal al ampleado, pero se ha perdido esta=-
idea y ahora (nicamente se toma comc cualquier otro permiso al que el em_-

pleado tiene derecho.

Se realiza como un simple tramite administrative y el jefe lo autoriza co-
mo cualquier otro documento y el empleado lo toma de la misma manera. Po-
dria ser una forma de Tograr una mejor relacidn humana entre Jefe y emplea

do, pero dentro de la Secretarfa ha perdido este enfoque. (Ver forma anexé)

- Préstamos a Corto Plazo:

E1 procedimiento que se sigue es el siguiente:

- Primero se elabora 1a solicitud correspondiente (ver forma anexa), en -
la que se establece la cantidad que se solicita, asi como el plazo o ni
mero de quincenas en el que desea que se le descuente el préstamo (pue-

de ser 12, 24 6 36 quincenas).

- En este documento también se mencionan los requisitos o documentos que-
debe presentar el intere§ado, pa}a proceder a 1lenar después la solici-
tud al ISSSTE. Estos requisitos son:

- (1timo tal6n de su cheque quincenal.

- credencial dnica del ISSSTE.



' DIRECCION

Departamento__

Seccién

AVISO DE ONOMASTICO O NATALICIO

FECHA

« SUB-DIRECTOR GENERAL ADIUN'I‘O DE ADMON.
ARA ASUNTOS DE PERSONAL.
resente,

Hago de su conocimiento que Sr

" de esta oficina a mi cargo, se le conceda faltar el

Ja de __ del corriente afio, ‘en virtdd_ de ser su
() ONOMASTICO () NATALICIO

Atentamente.

EL DI'R.EC'].’QR DE

NOTA: Péngase una X -en onoméastico o natalicfo, segin el caso.

68
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- hoja de liquidacidn del G1timo 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 Pfestamos
al ISSSTE (ver forma anexa, que debe 1lenarse con todos los datos e in-

formacifn que en ella se soliciten.
Debe Tlevar la huella digital del interesado y su firma.
También debe 1levar 1a firma del Subdirector de Personal.

Ya que estdn firmadas estas dos formas, pasan al Gestor de la Secreta--
ria, quien se encarga de llevarlas a la Subdireccin de Prestaciones --

'Econémicas, 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 Te entregan al Gestor una -
ficha, en la que se estipula: 1la fecha y el ndmero de caja, en el gue-

se puede hacer efectivo el cobro del préstamo solicitado.

E] Gestor entrega esta ficha al empleado que ha solicitado el préstamo-

para que se presente a cobrarlo en la fecha indicada.

E1 ISSSTE, procede a manifestar a la Secretaria de Hacienda el descuen-
to quincenal —que por este concepto—, debe hacerse al empieado (por lo-
regular este descuento se hace efectivo hasta la 3a. § 4a. quincena des
puds de haberse notificado, ya que la Seﬁretaria de Hacienda tiene pro-

gramados todos sus pagos con un mes de anticipacidn).

En cada quincena el empleado, recibe su cheque con la deduccién correse"

pondiente por el préstamo a Corto Plazo que se le ha proportionado.
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E1 monto de estos préstamos, va en relacién: a la antiquedad del-

l'ﬂ : Jﬁkabéjador, a la categoria o puesto qUekocupa y al sueldo que percibe.

;;» }  ;£1 15SSTE, de acuerdo al sueldo determina los descuentos de tal manera que

: ﬁq afecten la economia del trabajador, y si su sueldo es alto, los descuen

7. tos son.mayores; si su sueldo es bajo, los descuentos son minimos.

Todos estos préstamos son considerados "ordainarios", por su trimite y su

autorizacién udnicamente requiere la firma del Subdirector de Personal.

Existe otro tipo de préstamos, se cardcter "extraordinario”, en los que --
. ademds de los tramites anteriores, se solicita la autorizacion del Sindica
~ to, debido a que se presentan solicitudes de préstmes por cantidades mayo-

i res,

fLoé préstamos a Corto Plazo pueden ser renovados al haber cubierto 1a mi--

:fad del préstamo solicitado anteriormente. Esta renovacidn del préstamo -

T .‘ﬂincTUiré la cantidad que se adeuda y se Te entrega al empleado s6lo la di-
,ferehcia. Ejemplo: Si un empleado pide $12,000.00 y ha pagado $6,000.00.-

" 'Pide un arenovacién de crédito por $15,000.00, se le descontard el adeudc-

“':anterior de $6,000.00, proporciondndole {nicamente en efectivo $9,000.00.

- Participacidn en Becas:
Esta es una forma en que la Secretaria de Relaciones Exteriores, preten-

; o L de lograr que los empleados que actualmente realizan estudios profesiona--

" les o universitarios, al finalizarlos realicen investigaciones de postgra-

do o de especializacidn en el extranjero.

La Direccién encargada de su tramite dentro de la Secretaria de Relaciones




"o SUBDIRTCCION GERERAT, ADJULNMA DT ADMINISTRACION -
PARA ASUNTOS DE PRRSONAL.

- DATOS Q,U~1 DEBE PROPORCIONAR EL INTERESADO PARA TLENAR SOLICITUD DE
PR)STAHO A CORTC PLAZO- AL ISSSTE.

NOMBRE ;

DOMICILIO ACTUAL

GANTIDAD QUE SOLICITA : \ PLAZO QUINCENA°

PROPORCICONAR LOS, SIGUIENTES DOOU%LNTOS.

¢a16n de cheque, correspondiente al ultimo pago. quincenal,
Credencial Unica del ISSSTE

Hoja de 1iquidac16n del filtimo Préstamo a Corto Plazo, (HOJA ALLARTLLA

FECHA

NOTA:

DL PAGARE SE ENTREGARA DEBIDAMENTE REQUISITADO AL DIA SIGUIENTE DE SU
SOLICITUD. <

€6
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[INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS TRABAJADORES DEL ESTADO

SUBDIRECCION DE PRESTACIONES ECONOMICAS
- OEPARTAMENTO OE PMESTAMOS A CORTO PLAZO

SOLICITUD DE PRESTAMO

PAGARE Nt

2 HUMIRG CUENTA £.C.P.

CAJA DEL LS SETE IL ABONO OMITIDO.
TODO ABCHO QUE NO CURRA O SE Mt A Su SEGUINA
"lMAN[lCA INSOLUTO
A

APELLIOD PATEARO APELLIUO MATERRO HOMIRE(3)
- 5 3
suroo L —
8o
come
TOTAL PIACEPCION, § LUGAR PARA PROTICCION DL SUILDO DIL SOLICITANTE
¥ [} K B
REQ. FL0. CAUS [ NUM ARILIACION 1R SSTE | SICATTARIA U ORGANIIMO ACTUAL | ficHA D7 INGAEsS
9 10 kB
OFICINA OF AOSCRIPCION I CATEGORIA €N EL EMPLIO TiP0 DE HOMBRAMIENTO
12 13 14
FECHA DEL ULTIMQ NOMIR"&“(NVO' PAQADUNRIA l ZONA FAGADORA
16
$0UCITO LA ot 8 [ )
{can ndmere) {con letra)
raz0 l PARA EMPLEADOS FORANEOS INDIQUESE COM URA X LA FORMA OE REMISION amo[ ) cumuI[:]
16 DATOS QUE DIBERA PROFORCIONAR L JOLICITANTE CON EXACTITUD
PREST. CORTO PLAZO ANT. Hs FECHA wrre $. PLAIO. ofscTo. §
PREST, HIKOT FECHA uete § PLAZO AROS. OESCTO0. GNAL &, RENTA MULT. §
FECHA INGRESO AL SERV. FED. FECHA DE BAUA WRIA U NS
PECHA seav. FED ALCANCE LIGUIDO ULTIMA ORA§
17 PARA VSO DAL . [ AN
18 DEBO ¥ PAGAME AL LSKSTE. LA oEe g
o
VALOR RECIBIOO EN CAUDAD OE PA£STAMO, OE ACUEADO CON EL REGLAMINTO CE PAISTAMOS A CORTO PLAZO OEL L]
PROMO INSTITUTO, SUMA OUE CUBAIRE CON SUS INTENESES SOBRE SALDOS INSOLUTOS A RAZON DEL $% ANUAL an
MEDIANTE ABONOS QUE AUTORIZO A OESCONTAR DE MiS SUELDOS A LAS OFICINAS ,3
GUE ME LOS PAQUIN. 9
N CASO DE SEPARACION DEL SERVICIO O OF FALTA DE PAGO DE DOS ARONOS COMSICUTIVOS, fL 13.337C 2
PODRA DAR POA VENCIDO fL PLAZO Of ESTA OPERACION Y EXIGIR EL TOTAL OF LA CANTIDAD INSOLUTA MAS SUS
INTENLSES. AS) COMO LOS GASTOS ¥ COSTAS A QUE HAYA LUGAR APLICANDO. EN 5U CASO, AL PAGO DIL ADIUDO
€L ULTIMO SUELDO QUE DEBA AERCIAIR
51 FOR CUALGUIER RAZON NO 5§ ME HICIAE LA nmncmn DIBIOA COMO ABOND X ESIE PRESTAMO, ML COM: [P
PAOMETO A HACEALO HOTAR e QUE LA EFECTUE, O ENTERARE EN LA tmEico

AL 3% ANUAL POR TODO EL TIEMPO QUE

€ASO OF JUICIO. ME SOMETO A LOS TRIBUNALES DE LA CNBAD DE MEXCO Y RENUNCIO EXPRESAMENTE AL FUEAC DE M) DOMICILIO ¥ A

CUAI.OUIKR OTAO QUE LA LEY ME CONCEDA

LUGAR

NRMA

FECHA -

BOMICILIO PARTICULAR.

IMSTAUCCICNES PARA §L LLENADO DE LA FORMA PUR €L SOLICITANTE

Ve ARota Iox §p#T:d08 ¥ AOMBres COMpiaton @0 6t Orden Que e indica an La forma, an inicisles ny sbravisurss

amanta da Asgieiro y Vigencia ¢ Oscechos det 188§ T.E
T 11 nemsen o '4 Sesratarla u Organamo on qus labore
 BmLa 16£h8 61 QS NGIeRS § DreTIEr gud BaevciOn 8 1a Sacietera u Orgenisma
¢ aue tabors wempio Owéceion Generst de Educacin Prmene. s, Comui Conrra de

Coatanie. Intennt. tisone Ihmtsds Provisonel, Supernumerens, sic, Me,
0cha dat 1M NMDYAMENTD, Cuys D818 @16 dishilando en is actushasd

13 = L# Guo Subre 1t butidos erempia Pagu de Suvidos 108 cobes 18 Dwsccidn G
14 - Lugst e 18 Pegacuna v Numeno o 32 hene, saripia 101 Acepulco. 150 Matmoros, Dintnta de Aisga No 16,

c . s1c.

o Faedranet s e iee s

2 ~14meva g In Lltimd copd da lquisacion de présiama 0 de La credancial Gua s1pede o DaDATTamIntd di Aegiatro y Vigencia de Dawrechou (Credencist Liewca).

S6gRaCiOn presaDuenal, empio Messira Grupo Pimans. Aunilier Admm.rnn:va Mumm Carpitaro, Invertgedor indusingl ~ t s«: e

t v Pagos 0¥ 16 Sec-atene o Heciands, Junta de Meyoras Mujerisies, e, etc

A LA VUELTA

COMTESE ¥ CONSERVESE _'
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Exteriores es la Direccion General de Asuntos Culturales y administra los=-

~ siguientes tipos de becas:

- Las de convenios culturales.

- las ogrecidas unilateralmente por los gobiernds extranjeros.

Ademds, proporcionan las becas de acuerdo a su propdsito y se clasifican ~

en: Becas Abiertas y Becas Cerradas,

Becas Abiertas. Son aquellas que se enfocan a dreas generales de-

estudio, por lo regular se dedican al Area de Ciencias Sociales.

Becas Cerradas. Son todas aquellas que tienen el cardcter de espe
cializacidn. E1 solicitante se informa del pails y del nombre de -
1a escuela en el que se 1mpart1r§ el curso de Especializacidn que-
le interesa.

E1 mismo solicitante 1o comunica a la Direccidn de Asuntos Cultura
les para que procedan a considerar la posibilidad de conceder di---
cha beca tomando en cuenta la importancia de los estudios y la me-

Joria que ello significa para 1a cultura del pais.

- La Secretaria de Relaciones Exteriores sostiene intercambio con el Extran-
jero en forma Bilateral para proporcionar becas, ¢sto facilita los trdmi--

“tes y amplia las posibilidades de estudio en el extranjero.
Los requisitos que se necesitan para adquirir una Beca son Tos siguientes:

1,- Acta de Nacimiento.
2.- Certificado Médico.

.- Radiografia Tordxica.
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".f Certificado de Bachilierato.
N .; Certificado.de Estudios Superiores.
6.~ Titulo Universitario. _
.~ Dos cartas de recomendaci6n (maestros o jefes de trabajo).
8.- Carta de Postulacidon, expedida por la institucidn en que esté-
~ realizando sus estudios,‘haya estudiado 0 prestado sus servi--
cios.
9;- Certificado del Nivel de conocimientos de la lengua del pafs -
donde pretende estudiar.
10. - Curriculum Vitae.
= 11.- Plan de Estudios o Investigacion.

12.- Solicitud e Beca acompafiada de 3 fotografias.

Ademds de los documentos anteriores, se necesitardn los documentos que se-

- fiale el Gobierno en el que se pretende 1levar la beca.

Las fechas de solicitud y ofrecimiento de becas se programa de acuerdo con
los gobiernos extranjeros. Estos comunican a la Secretaria de Relaciones-
Exteriores, via su Direccidn de Asuntos Culturales, Ta Beca 0 curso que --
ofrecen 1la requisicién de documentos correspondientes y la fecha limite pa

ra realizar los tramites necesarios.

La Secretarfa de Relaciones Exteriores di a conocer a todas las institucio

nes gubernamentales federales, estatales y académicas esta informacion.

Existe una Comision Seleccionadora de los posible becarios que se encuen--
tra integrada por representantes de las Instituciones Gubernamentales, de-
las Instituciones de ensefianza superior, de la Misidn diplomdtica del pafs

oferente y de 1a Direccidn General de Asuntos Culturales de la Secretaria-
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- de Relaciones Exteriores 1a cual coordina todo el trabajo.

" Esta Comisidn se encarga de estudiar a cada uno de los aspirantes;
analiza sus datos, su curriculum, y todo su expediente. Cuando lo conside
“ra conveniente, convoca a los candidatos para realizar una entrevista per-

sonal.

En algunos casos el costo del viaje al extranjero no estd 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 Na

cional de Ciencia y Tecnologia en su Departamento de Becas.

= Cursos de Idiomas:

Estos cursos son impartidos por la Secretaria de Relaciones Exteriéres a
través del "Instituto Matias Romero de Estudios Diplomiticos", que depende
directamente de ella. En este Institutc se imparten cursos del idioma in-
o glés, francés y alemdn, mismos que se ensefian a diferentes niveles, de - -

acuerdo a los conocimientos de los participantes.

Este Instituto fué creado pensando en impartir cursos exclusivos para el -

: ﬁersona] del Servicio Exterior Mexicano, para aumentar sus cenocimientos -

“en diversos idiomas. Pero en la actualidad se ha promovido y se ha dado -
6portunidad a todo el personal del Servicio Interior de la Secretaria de -

las diversas Dependencias del Gobierno y a Instituciones Particulares.

Ademds, este Instituto sirve como Centro de Estudios Internacionales de al
to nivel, de Investigacidn y divulgacion en materia politica exterior, asi
como de intercambio con los organismos, asociaciones e instituciones afi--

nes. Cuenta con una biblioteta propia provista del material diddctico den
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tro de las dreas de Derecho, Historia, Ciencia y M&todos Diplomiticos. ~--

_’_Aggmés coordina las labores y el funcionamiento de Tos laboratorios de - -
Lenguas. También interviene en la Organizacién y el Desarrollo de los - -

.-concursos pdblicos generales para ingresar al Servicio Exterior, a la que-

se refier la Ley Orgdnica referente al Servicio Exterior Mexicano.

E1 costo de estos cursos es el siguiente:
- Pe§§ona1 de otras Dependencias de Gobierno: ...........$ 500.00 Bimestre
- Personal de Instituciones Privadas: ...................5 800.00 - "
- Personal de la Secretaria de Relaciones: tesieraaaans .. $ 300.00 "
En un principio para el personal de la Secretaria de Relaciones estos cur-
sos no tenfan ninglin costo, pero debido a varias anomalias se decidid im--
plantar una cuota minima por inscripcidn, asi como solicitar al Instituto-

una relacién de lTos nombre de aquellas personas que asisten a tomar un cur

so, en forma periddica y que es recibida en la Subdireccién de Personal.

- Guarderia de la Secretaria de Relaciones Exteriores:

Recientemente se pensd en la creacidn de una "Guarderia", para Tos-hijos
de los empleados de la Secretaria de Relaciones Exteriores, ubicada a un -

costado del edificio.

Los requisitos que se piden en la Guarderia son los siguientes:

a) La edad de los nifios que se inscriben a la Guarderia serd de 6

meses, a los 6 afos de edad.
b) Se debe elaborar una solicitud de inscripcidn, que la misma --

Guarderia proporciona.




Pais

cbndlclohes generales de las becas

Fecha de
tramitacion

postgrado en
universidades,
academias de
artas pldsticas
0 conservatorios
holandeses.

exencién de pago de colegiatura,

subvencidn por una sola vez para gastos de insta.
lacién de 300 florines holandeses,

300 florines holandeses por una sola vex para
libros de texto y otros materiales escolares,
asistencla médica,

una compensacién por los gastos realizados en los
Paises Bajos, necesarios para el programa de estudios,
aedad maxima 35 aios, :
tener buen conocimiente del holandés, inglés, fran-
cés o aleméan,

Israel - ; ,lirte,’hﬁfﬁ_anldades subvencién mensual de 1,400 libras Israelies, Enero
B -,y clenclas.. exencién de pago de inscripcién y colegiaturas,
) atencidn médica gratuita (excepto tratamiento dental
y enfermedades crénicas),
costo de los viajes al interior de! pais refacionados
_ con 1a realizacion del programa de estudios,
tener conocimiento del hebreo,
= no exceder de los 35 aflos de edad.
-7 Japén Arte, humanidades, subvencién mensua! de 121,000 yenes, Agosto
e clencias y edad méxima 35 afios, :
perfeccionamiento tener conocimiento del inglés, francés o japonds,
del japonés. para la beca de perfeccionamiento del japonés, la
edad exigida es entre 18 y 22 afios (esta beca no se
otorga para estudios del idioma japonés etemental),
T — |a subvencién mensual es de 88,000 yenes mensuales,
— pasaje México-Japén-México.
‘ Fecha de
-Pals Curso Condiciones generales da las becas tramitaclén
Gran Bretafa Arte, humanidades — tener entre 25 y 35 afios, Agosto
(Consejo y ciencias. - buen conocimiento de! idioma inglés, tanto escrito
. Britanico) como hablado,
dos afos de experiencia practica en su profesién,
subvencién mensual de 132 libras esterlinas,
costo del viaje México-Gran Bretaila-México,
ws . _Holanda Para realizar ~— subvencién mensual de 950 florines holandeses, Enero
e estudios . de
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C)‘”Esta solicitud debe contener todos los datos que en ella se re
quiere, y debe ir acompafiada de los andlisis clinicos del nifio.
’ d) Una constancia que acredite al empleado y previa autorizacidn-

de su Departamento para el uso de la Guarderia.

Todos los documentos que solicita la Guarderia, pasan al Director de la --
misma para que los cheque y otorgue la autorizacién de ingreso, asi como -

Ta elaboracién del expediente del nifio.

Posteriormente se piden al empleado las vestimentas apropiadas para que --
sean utilizadas diariamente por el nifio durante. su estancia en la guarde--

ria.

- Por @1timo, el empleado es entrevistado por un Psicdlogo, con el fin de es

tablecer una comunicacidn adecuada, que permita conjuntar los esfuerzos y-

actividades del nifio en su hogar y en la Guarderfa para lograr un desarro-

‘110 arménico de sus capacidades.

Uk
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I.L-CONCLUSIONES.

1.- La Secrefaria de Relaciones Exterijores —como otras dependencias de.
Gobierno—, se creékcon E! finaiidad de proporcionar un servicio. -
En este caso 1nteryiene en los asuntos internacioha1es en tos que-
parcipa México, contribuye a la importacidn y exportacién de aspec
tos culturales, politicos, econdmicos, tecnoldgicos y sociales, --
ésimismo, se encarga de mantener representaciones diplomidticas en-

las embajadas y consulados extranjeros.

2.- - Sh organizacidn se encuentra estructurada bdsicamente en dos &reas:
7 Una, aquellos Departamentos que se encargan de actividades‘qué‘se-
realizan fuera del pais y cuyo personal pertenece al Servicio Exte
rior; y otra, por los Departamentos que se encargan de realjzar --
funciones administrativas y cuyo personal pertenece al Servicio In

‘terior.

3.- .. En la Secretaria de Relaciones Exteriores la funcidn de Administra
o cibn de Recursos. Humanos la desempefia 1a Subdireccidn de Personal,
é través de sus tres Unidades, de Integracidn, de Control y Actua-

Coeidn.:

: ¢4.-ff-; SU funcidn se concreta a una serie de registros de cardcter admi--
“-nistrativo que le permite conocer y controlar todos los movimien--
--tos del personal (altas, bajas, cambio de categoria o de puesto, -

" permisos, licencias, préstamos, vacaciones, etc.).

'5.-  Existen deficiencias y limitaciones en cuanto a la aplicacidn de -

La Administracidn de Recursos Humanos dentro de la Secretarfa de -
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Relaciones Exteriores. Estas, principalmente se deben a la falta-

de métodos, sistemas, politicas y normas que orienten a Jefes y Su

pervisores para el desarrollo correcto en ‘la Administracidn de Per

sonal. Estas funciones se desarrollan sélo parcialmente o en algu

nos casos definitivamente no se 1levan a cabo.

f',ﬁ.-f : La Motivacidn al personal, como tal, no es conocida en la Secreta-
| 7 ria de Relaciones Exteriores. A través de la investigacidn reali-
.zada encontramos algunos factores que hacen las veces de éstimulos
motivéciona1es'como son las prestaciones que se brindan al perso--

nal, y que le garantizan en cierta forma su seguridad y estabili--

dad socioecondmica. De esta manera las prestaciones se consideran

motivos poderosos para que el empleado trabaje en esta Institucién.

‘7. Es necesario establecer un criterio adecuado de Tos Recursos Huma-

nos.
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CAPITULO TII |
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) Relacién entre la Direccidn de Personal y el Departamento de Perso
nal.”
b) Funciones del Departamento de Personal.

- Reclutamiento.

- Seleccidn.

- Planeacidon y Abastecimiento de los Recursos Humanos.
- Registro y Contratacidn. o

- Induccién.

" - Normas y Politicas.
, - Prestaciones.
- Sueldos y Salarios.
- Calificacion de Méritos.
- Moral del Personal.
- Actividades Diversas.
- Adiestramiento.

G.~  PROGRAMAS DE ADIESTRAMIENTO.
. H.- CONCEPTO DE MOTIVACION EN SEARS.
I.- CONCLUSTIONES.

dedek
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. Tomando en cuenta que el Sector Privado se encuentra formado por -
una gran variedad de organizaciones, serfa muy ambicioso de nuestra parte-
tratar de analizar cada una de ellas, o siquiera las que forman una rama -

de Ja economia o0 que se dedican a una actividad en particular.

De ahi, que hayamos elegido a una sola empresa que reuniera una se
-rie de caracteristicas minimas necesarias para ser representativa de la --

iniciativa privada.

Para ello, hemos determinado un sdlo sector,el Comercio, en el - -
cual la influéncia de la iniciativa privada es amplio. Esta actividad da--
lugar actualmente a un 80% aproximadamente de las transacciones: financie_-

ras del Pais.

Ennumeramos a continuacién las caracteristicas que nos han 1levado

a elegir a una empresa privada:

- Qué'1é rama 0 actividad a que se dedica sea preponderante‘dentrofde ]§¥-;‘:
economfa nacional. |

- Que su magnitud, ya sea en inversidon o extensidn, sea representativé de'v
empresas similares. -

- bué‘su eéptacién de insumos (materiales, técnicos y hﬁmanos), represenQ

" te una fuente para el desarrollo de la comunidad y del pafs.

- Y sobre todo que la forma en que capte la mano de obra, 0 su potencial-

humano 1leve consigo el desarrollo de ése elemento, consecuentemente ~-

con los objetivos de la organizacidn.

Hemos tomado como punto de partida que una empresa constituye una-> if'

unidad socioecondmica que se desarrolla en un contexto general, influyendo -
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1o y al mismo tiempo se ve influida por €1. Paor lo tanto, la empresa ha--
brd de modificarse y adaptarse constantementé, de acuerdo a las circunstap

cias.

Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., ademéside 1lenar las carac-
teristicas mencionadas anteriormente ha tenido que pasar por diferentes --
etapas de desarrollo, superando aduel]os obstéculos qﬁé se le presentaban-
y tomando experiencia para mejora} sus'métodos administrativas que le per-

mitieran lograr sus cbjetivos.

Esta empresa comercial y de cardcter transnacional, —al {gual que-
“otras muchas empresas de su ramo—, tiene como abjetivo el de participar en
el mercado nacional vendiendo articulos 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 insumo y consumo de mano de obra,

~materias primas, recursos técnicos, etc.

Anteriormente el comercic se concentraba en el centro de la ciudad
-exclusivamente. AhT se localizaban todos los pequefios comercios, que en -
su mayoria pertenecian a una sola persona y que efectuaban operaciones muy

simples.

E1 personal que utilizaban y las técnicas de administracidn eran -
muy reducidas. E1 pafs se vig afectado por el desarroilo acelerado de los
medios de comunicacidn, transportes, crecimiento demogrédfico, etc., que --
obligé a acelerar también, las transacciones comerciales y mercantiles. Pa

ra ello, el mercado se fué ampliando y se empezaron a establecer nuevos co
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'merqios’en ta periferia del Distrito Federal. .

La influencia extranjera se deja sentir en todos 1os aspectos y em-
piezan a establecerse nuevos centros comerciales que también tiene nuevas -

técnicas y estilos de ventas.

Por el afio de 1898 se empezaron a establecer estds comercjps-yiéév- 
han desarrollado transforméndose y adapténdose a Tos cambios econdmicos de)
pafs. Eﬁtre ellos encontramos por ejemplo "E1 Puerto de Liverpool", "E} --
Puerto de Veracruz", "E1 Palacio de Hierro", "Sears Roebuck", etc. que se ;
consideran tiendas departamentales. Esto constituye un cambio completo en-

Tas costumbres de compra, se trata de un nuevo estilo de venta.

Todas estas empresas tienen un elemento similar, en cuanto a su -+
preocuypacidn 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 humanc y también la forma en que 1o desarrollan dentro
de la misma organizacidn para cumplir con los objetivos tanto individuales-

como colectivos que se han marcado.

la empresa no es solamente una fuente de recursos econdmicos para-
el empleado, sino que también es el sitio en que pasard la mayor parte de -
'su vida y por lo tanto tendrd que satisfacer sus necesidades intelectuales,
sociales, de prestigio, de status, etc.; y los medios que Ta empresa utili-
ce'para satisfacer esas necesidades redituard en alguna forma, en su propio

desarvrollo.

A continuaciénvmencionaremos,‘a1gunos antecedentes que dieron ori-



i
H
i
¢
H

112:

gen a 1a empresa Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., ya que es de suma ~

importancia para entender los objetivos que persigue dicha organizacién.
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A~ANTECEDENTES.

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_-

mia nacional.

Sears Roebuck & Co., nacié como resultado del esfuerzo de un hombre, y cre-
cid hasta convertirse en la empresa mis grande del mundo en la rama de deta

11istas.

A113 por el afio de 1886, cuando Richard Sears comenzd a vender relojes con-
el objeto de ganar un poco mds de dinero, no se imaginaba que habfa fundado
una compafifa que, con el tiempo, 1legarfa a vender mis de ocho mil millones

‘de-ddlares al afio; y que en 1a actualidad cuenta con mis de 800 tiendas, 11

plantas- de venta por correo, 1934 oficinas de ventas por catdlogo y diver--

sas fabricas.

Encontramos tiendas Sears en todo el territorio de los Estados Unidos, Ha--
wai, México,‘Centro y Sudamérica y en Espafia. Una compaiiia filial, la Sim-
pson-Sears Limitada, opera en Canadd. Las tiendas han sido clasificadas en
tibos “A", "B" y "C", de acuerdo con su volumen y la clase de mercancfas --
que en ellas.se vende. Abarcan desde las grandes tiendas "A", que disponen
de §dftidos completos, hasta las compactas de tipo "C", que estdn en Toca=-

Tes de un solo piso y sélo venden ciertos tipos de mercancia.

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 estdn ubicadas en Atlanta, Boston, Chi

cago, Dallas, Greensborc, Kansas City, Los Angeles, Memphis, Minneapolis, -
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_ Philadelphia y Seattle.

La historia.de Sears comenzé en 1886, cuando Rfchard Sears, a la edad de 23
afios, siendo jefe de estacidn de North Redwood , Minne§qta, obtuvo grandes -
utilidades al vender un embarque de relojes qué habfa siao rechazado por el
relojero del pueblo. Obtuvo tales ganancias, que, meses después, abandoné-
su puesto en el ferrocarril y se dedicé a la venta delrélojes por correo -

desde Minneapolis.

‘Pronto descubrid el joven Sears que la ciudad de Minneapolis no tenia sufi-
cienté importancia para su creciente negocio por correo y reso]vié'buscar -
un territorio mds amplio. Meses mds tarde estab]ecié su negocio en-Chicago,.
y por medio de un aviso en el periddico, contrat§ los servicios del reloje-

ro Alvah C. Roebuck.

Esta.asociacion did origen a 1a razdn social bajo la cual gira la compafiia-
actualmente. Richard Sears y Alvah C. Roebuck, trabajaron hasta 1897, cuan

do Roebuck se retird por motivo de salud.

Poco tiempo después Julius Rosenwald, fabricante de ropa en Chicago, se aso
c%é con Richard Sears. Estos hombres unidos, 1levaron a la compafifa, hasta
- 1a posicitn de vanguardia en los Estados Unidos en las ventas por correo. -
Durante este periodo los articulos que se vendian en el "Mejor Vendedor del
Mundo", —e1 famoso catdlogo Sears—, fueron inicialmente relojes, pero su di
versificacion aumenté hasta el punto en que 1legé a ser posible el pedir --

practicamente cualquier tipo de mercancia por correo.

En 1908, Richard Sears vendid su participacidn en la Compafifa en diez millg

nes de dolares y Rosenwald, ascendid a la presidencia. E1 negocio de ven--
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‘tas por correo siguid creciendo a ritmo acelerado.

: En 1925, el general R.E. Wood, quien se habia incorporado a la empfesa en -
el afio anterior, orienté las actividades hacié el campo de tiendas al deta-
1le. Sustentaba la teorfa 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 abrid su primera tienda en el edificio donde estaba-
~1a planta de ventas por correo, en la porcién occidental de la cjudad de --

Chicago, cuyo crecimiento era marcado.

La Compafifa ha ido progresando tanto en las ventas por correo, como en las-
de menudeo, hasta que hoy en dfa los clientes de Sears compran varios miles

demﬂlmmsdedﬂamsa1am.
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© .. B.- ESTRUCTURA ORGANICA.

Sears Roebuck & Co., actualmente estd constituida por cerca de 400,000 em--
- pleados, es una compafiia de gran maghitud. Tiene mas de 3,700 unidades de-

_.ventas al menudeo, por correo, catdlogo y diversas fabricas.

Su organizacidn es muy extensa, al 1gqa1 que sus actividades que se 1levan-
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", "8" y
“vev, de acuerdo a la variedad y cantidad de articuTos que distribuyen cada-

una.

En México actualmente se encuentran distribuidas por toda la Repiblica, mis
de 50 tiendas de tipo "A", con sus respectivas tiendas satélites con catego

-

ria "B" 6 "C" segiin corresponda.

Cada tienda tiene su propia estructura u organizacién, pero todas dependen-
o forman parte de una so]§ Compaiifa 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 l1a Corporacidn.

Las Oficinas Generales de la Corporacidn, representan legalmente en México-
a Sears Roebuck, y son el punto de contacto con las Oficinas Generales esta

blecidas en Chicago.

fstas Oficinas, se encargan de proporcionar informacién periddicamente, de-
de Tas actividades de todas las unidades establecidas en México y al mismo-
“tiempo controlan y asesoran administrativamenie a cada una de esas unidades,

en ‘todas y cada una de las actividades que realizan.
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A continuacidn presentaremoé: primero, el Organigrama de las Oficinas Gene-
rales de la Corporacidn; segundo, 1a Secciéh que corresponde a la Direccidn
de Personal (que se encuentra comprendida dentfo del Organigrama de las Ofi
cinas Generales de Corporacién); tercero, el Orgahigrama de una tienda “A"-
{que corresponde a la Tienda de Sears Universidad y que fué en la que se --
1levé a cabo la investigacién); y como cuarto punto, el Departamento de Per

sonal dentro de la tienda mencionada en el punto tres.
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1= OFICINAS GENERALES DE LA CORPORACION.

E1 Organigrama de las Oficinas Generales de la Corporacidn, de Sears Roebuck
de México, S.A. de C.V. es en realidad la representacion de Ta parte admi--
nistrativa con la que debe contar una empresa dedicada a las ventas al meny

deo, sOl0 que a gran escala.

Se necesita que su administracidn sea dinamica-y eficiente, por lo tanto --
Sears, han tenido el cuidado de planear la creacidn de cada una de sus uni-
dades, implementdndolas con las herramientds necesarias para que sus activi

dades resulten homogéneas.

Se aplican normas, politicas, procedimientos y mantiene una comunicacidn --
constante, que Tes permite obtener informacidn estandarizada, exacta y opor
tuna de Ta situacién 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 establecidoc este centro de control y direc-
cidn de actividades que se ehcarga de supervisar su correcta implantacidn y

aplicacion.

En el Organigrama se puede observar la diversidad de Departamentos con el -
que cuentan las Oficinas Generales de Corporacién. 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 supervisidn y control de las técni
cas, procedimientos y programas que deben 1levarse 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 el desempefio de las actividades, piden informes al Gerente Gene-
ral de cada tienda y hacen una evaluacion de los objetivos alcanzados por -
- cada unigad y por cada drea. Asi también sefialan las modificaciones o defi

ciencias encontradas en cada una, para que se corrijan inmediatamente.
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D.< DIRECCION DE PERSONAL.

' La Direccidn de Personal se localiza dentr@'de] Organigrama de 1as;0f1cinas
Generales de la Corporacidn.

Es muy importante el analizar esta seccidn, ya que en ella se encuentran --

las funciones correspondientes a la Administracién de los Recursos Humanos.

E1 actual Director de Personal tiene siete afios ocupando ese puesto, y nos-

proporciond amplia informacidn respecto a las funciones que realiza.

Las funciones de la Direccidn de Personal consisten en establecer Normas y-
Politicas de acuerdo a Tas necesidades y procedimientos de la compafifa. Es
to se 1leva a cabo mediante Programas de Salarios, de Beneficios, de Selec-

. cién, de Capacitacidn y Desarrollo, y de Relaciones con los Empleados.

-
.

Su funcidn principal es 1a de supervisar y vigilar que en todas las tiendas
se ébﬁiquen esas normas, politicas y programas que -se han establecide. Se-
efectfia una revision constante de todos esos programas, para actualizarlos-

de la forma mds adecuada & las necesidades de la Compafifa.

Existe una Direccion de Adiestramiento que auxilia en sus labores a la Di--

reppién de, Personal, y que se encarga de establecer los programas de Capaci
tacidn y Adiestramiento, en las diferentes tiendas y supervisa su aplica_ -

cién efectiva en cada una de ellas.

Ahora explicaremos brevemente en qué consiste cada uno de los Programas que
la Direccién de Personal elabora para lograr la implantacién de sus Normas-

y Politicas.

g . -
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- Programa de Seleccidn:

Este programa tiene como finalidad el seleccionar al personal iddneo, pé-
ra que ocupe un puesto en el que pueda desarrollarse &1 mismo y logre desem

pefiario eficientemente.

Se ha establecido un método que permite seleccionar al candidato méds adecua
do, tomando como Lase un "Manual de Andlisis de PYestos" en el que estdn --
contenidos los requisitos y caracteristicas minimas necesarias que debe 1lg

nar el solicitante para ocupar un puesto determinado.

Este procedimiento lo Tlevan a cabo en las oficinas de Seleccién de Perso--
nal para todos los candidatos en las tiendas del D.F. y 1o describiremos -

pos teriormente.

- Aspectos Disciplinarios:

Consiste en realizar un andlisis 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 Compahia. Se encuentran contenidas en

el "Reglamento Interior de Trabajo".

- Programa de Beneficios:

Este es un programa que se ha establecido en la Compafiia con el fin de fa
vorecer a todos sus empleados. Existen dos programas, uno conocido con el-
nombre de "Programa de Servicios Contfnuos“; que tiene coho finalidad pro--
porcionar al empleado que ya tiene un determinado tiempo prestando sus ser-

vicios, un mayor nimero de beneficios: y el otro que se 1lama "Programa Ba-




lanceado de Beneficios", que busca favorecer el mayor niimero de empleados -

posible.

“Estos dos programaskson’objeto de constantes estudios y mejoras,'procukahdb>_f

aumentar sus ventajas y 1legar al miximo de proteccidn.

- Programa de Prestaciones al Personal:

Sé refiere a la aplicacién por Ley, de las prestaciones qué deben brindar
se al empleado como son: inscripcidn al IMSS, Accidentes y Enfermedades Pro
fesionales, enfermedades no profesionales, invalidez, muerte, viudez, orfan
dad, maternidad, dote, beneficiarios, vacaciones, asuetos, dias festivos, -

permisos con y sin goce de sueldo, etc.

Se hace una revision periddica para actualizarlos y observar que se 1leven-

a cabo.

- Programa de Incentivos:

Se hace una revisidn periédica de las diferentes compensaciones dUe se le
pueden brindar a Tos empleados como premios y compensaciones complementa_ -
rias de cardcter econémico. Se marcan ciertas normas a seguir, para que ca
da tienda promueva concursos y los ajuste a sus presupuestos; se destaca S0
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 evaluacidn periddica de las instalaciones y las condiciones -

de seguridad e higiene que deben prevalecer, para que el desempefio sea efi-
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ciente en las dreas de trabajo.

Se sefialan aspectos que deben mejorarse y controlarse 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 contratacidn, de acuer

do con 1o mércado,por la Ley y de mituo acuerdo con el Sindicato.

Se hace una revisidn periddica de sueldos y salarios, asi como del conteni-

do dgl Contrato Colectivo de Trabajo.

-~ Programa de Relaciones con los Empleados:

SéJtraéa de ‘establecer normas de trato general a los empleados, sobre to-
Ho en 1o que se refiere a las relaciones interpersonales entre Jefes-emplea
dos:'ﬁ Ta comunicacidn que debe existir en el trabajo,para lograr que las -
relaciones sean "buenas", y que permitan al empleado sentirse como parte in
sustitufble de la Compafifa. Se sefialan normas a seguir en 1o que se refie-
re al ambiente o clima que debe existir, la frecuencia y finalidad de las -
juntas, reuniones, actividades deportivas y sociales, y 1o mis importante -
que’ es profover la participacidn del empleado. Existe un Manual de Relacio

.nes Humanas, en el que se sefiala la importancia de este aspecto.

- Programas de Capacitacion, 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 brindarie la dportunidad de aumen-

tar sus conocimientos y ocupar mejores puestos dentro de Sears. -

Es muy extensa la cantidad de programas de Adiestramiento que se imparten -
con este fin, y se aplica a todos los niveles con diferentes métodos; de es
ta manera cada tienda puede establecer sus propios sistemas de impartirlos-

"y cubrir asi sus necesidades.

Este adieétramiento es constante, durante todo el tiempo que una persona -

presta sus servicios en Sears y nunca termina.

De ésta manera es como 1a Direccidn de Personal sefiala en forma general, -

los -1ineamientos que deben existir en cada Tienda, y que se encuentraﬁ con-
tenidos en Manuales, folletos, memordndums, revistas, etc., que se distribu
yen a todas las tiendas, para que la informécién 1legue a cada uno de los -

empleados.

Esfo es mdy importante, ya que es la base sobre la que se sustenta la apli-

cacion 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, émpezando por des--
cribir su estructura administrativa, con sus respectivos niveles jerdrqui--
- €0S Y fuﬁéiones correspondientes. Debemos hacer la aclaracién de la impor-
tancia que tiene la aplicacion de todos los programas que elabora 1a Direc-

cion de Personal en cada una de las tiendas.

“En cada tienda puede ser diferente 1a manera en que se 1leve a cabo de - -
acuerdo a sus posibilidades y caracteristicas, pero en todas se deben ap]i?

car y cubrir-esos programas, en periodos determinados.

En 1o que se refiere a la Administracidn de Recursos Humanos dentro de - -
Sears, no solamente lo maneja el Departamento de Personal sino que se res--
‘ponsab111za a cada Jefe de Departamento, a cada Jefe de Divisifn y a cada -
Gerente de Tienda, para que vigile que se Tleven a cabo uniformemente los -
programas y proyectos de Administracidn de PersonaT de acuerdo a las Normas

¥y Politicas establecidas por la Direccidn de Personal.

ET Organigrama de la ndgina anterior pertenece a la Tienda de Sears Roebuck

de México, S.A. de C.V., en Plaza Universidad. Se observa lo siguiente: es

mento de ventas directas, como de ventas indirectas.

- Departamentos Administrativos:

El nimero y la importancia de estos departamentos varian segin el tamafio-
de la tienda, y sus funciones serdn desempefiadas igualmente en todas las --

tiendas Sears.

t4"compuesta de un Gerente General, 13 Jefes de Departamentos Administrati—iv;;ir, i

-vos, 30 Jefes de Divisidn y aproximadamente 500 empleados; tanto de deparfgi ¥?'»u Tl
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Buditoria. Lleva registros de todas las cantidades que se gastan y que in--

- gresan en la tienda.

'Caja Princiga]. Se ocupa de manejar el efectivo que ingresa 0 que se gasta-
. en la tienda, y proporc1ona Ta némina de 1a t1enda

Cred1to y Cobranzas Otorga su aprobacidn para la apertura de créditos y --

efectla los cobros de estas cuentas.

Departamento de Servicios al Cliente o Relaciones. Se ocupa de los servi_ -

cios, tales como, reparto, inspeccidon, inastalacidn, piezas de -
repuesto (refacciones) y reparaciones de articulos mecdnicos, --
mercancia apartada (will-call), devoluciones, ajustes, quejas de
la clientela y correspondencia, en una palabra se encarga.de la-
satisfaccion del cliente.

E1 Departamento de Display. Trabaja de comin acuerdo con las divisiones ven

dedoras, para proyectar y crear aparadores y vitrinas.

E1 Departamento de Mantenimiento. Se ocupa de la reparacién y mantenimiento

de los edificios.

E1 Departamento de Recibo. Es el que recibe 1a mercancia enviada a la tien-

da; Tleva registros exactos de recibos y marca todos Tos articu-
los.

El Departamento de Embarque. Se encarga de todas las remesas de mercancia y

Tleva registros de todoes los embarques que se hacen en la tienda.

Control de Compras. Supervisa y controla los pedidos y existencias de mer--

cancia de todas las requisiciones y pedidos, asi como la contabi
1izacidn de recibos, pedidos, cambios de precios, etc.; presu_ -~
puestos para existencias y control de inversiones y la reduccién

de mercancias descontinuadas y de rezago y excedentes.
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VDepartamento de Personal. Contrata y coloca a Tos empleados de nuevo ingre

so. Ademds este Departamento es el portavoz de la empresa en --
cuanto a normas y politicas para empleados, dé quienes 1]evé re-
gistros y sus funciones abarcan las relaciones con el personal,-

: su adiestramiento.
Vigilancia. Resguarda los valores de 1a tienda, el edificio, sué mercancias
y el dinero, contra incendios, vandalismo, robos, fraudes y se -

encarga de la seguridad de Tos empleados.

- Divisiones de Vendedores:

La amplitud de cada una de las divisiones de ventas variard de acuerdo --
con el volumen de la mercancia que venda. Se encuentran localizadas por ni
meros de identificacidn y va de acuerdo al tipo de mercancia que hay en ca-

da una de las divisiones que componen la tienda.

Div. 1 Muebles, Mobiliario, Colchones.

Div. 3 Papeleria.
- Div. 4 Joyeria, relojes, arts. de plata.
Div.. 6 Articuloes Deportivos.

‘Div. 7 Faldas para dama, blusas, roPa‘Sport# figtl";:,:}"
Div. 8 Perfumerfa. £l

-Div. 9 Ferreteria.

Div. 11 Utensilios de cocina.

Div. 17 Abrigos, sacos, trajes para dama.

va. 19 Corseteria.

Div. 20" Aspiradoras y miquinas de ﬁoser. i

Div. 21 Lamparas, espejos y vajf]]as;;.v‘




- D%v.
Div.
Div.
- Div,
Div.
Div.
Div.
Div.
Div.
DiQ.
Div.
Div.
D%v.
Div.
Div.

Div.

Div

Div.
. Div.
v,
vDiv.
Div.
Div,
Div.

. 95

Div

‘Div, 22
24
26

28
29
3
3
34
3%
37
38

- . B e
(73 5 R B
A L R 3,

Estufas.

Cortinas, cubre camas.

Lavadoras, planchadoras.

Aditamentos para automdvil.

Ropa para bebé

Ropa para dama, conjuntbs para seﬁora.

Ropa para caballero, swaters, guantes, camisaé.

Aparatos eléctricos, equipos para chimenea, focos.

Telas, patrones.

Recubrimientos para piso, alfombras, decoracién de interiores.

Ropa interior para dama, fondos, ropa de dormir.

40-48 Ropa Sport y de vestir para jovenes.

42
45
46
49

57
. 58

59
65
67
75

Articulos de plomerfa, calefaccidn.
Trajes para caballero.
Refrigeradores.

Juguetes.

Tocadiscos, equipos modulares.
Discos, cassettes.

Televisores.

Cocinas integraTes.

Calzado para damas y caba]Xéfos.

Medias, mallas, pantuflas.

77 Ropa para nifias.

87 Dulceria.

88

-Guantes, bolsas, pafuelos.

Llantas y cdmaras.




I
ic?

Div; 9§  Toallas Yy cobertores.

‘Div. 98 Refacciones para articulos eléctricos.

En algunos casos un solo jefe de Divisidn controla una o dos sec

ciones, dependiendo su magnitud.
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= EL DEPARTAMENTO DE PERSCNAL.

- Trataremos de describir, las funciones que realiza el Departamento de Persg
nal dentro de la Tienda de Plaza Universidad; pero es necesario que aclare-
mos que la finalidad de describirlas es ver la relacidn que puede o debe te

. ner, con la motivacidon del elemento humano.

Ademds de manejarlo como un recurso y seguir con €1 un procedimiento deter-

m{nado, deben 1levar implicitas diferentes maneras de lograr que el emplea-

" do cubra sus propias necesidades y realice sus propios objetivos.

Por To tanto, en primer lugar definiremos las funciones especificamente que
realiza este Departamento, sefialando el procedimiento que sigue desde- el mo
< mento en que se le entrega la solicitud a un posible candidato, hasta el mo
‘ménfo de colocarlo en sy trabajo, asi como los deberes y responsabilidades-

' que tiene el Jefe de este departamento.

Después analizaremos cada una de las formas de adiestramiento, capacitacidn
y desarrollo, que se aplican a cada empleado y la forma en que se 1levan a-

cabo, a diferentes niveles y qué finalidad tiene cada uno de ellos.

a).- Relaciones entre Direccion de Personal y el Departamento de Personal.

La relacién que existe entre éstos, se ha denominado como Staff; ya --
que marca uha serie de pautas en cuanto a normas, politicas y programas queé
deben seguirse en cada Departamento de personal. La Direccidn de Personal-

'lactﬁa como asesor orientando sobre todo en la secuencia y aplicacidn que de

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.

E1 Gerente de tienda es el que reporta a la Direccidn de Personal To que se
refiere a la aplicacidn de normas y politicas de la Compafifa, y de Tos 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 Personaf'dé;;i gi'

ben responder al cumplimiento de esas normas y politicas.

'b).~ Funcién del Departamento de Persohal.

E1 Departamento de Personal contrata y coloca a los empleados de nuevo

‘ingreso. Ademds este Departamento es el portavoz de la empresa énlcugnto a

sus normas para empleados, de quienes 1leva registros y sus funcionég abar-
can las relaciones con el personal, su adiestramiento y la aplicacién 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 compafiia. Describire

mos a continuacién cémo se 1leva a cabo cada uno de ellos:

- Reclutamiento:

Las fuentes de reclutamiento que utiliza Sears son: 1las escuelas, perid-
dicos, personas que trabajan en otras empresas y que acuden a solicitar em-
pleo (competencia), Tas propias tiendas y el Centro de Seleccidn 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 .

a gkén mayoria resultan del mismo estilo o calibre que los empleados actua

les,
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“Las funciones o Tabores de un Departamento de Personal empiezan en el mo--
‘mento de entregar 1a solicitud, ya que en ese momento el posible empleado -

estd recibiendo 1a impresidn de 1o que serd su futuro de entrar a trabajar.

No'es solo abrir una gaveta y entregar la solicitud tratando de deshacerse-
To antes posible de esa persona. Serd necesario informarle claramente, que
deberd 1lenarla manuscrita con datos completos y dos fotografias, y que de

berd entregarla en el Centro de Seleccidn".

- Seleccidn:
“La Seleccidn 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 1a solicitud.

- Dé hecho a todas las personas se les proporciona la solicitud, s6lo que-
existen dos tipos (una que requiere menos informacién, de color rosa; y-
otra de color blanco que'ﬁide una informacién mas completa .por parte del
'éoiiciténte), y de acuerdo a la observacién anterior se le entrega la --

mis adecuada.

- Deéde este momento se estd depurando a una gran cantidad de solicitantes;

“de-ahi que se necesite hacer una apreciacién correcta.

- “En el momento en que la solicitud es devuelta, se debe considerar como -

un "prospecto” a dicha persona.
p

- Se le vuelve a entrevistar ahora considerando objetivamente de acuerdo -
al puesto qué solicita, si cubre las caracteristicas o requisitos necesa

rios para el mismo.

SDaEyn e G g D A e et L Lo TR
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Esta enfravistd brinda la oportunidad de ampliar la informacién que pro-
porciona la solicitud, y de tratar de motivar la curiosidad del candida-
to hacia la Compafifa, informindole acerca de lo que puede esperar de - -
Sears, cudl seria su futuro, qué posibilidades tiene de "subir" rdpida--
mentes - Esta entrevista puede ser un medio para difundir la imdgen de 1la

Compafiia.

Después se programan los candidatos para las pruebas o exdmenes psicotéc
. nicos; se prepara la forma en que se 1levard 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 psicolégico y los gustos o preferencias del candidato-

y-'son programadas por Seleccidn de Personal.

$¢ califican los exdmenes y de acuerdo a 1os resultados, se seleccionan-

a las personas que obtuvieron la calificacién adecuada para el puesto.

* Se deberd observar la elasticidad para calificar, el procedimiento que -

se siga para que la depuracidn sea correcta.

- De, Tas personas aprobadas se seleccionardn aquéllas que deban entrar a -
P irabajar a Sears, y se verificard que la seleccifn haya sido correcta. -
En este caso los resultados son bastante objetivos, y aproximadamente -de

cada 1000 solicitantes 80 son los que 1legan a ser contratados.

El objetivo final de esta seleccidn, es que la persona que ha sido selec
cionada se encontrard realizando el trabajo que le gusta y que puede de-

sarroilar.
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- Planeacidn y Abastecimiento de Recursos Humanos:

= E1 Departamento de Personal debe mantener en todo momento, un abasteci--
~miento adecuado de candidatos bien calificados, para cﬁbrir las neceéidg
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 1a Tienda, eﬁ el control de Ta Nomina. Para ello debe mante--
“ ner adecuadas relaciones, entre el nimero de empleados determinado por -
Ta estructura bdsica de 1a tienda y el nimero de empleados realmente re-
queridos en fUncién del volumen de ventas presupuestado para cada tempo-

rada del afo.

- Este dato lo conocerdn Onicamente estando en contacto permanente con los

Jefes de Divisidn y de Departamento.

- - Una adecuada planeacién de Personal, permite contratar y entrenar a todo

el nuevo personal exactamente en el momento en que es necesitado.

- La Direccién de Seleccidn de Personal, envfa a cada tienda a aquellos --
 candidatos que han sido seleccionados y que cubren los requisitos necesa

rios para ocupar las vacantes que existen en cada tienda.

- El Jefe del Departamento de Personal de esa tienda evalia a los candida-
tos, y los vuelve a entrevistar, para seleccionar a los que considere -

mds 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, asi como elaborar un registro con ‘sus ca

Tificaciones personales.

- Las solicitudes deben ser archivadas de acuerdo con los tipos de activi-
dad (venta, oficinas, mantenimiento, crédito, etc.) y acomodadas sucesi-

-vamente en funcién de las calificaciones individuales. ’ :

= Evaluar cuidadosamente a cada candidato usando la informacidn total so--
bre el mismo: Entrevista, curriculum vitae, solicitud de empleo, resul-

“tados de Tos cuestionarios psicotécnicos, referencias, etc.

- Mantener mediante un grupo de reserva de la tienda el nimero adecuado de
candidatos para ocupar los puestos de Jefes de Division o Gerentes: de De

partamentos, en el momento que quedaran vacantes por cualquier motivo.

- Toda Planeacidn de Recursos Humanos, tiene como base el Andlisis de Pues
tos; por medio del cual se conocen los requerimientos que tendra que 1le
nar dicho candidato, y los constataran con los resultados obtenidos en -

‘el perfodo de Seleccion.

- De esta manera se conocen objetivamente las habilidades, aptitudes que -
- debe tener el futuro empleado, desde su presentaci6n, su destreza, faci-

- 1idad de palabra, actividad, etc. pero todo va en funcidn del puesto.

* Registro y Contratacidn:

Antes de ingresar se abren los expedientes de cada nuevo empleado; que --

son Tos siguientes:

File de Personal: con solicitud, pruebas psicotécnicas, referen_ -

cias personales y del d1timo empleo, Carta de Retencidn de Impuestos, Exd--
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men médico firmado, Seguro Social Tisto para recabar datos, copia de ins_ -

cripcidn o tarjeta de la Cédula IV, tarjeta de tiempo preparada, tarjeta de

Aumentos de Salarios, Tarjeta de Nomina y Contrato de tiempo fijo, junto t

“con el informe personal.

File de Entrenamiento: Con registro de Adiestramiento con Contra--

portada, y la Guia Informativa que le dard al empleado sus conocimientds de”

Induccién en su nuevo trabajo.

- Como prictica 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 contratacidn.

.~ Debe colocar a los nuevos empleados en 1a Nomina, de acuerdo con el Ma--

nual de Personal para Tiendas.

-~ Debe integrar el expediente del nuevo empleado y ver que se realice du--

rante los dos primeros dias de su colocacidn.

Clasificacién de Personal de acuerdo a su Contratacién: En Sears -

~.-se ha clasificado al personal para su contratacidn de la siguiente manera:

- De:acuerdo al tipo de empleo que solicita; se le c¢lasifica como empleado-

"Regular’, o como "Extra"

' ‘Déntro de la clasificacion de empleados "Regulares" o sea permanentes, asig
nados 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 1a jornada diariamente, ya sea -

en la tarde o en la mafiana).
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la clasificacion de los empleados "Extras, incluye personal adicional, por-
un tiempo determinado como; una semana, O por un mes, cuando del trabajo es

intensivo (Navidad, Mayo, etc.).

Esta contratacion vd de acuerdo a un sistema flexible que permite contratar,
de acuerdo a las necesidades de 1a Compafifa, a aquellas personas que deseen
trabajar permanente o temporalmente, ya sea en un horario completo o por --

parte de tiempo.

‘La contratacidn de Personal, 1a 1leva a cabo directamente el Departamento -
de Personal ¢ubr1endo Tas necesidades de 1a empresa de acuerdo a lo estipu-

‘l1ado por 1a Ley Federal del Trabajo.

-Existen dos'tipos‘de contratos: uno por tiempo determinado en el que se es-
;ab]ece un periodo de tiempo, por lo regular es de 28 dfas, ¥y que se consi-
der; como un periodo de prueba, para evaluar el desempeiio del trabajo del -
nue&éTemp1eado, 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 Colec
tivo de Trabajo, asi como en el Reglamento Interior de Trabajo de Sears Roe

" buck de México, S.A. de C.V,

-Inducciodon:

Antes de colocar al personal en su puesto y departamento respecﬁivo, y --
déspués de haber sido seleccionado por el Departamentb de Personal, se le -
proporcionan una serie de conocimientos generales acerca de la Compafifa, dg
1a Tienda y de su funcionamiento, asi como las normas y politicas bdsicas -

que deberd observar, de las prestaciones y servicios de que dispone como em
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‘1‘pléado‘de‘5ears.

“Este es un paso muy importante, ya que su objetivo es lograr que el nuevo =

empleado se identifique y se sienta parte de Ta Compaiifa, y que se'desen - = .

vuelva en ella al conocer su funcionamiento.

Para lograr este objetivo en Sears se-le imparte al empleado este Adiestrd= = -

miento Basico de Induccidn, en el que se le proporciona &1 empleado bases -

firmes que le permitiran lograr un desarrollo mds eficiente.
E1 Adiestramiento de Induccidn contendra 1o siguiente:

MAsT que... ¢Quién necesita otra persona mas? -Es una pelicula por medio

“de la cual se le muestra al empleado, el inicio de la Compafifa, su creci. =

“miento y desarrollo; y la importancia que tiene para Sears, necesitar a una

persona mas.

. E1 Manual de "Familiarfcese con Sears" -Este manual se le entrega al em-
“pleado y contiene informacidn acerca de: La Compafifa Sears, sus ingresos,-
la clasificacidn del personal, Servicios contfnuos, Oportunidad de Opinar;-
Progrmé de Sugerencias, Revista Sears, Programa Balanceado de Beneficioss ¥
por 6tra parte los Hechos Relativos a la Tienda; como unidad, 105 Departa--
mentos Administrativos, los Ejecutivos importantes (sus nombres y puestos),
Divisiones vendedoras, su ubicacidn, el horario de la Tienda y del personal,
" ausencias y retardos, tarjetas de tiempo y relojes chechadores, pagos, pe--
riodos de descanso, compras de empleados, normas de vestir, medidas de segu

ridad, normas para el personal, asuntos personales, telé&fonos.

Ademds de este Manual, en el que se le proporciona informacién general, se-

le orienta y se efectia junto con & un andlisis de cada punto para que - -

oy
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aclare sus dudas, 0 se le amplié la informacidn:

."Usted debe considerar el teléfono como algo muyvespecialfh Se trata de --
' 6tro folleto, en el que se le explica 1a importancia que fiene el ‘teléfono-
en éears, el correcto uso que debe hacerse del mismo.. Ep &ste se le mencio
~na al empleado la importancia que tiene el cliente para Sears.y bara el mis

mo.

"Su completa satisfaccidn o 1a devolucidn de su Dinero", es el iema que sus
tenta en toda la politica de ventas de Sears y que le ha dado fama y recong

cimiento en muchos sitios.

:"Un enfoque profesional de las Ventas". En esta parte del Adiestramiento-
se'les prepara a los empleados para que conozcan tanto los ﬁrocedimientos -
que deben seguirse para lograr un mayor nimero de ventas, asi como la forma
profesional en que deben efectuar su trabajo. Se Tes indican reglas basi--

cas del arte de vender, y las relacionan con la politica de 1a Compafifa.

.Adiestramiento sobre el manejo de Cajas Registradoras y Notas de Venta.-_

~ En esta parte se les enseiia de una manera prdctica a Tos nuevos empleados -
| la manera en que deben 1lenar una nota, el manejo de miquinas registradoras,
'-anulados, vales de crédito, procedimiento para pedir aprobaciones al Depar-

tamento de Crédito.

.Ademds se les entregan material que incluye informacién acerca de las fun-
ciones generales del Departamento de Crédito y de Relaciones; politicas y -

normas de la Compafiia.

Este adiestramiento debe estar completo antes de cualquier empleado se pre-

sente en su divisidn o departamento, y el Departamento de Personal tiene --
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una hoja de Verififcacion del Adiestramiento de Induccidn que cohéerVa el -

: 5expediente de cada empleado.

E1 Departamento de Personal efectida uh, examen acerca de este Adiestramiento
~'a”cada empleado, para verificar que ha sido correctamente interpretado y --
que el empleadc cuenta con las bases suficientes para desarrollarse rapida-

..y eficientemente en su trabajo.




147

- A CONTINUACION PRESENTAMOS ALGUNAS DE LAS FORMAS QUE UTILIZA EL DEPARTAMEN-
TO DE PERSONAL PARA VERIFICAR EL ADIESTRAMIENTO BASICO DE INDUCCION:

HOJA DE VERIFICACION DEL ADIESTRAMIENTO DE INDUCCION.
HOJA SOBRE VERIFICACION SOBRE ORIENTACION.
EXAMEN DE INDUCCION.

CUESTIONARIO DE ADIESTRAMIENTO DE INDUCCION SOBRE UN
ENFOQUE PROFESIONAL DE LAS VENTAS.

CUESTIONARIO DE ADIESTRAMIENTQ BASLCO.
(VENTAS A CREDITO).

CUESTIONARIO "EN SEARS, USTED DEBE CONSIDERAR EL TELE
FONO COMO ALGO MUY ESPECIAL". '

 GUIA SOBRE LA POLITICA GENERAL DE LA COMPANIA.

POLITICA BASICA DE LA COMPARIA.

dkk



HOJA DE VERIFICACION DEL ADIESTRAMIENTO DE INDUCCION

Fecha de Contratacidn

Nombre del Empleado = Div./Depto.
El adiestramienio siguiente debe completarse antes que el empleado se presente en su Divisién/ Departamertto.
VENTAS ' NO VENTAS

L] “Asi gque... jquin necesita otra persona mdas?”, 1 “Asi que... ;quién necesita otra persona més?”,

pelicula 74-707-9. ~ pelicula 74-707-9.
[J “Familiaricese con Sears”, manual F1120H. {1 “Familiaricese con Sears”, manual FL120H.
) Politicas y Procedimientos Adicionales focales. -

£7] Politicas y Procedimientos Adicionales locales.

{TJ “Usted debe _'considerar el teléfono como algo :

muy especial”, folleto 11341. - [J “Usted debe considerar el tetéfono como algo

7} “Su Completa Satisfaccidn o la Devolucién de muy especial”, folleto 11341,
su Dinero”, pelicula 74-707-10. . : :

. BY1

[T} “Su Completa Satisfaccidn o 1a Devoluciin de
“Un enfoque profesional de las ventas”, su Dinero”, pellcula 74-707-10.
manual 11854; cuestionario 11854.002.

O

o [ “Seguro del automdvit dei empleade”, 10474

{1 Adiestramiento sobre: el manejo de cajas (para personal que cobra Kilometrajel,

registradoras y notas de venta.

1 “Conlrato de lérminas y condiciones de . [ Material de Adiestramiento Bésico entregado
compensacion para vendedores de anticipo . al empleado,
con‘ra comision”, 11011 (si se aplica). i . ’
~ La seccién de ADMINISTRACION de! Manua! de Adiestramiento de Tienda, debe usarse
1 “Sezuro del automévil det empleads”, 10474 como gula para impartir el Adiestramiento de Induccion,
{para personal que cobra kilometraje).
Esta forma debe llenarla y firmarla el empleado una vez que haya completado su
£ Naterial de Adiestramiento Bdsice entregado Adiestramiento de Induccion. Luego se archivard en el expediente de adiestramiento
al empleado. ) del empleado. '

Cubierto por Fecha Firma del Emploado
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" "HOJA DE VERIFICACION SOBRE OR!ENTAC!ION

; ANTES DE ENTRAR EN CONTACTO CON CUALQUIER CLIENTE, CADA VENDEDOR
DEBERA RECIBIR EL SIGUIENTE ADIESTRAMIENTO:

: CONOCIMIENTO 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,

ADIESTRADOR:

EMPLEADO

CALIFICACIONES:

EXAMEN DE INDUCCION ‘
UM ENFOQUE PROFESIONAL DE LAS VENTAS_
VENTAS A CREDITO

TELEFONO

CONSERVAR EN EL EXPEDIENTE DE CADA EMPLEADO.
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RECIBI DEL DEPARTAMENTO. DE 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 VENTA
(1999, 2250 y 1674)

FUNCTIONAMIENTO DE LA MAQUINA
REGISTRADORA

VALE DE CREDITO !

CAMBIOS

WILL CALL

 NOMBRE

DIV. O DEPARTAMENTO

FECHA DEL ADIESTRAMIENTO




: 10. Por medio de la cortesia, debemos hacer de
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ADIESTRAMIENTO BASICO - FASE I

EXAMEN DE INDUCCION -

WOMBRE . . ' * CALIFICACION
FECIIA

L

‘Responda‘ marcando con una X, verdadero (V) o falso (F)

1. La mejor manera de abordar a un cliente es pre R
guntandole, '(En qué puedo servirle?” ()RR (D e

» 2. Los clientes sienpre tienen la razdn. ) W) (F):

3. Es necesario sonren' y ser cortés con los T
clientes. V) (FY

4. Si un cliente viene a comprar un articulo espe
C1f1co, debe sugerirsele siempre que compre al
go mis.

5. Se debe decir "Muchas Gracias por Comprar en
Sears'', al cerrar una venta.-

... 0. Lla politica bdsica de Sears es la de "Su Com=
pleta Sat15facc16n o la Devolucién de su Dine
To"'

" 7. 'Los vendedores de Sears deben usar su gafete
durante sus horas de trabajo.

8. Cuando se note que un cliente se roba algo,
_se debe llamar al Departamento 211.

‘9. Nunca se detiene a un ladrén dentro de la
“tienda.

Sears la tienda mis amigable de la ciudad.

11. A continuacién indique si 1la hoja de registro
‘ de descuento a empleados es un control scbre
los descuentos al personal de Sears. W F)-

12. A todos los empleados se les hard un descuen-
to del 10% en todas sus compras; desde su pri

wer dia de trabajo en Sears, previa identifi~ e
cacién. W ()

-1-
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Lxaien de Induccién (Cont,) : P S

- 713. Para ventas de contado se usari la Nota F1999,
© + cuando el cliente quiera factura o comprobante i
de su compra. V)

14, SC usara, a:musr'o, la Nota F1999, para ventas ,
de crédito o cuando surte la Bode;,a Centra] SR
(Pool Stock). 'S T

L. El anulado se hace cada vez que marcamos una i
venta incorrecta en la registradora. (V) ST

CUGED ticket anulado lo podemos destruir una vez -
o yue el cliente se haya retirado del p1so de S
-ventas. N

27, Ln todos los casos, el ticket anulado deberd
contener la autorizacidn del Jefe de Divi-- i
sién. ) ] (V) :

28. Llas ventas de SRC se hacen en las Notas F1999, L
cuando cl cliente se lleva 1a mercancia. RO ;

29. in las ventas de SRC dJeberenos verificar la
firma que el cliente estampd en la nota de
venta, contra la que aparezca en su creden-- R P
cial SRC, discretamente. vV F

$750.00 : e

3. 51 una compra de SRC excede de ' debere
mos pedir autorizacién al Departamento de Cré R
dito. V). (R
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-3.

txamen de Induccién (Cont.)

3].

32,

39.

40.

41.

42.

43.

La distribucidon de las Notas F1999 en ventas:
a crédito es, copia de Embarques al cliente,
copias de crédito y de auditoria a la caja de
auditoria.

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'.

Primero, se dcbe mostrar al cliente lo mejor

de la linea. Co

La apariencia personal es un factor importan- -

te para triunfar en la vida.

. - Cuando un cliente quiere efectuar wna compra

or el sistema A.P., por un importe menor de
100.00, deberemos recomendarle la compra de
cupones. . )

Las ventas que le sean pagadas con cupones,
las marcard en la Tecla de Contado.

tn las ventas con cupones, el ticket Jeberd
ser perforado para indicar 'Cupones'.

Los cupones que vengan desprendidos del talg

- nario deberin ser autorizados en la parte

posterior para poder aceptarlos en el pago
de una compra. :

Para cambios de mercancia de igual precio, o
por una de menor a mayor, usaremos la --
nNota F1999.

En las ventas por el sistema CCC, se tendrd
que acompafiar al cliente al Departamento de
Crédito a que le aprueben su corpra.

Las copias que invariablemente se autentican
en la registradora son: Embarques y Auditoria,
en todos los tipos de notas.

El importe del flete en envios forineos se
carga al cliente que ha solicitado dicho en--
vio. .

En los C.0.D. locales, pediremos al cliente
como minimo un 25% del importe de la mercan-
cfa.

vy

v

.

)

®

®

R

®

®

(R

)

(F) e
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txamen de Induccién (Cont.)
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40.
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or el sistema A.P., por un importe menor de
100.00, deberemos recomendarle la compra de
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las marcard en la Tecla de Contado.

tn las ventas con cupones, el ticket Jeberd
ser perforado para indicar 'Cupones'.

Los cupones que vengan desprendidos del talg

- nario deberin ser autorizados en la parte

posterior para poder aceptarlos en el pago
de una compra. :

Para cambios de mercancia de igual precio, o
por una de menor a mayor, usaremos la --
nNota F1999.

En las ventas por el sistema CCC, se tendrd
que acompafiar al cliente al Departamento de
Crédito a que le aprueben su corpra.

Las copias que invariablemente se autentican
en la registradora son: Embarques y Auditoria,
en todos los tipos de notas.

El importe del flete en envios forineos se
carga al cliente que ha solicitado dicho en--
vio. .

En los C.0.D. locales, pediremos al cliente
como minimo un 25% del importe de la mercan-
cfa.

vy

v

.

)

®

®

R

®

®

(R

)

(F) e
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1 xn..nn de Induccién (Cont.)

.

i;!
e

(']
U

S50,

L1 Libro de Control, es aquél en el que sc lle
va la historia de 1.; mercancia en cuanto a
precio, pedidos, ventas, etc.

Ln las ventas a crédito, podemos hacer un re-

< pistro en la miquina registradora, afin sin re

cibir dinero.

L las ventes Je 1111 Call, el cliente podrd
escorer la forma goe nds le convenga para pa-
sar ol mpmtc, dentro del plazo que ofrece
1.: Compatita.

o tudos los casos de conpras por el sistema

Je Will Call, mayores ae $100,00 el cliente

deberd dejar 1 105 del importe de la mercan-
. m

via como winimo.

L caso de que una compra de Will Call, el
saldo sca wenor de $100.00, el cliente deberd

“dejar $10.00 como minimo.

L las ventas por el sistema Will Call 1a dis,
tribucién  de notas es: Copia 1, a Auditoria;
Copia 2, al Cliente, Copia 3, a Relacmnes,y,
La diting, se adjunta a la mercancia que tam-
pidn s lleva a Reluciones.

La sota 2250 sul wichte sc usard para ventas

" lv entrega a domicilic.

viv las compras de CCE Jebemos pedir autoriza-
¢ion al bepartamento de Crédito en todos los
[SHETU

A 1o copia de lmbarques deberemos ponerle -

" siewmpre el sello de mercancia entregada,

aundo el cliente se lleve la mercancia.

vara ventas C.0.D. usaremos la Nota 2250.

A cliente Ie indicaremos que no es necesario

que tenga ningln corprobante en las compras
C.0.D., ya que nosotros tenenos la informa--
cién necesaria para manejar la operacidn.

ta las cuentas de A.P. se pucde cargar cual-
quier cantidad sin pedir aprobacién.

Las copias de la sota 2250 son: Embarques, Au

ditoria, Crédito, Requisicidn, Relaciones,
(licntes

m

v

W

®.m

(‘v)‘ ' ‘:. K ;‘:'. :

W

®)

(F)
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Examen de Induccién (Cont.)

57. .Lla distribucién de copias en una compra C‘ 0 D.
es la siguiente: . :

Embarques a Relaciones
Auditorfa a la Caja
Relaciones a Relaciones
Cliente al Cliente

58, En las compras adicionales por el sistema A.P.,
el cliente deberi identificarse antes de obte- n
ner la aprobacién del Departamento de Crédito. v

59. La firma del cliente en las notas que amparan
sus compras a crédito, es un requisito del :
cual podremos prescindir cuando lo conocemos e
perscnalmente. } W)y

60. Los datos que debemos pasar al Departamento de
Crédito para pedir una aprobacién en una com--
pra a crédito son:

Nombre

Direccién

No. de Divisidén

No. de Vendedor

Tipo de venta a créd1to

Monto de la venta : .
Si deja algln depdsito M ®

617 En‘"caso de que el crédito AP no sea aprobado,
debemos detener al cliente y exigirle el pago
inmediato de su deuda, explicindole asimismo 5
que es la (nica forma en que podemos seguir R
vendiéndole a crédito. , \)] (F) =

62. En caso de que wuna venta a crédito sea aproba
da; nos darin la clave de aprobacién corres- ‘ i
pondiente, , v @®

63. En caso de que necesitemos alguna autoriza--
’ cibn y en ese momento no se encuentre el Jefe
de Divisi6n, podremos recurrir al Subjefe o
al Jefe de una Divisién vecina, o a cualquier
ejecutivo de la tienda. vm  ®

64. Nunca se debe marcar la tarjeta de tiempo de
otra persona y nunca se debe permitir que :
otra persona marque la propia. - W (Fy.

65. No se debe fumar, platicar con los canpafieros
de trabajo, camer o mascar chicle en el piso
de ventas. 1)) ®
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Exaren de Induccién (Cont.)

66.

67.

68.

69.

. 70.

.

Cuando se contesta el teléfono del Departamen
to o Divisidn a que se asigne un enpleado, de
be empezar por decir "Gracias por Llamar al
Departamento de ......",

El Vale de Crédito es un documento que utili-
za la compania para reembolsar a los clientes
el inporte de una conpra que se cancela, de
una devolucidén de mercancia que no fue de su
agrado o para bonificarle alguna cantidad,
previa autorizacién.

El lema de "Su Completa SatisfacciSn o la De-
volucién de su Dinero", es parte de nuestra
institucién, v no sdlo un rotulo pintado en
la pared. “

Se debe tener mucihio cuidado con los vales de
crédito pues representan dinero y con cada pe
so que se pierde por cualquier concepto se
afecta directamente el reparto de utilidades
de cada enpleado,

Cuando se expide un Vale de Crédito para un
articulo comprado por el sistema A.P., el Va~
le de Crédito no debe cerrarse.

Las fmicas personas que pueden autorizar los
Vales de Crédito son los Jefes de bivisién.

)

V)

®

(F)

(F)

(M

(F).

®




1.

4.
5.
6.

A R e : "7159 : : : .
\O\BR:DEL ENPLB\DO T ' FEQIA

UN' ENFOQUE - PROFESIONAL [E LAS VENTAS

Cuestionario d: Adiestraniento de Induccién

- Instrucciones: Trace wn circulo alrededor de la(s) respuesta(s) correcta(s) que com- -

plete mejor la frase.

El atender con amshilidad y rapidez a cada cliente es la mejor menera de iniciar
con €xito su labor d2 ventas,

A. C(Cierto
B, Falso

(Si; usted no comprende las necesidades del cliente, no estari en posicidn do ayu
rie. : : .

A, Cierto
8. Falso

Con el fin de hablar inteligentemente acerca de su mercancia, y de ayudar a ios
clientes a escoger los articulos que llenen mejor sus necesidades, usted debe::
estar familiarizado con la mercancia que vende.

Ancte tres fuentes de donde adquiere el conocimiento sobre su mercancia:

Los clientes generalmente comran lo que un articulo les proporciona, y no el ma
terial de que estd hecho. les cosas que un articulo proporciona a in cliente se
PR vty N

A. Caracteristicas

B, Veontajas

C. Beneficios

La mejor manera de hacer 1a lzbor de "trade wp" (sugerirle al cliente mercancia
de mayor calidad y precio) es mencionando las cesventajas de los artfcglos de
precio mis bajo, porqus esto le despertard el deseo dy adquirir los mejores ar--
tfcules de una linea.

A. Cierto

B. Falso



s By Cuando menos a lz tercera campanada.

' 4.2 {085 wacesariuregressr al telg
Ly taua 0 ha lcca alizado'a la persoen
} :\. Clcrto
-B. " Falso

215:: 4Cufldes de los pu: tos: slgmcntes ‘son eseqczahs para l eléfono?

8. Los cl -Lntes recusrdan la Calld&Q o ‘la falf i
ug olvidaren el pTeClO‘ e

A. Cierto
B. TFalso

9. (lufndo tiere usted autoridad para redmzar la qunja de w clunte v rc..us“rsc
a curplir con ruestra nonea babn.a d, "bu Cc'"pleta Sat1sf3ccwu 0.1a Lguol
Ci6n de su Dinero'?

A, Cuande e3 cbvio que el p’roductqse dm'xc‘q por -unl ;us'o"eq.:i‘.

b.” Cuando el preducto estd cbierto por tna garmtiadé{tz_ ol ok
funcionando,

C.  Cuando la r*:nmciz de "scitline" ticne mis: de dos zmcs de’anti
de 'hardline' mds da cinco. afos,

i3, Cualquiera de lo anterior,

L, Sunca.

giddad vila

10" da mejor manera de evitar los robos es

istar alerta, atender répidamente a nuestros clientes, Y. percatar
entes quo esperan set atendidos. S

s o Viilaroe los smp»wosom

G.7 Tener hastante cersenal do oseguridad en el piso.

B o ,\hzcsti‘os' clientes esperoa y merecen ser atendido .a'pic
o teléfono.. Por ello, ¢l teldf “no deoe S5Cr centes x.ado: :

LA, w De preferencia a 1a primera campanada,

C.  Cuando menos a la cuarta carpanada,
oP,. Sicupre que se pueda.

Py
(3}

+ Cuando usted contesta la prirera frase del. cllente dcbe.

A, n\presa‘ su daseo de ay L.J"I‘le-

b, Interruwmpirie si cres gue sebe 13 rgspuesta, i
- C. i;xprcsar su pesar si el chent tlene ma que;a.

BEAE u‘uc harm ust;u si le 1lﬂmara w cllente dlsgustado’ &

“'A. Librarse de el lo nds prcnto posmle. :
<B. Tomarse el tienpo necesario para ayuwdarle: lo ra.s‘
:C. _’I;atarlo COR .o a cualquier otro cllcme. L

os1b1"

A, Papel v lapices.

B, Formas de Pedides o Inxom‘.tlvas._,
C. Un escritorio bizn orgamzado !
p. Tedo o antc"mr. .
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Nombre

VENTSS A CREDITO

Cuestionario de Adiestramiento BAsico

Cada una de las preaguntas de este cuestionario esti precedida de tres

0 mis respuestas.
ta.

1.

2.

3.

Sin embargo, sélamente una respuesta ¢s la correc-

Encierre en un circulo la letra mayfiscula que antecede a la resg-
Puesta que usted cree es la correcta. i

La Cuenta Corriente Sears

{SRC) ha sido ideada para:

A, Compras de material =
para modernizacién del
hogar.

B, Ofrecer a los clientes
una manera rédpida y cb

moda de hacer sus CoOfw’

prag diarias (ropa y -
articulos pequefios pa—
ra el hogar).

C. Reemplazar al plan A~
Plazos.

El cargo por financiamien—
to que debe pagar el clien
te en una cuenta SRC es:

A. Bl 1-1/2% mensual so--
bre su saldo inicial,

B, El interés,

© C. El mismo método y la -
misma cantidad que car
ga cualquier comerci;g

te.

JCudl de las tres asevera-
ciones siguientes acerca =
de la cuenta SRC es falsa?

El vendedor que vende mer—
cancia a un cliente que --
tiene Tarjeta de Crédito -
SRC:

A. Debe llenar la nota de
venta especial autori-

4.

Se

C’

_zada, para registrar la’

venta.

Puede vender mercancia
por cualquier cantidad
sin tener que llamar al
Departamento de Crédito.

Puede manejar las com—-
pras del cliente cuyo =
total exceda del Limite
de Aprobacién en el Piso,
si llama al Departamen~
to de Crédito.

(Cudl de las tres aseyveracio

nes

siguientes acerca de la

cuenta SRC es Palsa?

A.

v

B.

c.

Las

Todos los clientes que
utilizan la cuenta 8RC
deben tener una Tarjeta
de Crédito Sears de'plés
tico,

Los clienteg que utili-
zan la cuenta SRC deben
ir al Departamento de -

-Crédito cada vez que de

sean cargar a su cuenta
gus compras adicionales,

La cuenta SRC puede ser
utilizada sin tener que
pagar cargos por finan-
ciamiente, si el saldo

es pagado en su totali-
dad dentro de 10§ 25 -~
dfas siguientes a la fe
cha de facturacién.

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 esti atendiendo a un -
cliente que tiene una tar—
jeta de crédito expedida -
por un almacén Sears fora-
neo:

A, Puede manejar la opera
cién en su totalidad,
liamando al Departamen
to de Crédito.

B. Le pide al cliente que
’ vaya al Departamsnto -
de Crédito para que le
expidan un pase espe—-~
cial para poder com--
. prar.

C. Debe consultar la lis-
ta de tarjetas de sus-
pensién de Crédito, -=
que esti en su caja re
gistradora, y discutir
el asunto con el clien
te, en caso que su nom
bre esté anotado ahi,

(Qué es el Plan AP?

A, Un sistema de crédito
’ que requiere el pago -
‘total a los 30 dfas de
-haber realizado la com
pra.

B. Un sistema de pagos —--
mensuales que se utili
za para comprar cual--
quier tipo de mercan--
cfa en Sears, de una -
manera cémoda y fhcil,

C, Un sistema de pagos —-
mensuales que puede =~
utilizarse dnicamente
para comprar mercanci{a
en ciertas divisiones,
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7.

8.

({Qué es el cargo por financia
miento?

A, Bl pago inicial (enganche)
que se hace en el momento
de la compra.

B. Un cargo adicional agrega
do al monto de las compras,
para cubrir los gastos de
investigacién de crédito,
cobranzas, contabilidad,
etc.

C. Una cantidad indefinida -
que el cliente acepta pa-
gar mensualmente, .

(Cull es 1la compra minima que
se requiere para abrir una --
nueva cuenta AP?

A. $10.0C Dls. =
B, $2C.0C Dls.
C. $30.00 Dls.

(#Convertir al minimo local -
de su almacén).

Un cliente que desea cargar -
sus compras adicionales a su
cuenta AP abierta, y que esti
al corriente en sus pagos, -—-
puede

A. Hacerlo mestrande al ven~
dedor su identificacién -
unicamente, sin necesidad
de realizar ninguna otra
verificacidn.

B. Comprar mercancia si hace
un depbsito.

C. Hacerlo si el Dmpartamen-
to de Crédito autoriza la
venta, después de que ha
llamado por teléfono para
darles el nimero de la --
cuenta, la cantidad de la
venta, etc.
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11.
i2.

13.

“i4..

: 16. .

17.

No se

LQué factores determinan el -
nimero miximo de meses conce-

. dido para pagar el saldo en -

el gistema AR?

Av la cantidad del saldo.

B. La cantidad del saldo y -

el grupo en que esti cla~
sificada la mercancia.

C. Los deseos del cliente en

cuanto al tiempo en que =~
desea pagar.

No se aplica en Iberoamérica,
aplica en Iberoamérica.
No se aplica en Iberoamérica.

Ko se aplica en Ibercamérica.

'No se aplica en Iberoamérica,

Si al llamar al Departamento

"de 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.

La lista de suspensién del =~
Crédito se utiliza para:

A. Ayudar a aprehender a -~
personas sospechosas.

B, Indicar problemas de co-
branza locales,

18,

19.

C. Notificar a los vendedo-
res que puede existir al
guna irregularidad en la
cuenta, por lo que deben
acompafiar al cliente al
Departamento de Crédito.

JCull de 1as tres aseveracio
nes siguientas acerca de los
clientes forineos ques compran
a crédito es falsa?

A, No pueden comprar a cré-
dito en su almacén.

B. Deben ser atendidos de -
la misma manera que si -
la ta.jeta de crédito hu
biese sido expedida lo=-
calmente,

C. Tienen derecho a recibir
un servicio répido y coz
tés.

Los procedimientos de crédi-
to de Sears que cubren ven--
tag en las que la entrega y/o
instalacidn de la mercancia
se lieva a cabo después de =
los 10 dfas siguientes a la
fecha de la venta, estén ex~
plicados especi{ficamente en
el Boletin A-289. 8i usted
maneja una venta de este ti-
po, debe:

A, Anotar: ‘"Facturacién De
morada" en la parte supe
rior de todas las copias
de la nota de venta, y -
escribir la fecha de fac
turacidn en el espacio =~
correspondiente de la -

‘misma,

B, Hacerlo de la manera acos
tumbrada, sin hacer nin-
guna anotacién especial,
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‘G, Decir al cliente que 1a -

venta le serd facturads,
pere, que dabe ignorar el
estado donde se 1: solici
ta el pago.

Nuestra compafifa ha dado - y
seguird dando ~ atencién espe
cial a los "jbévenes adultos®,
Sears aprueba las solicitudas
de crédito de este tipo de -
clientes si:

BI

C,

8implemente indican un -

2iador.

Hacen un pago inicial -
considerable,

Son jbévenes adultos ras-
ponsadbles y puaden ajus-
tarse a lasz mengsualidades,
y si fueron verificadas -
sus referencias ean cuan-
to a su solvencia moral

y econdmica.
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“EN SEARS, USTED DEBE OCNSIDERAR EL TELERONO
COMD ALGO MUY ESPECIALY

CLESTIGHARIO

" Trace wa "X" en la Tespuesta quz usted piensa es la correcta.

1.

En Sears, el teléfono es cosa secundaria.
Cierto ' Falso

Perdemos wn cliente cadz vez que la operadora del conmuta-

dor tiene que decir:

"Lo siento mucho, pero no contesta nedie",
Cierto falso

No se dzbe anotar mumca wn recado telefé&ico.
Cierto Falso

Se debe esperar a que suene tres veces el teléfono antes
de cantestarlo. '

Cierto Falso

Al contestar el teléfono se debe decir "Bueno, iquién ha-
bla?", ‘

Cierto Falso

Hay que dejar que la persona explique totalmente su pro-
blema antes de colgar el aparato.

Cierto Falso
El cliente tiene que coiocer muy bien el lenguaje propio
de Sears, como el nfmero de Divisidn, el nombre del Ge--
rente de la tienda, etc.

Cierto Falso

Es un buen h&bito repetir la infommacién que nos propor-
ciona el cliente, para comprobar si se entendid perfecta

mente.
. Cierto __ Falso

(A 1a vuelta)



9. Una voz agradable puede hacer maravillas.

Cierto Falso
10. Al contestar las llamadas telefénicas se debe decir siem
pre: '"Muchas gracias, por 1lamar a Sears''.
Cierto Falso
S
‘ Runtuacidn
“‘cada respuesta equivale a un punto -
S
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GUIA SOBRE LA POLITICA GENERAL DE LA COMPARIA

Todos reconocemos el hecho de que para que la Compafila funcione en forma
ordenada y eficiente, es necesario seguir determinadas normas. Con ello,
todos resultamos beneficiados al trabajar hacia una meta comiin.

Si vamos a trabajar juntos, deben existir gulas y controles para la pro--
teccidn 'y bienestar de todos nosotros. El objetivo de esta Guia es Iimfor
mar a Ud., en su calidad de empleado, acerca de las normas, procedimien--
tos y politica relacionados con la Seguridad de la Compafiia. Para pro--
teccién de usted, asi como de la Compafiia, queremos insistir en la impor-
tancia que tiene el cumplir con todos los reglamentos interiorzs, y el
significado de la confianza que depositamos en su integridad, hzbilidad y
cooperacién de usted.

El Programa de Seguridad de la Compafiia, tiene cuatro objetivos:
1. Proteger los intereses de la Compafiia.
. 2. Evitar las actividades deshonestas por parte de personas ajenas.
3. Evitar que los empleados tengan la tentacidn de manejar inadecua
damente el dinero, la mercancia, o cualguier tipo de transaccidn

de la empresa.

"4, Evitap actividades dudosas con respecto a la conducta personal y
asociacidn, registro de existencias y buen criterio mercantil.

‘E1 Programa de Seguridad, incluye:

.+s+s Las verificaciones periddicas por firmas exteriores, para com-
probar si se siguen las normas de la tienda (almacén).

«+ss Las revisiones internas por el Departamento de Seguridad, para
cerciorarse que no existan irregularidades que podrian resul--
tar en pérdida de dinero o de mercancia.

wees Las comprobaciones rutinzrias e inspeccidn de las actividades
de Crédito, Cobranzas y Servicio de la Compafiia.

vess 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 mo son corteses, eficientes y hones
tos en sus tratos con los clientes, el piblico en general, con sus compa-
fieros de trabajo y con la Compafifa. Sin embargo, para proteccidn de todos
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los empleados, es necesario que se adopten y pongan en pprictica determi-
nadas normas de seguridad y procedimientos especificos, para eliminar la
tentacidn y lograr la correccidn inmediata de los casos de malos manejos
(deliberados o no).

Debido al sistema de chequeos y balances de la Compafila, 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 econdmico, y en algunos casos, la prisién.

A la luz de la responszbilidad de la Gerencia, las violaciones por par-
te de los capleados no pueden ser pasadas por alto ni tampoco excusadas,
La compaffa considerard darle tramite legal a cualquier caso de deshones
tidad por parte de un empleado en que exista violacin a la ley y se en-
cuentren pruchas suficientes de culpabilidad. . En cierto sentide, la Com
pafiia observa un "sistema de honor" qus impone a cada empleado el deber
de informar sobre cualquier irregularidad quz directa o indirectamenze
llegue a conocer. También, cada empleado tiene la obligeeidn d= prote--
ger aquellas propiedades de la Compafila que estén dentro de su control

2 supervisién, por sjemplo:

Mercancia

Manéjela con cuidado para evitar pérdidas o dafios. Ninguna mercan-
cia (vendible, dafiada o no vendible) debe sacarse de la Divisidn

{u otros sitios de la Compafiia) sin la nota de venta correspondien-
te.

Las prendas de vestir no pueden "tomarse prestadas" del almacén -
(tienda) para "probirselas" o usarlas durante el dia.

Cobre el precio completo, incluyendo el impuesto, a cada cliente,
por mercancia, mano de obra o servicio prestado.

Siga el procedimiento establecido para las compras personales. De
bido a que un empleado no puede venderse &l misio ni a cualquier
familiar suyo, otro vendedor debe manejar esa transaccidn.

Entregue los paquetes personales y las compras hechas durante las

horas de trabajo, en el sitio asignado, para recogerlas al final
del dia.

Dinero vy Transacciones

Registre inmediata y exactamente todo el dinero (o cupones) rec1b1
do por la venta de mercancia, mano de obra o serwvicio. s

Mantenga por separado los fondos dz le Compafila y los pers
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" Conceda el 10% de descuento sélo en mercancia adquirida para uso
del empleado (identificado por su taldén de la tarjeta de tiempo) o
para un familiar inmediato que viva o dependa de &l. Asf como a
los jubilados elegibles o para un fazmiliar inmediato de un militar
ausente.

Todas las personas merecedoras al 10% de descuento, deben tener
tarjetas de identificacidén (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).

Hanzje las transacciones que involucren dinero o mercancia (notas de -
venta, anulados, reembolsos, facturas, contratos, "home demos", "markups",
"markdowns", requisiciones y cualesquiera otras transacciones relaciona-
das con la transferencia de dinero o propiedades), tal como se indica en
las instrucciones de la Compafiia.

Registre la informacidn en forma precisa y recabe las autorizaciones res
pectivas. .

Las reclamaciones por incapacidad, compensacidn por accidente, benefi--
cios del seguro, reembolsos de gastos, y otras transacciones que deman--
den.la distribucién de los beneficios de la Compafila, deben ser por mo-
tivos de "buena fe", y estar dentro de los reglamentos, politica, ins--
trucciones escritas y normas de impuestos.

Observe estos mismos principios an el manejo de todos los demis 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).

Ademds de estas Zreas.de responsabilidad, la informacidn delineada en el
manual "Familiaricese con Sears', deberd leerla y observarla cada emplea
do.

Si tiene usted alguna duda acerca de los procedimientos correctos, favor
de preguntar a su supervisor inmediato o a algiin miembro de la Gerencia.

- Por favor firme al calce para indicar que ha leido y comprendido la poli
tica general y los procedimientos explicados arriba.

SEARS, ROEBUCK AND CO.

Fecha Departamento Firma
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* POLITICA BASICA DE LA COMPARIA

"SU COMPLETA SATISFACCION O LA DEVOLUCION DE SU DINERQ™

Todos los clientes de Sears deben quedar completaménte satisfechos

con sus compras. Por ello, ningln empleado de esta tienda debe ne

garse a satisfacer los requerimientos de cualquier cliente.

Si usted no puede dejar complacide a un cliente a través de los
procedimientos usuales y de los departamentos correspondientes; ta
les como Relaciones, Crédito, Caja Principal, Servicio, Embarques;

ete., pidale 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.

"~ Ia presente norma no es solamente parte de nuestra politica inter-
na, sino de toda la Compafiia Sears, por lo que se requiere el es--

tricto cumplimiento de la misma.

Mi firma es para indicar que he leido y comprendido la politica

“arriba mencionada, y que me comprometo a acatarla constantemente.

Firma

Anexo 1




Y

- Normas y Politicas:

Es necesario aclarar que 1a funcion del Departamento de Personal en esta-
partes es muy importante y que desde el momento en que se selecciona al can
didato, ya se Te empiezan a proporcionar informes acerca de las Mormas y Po

Titicas de §§ars.

~ En cada manual y cada folleto que Se le proporciona al empleado vienen --
contenidas Tas diferentes normas, procedimientos y polfticas que deben }le-
varse a cabo, y que tienen como finalidad que el funcionamiento de 1a Compa

fifa sea ordenado y eficiente.

- Se le proborciona al empleado una guia aéerca de las normas, procedimien-
tos y politicas relacionadas con la Seguridad de la Compaﬁia y Que en su ca
Tidad de empleado deberd observar, y la importancia que tiene el que se cum
Zplén'éon Tos reglamentos interiores y la confianza que se deposita en cada-

unqi?apelando a su integridad, habilidad y cooperacién.

"~ Por otra parte también se le proporciona informacidn acerca de las presta
ciones de que goza, y el trato y beneficios a que tiene derecho como emplea

do de Sears; y que forman parte de la Politica de Personal de Sears Roebuck.

-Prestaciones:
" .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 obiigatorias para to-
das las empresas y que se encuentran contenidas en el Contrato Colectivo de
Trabajo, y en el Reg]amento Interior de Trabajo. Ademds existen las que --

Sears ha planeado especialmente para beneficiar a su personal.
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Detallaremos a continuacién los dos tipos, mencionando primero las de Ley,-

y despuds de una manera mas amplia las planeadas especificamente en Sears.

Prestaciones de Ley.

Jornada de TRabajo de 8 horas y 40 horas de trabajo semanarias.

jornada de trabajo, 2 perfodos de descanso de 15 minutos cada uno; uno --
por la mafana y otro por la tarde. Dichos periodos podrdn ser cambiados-

de horario libremente por la empresa.

- Dia de Descanso Obligatorio. La Ley marca como obligatorio el goce de un

dia de descanso a la semana, con goce de sueldo, en el cual el empleado -
no tiene por qué asistir a la empresa y en caso de hacerlo, se le pagari-

como horas extraordinarias.

Dias Festivos de Descanso Obligatorio. La Ley marca como dias de descan-

so obligatorio las siguientes fechas:

* lo. de Enero 16 de Septiembre
5 de Febrero 20 de Noviembre
21 de Marzo : lo. de Diciembre

1. de Mayo : ' 25 de Diciembre,

- Vacaciones. Los trabajadores disfrutaran de un periode anual de vacacio-
nes con goce de sueldo, tomando en cuenta el nimero de afios de servicios-

de acuerdo con la siguiente tabla:

Con 1 afio de servicios 6 dfas habiles
Con 2 a 8 anos de servicios 12 dfas habiles

Con 9 afios de servicios . ' 14 dfas hdbiles

Descansos. La empresa concederd a todos los trabajadores dentro de la -~

£
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Con 10 a 19 afios de ser?icibs o  ,f  18 dfas habiles

Con 20 afios de servicios 24 dias hibiles.

Estos perfodos de vacaciones serdn concedides en forma tal que la ausencia-
del trabajador no perjudique el desarrollo del trabajo dentro de los 6 me_-

ses siguientes al cumplimientc del afio de servicios.

“E1 trabajador que tenga mds de un afio de servicios continuos podrd adelan--~
tar un periodo de vacaciones por circunstancias extraordinarias hasta 4 me-

ses antes de cumplir el afio de servicios.

En ningin caso las vacaciones serdn renunciadas, ni compensadas con remune-
racidon alguna, salvo en los casos en que la relacién de trabajo terimine an-
tes del cumplimiento del afio de servicios; entonces el pago se hard en for-.

ma proporcional al tiempo de servicios prestados.

Los ‘trabajadores tendrdn derecho al pago de una prima del 25% sobre los sa-

larios que le corrrespondan dentro del perfodo de vacaciones.

- Aguinaldo. Se Te dardn cuando menos 15 dias de salarios, y el pago se --
efectuard antes del dia 20 de diciembre de cada afio.

Otras que marca la Ley son:

- Indemnizacidn.
- Participacidn de Utilidades.
- Becas.
- Capacitacidn y desarrollo.
- Medicina Profiléctica.
- Fomento de Actividades Culturales y Deportivas.

- Habitaciones.
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Ayuda para pago de renta.
- Prima de Antiglledad.
- Proteccidn especial para las trabajadoras en per1odo pre y postnata]
- Serv1c1o med1co dentro de 1a empresa.
- Inscr1pc109 al I.M.S.S. en el cual los trabajadores tienen derecho a otra
wﬁedepmsﬁdomscmw: . |
. Accidentes y Enfermedades Profesionales; y no profesionales.
. Invalidez.
. Vejez.
. Muerte.
. Viudez y Orfandad.
. Maternidad. '
.Vbote Matrimonial.
., feneficarios (Familia con re1aci§n directa o colateral de ler. grado).

.aQuarderTa para los hijos de los asegurados.

Prestaciones Especiales proporcionadas por Sears.
= Permisos.
La empresa concederd permisos a los trabajadores para faltar a sus labo--
. res em 1os 51gu1entes casos:
1.. Con goce de sueldo para atender sus asuntos personales de acuerdo con la

i'po]ftica de personal, tomando en cuenta la naturaleza de las causas por-

las cuales solicita el peimiso.

2. Sin goce de sueldo en los siguientes casos:
a) Para faltar a su trabajo para desempefiar una comisidn accidental o --

permanente de su sindicato o del Estado, siempre que avisen con la --



175

vl ppbrtunidad debida y que el nimero de trabajadores comisionados no - -
“ sean tal que perjudique la buena marcha del establecimiento.
‘Eéte tiempo podrd ser compensado por el trabajador por un tiempd fgual
de trabajo efectivo para que no le sea descontado. ‘

b) Por otras causas justificadas hasta por 15 dias en el afio, - v¢7£;7

- Horarios Especiales:
En el caso de personas que estudian, Sears concede 1$'faciliﬁad de édapé-
| tar la jornada de trabajo del empleado de ménera tal que le permita prose--
guir sus estddios. Para qhe se concedan estos horarios especiales el em_ -
p]eado deberd solicitarlo a su jefe inmediato para que vea la posibilidad y
~1a distribucidn de su personal. E1 supervisor o jefe 1o hard saber al De--
.paftqmento de Personal para que el empleado demuestre que esté realizando -

sus estudios, asi como el horario.

- Comédor para Empleados:

Esta es una prestacidn 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 médico, que no afecte ni su presupuesto, ni su salud.

Esto beneficia al empleado,  ya que sabe que en cualquier momento puede ha--
céé uso de este servicio sin necesidad de salir de su unidad de trabajo, si-

" asi 1o 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 -
inicamente requiere la presentacidn de su talén de cobro. Este taldn viene

adherido a 1a 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 Mefcanciafa}  :L]:k"

“un precio menor del normal y puede aprovechar ofertas y Febajas que'Séiefeg_\k;- Sl

tlan periddicamente dentro de la misma tienda.

- Tarjeta de Descuento para Familiares:
E1 empleado tiene derecho a una tarjeta de descuento para alguno de sﬁs -
~familiares directos, y qﬁe normalmente son la esposa, la madre, o el padre-
del empleado. Al familiar portador de esta farjeta se le otorgard el des--
cuento tanto del 10 & 15% segin corresponda. Esta tarjeta adicional se so-
licita en el Departamento de Personal directamente, y el Qnico regu§§ito es
que se trate de una persona que se considere de planta, con 3 mesef"ﬁfnimo—

dentro de 1a Compaiiia.

- Fondo de Ahorro: _

Es un fondo de ahorro, que el empleado tiene dentro de la Compaﬁfa ¥ que-
- quincenalmente se le va descontando de su sueldo para ahorrarlo, la empresa
efectfla a favor del empleado una aportacidn del 5 al 50% del total aportado
del empleado, To cual incrementa el fondo de ahorro del empleado considera-
blemente. Este beneficia al empleado, ya que en ninguna institucidn banca-
ria se le pagaria un interés semejante a una cuenta de ahorro, por otra par
.te al retirarse de la compéﬁfa, tiene el empleado una cantidad considerable

de capital que le permitird 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 ~

Compafifa, y no se pueden retirar facilmente. Por otra parte en caso de que
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- -se concedan, el empleado deberd demostrar ampliamente la causa bor 1a cual-

solicita el préstamo, y comprobar que es necesidad inmediata del dinero.

- Cuenta Especial del Empleado:

Esta es una cuenta de crédito para é1 empleado, 1a'§u51 se otorga después
de 3 meses de obtener ta planta, y QUé el sueldo sea mayor al animo.marca—
rdo por la Ley: “

'Las caracterfsticas son:
- E1 monto de crédito es en proporcién a su sueldo y debe ser descontado en

5 quincenas, directamente'por el Departamento de Personal, en.la Némina.

No se cobra ningin interés.

E1 empleado puede adquirir cualquier tipo de mercancia siempre y cuando -

se encuentre dentro del 1imite otorgade.

Préstamo para Autombvil:

Es de reciente creacidn y se le concede a todos aquellos empleados de ven
tas, que por su misma labor 1o requieren, se les presta $18,000.00 para que
den el enganche del carro. Y la compaﬁfa firma como aval del empleado, - -

afianzando asi la operacién.

- Sueldos y Salarios:

E1 Departamento de Personal realiza encUestas de salarios en la comunidad
para comprobar, regular y periddicamente que, los niveles pagados por Sears
se mantienen en situacidn competitiva en relacidn a los sueldos y salarios-
pagados por empresas de actividad similar. Para todos los puestos de la Or

ganizacidn.

Se revisan~meﬁsua1mente las tarjetas de aumento de sueldos, prestandolas al
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gerente de la tienda. ~Ademds se verifica con el Plan de Compensacidn, que-
Tos empleados estén adecuadamente remunerados en funcifn de su puesto y el-

grado en que 8stos se encuentren clasificados en las tablas de salarios.

- Ademds se- debe asegurar de que cualquier desigqualdad remunerativa entre-

determinadas personas o departamentos, obedece a una causa justificada. -

- En Sears, se debe hacer una valoracidn periddica del trabajo realizado --
-por cada empleado. Aquéllos que lo merezcan, por haber demostrado una ma--
' yor eficiencia, responsabilidad y calidad en el desempeiio de sus labores, -
se les podrénAéumentar sus percepciones; sin que esto implique un aumento -
en los tabuladores, ni el derecho de los demds trabajadores a exigir a la -
'ﬁmpresa el pago de una cantidad superior a la sefialada como el salario mini

‘mo para el puesto que ocupen.

- Esta facultad de la Empresa queda establecida con el objeto de que pueda-~
redistribuirse y estimularse.justamente a aquellos trabajadores que se esme

“ren ‘en’ el desempefio de su trabajo.

= Calificacitn de Méritos:

Como .se habia mencionado anteriormente, Sears tiene como base para la se-
leccion de cada empleado un Manual de Andlisis de Puestos. De ese modo cuap
do"se hace una valoracidn del desarrollo del trabajo, se conoce aproximada-

mente cudl debe ser 1a eficiencia del mismo.

- Después de que @} empleado ha sido colocado en su Departamento o Divi_ --
sién, existe un periodo de "prueba®, aproximadamente de 30 dias, en el que
su supervisor inmediato evalla su desempefio en el trabajo en forma objetiva.



SV I

. = Esa valoracidn, el supervisor, la discute con el empleado y le hace obser
vaciones acerca de las deficiencias que pudiera notar, y 1a manera de co_ -
rregirlas. Lo importante es que el empleado estd enterado de su propia ac-

tuacion y de 1o que se espera de é1.

- Ademds se programa una entrevista periddica con el empleado, en privado -
con Tos miembros ejecutivos de la tienda, con el fin de conversar con &1 --
acerca de su progreso dentro de la Compafiia y la satisfaccidn que encuentra

en su propio trabajo.

- E1 Departamento Personal mantiene una revisidn constante acerca de la re-

vision de los Méritos de los empleados candidatos a ser promovidos. |~

- Tiene como finalidad el ir proporciondndole al empleado responsabilidades -
-adicionales que vayan de acuerdo con la habilidad individual de Tos emplea-

do promovibles.

Esta Calificacion de Méritos se efectda mediante entrevistas programadas --

que incluyen la calificacién de los siguientes aspectos:

- Calidad del Trabajo (eficiencia, limpieza y exactitud del trabajo).. . 8

- Cantidad de Trabajo (volumen de trabajo producido}.

- Cooperacidn (disposicidn para acebtar guia, habilidad para trabajar efi--
cazmente en equipo, cumplimiento de las normas de la Compafifa).

- Conocimiento del Trabajo (Conocimientos de sus deberes relacionados con -
su actividad).

- Recursos (habilidad para organizar y asumir responsabilidades, habilidad-
para localizar Tos problemas, habilidad para trabajar sin supervisién).

- Habitos Personales (retardos, ausencias, limpieza persona]){

- Seguridad, Orden, Limpieza.
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Esta entrevista debe ser calificada bor'e1 Jefe y debe ser revisada jurto -
con el empleado de manera confidencial discutiendo sus puntos de vista y ha
ciendo comentarios‘constructivos. Si el empleado estﬁ de acuerdo con la va
Toracidn que se ha hecho se le pide que firme y §] también puede hacer co--
mentarios-respe;to a su puesto al jefe o a sus jefes, compafierds, clima de-

trabajo, etc..

Estas entrevistas se aplican cada mes y posteriormenté& §€ van espaciando --
hasta aplicarse cada 6 meses como un instrumento de informacidn para cono--

cer la opinidn y desempefic del empleado.

BTV P
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.Nombre

_ REGISTRO DE ENTREVISTAS A EMPLEADOS

Dpto. Focha de Servicio

Tipo de Entrevista

D Programada

D Correctiva

Actividad

D Esi)eci-l

Exce.
lente

Muy
Huem

Prome.| Bajo

Buena dio Prom.

Firma y Fecha

Comentarios del Empleado

Comentarios del Gerente
Firma y Fecha

1.

CALIDAD DEL TRABAJO

Eficiencia, limpicza y exsctitud del trabajo

2,

CANTIDAD DE TRABAJO
Volumen del trabajo producide

T COROCIMIENTO DEL TRABA)IO

~

COOPERACION
Disposicibn para accptar gufa

Habilidad para trabsjar efienzmente
en equipo

Cumplimiento de las normas de la Compaffa
Uso del teléfono, permisos, etc. . .

Conocimiente de aun deberes relacionados
con su actividad

RECURSOS

ﬂ-bllidlfl"lr:x: organirar y para ssumir

L

Habilidad para Yocalizar los problemas

Habilidad para trabsjar sin supervisién

HABITOS PERSONALES
Hetardos y susenciae

Limpicza personal

7

SEGURIDAD ORDEN Y LIMPIEZA

81

Firms

Sugerencins para el desarrello personal

{Une el reverso para comentarios adicionales)
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- Moral del Personal:

E1 Departamento de Personal realiza diversas actividades que ayudan a man
tener 1a moral del personal en forma positiva, a continuacidn mencionaremos

algunas de ellas:

- E1 Departamento de Personal tiene a su cargo el verificar que a cada em--
~ pleado se le entreviste periddicamente 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 &1 acerca-
del progreso que ha tenido en la Compafiia y la satisfaccion que encuentra -

en su trabajo actual.

- Debe mantenerse un programa constante de revisidn de los méritos de los-

empleados candidatos de ser promovibles. Esta revision deberd realizarse -

en conjunto con el Gerente de la Tienda que permitan al empleado tener un =i i ..

desénvolvimiento mds rdpido de sus habilidades.

- Debé programar y conceder las vacaciones anuales a los empleados de cada-. o

Departamento o Divisidn, as? como programar las entrevistas de Tos emplea--:

dos elegibles a los Beneficios del Programa de la Compaiifa.

- Debe programar las entrevistas de fe]icitaciﬁn para los empleados que de-

" ban'recibir distintivos de servicios o méritos.

- E1 Departamento de Personal debe aconsejar a los empleados interesindose-

en ayudarlos a solucionar sus problemas personales.

- Debe ayudar a la elaboracién de planes y programas para la celebracidn de
juntas departamentales y de ventas; debe buscar activamente qué posibles ma

neras existen para mejorar el bienestar de sus empleados, sus condiciones -



1)

de trabajo, -etc.

- E1 Departamento de Personal debe fomentar Tas relaciones humanas o inter-

personales,

- Debe tener programadas Tas fe]icitacipnes para cumpTeéﬁos personaies y de

servicio en la Compafiia.

- Actividades Diversas:

Dentro de esta funcidn el Departamento de Personal trata de mantener es--
quemas generales representativos de los trabajos y activ{dadés del personal
de Ta tienda. De este modo interviene en casi todas las actividades. como-

son:

- E1 Departamento de Personal debe mantener esquemas generales representati '

vos de los trabajos y actividades del personal de la tienda.

- La comunicacién es un aspecto que se ha promovido mucho por parte de la -

Gerencia y se realizan reuniones muy frecuentes a diferentes niveles.

- Se efectiian Juntas Generales (a las que asiste todo el personal, emplea--
dos, gjecutivos y jefes de Divisidn), aproximadamente cada mes. Estas jun-
tas tienen como objeto dar a conocer al empleado los Programas de Ventas --
que se realizardn, los premios que se otorgan, los resultados de concursosy

periodos anteriores, las metas a cumplir por cada Departamento o Divisidn,

- Se solicita Ta presencia de todo el personal y se hacen. obsequios y rega-

los, para que la asistencia sea mayor.

- Ademis se Tes pide que participen realizando algdn acto (baile, canto, re

presentaciones, chistes, etc.)
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- En estas juntas el mismo Gerente de 1a Tienda hace entrega de 1os premios

y diplomas obtenidas por los empleados.

- Se realizan también otras juntas formales con los Jefes de Departamento o
Divisiones para discutir los objetivos generales e individuales de cada uno
y su participacidn en el logro de los mismos. Estas reuniones se efectdan-

cada 8 6 15 dias de acuerdo con las necesidades que se vayan . presentando.

- Juntas Departamentales, se realizan cada semana. E1 Jefe de Divisiﬁn 0 -
de Departamento con sus respectivos empleados se relnen para tratar aspec--
tos importantes respecto al funcionamiento de’ Departamento, la organiza_ -
cién del trabajo, los horarios, las_metas u objetivos individuales, que ca-

da empleado debe cubrir para lograr la meta del Departamento.

- Se realizan otras juntas para tratar temas de importancia generé] para to
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, Planeacién Familiar, Infonavit, etc.

-_Adehés se promueven y apoyan las actividades sociales, por medio de acti-
vidades deportivas, equipos de futbol, basquet, gimnasio, clases de persona

lidad, de inglés, etc.

- A todos los empleados se les mantiene informados acerca de los aconteci--
mientos que suceden en la Compafifa, por medio de Manuales, memordndums, pe-

riddico de Sears, carteles, anuncios, folletos, etc.

~-Adiestramiento:

. E1 Departamento de Personal debe asegurarse de que los estindares minimos
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dé’adiestramiento sefialados tanto por el Manual de Personal, como en la Di-

reccidn de Adiestramiento de 1a Corporacidn estdn siendo mantenidos.

- Ademds dg] Adiestramiento de Induccifn que se le proporciona al empleado-

antes de colocarlo en su Departamento, el mismo supervisor inmediato se en-

cargard de adiestrarle en la prdctica respecto a las actividades que desem-

.pefiard en su puesto especifico.

- Este periodo de adiestramiento varia de acuerdo a la dificultad del pues-
to y a Ta capacidad del.propio empleado; en a]gunos'Departamentos los mis--
mos empleados le pueden orientar respecto a sus actividades, y asi se logra

un mayor grado de integracidn.

- E1 Departamento de Personal debe revisar que el cumplimiento del Programa
{de acuerdo a la @poca o mes del afio), para la Administracién del Adiestra-
miento Basico, avanzado y Constante se 1leve a cabo. (Explicaremos mis ade-

lante.en qué consiste cada uno de éstos).

- En Sears existen estos tres tipos de Adiestramiento: los Basicos, los - -

Constantes y los Avanzados, y se imparten de diferentes maneras.

- ET Departamento de Personal debe asesorar y ayudar constantemente a la --
persona directamente responsable de la coordinacidn y conduccién del adies-
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-

cacidn que obtiene en cada fase en su expediente.

- E1 Departamento .de Personal, en colaboracién con el Superintendente de --
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Ventas y los réspecfivos Jefes de Division debe organizar y coordinar los -

~.programas sobre entrenamiento sobre mercancias divisionales.

- Debe organizar y realizar un Programa . constante ce Adiestramiento para --
los Jefes de Divisi6n, el grupo de reserva, basdndose en los temas compren-

didos en el Manual para Jefe de Divisidn.

- E1 Departamento de Personal debe analizar constantemente las necesidades-

~ de adiestramiento de cada empleado para el mejor desempefio de su puesto y -

ver que se le proporcione.

- Asimismo, debe responsabilizarse de 1a adecuada motivacidn de los emplea-

dos colocados en Adiestramiento dentro de la tienda.




*'G.- PROGRAMAS DE_ADIESTRAMIENTO.

188

A continuacidn mencionaremos cada uno de Jos Programas de'Adiestramiento y-

Ja forma en que se imparten

1. Cursos para Ejecutivos
- Gerencia en Accidn.

- Seminario de Personal,

2. Adiestramiento para Jefes de Divisidn,

- 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.

Induccion.
Basico.

Avanzado.

Constante de Ventas.

Manejo de una divisidn de Sears.

Como surtir una Divisidn en Sears.

Adiestramiento Avanzado administrativo.

1. CURSOS PARA EJECUTIVOS

Estos cursos Tos imparte 1a Direccidn de Personal a grupos de 80 personas -

aproximadamente y su duracidn es de 1 semana, utiliza dindmicas 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 Accibn.

Este curso toca temas muy importantes para realizar una gerencia efectiva.

Liderazgo. En esta parte se le hace notar al ejecutivo la importancia que-
tiene la proyeccidn de su persona, y la aceptacidn de s mismo para poder -
aceptar y compfender a los demds. Al aumentar esta aceptacidn de s mismo-
y de los otros, disminuye la nécesidad de tener que estar constantemente in

terpretando la conducta propia y dé 1ds subordinados.

'Evé]uacion. :Se muestra la cuadriculd Gerencial en el que se le muestran -
Tos tipos de gerentes que existen y sus actitudes y caracteristicas basi- -
cas, sefialdandoles sus ventajas y desventajas en cada uno. Se les dice la -

v-fOfma en que ellos mismos pueden hacer una autoevaluacidn de su papel como-

.Gerente. .

Motimvacidn.. Esta es una fase muy importante en el curso ya que se les indi
‘can Tos diferentes conceptos que tiene una persona sobre 1a naturaleza,huma
na,"y que depende de esos supuestos acerca de la gente la eficiencia o ine-
ficiencia de su actuacidn como gerente. También se les imparten conocimien
tos sobre las diferentes teorfas que se han desarrollado sobre 1a Motiva- -

,cidn;‘explicéndola con ejemplos y dindmicas de grupos.

Comunicacion. Se les explica el mecanismo de comunicacidn, sus tipos, asi -
como las reglas bdsicas que deben observar para lograr una buena comunica_-

cién y la forma en que pueden corregir las deficiencias.

Solucidn de Problemas. -En esta parte se les indica el procedimiento que de

ben seguir para solucionar cualquier problema y las decisiones que deben to

mar, para 1legar a determinar si se ha resuelto favorablemente y qué expe--
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similar,

De]egacién.' En esta parte se Te explican de manera general la importancia-

de delegar funciones, de imbartir conocimientos y sobre todo brindarle Ta -
oportunidad a sus subordinados de tener responsabi]idades.

E1 trabajo en equipo, hacia la consecucién de un mismo objetivo, que le per
mitird gozar de un tiempo valioso para desarrollar en otros aspectos a &1 -
mismo; por ejemplo el mejor conocimiento de sus subordinades 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'Qg'

partamento de Personal; ya que son los que deben de tener un mejor conoci--

miento de los objetivos que persigue 1a Administracidn de Personal en Sears,

y sobre todo 1os que se encargardn de darle una interpretacién apropiada a-
todos Tos manuales y folletos que con este fin se distribuyen en la Organi-

zacidn,
Los temas que se imparten son los siguientes:

" E1 Departamento de Personal. En esta parte se tocan aspectos importantes -

- sobre el concepto del Departamento de Personal en Sears, cudl es su funcidn

y qué objetivos persigue. Sobre todo qué relacidn tiene con su personal, y

a qué grado de Relaciones Humanas pretende 1legar,

En uno de los pdrrafos acerca de las preguntas que desea contestar el Depar . -

tamento de Personal se menciona 1o siguiente:

s 2ead TS
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“Estamos seguros de que en cualquier momento esta persoﬁa nos puede hablar-

a grandes rasgos de 1o que ha sido €1 en Sears,

Pues conoce todos los beneficios, le han sido apiicados. Estd al tanto de-
los programas que se 1levan a cabo, forma parte de alguno de ellos. Estd -
'siendo motivado para seguir trabajando'como si acabara de ingresar, recono-
‘ ce a Sears como su.compaﬁfa. Ve en ella su futuro o s6lo le sirve para -
irla pasando... Se estd en comunicacién con &1, 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 &l sinceraménte qué el ele
mento humano es la parte mds importante de la misma. Nos hemos preocupado-
porque no sea &1 quien nos busque, siho que nosotros nos hemos acercado a -
€1, 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 relacidn humana"'y se les sefiala diferentes aspectos sobre los -
que debe recapacitar para conocerse &1 mismo; como supervisor y modelador -
de las Relaciones Humanas dentro de Sears. En un pdrrafo se sefiala lo si--
-guiente: "La base de 1as buenas relaciones humanas son el convivir armbnig
samente, el motivar al personal sinceramente y hacer sentir que 1o que hace
mos es sincero y no mecdnicamente, no necesariamente debe parecer nuestro -
lugar de trabajo un paraiso sino que debe ser un lugar en donde nos anime -

la idea de 1legar a desempefiar nuestras labores”.

"Son l1a¥ buenas Relaciones Humanas la convivencia que tenemos a cada momen-

to evitando la tensidn y las fricciones, y fomentando la armonia",
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Se explica a grandes rasgos el objétiVofque~sg;pgfsiQUe al aplicar encues--

tas de moral a los emp]eados.

Encuestas de Moral. Lo que pretenden 1a informacidn que se obtfene de -~ -

ellas, en qué contribuyen para mejorar las condiciones de la Empresa, y so-

bre todo a qué.necesidadés del empleado responde,

Por otra parte, tratan de descubrir la actual situacidn de 1a Empresa para-
saber hasta qué grado cubre las necesidades de los empleados. En los G1ti-

" mos informes a este respecto se obtuvo lo siguiente:

“En general 1a moral es alta en Sears y nuestras encuestas han sefialado mu-
chas cosas que deberdn ser Gtiles para conservarla asi. Probablemente 1o -

- -mds -interesante respecto a los comentarios de los empleados estriba en el -

grado en que confirman las ideas democrdticas y de buen trato que debe TR

ner cualquier persona como son:

... No le gusta tener un jefe "manddn o autoritario”,

: . . :
...~No cree que las personas que ocupan puestos superiores o inferiores o -

de su mismo nivel son mejores que &1.

~ ... Le agrada sentirse que es alguien.

..o Quiere desahogarse de vez en cuando sin tener temor de'hacerlo. -
... Desea sequridad para é1 y los suyos.

... Cree en el progreso y siente por To tanto 1afnecesfdad de disfrutar de
un estandar de vida cada vez mejor, asi como que &sta no-baje de cierto:

minimo,
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«++ Considera que tiene algo que decir sobre las cosas que Te afectan.

... Cree que tiene derecho a recurrir a una autoridad superior en caso de -

una decision 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 Organizacidn importante y 1levar a cabo un verda

dero servicio.

Toda la funcidn de personal, debe ayudar a crear el ambiente adecuado para-
sat1$facer estos supuestos personales de cada individuo y mantener una mo--

ral alta.
2. ADIESTRAMIENTO PARA JEFES DE DIVISION.

Estbs” cursos se imparten a los jefes de divisién y al grupo de reserva. Es
te grupo se compone de aguellos elementos que Se preparan para ocupar pues-

tos de Jefes de Divisidn en caso de que surgiera alguna vacante.

Se aplica peri6dicamente a mas de 20 personas y bajo la supervisidn directa
del Gerente de Personal de 1a Tienda. Utilizan manuales y folletos que han
sido impresos y aprobados por la Direccidn de Personal, estos cursos son -

los siguientes:

Curso de Adiestramiento constante del Grupo Uno por Uno. Este adiestramien

. to consiste en una capacitacidn acerca de todas aquellas dreas que debe co-
nocer un jefe, desempefio en el manejo correcto de su Divisidn, y se elige a

los empleados que en cada departamento han demostrado tener interés por de-

e




sarrollarse, asT como los que tienen cualidades que les permite ser candida

tos promovibles a esos puestos.
Entre los temas que abarca este Curso, estdn los siguientes:

- Manejo de una Divisidn. Se le destaca la importancia que tiene el que su
labor la efectile eficientemente y qué debe ser comp1eﬁentaria, tanto con -~
las personas que éuften su Divisidén 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, coﬁtando -

asi con un: verdadero equipo de trabajo.

- Personal. En esta parte se le hace hincapie, en 1a importancia que tiene
el empleado en su propia Divisidn, y para Sears, se le describen normas y -
politicas que debe observar, as? como el adiestramiento que el debe propor-

cionarle a cada empleado,

" - Comercializacidn. En esta parte se le dan conocimientos acerca de los -
procedimientos que se siguen en Sears, para surtir su division adecuadamen-

te, pedidos a proveedor, a la bodega central, etc.

- Promocidn de Ventas y Publicidad. En esta parte también se le orienta -
respecto a las polfticas y procedimientos que debe seguir para promocionar-
sus mercancias y como utilizar la publicidad; complementdndose con el Depar

tamento de Display.

- Operaciones. Se le orienta sobre las normas que debe seguir para efec- -
tuar cada operacién, ya sea con trdmites o papelerfa; por ejemplo robos, --

normas de seguridad para la mercancia, etc.
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i Mateméticas. En esta parte se le proporcionan los conocimientos bésicos-
respecto a Contabilidad y el inventario, que debe saber para 1lenar los re-

portes que debe enviar a control.

Adiestramiento constante de las 4 Fases, Es un curso que tiene aproximada-

mente un afic de implantado y toca temas sobre supervisidn mediante los cua-
les se le dan los conocimientos necesarios que debe 1levar a cabo para que-
su labor resulte eficiente. Tiene sobre todo un aspecto muy practico y se-
les imparte mediante ejercicios y peliculas, Tos temas que tocan son los si

guientes:

Planear. Es una de las herramientas mds importantes que debe usar un buen-
supervisor, pero le sefialan que sus planes no deben ser rigidos y debe saber

distribuir su tiempo.

Organizar. Aqui se le sefialan los principios bdsicos sobre la Organizacidn;
y 1a importancia de unificar personas y medios necesarios para llevar a ca-

bo un plan, dentro de 705 1imites de costo y tiempo fijado.

Controlar. En esta parte se le explica al Jefe de Division que solamente -
controlando de una manera efectiva su trabajo, puede mantener los resulta--

dos de su divisién al alto nivel que &1 habfa planeado.

Dirigir. En esta parte se le imparte conocimientos sobre el liderazgo que-
debe transmitir para que sus empieados se identifiquen con &1, y ademis 1la

seguridad y el conocimiento que deben respaldar ese liderazgo.

En los dos cursos anteriores, se pueden observar que se imparten conocimien

tos superficiales sobre lo que es la administracidn y sobre toda 1a forma -
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prictica 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 estd marcado por programas que deben cubrirse
en perfodos determinados por todas las tiendas. Tienen como finalidad uni-
ficar Tos conocimientos de todos los empleados para mejorar el desempeiio de

todo Sears. En cada tienda se 1leva de manera diferente.

La primera fase, ya la explicamos ampliamente en la parte de Induccidn, pe¥

ro 1o describiremos nuevamente en forma breve:

I. Adiestramiento de Induccién. Este adiestramiento generalmente lo termi
na de impartir el Departamento de Personal o el Subgerente de 1a Tienda an-

tes de que el empleado se presente a trabajar.

A cada nuevo vendedor o empleado se le ensefia 10 que es Sears, aprende 10 -
relacionado con el Reglamento Interior de Trabajo de 1a Tienda, aprende a -
mangjar 1a médquina registradora, a:1lenar las notas de venta y a conocer -

las técnicas de venta.

1I. Adiestramiento Bdsico. Tan pronto como el nuevo vendedor es asignado-
a-su divisién o departamento, recae sobre su jefe inmediato la obligacidn:-

, dé‘adiestrarlo.

E] éxito en el desarrollc y el desempefio de su trabajo de ese empleado, asi
.como su cooperacidn con el Departamento, dependerd principaimente del adies
_tramiento que su supervisor le imparta.

“E1 adiestramiento bdsico, abarca la informacidn que necesita saber todo - -
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nuevo empleado durante su primef mes de trabajo, para gue llegue a ser un -
elemento de provecho para su division. ‘Las normas de la Compafifa estable---
cen que después que un empleado ha trabajado 30 dias en 1a misma, debe con~
testar un cuestionario sobre lo que ha aprendido. E1 Pepartamento de Perso

nal se encargard de que resuelva el "Cuestionario de Adiestramiento Basico™.

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.

111, Adiestramiento Avanzado. Una vez que el empleado ha aprendido las -~
bases fundamentales para su trabajo, como To indica el Manual de Manejo de-
Personal y en la Introduccidn a la mercancia, estard en condiciones de ini-
ciar su Adiestramiento Avanzado. Esta informacidon es la que deberd similar

“durante los primeros dos meses.

Al é&p]eado se le entrega el Manual de Adiestramiento Avanzado, que al igudl
queﬂel Adiestramiento Bisico, ha sido ideado para impartirse individualmen-
te en el sitio del mismo trabajo, mds bien que en sesiones. Sin embargo ha
‘brd ocasiones en que serd conveniente realizar sesiones de adiestramiento -
en grupo. Al final de este periodo de este adiestramiento se le dard otro-

cdé;fionario_al empleado, para saber que tanto ha aprendido del material..

IV. Adiestramiento Constante de Ventas. Cada mes se le envia a la tienda-
un paquete sobre el adiestramiento constante de ventas. En este paquete se
incluye cada mes un bosquejo de adiestramiento para la mayorfa de las divi-
siones, de Tos cambios, promociones, temporadas, etc., que estén proximos y

deben preveerse.
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Ese adiestramiento debe completarse con el Jefe de Division y con todos los
empleados, tanto de planta como de parte de tiempo o extras de su divisién.

E1 Jefe de Divisi6n podrd adaptarlo de acuerdo a sus‘propias,posibi]idades.

_E1 Bosquejo de Adiestramiento Constante de Ventas ha Sidb desarrollado para
que resulte tan facil como sea posible impartirlo y tan efectivo como se -
pueda, Ademds dentro de ese adiestramiento se deben desarrollar dos puntos

clave: E1 Conocimiento del Producto y E1 Arte de Vender,

V. Adiestramiento Avanzado "Manejo de una Division de Sears". Este curso-
es impartido por el S.E.I. (Sears Extensidn Institute), tiene como objeti-
vo brindar al empleado en forma gratuita la oportunidad de desarrolic volun

tario.

Se le proporciona al empleado una amplia cantidad de conocimientos acerca -
- de1 manejo de una Divisidn, puede utilizar todos los Manuales y folletos -
que existen en la Compafifa e incluso aclarar sus dudas con el Gerente de la

Tienda.

E1 material que se le proporciona 1o debe estudiar cuidadosamente y presen-
tar exdmenes barcia]es, al finalizar efectda un examen en el Departamento -
de Persona]‘y se envia a Chicago para ser calificado. En caso de aprobar -
envian un diploma en el que se acredita al empleado de estar capacitado pa-

ra manejar una Divisidn de Ventas en Sears.

VI. Adiestramiento Avanzado "Cémo surtir una Divisidn en Sears". [.t. cur
so, al igual que el anterior es impartido por el S.E.I. Es un complamento-
ya que se demuestran mds especificamente los procedimientos y sistemas que-~

deben seguirse para surtir debidamente una Divisidn,
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. Se adentran a técnicas como son: Costeo y Stoks de Mercancia, pedidos, reme

“sas, cdlculo de inventarios y presupuestos.

- También se ie proporcionan folletos y manuales para que los estudie y se si
gue el mismo procedimiento de exdmenes parciales y un.examen final, para ob

tener un diploma.

VII. Adiestramiento Avanzado Administrativo. Este curso también es impar-
tido por el S.E.I., y cubre aspectos generales de Administracitn. Desde el
manejo de una Divisidn de Sears hasta Cursos Técnicos para comprender un -

sistema de Administracion de la Compafiia,

Este curso requiere que antes se hayan tomado los cursos de "Manejo de una-

Division en Sears" y "Como Surtir una Divisién en Sears".

Adiestramiento en Sears, significa capacitar constantemente a sus emplea- -
dos, tanto nuevos como experimentados, para mantenerlos al dia y en las me-

jores condiciones de realizar sus labores.

Por 1o menos cada semana el Jefe de Divisién o Departamento, debe planear -
una junta cuando menos de 30 minutos. Estas juntas son adecuadas para se-
sijones 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 Motivacion es algo que impulsa al individuo a conducirse de una manera - k;zjh

determinada para Tograr sus objetivos y sus metas.

Es diffcil decir que existe una forma de Motivacifn determinada, ya que no- :

.se trata de algo tangible. Cada persona tiene una serie de necesidades que
se manifestaran de forma diferente, y en Sears se han tratado de cubrfr - -

esas necesidades en orden de importancia.

Tratan de proporcionar los sueldos adecuados para que pueda cubrir sus nece

sidades primarias, por otra parte le brinda seguridad en cuanto a su estabi;

Tidad en el empleo y trata de crear el clima adecuado dentro de la organiza
ci6r ‘para que satisfaga sus necesidades de estima, reconocimiento,. logro y-
autorrealizacién. Ademds mantiene las condiciones fisicas 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 con

sefye’en cada Departamento, en cada Grupo y en cada Unidad de Trabajo.

De acuerdo a las politicas, normas y programas que se han implantado en - -

Sears; cada empleado va encontrando los recursos y posibilidades de desarro

 1larse 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 pkg '

pia empresa.
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A cada Jefe de Departamento o Divisién se le proporcionan las indicaciones--
minimas necesarias sobre el tipo de relaciones que se espera que mantenga -
" con sus empleados, ademds de todo el material informativo que utiliza la --
Compafifarpara difundir sus politicas y normas, existen manuales que orien--

tan a los empleados respecto a las posibilidades de aumentar sus conocimien

tos y de mejorarse a s7 mismos.

En. cada Manual de Jefe de Divisidn, existe una parte que se refiere a Moti-~
vacidn, en la cual se Te indica 1a forma o manera que puede utilizar para «

lTograr el desarrolio y cooperacién de sus empleados.

Hasta e] momento Gnicamente se ha podido medir en cierto grado 1a Motiva- =
cidn que existe en Sears, mediante encuestas de Moral que se aplican perid-
dicamente a Tos empleados, pero en su mayoria se tocan aspectos fisicos del

trabajo y a las relaciones que existen entre jefes y empleados.

Estas encuestas han permitido 1legar a la conclusidn de que el personal -~
hasta el momento se encuentra "motivade" hacia su trabajo en su grah mayo--

ria,
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- 1.~  CONCLUSIONES.

1.- E1 objetivo principal de Sears Roebuck como empresa.de cardcter comer-
cial, es el de participar en el mercado nacional en la venta de sus produc-

tos.

Su sistema de venta es mediante la departamentalizacidn de sus articulos, -

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 artfculos que distribuye.

Estas unidades se asesoran por las Oficinas Generales de la Corporacidn, en
todas sus actividades de las cuales dependen parcialmente para 1a conserva-

cidn de los objetivos fijados.

3. La Direccidn de Personal actlia como asesor: supervisa que las tiendas -
cumplan con las normas, politicas y programas. Estos abarcan diferentes as
pectos de Administracion de Recursos Humanos como son: Programas de Selec--
cidn, Programas de Beneficios, Aspectos Disciplinarios, Programa de Presta-
ciones al Personal, Programa de Incentivos, Programa de Seguridad e Higiéne,

"Relaciones Laborales, Programa de Relaciones con los Empleados y Programas-

de Capacitacidn y Adiestramiento.

4. En cada tienda se cuenta aproximadamente con 600 empleados a los que -~
debe adiestrarse e informarse acerca de 1as normas y politicas de la Compa-
. fifa como un requisito indispensable para que se ubique e identifique dentro

de Sears como parte de ella.

5. . La Administracién y aplicacién de normas y polfticas se encuentran con- .
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tenidas en forma escrita, ya sea en manuales, folletos, revistas, etc., lo-
que permite que su conocimiento 1legue a todas las personas de la organiza-

cidn. .

6. El1 conocimiento general por parte de todos los empleados de estas nor--

mas y politicas hace mds facil su orientacidn.hacia un mismo objetivo.

7. E1 Departamento de Personal en cada tienda es el que se encarga de todo
loique se refiere al manejo administrativo de empleadosﬁ 5e1ecc16n,_¢onfra-
tacidon, planeacidn, registros, adiestramiento, nbminas y polfticas, evalua-
cidn de puestos y relacfones humanas o interpersonales. Lo més‘imbortante-
es que todo esto se sustenta en la idea basica de fomentar en el empleado,=-
una identificacidn particular de sus objetivos con los objétivos generales-

de Sears.

8. E1 hecho de seleccionar o contratar a un empleado, no es solamente un ~
requisito administrativo en Sears, sino que pretende crear en ese empleado-
un espivitu dindmico para que participe de manera activa en la administra--

cion de la propia empresa.

9. Se sabe que el lograr la identificacién del empleado con cada una de -
sus normas, polfticas y programas, reditda en beneficio de 1a propia empre-

Sa.

‘10.. En Sears, el adiestramiento es la herramienta principal que se utiliza
para lograr la motivacidn constante del empleado. Por un lado e proporcio
nan, por medio de los programas de beneficios, seguridad; prestaciones, in-
centivos, sueldos y salarios, las condiciones materiales minimas necesarias

paka su buen desempefio; y por otra parte, con el Adiestramiento Constante, -
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Jogra que esa persona desarrolle sus propias potencialidades y cualidades,
permitiéndole aumentar sus conocimientos y dindole 1la oportunidad de demos-

" trar que es responsable y que puede, é1 mismo, lograr alcanzar sus metas.

11, Mediante el adiestramiento se logra mantener interesado al empleado, -
haciendo agradab]es sus relaciones humanas y favoreciendo a que otros em- -

pleados deseen imitarlos.

12. Por medio del Adjestramiento también se le brinda 7a oportunidad de cu
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 esté haciendo-

es iﬁportante y que posee 1a capacidad para realizarlo.

14.A{§e reconoce su labor, ya que todos los esfuerzos que €1 hace, son toma
 dos en cuenta por el Departamento de Personal y por sus Jefes inmediatos. -
Se héntiene una comunicacidn y un didlogo abierto con el empleado para que-
sepa que Sears se interesa por é1-y que tiene su apoyo para todo 1o qué im=

plique su superacidn.
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A. - INTRODUCCION

En los dos capfitulos anteriores analizamos la Administraci6n de Recursos -
Humanos en dos empresas: La Secretaria de Relaciones Exteriores y Sears -

Roebuck de México, S.A. de C.V.

Analizamos primero, en forma general la &structura y organizacién de cada -
una, sus objetivos y otros aspectos importantes que nos permitieran compren
derlas como unidades sociocecondmicas que se desenvuelven y se transforman -

aceleradamente.

Después, se analizaron en forma detallada las funciones de Administracidn -
de Recursos Humanos y el Departamento que se encarga de realizarlas, asi --
como los aspectos que en cada una pueden desempefiar el papel de "Motiva- -~

cion” en los empleados.

Por filtimo, investigamos la interpretacion que del concepto de "Motivacién®,
'bse tiene en cada empresa. Esta interpretacidn fue establecida por la apli-

cacidn explicita e implicita de sus técnicas de Administracidn de Recursos-

Humanos .

AsT, 1legamos a una serie de conclusiones generales, respecto a la situa- -

cidn actual de la "Motivacidn", basdndonos en las Técnicas de Administra- -

¢ién de Personal que se aplican en cada empresa y en la informacidn que se-

nos proporciond en cada una, ya fuera directamente por el Jefe de Personal-

o por los empleados.

En el presente Capftulo, pretendimos realizar una investigacidn sobre 1a -

opinién de los empleados respecto a la empresa, a su trabajo, a sus jefes,-
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a-sus compafieros, al ambiente o clima general de cada organizacién,

Los resultados, nos permitieron comparar, de manera objetiva, 1as conclusig
nes a que llegamos en cada empresa respecto a la situaci6n de la Motiva- -

cidn.

Nuestro objetivo general fue el conocer la opinidn de los empleados de am--

-bas empresas respecto a las mismas.
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B.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION,

1. ObjetivovParticular. Conocer el grado de conocimiento que el empleado-
tiene de aquellos factores que la empresa le proporciona para estimularlo,-

asi como'su interpretacion individual.

2. Fuente de Informacidn. La informacidn se obtuvo en cada empresa toman-
~ do directamente la opinidon de los empleados a base de cuestionarios indivi-

. duales.

3. Determinacidn del Universo.

- Empresa Piiblica.
Secretaria de Relaciones Exteriores.
Personal Administrativo (Servicio Interior).

Ndmero de empleados administrativos: 1000

- Empresa Privada
Sears Roebuck de México, S.A. de C.V.
Sucursal Plaza Universidad

Personal Administrativo y de Ventas.

Nimero de empleados administrativos y de ventas:. 500 .

A= Disefio de la Muestra.
. La Secretaria 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 de su poblacidn de emplea--




210
_dos administrativos.
Total de empleados a entrevistar ‘EQQL‘,lf';':”" .

. Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., Sucuréal'Plaza;Univeréidad-

cuenta con: : ‘ ;

500 empleados; que se componen de 300 empleados de ventas y 200 em

pleados administrativos, aproximadamente.

Tomamos como muestra un 10% del total de su poblacidn de empleados

administrativos y de ventas.

Total de empleados a entrevistar 50

Elegimos un 10%, de la poblacidn en cada empresa por considerarla re

presentativa, ya que se realizard un estudio respecto a 1a opinién -

general de los empleados en cada una. Ese 10%, se tomd al azar y se

distribuyd entre todos 1os departamentos y secciones que componen ca

da empresa.

5. Recoleccidn de Datos. Se 1levd:a cabo mediante entrevistas directas al

personal utilizando un cuestionario para dirigir la entrevista.

A continuacién detallamos el cuestionario, as? como el objetivo que se pre=

tende en cada una.
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- Instrumento de Recoleccidn de Datos:

DATOS GENERALES

Puesto _ Tiempo,gnllaiCié
Debtd. Escolaridédfir
PREGUNTAS. | (
1. &Qué objetivos pretende alcanzar enFSva{d_
2. -Describa brevemente su puesto. b
3. éle gusfa el trabajo que deéempeﬁa en su puesto?t,iPpriéhéx> -
4. Por qué trabaja en esta empresa? o
. 5. _&Qué es 1o que ha aprendido en su trabajo?
6. &Qué otros conocimientos le gustarfa adquirir? {Por qyé?i ;yiv
7. &iQué opina del ambiente de su departamgnto?
8. ‘iMejoraria el ambiente, si se les proporcionaran a1icieﬁtes a Ios'em-- :
pleados?
Si  ic6mo? No <épor qué?
9. <(Para usted qué es motivar a una persona?
- 10. éExiste alguna forma en que la empresa los motive?
11: ¢C6mo congcié usted esas formas de motivacidn al ingresar a la empresa?
‘ 12, ila empresa proporciona las prestaciones convenidas? ¢Como?
12, iCree usted que estédn motivando adecuadamente a los empleados de esta-
empresa?
Si échmq? No épor qué?
14. 2Qué opina dé los sueldos que paga la empresa?
15. &Qué opina de 1a estabilidad que le prapéveiona ta empresa?
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iQué opina de las politicas internas de trabajo en la empresa?
{Qué opina de las posibilidades de mejorar dentro de Ta empresa?

tLos problemas que se originan en la empresa a que cree usted que se -

. deban?

¢Qué opina de Tos jefes de su Dépértamehio?r'”

.Especificaciones para Ta realizacidn de las entrevistas y determinacidon de-

‘~,ﬂ 103'objetivos particulares de cada pregunta.

- . Nuestras entrevistas se 1levaron a cabo personalmente con-el fin -

de evitar que se puedan mal interpretar las preguntas.

. De antemanc se fijaron los objetivos de cada pregunta, asi como la .

forma en que serdn medidas o calificadas.

. Las preguntas fueron en forma abierta para que el entrevistade se

expresara en forma amplia en cada una de sus respuestas.

Detallaremos a continuacion el objetivo y la informacidn que se -

" pretende obtener en cada pregunta y su respectiva evaluacién.

~ DATOS GENERALES

- Puesto ~ S Y "~ Departamento

Tiempo en la Cfa._ S Escolaridad Edad

En cuanto al puesto, debe ser el de menor jerarquia administrativa o de -

ventas que se encuentra dentro de la empresa, ya que son 10s que realmente-

" -iexperimentan fisicamente y laboralmente la existencia o la ausencia de una-

" Motivacidn.
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<« En cuanto al Departamento, se aplicard en forma aleatoria Jos cuestiona--
rios. Tomando uno o dos empleados de cada departamento, para no incurrir -
en particularidades, ya que se pretende conocer la opinidn general de toda-

la Secretaria y de toda la empresa de Sears.

. En cuanto al tiempo de 1a Compaﬁia,'hemos dividido a ]os entrevistados en
~diferentes rangos que nos permiten tener una clasificacion de la antigliedad
de los mismos. E1 tiempo minimo se calcula de 6 meses, para que pueda pro-
porcionar una opinidn acerca de 1a empresa, ya que consideramos que en ese-
tiemp6 ha tenido oportunidad de disfrutar y tomar parte en las actividades-

de la empresa.

. Nos interesa saber que nivel de educacidn tiene el empleado y que conside’
ramos estd relacionado en forma directa con 1os objetivos que pretendan al-

canzar:

Primaria
Secundaria
Bachillerate

Estudios Profesionales
'. La edad la clasificamos de la sigUiente;forma:Wl:} j;55} '  o
a) de18a20,  b)de2la2s, ¢) de 25 amis.

Consideramos este dato importante, ya que va en relacidn con las oportunida

” 'j des -de desarrollo que pretende el empleado.

“.;'Péégunta No. 1 ¢&Qué 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 servira, para clasificar las respuestas de acuerdo a los in-

tereses que muestren los empleados en las siguientes categorias:

a) Personas cuyos objetivos se relacionan con una mejorfa econdmica y mate

“rial,

b) - Personas cuyos objetivos, se“relacionan:con un desarrollo personal y- -

social.

c) 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.

Ademds, nos permitird conocer la actitud general de los empleados al mani--
festar sus objetivos personales, de acuerdo al puesto, escolaridad, edad y-

antigliedad del empleado.
Pregunta No. 2 Describa brevemente su puesto.

Esta pregunta pretende saber si el empleado, mediante ]akdescfipcidn?defsu?fﬁf

puesto:

a). Conoce su trabajo

b) Lo conoce superficialmente

¢) Lo desconoce.
Pregunta No. 3 ¢éle gusta el trabajo que desempefia en su puesto?

E1 objetivo de esta pregunta es conocer la cantidad de personas que se sien

ten a gusto o a disgusto con su actual puesto y clasificar las causas, de: ~




';:;Pregunta'No, 4. ‘Por qué trabaja en esta empresa?

£ objetivo de esta pregunta es conocer las causas por las cuales el emplegf'

do se encuentra trabajando en la Empresa,,reafirmando asi la respuesta de -

la pregunta anterior. Llas respuestas las clasificaremos de la siguiente -

manera:

Necesidad econdmica
Seguridad y Estabilidad

Desarrolio Personal

Relaciones Humanas

Autorrealizacidn

Pregunta No. 5 ¢Qué es lo que ha aprendido en su trabajo?

El objeto de esta pregunta es el de conocer si de alguna forma al desarro--
“1lar su trabajo el emplea&o ha adquirido un beneficio personal en adquisi--
‘ciéﬁ de sus conocimientos y que le servirdn para desarrollar mejor éu traba

joy péré mejorar su vida privada. Las respuestas las clasificaremos de la

siguiente manera:

Conocimientos Practicos y Experiencia.

Relaciones Humanas.




Pregunta‘No;'6' iQué otroéfconbcimiéhfdévTe gustéfia‘adquirir? tPor qué? .-

R objetivo es conocer"1és’inquietudes'de] émp]eado y su posible proyéc- o

cidn en la Empresa. Los clasificaremos de la siguiente manera:

Dentro de-la Conocimientos Generales
Empresa Conocimientos Particulares

Conocimientos fuera de la Empresa
Prégunta No. 7 ¢éQué opina del ambiente de su departamento?

“E1 objetivo es el de conocer si existe un ambiente propicio para el desarrg
110 .de las labores de los empleados y los clasificaremos de la siguiente -

" manera:

" Ambiente Agradable
Ambiente Desagradable

Conformista

Pregunta No. 8 Mejoraria el ambiente si se les proporcionaran alicientes .
a los empleados?

Si ~ iComo? No éPor qué?

Ei objeto,es'e1 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 mejoraria

No Mejorarfa

Y en cada una de las dos alternativas se mencionardn las causas.

3
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 Pregunfa No. 9 iPara usted qué es motﬁyar a una persona?

E1 objetivo es conocer si las personas. entrevistadas tienen alguna idea- del
significado de 1a palabra Motivacidn, y de la manera como lo entienden. De
las respuestas obtenidas haremos una unificacidn de lo que se entiende por-

“ese término.
Pregunta No, 10 iExiste alguna,forma en que la Empresa los Motive?

E1 objetivo es el de conocer si el empleado capta alguna forma en que la --
Empresa 1o motive y como en caso de afirmacifn. Lo clasificaremos de la si.

guiente manera:

Si existen formas de motivacion

No existen formas de motivacidn
Formas que mencionaron los empleados al contestar afirmativamente.

“Pregunta No. 11 &COmo conocid usted esas formas de motivacidn al ingresar-

aqui?

E1 objetivo es el de saber la forma en que el empleado se enterd de estas -
formas de motivacidn y bajo que conducto. Las clasificaremos ‘dela siguien

te forma:

Departamento de Personal
Jefe Inmediato
Compafieros

Por cuenta propia.
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Pregunta No. 12 ".ila Empresa propofciona Tas prestaCiones convenidas?

E1 objetivo es saber si el empleado conoce las prestaciones que le propor_-
ciona la Empresa y si al gozarlas ha quedado conforme considerando que cu--
bren sus'necesidades, o ver sus posibles fallas. Lo clasificaremos de la -

siguiente manera:

$i proporciona las prestaciones convenidas

No proporciona las prestaciones convenidas. .
En qué forma.y cudles son las prestaciones.

Préghnta No. 13 {(Cree usted que estdn motivando adecuadamente a 1o0s emplea

dos de esta Empresa?

?EI oﬁjetiVo es el de saber si el empleado conoce el alcance de las formas-
de mqtivacfdn que utiliza la empresa para todos sus integrantes y del obje-

tjvo con-que fueron creadas. La clasificaremos de la siguiente manera:

Si motivan adecuadamente al empleado

"No motivan adecuadamente al empleado

" En cada una de las dos alternativas se mencionardn las. causas y opiniones -

~de los- empleados.

Pregunta No. 14 ¢Qué opina de los' Sueldos queipaﬁa'iaitﬁﬁresﬁ?,if}
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Pregunta No, 15 ¢Qué opina de la estabilidad que le proporciona'1a Empresa?

El objetivo es el de conocer la seguridad que siente el empleado en su tra-
bajo de acuerdo a las politicas y objetivos de la Empresa, Lo c1asfficaref

mos de la siguiente manera:

Seguro o Estable

Inseguro o Inestable

Pregunta No, 16 &Qué opina de Tas politicas internas de trabajo de la Em--

presa?

E1 objetivo es el de conocer si el empleado conoce Tas politicas de"la Em--
presa y su utilidad. Esenéia]mente 1a interpretacidn que se les da y como- .

los afecta. Lo clasificamos de la siguiente forma:

Buenas
Deficientes

Las Desconoce
Pregunta 17 &éQué opina de las posibilidades de mejorakkdehtrofde la Empre-
sa?, o ‘
E1 objetivo es el de saber si el emp1ead0rconsjdera,tenerwglguna,forma de -

desarrollo y el tiempo en que 1o puede 1ograrr‘ Ldyc}asif{taremos‘de Ta si-

guiente manera:

Si es posible - . A,cqrtptp]g;b; 1 ai

més;dell"éﬁo) :

No es pesible ' A 1argpfp1§20
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Pregunt;.No.flS‘ iLos problemas que se originan en la Empresa a qué cree ffi' .

" que se deban?

E1 objetivo es saber si.al empleado .le preocupa los problemas que se;SysQi!; e

tan o si pasan desapercibidos para &1; asi como las causas a las que 10S. = =

atribuye, Lo clasificaremos de la siguiente manera:

Se hard una unificacion de todas las causas que mencionen los emplea

dos al respecto.
Pregqnta No. 19 ¢éQué opina de Tos Jefes de su Departamento?

E1 objeto es el de conocer la opinidn de los empleados respecto a sus jefes
a través del trato continuo, Lo clasificaremos de la siguiente forma:
Buenos '
Regulares
Malos

No contestd

Estableceremos las opiniones en cada punto de las razones que atribuyen los' = =~

empleédos.

E1 tiempo aue se empled para la aplicacién-de los cuestionarios se?ﬁ»dé:,u :
mes, tomando en cuenta la disponibilidad de Tos empleados dado qué'ééﬁen

cuentran en sus labores.

Se presentan los nimercs en los resultados de-los datos genera]es:y'pbrcéné':'

taje en el resto de las preguntas,
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C.-RESULTADOS.

DATOS GENERALES DEL CUESTIQNARIO:

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIQORES

SEARS ROEBUCK DE MEXICO

~ Puesto: 100 empleados de diferentes-
- categorias; 80 empleados de bases y-

-220 empleados de confianza

Puesto: 50 empleados de diferentes

deptos.; 30 empleados de Ventas y-

20 empleados Admvos.

Depto.: Se entrevistaron a dos 0 --

" ‘tres empleados de cada depto. de -to-

da_la Secretarfa.

Depto.: Se entrevistaron a uno o -

dos empleados de cada depto. de la .

“Sucursal Plaza Universidad.

“Antiguedad:

6 meses a 1 afio - 10 empleados

1 afio a 3 afios 32 empleados

3 afios a 5 afios

16 empleados

Antiguedad: _
6 meses a 1 afio - 6 empleados
1 afio a 3 afios ~19 empleados

3 afios a 5 afios -13 empleados

5 afios a mis - 42 empleados 5 afios a mds -11 emp]eado$
Total 100 Total 50 =

‘Escolaridad: Escolariaad: ‘ :

Primaria - 6 emp1eadbs Primaria --5 emp]eaﬁés

Secundaria - 18 empleados Secundaria - 3 empleados

Bachillerato - 20 empleados Bachillerato - 12 empleados

P?ofesiona1 - 56 empleados Profesional - 20 empleados
Total 100 Total 50
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" Edad

‘Edad: © ¢

© - 18 a 20 afios - 8 empleados 18 a 20 afios - 12 émpleados
21 a 25 afios - 42 empleados . 25 a 25 afios .- .13 empleados
25 a mds - 50 empleados 25 a mas - 25 empleados .
Total 100 Total 50
PREGUNTA:

vl.éQUé objetivo pretende alcanzar en su vida?

- SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Cada empleado di6 una respuesta dife
rente y se clasificaron de la siguien
te manera:

- objetivos de superacidn perso-

4= P e
- Objetivos de mejorar sus re=  °
l]aciones NUMANAS. .o vvrnainns, 20%
- Objetivos en los que buscan au-
torrealizarse teniendo una pro-
FESTON. it i e 50%

Cada empleado did una respuesta di -
ferente y se clasificacion de la -
siguiente manera:
-VObjetivos de superacidn

personal .....iiiiiiiiieniias

- Objetivos que buscan autorrea

lizarse teniendo una profe-

LR 111 PN
- Tienen metas definidas como
alcanzar un mejor puesto=....35%

0]

En ambas empresas el personal

busca 1a Superacidn en todos los as-

péctos (Social, Familiar, Cultural, etc.) y se encaminan principalmente a - -

tener un mejor puesto o contar con una profesidn.



PREGUNTA:

 2. Describa brevemente su Puesto

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

Conoce su puesto 66%

Conoce parcialmente su puesto 24%‘

Lo desconoce 0

Total 100%

SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Conoce su puesto 38%

Conoce parcialmente su pueéto 42%

Lo desconoce 20%

Total 100%

La naturaleza del trabajo en las dos empresas es diferente.

En la S.R.E.,-

. se realizan trabajos administrativos con procedimientos detallados y concre

tos, por 1o gue el empleado conoce tedrica y practicamente la Tabor que de-

be desarrollar en forma cotidiana. En Sears Roebuck, encontramos una diver
Al

sificacion de actividades a desarrollar (Ventas y Admvos}, dentro de Tas -

cuales intervienen varios procedimientos; probablemente por ello se refleja

un conocimiento parcial de las actividades.

PREGUNTA:

3. ile gusta el trabajo que desempeﬁa.en su puesto?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

SEARS ROEBUCK DE MEXICO -

Si le gusta o0

Si le gusta ' 80%
Mo Te gusta » 20% No le gusta ) 10%
Total 100% Total 1004 -

Al 80% de los empleados si les gusta

Su puesto porque:

-2l 90% de los empleados si les gus

taba su puesto porque:
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- adquirjeron conocimientos acerca - e el ambiente de trabajo y las re-
de los tramites admvos. 1o cual lo laciones humanas que prevalecen-
hace interesante y variado. ~ dentro de la empresa son muy sa-

tisfactorias.

- aprenden algo nuevo diariamente y- ° - tienen la posibilidad de adqui--
disfrutan de ello, ademds pueden - rir una gran varieda de conoci—-_
aplicar sus conocimientos persona- mientos que son tiles para su -
les. desarrollo personal.

-‘pueden relacionarse con mas gente- - tienen posibilidades de alcanzar

~ en el desempefio de su trabajo. objetivos y un reconocimiento ~-

personal.

E1 20% de los empleados no les gusta E110% de Tos .empleados no les gus

su puesto porque: . ta su puesto porque:

- su trabajo y el ambiente les resul - su trabajo es muy dependiente y-
ta monétono y rutinario. aburrido, y no tienen oportuni--

- ademas su trabajo no requiere de - dad de progresar

mucha capacidad intelectual para -

desarrollarlo.

-

En la Secretaria de Relaciones Exteriores a pesar de que no existe una preo
cupacidn por establecer un trabajo agradable para sus empleados se observa-
que la mayorfa Tes gusta su trabajo, y el empleado busca por iniciativa pro
pia ampliar sus conocimientos respecto a las actividades que se desarrollan
en su departamento, con el fin de hacerlo més'fnteresante y variado. En --
Sears se ha establecido un ambiente de trabajo agradable entre jefes y em--
pleados, de ahi que la mayoria de los empleados se sientan a gusto con su -

trabajo.
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"~ PREGUNTA:

4. iPor qué trabaja en esta empresa? .

. SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Necesidad Econdmica 209
Seguridad y Estabilidad 26%
Desarrollo Personal 22%
Relaciones Humanas 10%
Autorrealizacién 18%
|  Total 100%

Necesidad Ecohﬁmica 8%

- Seguridad y Estabilidad 35%
- Desarrollo Personal 7v14%
Relaciones Humanas 16%
Autorrealizacion 27%
Total 100%

Las causas que se mencionaron princi

palmente son:

- por encontrar en ella un empleoc y-.

sueldo seguro, que le permite sa--
tisfacer sus necesidades econdmi_-

cas.

- Porque el horario de trabajo les -
les dd la facilidad para desarro--
1lar otras actividades que ayuda--
ran a su-desarrollo personal {estu

dio, otro empleo, deportes, etc.)

- Porque ven la posibilidad de ejer-
ejercer su profesidn, encontrando-

asi la posibilidad de proyectarse-

Las causas que se mencionaron prin

cipalmente son:

- porque tienen un empleo seguro y
estable, que le bermite satisfa-
cer sus necesidades adecuadamen-

te.

- Porque encuentra la posibilidad-
para superarse y desarrollarse,-
mediante los conocimientos que -
le proporciona la misma empresa-
y ademds le permite adquirir ex-

periencia.

- Por la imdgen y el prestigio que
tiene la empresa, y al ambiente-

agradable de trabajo; que propi-
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4

dentro de la empresa y de relacio- cia las buenas relaciones humanas-
narse con mds personas. .' entre jefes y empleados.

“Ambas empresas representan para el empleado una fuente de trabajo, por me=- .

~"dio de ellas podrd satisfacer sus diferentes necesidades.

En la S.R.E. se proporciona un trabajo que asegura en cierto modo el sostén
futuro del empleado, ademds facilita 1a proyeccidn de algunos de los emplea

dos que estudian materias relacionadas con la actividad de la Secretarfa.

En Sears Roebuck se cubren las necesidades econdmicas y de seguridad del em
" pleado, y ademds se complementan con cursos de capacitacidn y desarrollo --

que la misma empresa proporciona.

. PREGUNTA:

~'5,iQué es 1o que ha aprendido en su trabajo?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Conocimientos practicos y ~ Conocimientos précticos y

experiencia 90% experiencia 40%

Relaciones Humanas ' 10% Relaciones Humanas 60%
| Total 100% Total 100%

Cada empresa tiene en sus manos la posibilidad de determinar el grado de co
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 -

" Tas caracteristicas de los mismos son diferentes.
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‘Eh‘1A'S.R;E. eT.emp]eado los adquiere por iniciativa propia, y no cuenta -~
con el aon Y 13 orientacién de la empresa. En Sears, la iniciativa del eﬁ
p]eado se complementa con el apoyo por parte de la empresa, que le propor--
ciona cursos de capacitacion y establece un clima adecuado de relaciones hu

manas entre los jefes y empleados.

* PREGUNTA:

- 6. ¢Qué le gustaria aprender mds? (Por qué?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO -

Dentro de Conoc. Generales 10% Dentro de Conoc. Geheraleé  26%

La empresa Conoc. Partic. 40% La 2mpresa Conoc. Partic. '50%.'

Conoc. fuera de la empresa 50% Conoc. fuera de la empresa 24
Total 1003 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---

cion fuera de la empresa.

“En Sears, mis de un 70% de los empleados desean adquirir conocimientos den- .
- tro de la misma compaiiia y saben que con esto mejoraria su proyeccidn persg

nal dentro de ella.
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PREGUNTA:

7. &Qué opina del ambiente de su Departamento?

’SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO -

Agradable ‘ 64% Agradable | 72%
Desagradab]e 20% Desagradable | ‘ 24%
Conformista 16% . Conformista 4%

Total .100% Total - 100%

E1 ambiente de trabajo de una empresa depende principalmente de la existen-
cia de las buenas relaciones humanas entre jefes y empleados que se estable
cen en el transcurso continuo del trabajo.

E1 porqué de las contestaciones fué:

- Agradable porque contaban con la suerte de tener un jefe de ca--
rdcter accesible y justop l

- Desagradable porgque eran jefes autoritarios, favoritistas y muy-
poco accesibles.

- Conformista debido a que las personas~bﬁscaban otro-objetivo per

- sonal en la empresa.
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PREGUNTA:

8. éMejoraria el ambiente, si se les proporcionaran alicientes a los emplea

dos?  iCdmo?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

SEARS ROEBUCK DE MEXICO

S1 mejoraria 52%
“-No- mejorarfa . 8%
“No contestaron - ‘ - 40%

| Total

Si mejoraria . -82%
No mejoraria : -18%
Total - 1003

Los empleados que contestaron afirma

- mativamente, mencionaron las siguien

', tes. formas en que se podrian mejorar:

- Reconocimiento del trabajo.
- Aumentando los sueldos de acuerdo-

a la capacidad del empleado.
~ Capacitando adecuadamente al em_ -

pleado.

- Con una comunicacién mis abierta -
entre jefes y empleados.

- Premios de tipo material.

Uné gran cantidad de eﬁp]eados se -~

abstuvo de contestar.

Los empleados: que contestaron afir

mativamente mencionaron las si_ -

guientes formas en que se podrian-

mejorar:

- Recongcimiento a su labor, que -
desarrolla cada uno.

- Que se dé un reconocimiento eco-
némico, proporciohal a su labor,

- Que haya mds confianza y espiri-
"tu de cooperacidn entre el perso
nal.

Los que consideran que no se puede

mejorar con alicientes dicen, que-

a]guﬁas veces resulta negativo, ya

que se desvirtdan y no resultan --

funcionales y provocan envidias en

tre 1o0s empleados
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Los alicientes pueden ser de dos tipos: materiales o econdémicos, y de reco-
nocimiento moral o social. Su aplicacién debe ser simultdnea para que dé -

un resul tado. efectivo.

En ambas empresas los empleados proponen estos dos tipos de alicientes y pi
den que se apliguen conjuntamente, ademds 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 anticipacitn,

para que no se desvirtlen y pierdan el objetivo para el que fueron creados.

" PREGUNTA:

8. (Para usted qué es motivar a una persona?

SEGRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO ,
En base a las opinjones de Tos em_ - En base a las opiniones de los em-
p1eadqs se establecieron los siguien pleados, se establecieron los si--
tes conceptos: guientes conceptds:
'a) Motivar,'es ayudar a Tos émp]ea-- a) Motivar es conocer los intere--
dos en todos los aspectos. ses de una persona y ayudar - -
b) Motivar, es cultivar las ambicio- a su desarrollo.
' nes personales del empleado. - b) Motivar, es dar un reconocimien
c) Motivar es brindar un reconoci__ - to a su esfuerzo y a su trabajo.
miento por el trabajo realizado,- ¢) Motivarlo, es -ayudarle econdmi-

en un ambiente agradable y comodo. camente para que pueda satisfa-
A cer sus necesidades.

d) Motivarlo, es ensefiarle 1z im--

portancia de su trabajo, impui-

séndola a que se supere.
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Se observan diferentes opinioneé, pero todas coinciden o se asemejan al sig
nificado del concepto. Pof 1o tanto, podemos afirmar que en ambas empresas
se tiene idea de To que debe ser la motivacién en los empleados. Primero,-
" _conocer los intereses del empleado y sus capacidades para ayudarla a desa--

rrollarse.

Segundo, recompenséndolo econémicamenté al desarrollar una buena labor, fi- .
Jandole metas u objetivos que pueda alcanzar, y

Tercero, proporciondndole las facilidades para que 10§re realizar sus pla--
nes y 1legue a su total desarrollo personal, en medic de un clima agradable’

de cooperacign.

PREGUNTA:

10. ¢Existe alguna forma en que la empresa los motive?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Si existe 40%  Si existe 100

No existe ' 60% No existe ' Cme-

Total 100% Total o 100%

La mayoria de los empleados coinci-- E1 total de empleados manifestaron

“den en que no existe motivacidn ha-- la existencia de una gran motiva--
:kcia los empleados, por 10 que ellos- cidn por parte de la empresa y men
. procuran hacerse interesante su tra- cionaron las siguientes formas:

bajo y 1levarse bien con sus compafie - Premios

ros y empleados. - Concursos

Los que consideran que si existe mo- - Prestaciones y comisiones
ftivaeién opinan que es por medio de: - Felicitaciones, desayunos de cum

pleafios.



Aumentos econdmicos

Confiahza‘én el ‘trabajo

- Prestaciones -”Eva1uac16n de su trabajo periddi
- Promesas de ascensos R Acamehte

- Sindicato | = Cursos de Capacitacidn.

- Recoadcimiento

La empresa es la fuente‘de Motivacidn para los'empleados, por lo qhé de -ds~
ta dependerd 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 --

qué ésta 1o toma en cuenta y trata de cooperar con &1, y la forma de expre-

sario es mediante estimulos positivos al personal.

PREGUNTA:

11. Como conocid usted ‘esas formas de motivacién al ingresar a la empresa?

" (Unicamente a Tos empleados que contestaron afirmativamente a la pregun
ta anterior).

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES = SEARS ROEBUCK DE MEXICO
Departamento de Personal 4% Departamento de Personal 18%
Jefe Inmediato - 6% Jefe Inmediato 4%
Compafieros 4% Compaiieros 6%
Por cta. propia o 4% . Por cta. propia 40%
N0‘§ontest6 82% No contests 32%
Total 100% - Total 100%

Tedricamente 1a funcidn de comunicar a los empleados toda la serie de pres-

taciones y estimulos que les proporciona la empresa, corresponde al Departa
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mento de Personal. En ambas empresas es obvio que esta funcidn se ha des--

cuidado, y que el empleado se entera por otros conductos o por medio de sus

propias experiencias. 0 sea, que {nicamente conoce las formas de motivar -

a sus empleados, pero los medios de comunicacién a veces no son tan efi_ --

cientes para lograr darlos a conocer o bien poerque el empleado es un poco -

pasivo; ¥ lo Gnico que hace es preguntar a sus compafieros lo que la Empresa

les ofrece y no ven e} 6bjeto de ello.

PREGUNTA:

12. ¢la empresa proporciona las prestaciones convenidas?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

SEARS ROEBUCK DE MEXICO

$1 las proporciona 97%
No las proporciona 3%
Total - 100%

ST las proporciona 96%
No las proporciona 4%
Total 100%

Los empleados mencionaron las siguien
‘tes prestaciones:

- servicio médico del ISSSTE

- préstamos a Corto Plazo

- servicio médico interno

- vacaciones

- seguro de vida

- permisos econdmicos

- asesoria juridica

- sindicato

Los empleados mencionaron las si--

guientes prestaciones:

- todas las que marca la Ley Fede-
ral del Trabajo (40 hrs., prima-
de vacaciones, permisos, etc.)

- cafeteria

- cuenta de empleados

- descuentos

- préstamos para adquirir autos.



234

.« cafeteria

.= guarderia.

En ambas empresas los empleados manifestaron recibir las préstaciones a que

tienen derecho y que en un momento dado ayudardn a cibrir sus necesidades.

PREGUNTA:

13. éCree usted que estdn motivando adecuadamente a los empleados de esta -

.empresa?
SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIQRES SEARS ROEBUCK DE MEXICO
si : 7% S | 03
No 52%  No ‘ . 58%
Lo desconocen 419
~ Total : 100% Total 100%

Los empleados a través del tiempo que tienen laborando en la Empresa, se --
pueden percatar de la existencia o de la ausencia de a motivacién al em_ -

pleado.

En 1a S.R.E., de acuerdo a To anterior, los empleados opinaron que hay au--
sencia de motivacidn, y esto’provoca que muchos desconozcan el término y si

se aplica correctamente.

En Sears, existe un conocimiento general de lo que significa 1a motivacion-
debido a que la empresa se 1o manifiesta desde su ingreso. Por lo tanto, a
medida que pasa el tiempo, los mismos empleados pueden hacer una valoracién
de 1a ;ctitud de 1a empresa en este aspecto. Sin embargo, se observa que -
hay més de un 50% de empleados que consideran que no se 1leva a cabo adecua

. damente la motivacidn y mencionan que la causa se debe a que existen las si

T Y L )
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guientes anomalfas: existe un estancamiento del personal porque no se les-
promueve adecuadamente, los favoritismos de los jefes provocan envidias y -

egofsmos entre los empleados, etc.

PREGUNTA:

14. iQué opina de los sueldos que paga la empresa?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Buenos » 6% Buenos . 22%

Bajos 78% Bajos - 56%

Regulares ' ‘ 16% Regulares 2%
Total 100% Total v 100%

Los sueldos en ambas empresas se manifiesta una mayor tendencia en Tos suel
dos bajos, en un caso por contar con categoriés muy bajas y en el otro por-
que Yas 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-
tegoria, y por el otro por desarrollar actividades muy remunerativas (comi;

siones).

PREGUNTA:

15. ¢Qué opina de la estabilidad que le proporciona la Empresa?

SECRETARIA DE RELACIOMES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Sequro o Estable 62% Beguro o Estable : 56%k[
Inseguro o Inestable 24% Inseguro o Inestable . 3% '



Otros 14%

Total 100%
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12%
100%

Otros
Total

Lé mé&ég%éwééﬁiéénémpleados opinaron
que su estabilidad era buena y segu-
ra fundamentdndose en que eran perso
nal de base y que por tal razfn se--
ria mds dificil que los pudieran des
pedir. Los empleados que ven su si--
tuacidn dudosa o inseguro hasta el -
momento en que el jefe presente o fu
turo, quisiera contar con sus servi-
cios, generalmente son empleados de-
confianza.

Aquellos empleados que se sienten -
seguros o estables dentro de 1a Em-
presa lo atribuyen al buen desempe-
fio de su trabajo y a que han mejora-
do dentro de la misma. Los que se -
consideran inestables 1o atribuyen-
al constante cambio de personal de-
un departamento a otro y dicen gue-
si su trabajo no lo desarrollan efi
cientemente pueden llegar a despe--
dirlos.

L1 ULJELIVU UB Lbgd persona es contar con un trabajo seguro que 1e propor--

cione estabilidad econdmica.

al empleado de diferentes maneras.

Cada empresa puede proporcionar esa seguridad

La S.R.E. Te d& seguridad al empleado -

mediante un puesto de base. Sears Roebuck le exigz una eficiencia en el de

sempefio de su trabajo y de acuerdo a ésta, serd la estabilidad que el em_ ~

pleado tenga.

PREGUNTA:

16. ¢Qué opina de las politicas internas de trabajo de la Empresa?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIQRES

SEARS ROEBUCK DE MEXICO

Buenas 3%
Deficientes 28%
Las desconoce 69%

100%

Total

Buenas a8%
Deficientes _24%
Regulares 12%
Las desconoce 16%

Total 100%
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Dentro de Ta Secretarfa no existe lo
que se denomina las po]itfcas inter-
nas de trabajo establecidas en un ma
nua] o .en forma escrita, razén por -
la cual el total de los empleados --

las desconocen

Dentro de Sears la mayoria de los-
empleados opinan que las polfiticas
~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 politicas 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 &stas,-

-éor To que el empleado si puede objetar si son buenas, malas o regulares,

 PREGUNTA:

. 17. iQué opina de las posibilidades de mejorar dentro de la Empresa?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

" SEARS ROEBUCK DE MEXICO

. Si es posible 50% Si es posible 68%
No es posible 48% No es posible 32%
No contestaron 2%

Total 100% Total 100%
A corto plazo 56% A corté plazo 76%
A iargo plazo 44% 24% -

A largo plazo

Las causas que los empleados atri_ -

buian en Ta posibilidad de mejorar -

Las causas que los empleados atri-

bufan en la posibilidad de mejorar
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-éhlfa empresa son: , en la empresa son:

"~ conocer a una persona de mayor ni- - aumentando sus conocimientos per
- vel jerdrquico que pueda recomen=-- - sonales tomando cursos de cahaci
darlos para obtener un mejor pues- tacibn por_parté de Ta empresa.

to en poco tiempo. -y qué a 1ar§0-p1azo podran apii-
- el reconocimiento de su trabajo y- . car para ocubar puestos a nivel-
capacidad para lograr una mejor ca directivo.

tegoria a largo plazo.

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 podré promo--
‘verlo; a un plazo regular de tiempo y no es factible en 1a mayoria de las -
veces‘por falta de estudios, por ser pasivos o poco hébi]es. En el segundo -
caso es posible ya que la Empresa hace de manfiesto al estar preparado inte
1ectua1 y pract1camente para a51 lograr el desarrollo del emp]eado y utili-

zac1on de su potencial en benef1c1o de la Empresa y de &1 mismo.

PREGUNTA:

18. ¢los probiemas que se originan en 1a empresa a qué cree gue se deban?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS RGEBUCK DE MEXICO

E1 99% de los empleados mencionaron- E1 98% de los emp]eédos.opinan que
que el origen de los problemas son - los problemas sonvsuperficia1es y-
debidos a: generalmente se suscitan entre je-
- no existe una coordinacién y unifi fes y empleados al desarrollar sus
. cacidn de direcciones para el desa actividades y se solucionan rdpida

rrollo de sus actividades. . mente.
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- existe una mala organizacidn.

" - exceso de recomendados.

~ los cambios de sexenio.

~‘no existeﬁ posibilidades de desa--
| rrollo.

- bajos salarios.

- falta de control administrativo.

- contratacidn de peksbna] poco capa
| citado,

- ideologia de las personas.

- po]it{cas entre compaferos.

- malas cdstumbres.

- incapacidad de los Jefes. .

- falta de comﬁnicacién.

- injusticias y egoismos. Qo

En Tas empresas debe existir una Administracidon eficiente que evite Tos pra
blemas que 1leguen a suscitarse. La ausencia de é&sta provoca una total.de-

sorganizaci6n como sucede en la S.R.E.

PREGUNTA:

19. ¢{Qué opina de los jefes de su Departamento?

SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES SEARS ROEBUCK DE MEXICO

' Buenos _ 58% Buenos _ 70%
' Regdlafes 12% Regulares 12%



MaTos ' . 28

No contestd 12%

Total ' . 100%

Malos ‘ 18%

Total 100%

,kCausas por las que se consideran a ~

los Jefes:

Buenos:

son dindmicos

cardcter de relacidn humana

capaces, justos y conscientes

Causas por las que se consideran a
a los Jefes.

Buenos:

saben manejar a su personal

- son capaces de solucionar proble

mas.

.cumplidos y competentes

se identifica con los empleados

ayudan y cooperan con sus emplea

dos.

Regular:

tiene algunas fallas en cuanto a -

su capacidad para comunicarse en =

su trato con el personal.

- porque su formacidn es sdlamente -~

préactica.

Malos:

$

no es capaz y apto para el desempe

fio del puesto.

muy pasiva y descuidado con el tra

to social con os empleados.
rigido y autoritario.

inseguridad en sus conocimientos.

- sgn competentes

- tieneh,experiencia.

- propician la comunicacidn

- crean un ambiente de trabajo 1le
vadero.

Regulares:

« su actitud es conservadora, no -
tienen un adiestramiento adecua-
do.

- son poco accesibles.

Malos:

- no promueven a sus empleados.

- autoritarios y egoistas.

La designacidn de los Jefes debe planearse tomando en cuenta las capacida--



241

des tanto intelectuales, como personales que son necasarias para desempefiar
el puesto. De ello dependerd el crear un buen ambiente de trabajo en cada-

una de las direcciones y departamentos de la Empresa.

Tk



D.- CONCLUSIONES.

E1 resultado obtenido de la investigacidn hecha a los empleados de la S.R;E.
y.de Séars Roebuck nos ha permitido obéervar con mas’c1ar1dad las deficien-

cias que se presentan en ambas empresas en la Administﬁatidn de su Personal,
asi'como a destacar los puntos positivos y negativos en la planeacidn, orgg.

“nizacidn, direccidn y contrd de éstas.

- Tedricamente una empresa puede planear sus actividades; pero de
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 politicas y objetivos.

- Este proceso de retroalimentacién le permite descubrir deficien

" ¢ias y corregirlas oportunamente.

- Es necesario que tanto la Empresa Pdblica y Privada proporcione
un trabajo interesante y variado que logre realmente dar satis-

faccidn 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.

Ak
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CONCLUSIONES GENERALES

A continuacidn presentaremos 1as conclusiones generales a las -

s quelhemos 1legado a través de todo el presente trabajo:

1.- Las diferentes corrientes p51c01091cas tienen como objetivo

,eT estudlo del comportamiento humano.

2.~ Las teorias motivacionales se enfocan al estudio de las cau
sas ‘que impulsan al ser humano a actuar de una determinada manera (estimu--

Tos internos y externos).

3.~ Surgieron diferentes estudios del trabajo por varios inves-
tigadores, los cuales desde su particular punto de vista, analizan los esti
mulos tanto internos como externos que mencionan las tecrfas motivacionales
como aspectos en la modificacién de la conducta del ser humano en su traba-

jo.

4.- Estos estudios representan valiosas aportaciones para nosoc-
tros, y al establecer una unificacion de ellos, determinamos que la Motiva-
cidn consiste: en Ta provocacion de una actividad, ya sea, mediante un es-
timulo internc o externo, y que ocasionard una modificacidn en la conducta-
del individuo. Esta ird dirigida a satisfacer una necesidad o alcanzar uno

0 varios objetivos.

5,- Por tal razdén la Motivacidn es un elemento mds que debe con

siderarse dentro de la Administracidn de los Recursos Humanos.

En el segundo y tercer capitulo, se analizaran las diferentes -

situaciones y formas de Administracidn de Recursos Humanos que se desarro--
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1Tahien dos ‘empresas: la S.R.E. y Sears Roebuck de Maxico.

Es necesario aclarar, que estas conclusiones son el resultads -
de un andiisis de la situacion y las condiciones que prevalecen concretamen
te en dos empresas, ¥y que de acuerdo con sus caracteristicas particulares,-
yrmantienen una. situacion especifica en 1o que se refiere a Ta Motivacidn del

elemento humano.

6.- La existencia de la motivacidn en la empresa, estd determi-
nada por una serie de factores que se deben tomar en consideracién para ca-
da caso en particular (tipo de: organizacién, objetivos de la empresa, tama
flo'y extensi6n de sus actividades, intervenciﬁn e importancia de cada una -

de sus dreas funcionales, en las actividades de la empreéa, importancia que
se concede por parte de la direccidn o de la gerencia al elemento humano, -
capacidad para captar, seteccionar, introducir, capacitar y desarrollar a -

sus ‘recursos humanos ).

Las dreas funcionales varian respecto al grado de participacifn
de las actividades de la ‘empresa. La extensidn y delegacidn de autoridqd -
que se concede al érea de Recursos Humanos va de acuerdo a las necesidades-
de cada empresa. Por lo tanto, pueden tomarse como ejemplo para empresas -
similares y 1legar a generar situaciones que ayuden a lograr el estableci--
miento de una Administracion ideal de sus Recursos Humanos, o al menos a vi
gilar aquellos requisitos minimos para establecer sistemas aqecuados de Mo;

tivacidn para sus empleados.

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

7.- E1 &rea de Recursos Humanos interviene en la Planeacidn,.Or
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ganizacidn, Direccidn y Control del Personal. Debe enfocarse a un aspectd—

que es muy importante, la Motivacién del individuo.

8.~ La Planeacién de los Recursos Humanos de cualquier empresa-

debe tomar en cuenta los siguientes puntos:
3) E1 tamafio y capacidad econﬁmica de la Empresa.
"b) El1 establecimiento de los requisitos del personal a utilizar.
" ;c) La proyeccidn que le puede proporcionar a los empleados.
"‘ d) Y 1a forma de cubrir las necesidades e inquietudes de]'emplgg

- do.

En la Secretaria de Relaciones Exteriores, la falta de planea--
ci6n ocasiona un desconocimiento total del tipo de personal con que se cuen
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 planeacidn de Recursos Humanos, que le per
mite conocer de antemano la cantidad de empleados que necesita, las caracte
risticas personales que requieren.y la determinacién de los puestos a los -

que-seran asignados, asi como los procedimientos y métodos de trabajo.

9.- La Organizacidn de los Recursos Humanos de cualquier empre-
sa debe tomar en cuenta los siguientes puntos:
a) Un desgloce de actividades en diferentes &reas.

b) Una subdivisidn detallada de las funciones y responsg"

bilidades de cada departamento.
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c) Puestos y niveles jerdrquicos de autoridad.

d) La comunicacidén formal necesaria para lograr cumplir

con sus objetivos.

e) Una designacién anticipada de Tos empleados para ca-

da puesto.

f) E1 material, instrumentos, técnicas Yy procedimientos

por escrito para la realizacidn de cada actividad.

g) Descripcidn del puesto de cada empleado.

En Ta Secretarfa de Relaciones Exteriores, la falta de organiza

Ciénbde los Recursos Humanos ocasiona que no se persigan objetivos comunes-
‘0 que se desconozcan totalmente, tantok1os de la empresa, como los de cada- -
departamento o unidad que 1a conforman. Por otra parte, el empleado no pue
.de saber 1o que se espera de &1, ni el grado de conocimientos que debe te--
ner péra desarrollar su actividad. Al no existir una divisidn equitativa -
. de Tabores, responsabilidades, autoridad, etc., ocasiona conflictos. La --
falta de comqnicacién al no ser oportuna obstaculiza e} funcionamiento de -
las actividades de la empresa. Todo esto hace que se labore con apatia y -
déficiencia y que consideren indtil su propio trabajo, 1o que representa --

una baja en Ta 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 pafa desarrollar su actividad como son: procedimientos, técnicas, cur-
~sos de capacitacion y adiestramiento, etc.; a cada uno se’ le dé a conocer -

Ta importancia de su actividad en la trascendencia de] funcionamiento de su
departaméntd. El tipo de comunicacién es abierta y'se promueve entre jefes

y empleados para establecer un ambiente de confianza.

10.- La Direccidn de Recursos Humanos, dentro de cualquier em-~
presa ird de acuerdo al buen establecimiento de-los niveles de autoridad y-
cada uno de los elementos que la ejercerdn. La delegacidn de autoridad ird

en funcidon de los siguientes aspectos:

a) Capacidad Intelectual

- b) Experiencia

¢) Capacidad de Relacién Humgnaif}rﬁ“:‘”-i

d) Capacidad de Mando.

e) Comunicacidn

f) Capacidad de sa]ucién de'brob1eﬁasﬁ<

Las empresas deben captar personal con estas atribucionés hini-

- ﬁés para ocupar los puestos a nivel directivo, ya que de ello dependerd la-

~ ejecucidn y consecucidn de actividades y objetivos respectivamente.

En la Secretarfa de Relaciones Exteriores, la mala direccidn de
su personal trae consigo una desorganizacidn en los niveles de autoridad, -
k’yé que se ha delegado en personas con mala capacidad de mando y no se puede

Tograr Ta unificacién de actividades y objetivos; por lo que cada departa--




‘48

mento marcha a su Tibre 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 politicas y nofmas de trabajo dentro de las cuales de
be ejercer su puesto. Por 1o que se observa un ambiente homogéneo dentro -
de la émpresa. Se ha tenido el cuidado ae seleccionar con las las caracte-

risticas establecidas por la empresa para dirigir.

11.- E1 Control en la Administracibn de Tos Recursos Humanos de

cualquier empresa debe tomar en cuenta los siguientes puntos:

a) Una revisidn constante de sus formas de tabulacifn, regis--
tro, y requerimientos de personal, de acuerdo a las condi-~-

ciones del mercado de trabajo.

b)- Una revisién constante de sus objetivos y sus necesidades -

de personal.

c) La flexibilidad de su estructura que permite 1levar a cabo-
los cambios necesarios para lograr sus objetivos y la utili *

zacién correcta de sus elementos.

d) Un andlisis continuo de sus métodos y sistemas que faciliten

y agilicen el trabajo al empleado.

e) Un andlisis continuo de Tas condiciones del ambiente de traba
bajo (aspectos materiales, de comunicacidn, de moral al per

sonal, existencia de conflictos en cada departamento, etc.)

“f) La solucidn de todas las anomalias en forma oportuna.

En la Secretaria 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 solucidn.-
Esto afecta a la empresa ya que al tratrse de problemas administratives y -
de aspectos humanos, ocasionan una baja productividad, una baja en Ta moral

del empleado y la presencia de conflictos y egoismos.

En Seérs, el control de 1a Administracién de Personal, permite-
detectar cualquier anomalfia oportunamente, tanto en el aspecto administrati
vo (registro, contratacién, 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 aqui se solucionan rdpidamente.
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 ella -
el conocer al individuo con todas y cada una de sus caracteristicas especia
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 satigfaccién de sus necesidades primordiales como son: el co
mer, vestir, y vivir decorosamente y que la empresa resuelve mediante el pa

go de un salario.

14.- Por ser un ser social buscard de alguna manera la acepta--
cibn y el sentirse parte del grupo de trabajo en que se encuentra; la empre

sa deberd propiciar dicho ambiente.
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15.- E1 individuo buscard la posibilidad y 1ograr un status o -
“reconocimiento del grupo de trabajo, por medio del. buen desempefic del mismo
y si Ta empresa cuenta con estimulos que brinden el reconocimiento oportuno

a su labor desarrollada, entonces estard cubriendo esta necesidad de Togro.

16.- E1 objetivo de todo ser humano es réafirmarse, en Ta apli-
cacién‘de sus capacidades innatas y adquiridas al desar;ol1ar su trabajo, o
v el Tograr los objetivos personales. Cuando todo esto se resume en algo tan
gible y que es de valor para &1, se sentird 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 empresa le proporciona las facilidades necesarias pa-
ra alcanzarlas, este individuo habrd logrado plasmar su propia identidad en

el desempefio de su trabajo.

wk
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