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Introduccién

Como todo lo que nos rodea en el mundo moderno, el enfoque
de la administracion segan las ciencias de la conducta, esta sufriendo un
cambio drastico. Los enfoques tradicionales de relaciones humanas que tratan
de mantener a los empleados contentos mediante el dinero y la suposicion de
que los empleados contentos son productivos, no se ha confirmado en ia
practica comun.

Este trabajo constituye un esfuerzo por obtener informacion con
respecto a las actitudes hacia la productividad que tienen los trabajadores en el
cual la parte practica, se realizo en una empresa del poniente del area
metropolitana de Monterrey. No es un estudio profundo pero tal vez sea el
inicio de estudios venideros.

El estudio se ha dividido en cinco capitulos, en el primero se
hace referencia al ser hume;no, partiendo de la necesidad de definir que es €l
hombre y cuales son algunas concepciones que existen al respecto para
después pasar a describir lo que es la conducta y las areas que la componen,
tomando como referencia a José Bleger. Con las apoﬂaciones de Aroldo
Rodriguez y Abraham Maslow hago referencia a la motivacion en el individuo

y el papel que ésta juega en el trabajo.



Sheriff y Sheriff, me han permitido un conocimiento mas amplio
con respecto a las actitudes y su estructura y que relacion guardan con la
conducta del individuo.

En las ciencias de la conducta como la psicologia, la sociologia
y la antropologia se presta especial atencion a la conducta individual, al
comportamiento social y al efecto que ejerce la cultura sobre la conducta.

En el capitulo dos se considera al ser humano como miembro de
una cultura social con normas establecidas y perteneciente a una organizacion.

La organizacion es vista desde el enfoque de sistemas, con una
cultura propia y en la cual existen grupos que se relacionan entre si, en este
capitulo se ha tomado como punto de referencia a Edgar F. Huse, Sheriff y
Sheriff, Peters y Mario Gutiérrez.

En la actualidad abundan los problemas humanos. En las
organizaciones se observa que no hay empleo, la productividad del trabajador
es baja si se mide por medio del ausentismo, las huelgas, los productos de baja
calidad y la poca disposicion que demuestran los trabajadores hacia sus
labores.

En el capitulo tres se describen los aspectos de productividad y
calidad, cual es su importancia, cuales son los criterios que se emplean para

medirla y algunas técnicas que se utilizan para medir la productividad de los



trabajadores. También se mencionan algunos conceptos acerca de la filosofia
de la calidad de Deming.

Considero que este es solo un acercamiento para tratar de
descubrir cuales son las actitudes que tiene el hombre hacia el trabajo.

En el capitulo cuatro se hace un breve andlisis de la empre'sa y
en el capitulo cinco se describen los resultados obtenidos del trabajo practico

que se realizo en la empresa.

Objetivo.
Propiciar un analisis respecto al problema que se presenta
cuando se desea medir la productividad de! trabajador de manera objetiva,
tanto en los puestos de operarios como en otros puestos como el de los

ejecutivos.

Hipotesis.
1.- Los dueios de empresa tienen una gran cantidad de razones
para no confiar en los trabajadores, suponiendo que el trabajador es tlojo.
2.- Los duefios de empresa o gerentes tienen una gran cantidad
de razones para no confiar en los trabajadores, suponiendo que el trabajador es

incompetente.



3.-Los duefios de empresa o gerentes, tiecnen una gran cantidad
de razones para no confiar en los trabajadores, suponiendo que al trabajador le
gusta ocasionar problemas.

4.-Una gran cantidad de factores que influyen sobre la
productividad y calidad tiene que ver con €l proceso de produccion, en el cual
la maquinaria que se utiliza, juega un papel importante.

5.- Algunos directivos basan su actuacion en la creencia de que
los trabajadores responden bien si se les da a conocer lo que se hace en la
empresa y el porque se hace, experimentando asi el logro y el orgulle por hacer
bien sﬁ trabajo.

6.- Casi todas las personas dentro de la organizacion desean ser
bien tratadas y trabajar en equipos.

7.-La teoria de Maslow supone que el factor econémico es
importante en todos los niveles de la jerarquia, porque son medios para
satisfacer necesidades. -

8.- Cada persona tiene un significado diferente sobre un mismo

concepto, dentro de la organizacion.



CAPITULO 1
“EL SER HUMANO: Con&ucta, Motivacion y Actitudes
EL HOMBRE.

El hombre es uno de los temas permanentes de la filosofia y de
muchas ciencias. Su permanencia, como la de la problematica sobre el ser, Dios,
el mundo, etc. se debe a la dificultad de dar sobre ellos una respuesta
convincente y definitiva, Para quien emprende ¢l estudio de la psicologia es
también un problema comuin que se plantea cuando queremos detfinir al hombre
ya que no existen dos personas que sean iguales en sus gustos, ni en su
inteligencia, caricter, inclinaciones, cultura, habitos o cualquier otro aspecto del
comportamiento, llegando a la conclusion de que cada .'mdividuo €S un ser Unico.
Caracteristicas.

Las caracteristicas que singularizan al hombre son la racionalidad,
que no debe entenderse Gnicamente como la capacidad de elaborar
razonamientos, sino como una disposicion exclusiva del hombre, que a
diferencia con los demas seres vivos, le lleva a vivir de tal manera que en é€l, su
propia actividad puede hacerse consciente y en consecuencia ser pensada y
valorada. La racionalidad lieva intrinseca una creacion, especificamente humana:
el lenguaje, que de ser objetivo, (lenguaje hablado) es el instrumento mas

preciado de esta racionalidad.



Otra caracteristica que distingue al hombre en relacion con los seres
que lo rodean, estd en que con su trabajo puede transtormar y agdaptar sus
necesidades. El hombre ademas utiliza las cosas y organiza sus relaciones con
los otros hombres. El dominio de las cosas y la organizacién social y politica
son procesos sucesivos y ademas puede afiadirse otra caracteristica del hombre,
la capacidad de formularse preguntas sobre el sentido de su vida y la de Jos
demas seres v buscar explicaciones verdaderas. El concepto de hombre no ha
sido el mismo en todos los tiempos ni en todas las culturas.

La Psicologia y el Ser Humano.

Para llegar a descubnr al ser humano, vale la pena mencionar, de
acuerdo con Bleger (1979) que la psicologia ain en la actualidad, tiene que
atrontar una serie de factores como la resistencia, la desconfianza y el desprecio
de algunos para su desarrollo. A medida que aumenta nuestro conocimiento, se
incrementa el poder real de las cosas pero se disminuyen nuestras fantasias.

Freud sefiald que son tres los descubrimientos que han lesionado
nuestro narcisismo, diciendo que e! primero es el de que nuestro planeta no es el
centro del universo, sino uno de tantos, entre los que no tiene un lugar especial.
El segundo es que no somos los reyes de la creacion, sino producto de la
evoluciéon de las espeéies animales y en tercer lugar, que no somos seres
integramente racionales, y que una buena parte de nuestra conducta es

desconocida, en sus motivaciones, por nosotros mismos.



Es por ello que las ciencias del hombre ain se encuentran en periodo
formativo. Si decimos que la psicologia estudia los seres humanos, no es la
unica, porque muchas otras ciencias se ocupan del hombre y lo enfocan como
objeto de estudio, se puede mencionar entre ¢llas a la historia, la antropologia,
filosofia, sociologia, etc. En el intento de hallar un objeto de estudio para cada
ciencia, se dice que la psicologia, tiene como objeto de estudio el alma, la
consciencia, la mente, olvidando que éstas son entidades abstractas y por tal
motivo no queda claro; sino por el contrario, esto produce confusion. Sabemos
que no existe tal cosa como alma, psique, consciencia, por esto es importante
afirmar de que la psicologia estudia al hombre real y concreto.

Algunas Concepciones del Hombre.
El Mito del Hombre Natural.

Este tipo de concepcion de que el hombre natural es bueno y tiene
cualidades que se han perdido .por la influencia de la sociedad. En la teoria del
hombre natural hay que reconocer lo que establece Bidney: Por un lado la
suposicion de un estado natural, del cual ha emergido el hombre actual y por el
otro un estado universal presente, por el cual el hombre en to-dos los lugares y en
todos los tiempos es el mismo. En la actualidad no exis.te tal hombre natural y
esta teoria es una fantasia de caracter religioso, que supone que el hombre es
engendrado por Dios, para luego sufrir una caida en el pecado y la culpa.

Sabemos que el hombre es un producto historico, que transforma la naturaleza y



en es¢ proceso crea una cultura y transforma su propia naturaleza. (Bleger,
1979)
El Hombre Aislado

Esta teoria supone que el hombre es un ser aislado, no social, y que
con gran esfuerzo puede darse cuenta de la necesidad de relacionarse con otros
hombres. Esta teoria en la actualidad no tieﬁe validez ya que st el hombre se
aisla dificilmente sobreviviria en una sociedad en la cual necesitamos unos de
otros para satisfacer necesidades.

El Hombre Abstracto

Consiste en estudiar al hombre como determinado, aislado de las
situaciones reales, historicas y presentes en las que transcurre su vida, se forma
su personalidad y se establecen sus relaciones de todo tipo. La abstraccion
conduce a la concepcion del hombre aistado y al hombre natural, descartando los
factores culturales y sociales. La psicologia por el contrario trata de considerar
los fendmenos psicologicos como derivados de las relaciones e interacciones
concretas del ser humano, como ser social.

Individuo y Sociedad

Esta teoria supone que para lograr los beneficios de la vida social, el
hombre tiene que sacrificar la satisfaccion de sus tendencias individuales, las
cuales son incompatibles con las normas sociales y la cultura. Considera al

hombre malo, causante de los desajustes de la sociedad.



11.-

A-

CONDUCTA.
Definicion:

Bleger (1979) define conducta como “todas las manifestaciones del
ser humano cualquiera que sean sus caracteristicas de presentacion”.

Sin embargo, el término conducta o comportamiento ha sido
incorporado a la psicologia desde otros campos del conocimiento, ya que fue
utilizado antericrmente en la quimica para referirse a la conducta de los atomos,
en biologia para referirse a la conducta de la célula. El término se refiere al
conjunto de fenémenos que son observables o que pueden ser detectados. En el
estudio del ser humano el término conducta se aplico a todas las reacciones o
manifestaciones externas, para que las tareas fueran mas objetivas. Mas si
consideramos €l témino conducta de esta manera, se deja de lado el aspecto
mas importante en el ser humano que son los fenomenos mentales o psiquicos
los cuales originan la conducta.

Etimolégicamente, la palabra conducta deriva del latin y significa
“conducida” o “guiada™, es decir que las manifestaciones de conducta son
acciones conducidas o guiadas por algo que esta fuera de las mismas, por la
mente. (Bleger, 1979).

El estudio de la conducta se da sobre un dualismo cuerpo - mente,
en el cual el cuerpo es solo un instrumento del que se vale la mente para

manifestarse.



B.-

Antecedentes.

En la historia del concepto de conducta en psicologia es importante
mencionar un articulo publicado por Watson en 1913 cuando inicia la corriente o
escuela del conductismo en el que se sefiala que la psicologia cientifica debe
estudiar solo las manifestaciones externas, aquellas que pueden ser observadas y
pueden registrarse y verificarse. Posterjormente los estudios de P. Janet incluian
la consciencia, considerandola como una conducta particular y los estudios de H.
Piéron quien formuld desde 1908 una psicologia del comportamiento. Watson
incluydo en la conducta todos los fenomenos visibles, objetivamente
comprobables y posibles de ser sometidos a registro y verificacion y que son
siempre respuestas del organismo a los estimulos, oponiéndose a los postulados
de la psicologia clasica que consideraba la introspeccion como método cientifico
y la consciencia como objeto de estudio de la psicologia.

Esta informacion es algo que llama mi atencion ya que considero que
la psicologia estudia el comportamiento o la conducta y en los libros que tuve
oportunidad de revisar no encontré¢ definiciones de conducta especificamente,
solo del conductismo como escuela, pero de conducta creo que existe poca
informacion.

Por otra parte Lagache define la conducta como la totalidad de las

reacciones del organismo en una situacion total y reconoce en ella;
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1.) La conducta exterior manifiesta.

2.) La experiencia consciente.

3.) Modificaciones somaticas objetivas que son accesibles a la

investigacion fisiologica y,

4.) Los productos de la conducta (escritos, trabajos, dibujos)

Mowrer y Kluckhohn estudian la conducta en funcion de la
personalidad y del contexto social en el cual se desenvuelve el ser humano y ven
la conducta como un proceso dinamico, afirmando que existe: cuatro
proposiciones en una teoria dindmica de la personalidad.

La primera es que la conducta es funcional, es decir tiene un fin el
cual es el de resolver tensiones, la segunda proposicion es que la conducta
mmplica un contlicto, la tercera es que la conducta es comprendida en funcion del
contexto en la cual ocurre y la cuarta es que el ser humano tiende a buscar un
estado de integracion o consistencia externa (Bleger, 1979).

C.- Areas de la Conducta.

Pichon Riviére considera tres areas de la conducta y las representa

en tres circulos ‘concéntricos en el cual el nimero 1 es el area de la mente, el

nimero 2 corresponde al area del cuerpo y ¢l 3 al area del mundo externo.

11



[3. Mundo Externo |

2. Cuerpo

Sefiala que la conducta implica la existencia de estas tres areas, las
cuales no pueden darse por separado. Lo que puede ocurrr es el predominio
de una sobre otra, y esto nos ﬁermite calificar a la conducta como
perteneciente a cada una de las tres areas.

Por ejemplo s pensamos o imaginamos (area de la mente) no puede

darse sin la existencia de manifestaciones en el cuerpo y en €l mundo extemno.

Cuando un individuo dentro del trabajo posee una fuerza fisica para

realizar cierto tipo de trabajo, (area del cuerpo) interviene también el area de la

mente y del mundo externo.

12



i- LA MOTIVACION

A-

Definicion.

La motivacién no se puede observar ni medir de modo directo. Para
(Newcomb 1971) el motivo es lo que mantiene unidos todos los aspectos de la
conducta, la percepcion, el pensamiento y el atecto.

Un motivo se refiere a un estado interno que puede ser ¢l resultado
de una necesidad y se le caracteriza como algo que activa o excita la conducta y
por lo comun se dirige a la satisfaccion de la necesidad. (Davidoft, 1990).

Edgar F, Huse (1980) define la motivacion como las condiciones
responsables de la variacion de la intensidad, calidad y direccion del
comportamiento. Las condiciones pueden ser internas y externas al individuo.

Entonces, se puede decir que la motivacion es la fuerza interna o
externa que guia nuestra cénducta hacia un fin para satisfacer nuestras
necesidades.

Importancia.
La preocupacion por la motivacion dentro de la organizacion se debe

a dos cosas:

13



1.- El deseo de aumentar la productividad.

2 .- Fl satisfacer a las personas que pertenecen a la
organizacion
(Aroldo Rodriguez, 1980}.

La inquietud fue despertada por el movimiento de relaciones
humanas, quienes descubrieron que la motivacién jugaba un papel importante en
la productividad, entendiendo lo mismo por productividad y eficiencia. Sin
embargo encontraron que no existe un marco motivacional que les sirviera de
referencia hasta cuando Maslow (1943) publico su teoria de la jerarquia de
necesidades.

Las teorias de la motivacion en la organizacion han tratado de
relacionar los efectos que tiene la satisfaccion en la productividad; (Schwab y
Cummings, 1970). Las mas conocidas son las que proponen que la satistaccion
estd relacionada directamente con la productividad pero debido a la ineficiencia
de pruebas, se desarroll6 en los afios cincuenta una tendencia que postulaba que
no existe ninguna relacion entre satisfaccion y productividad, segin ellos
satisfaccion y productividad son dos variables independientes que aunque

pueden ser concomitantes, no existe entre ellas ninguna relacion de causalidad.
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Mas tarde surge otra corriente que propone que la productividad
causa satisfaccion y no viceversa. Por ejemplo, una buena ejecucion de un
trabajo, satisface la necesidad de logro. La relacion va de productividad a
satisfaccion.

Otro problema que se plantea en el estudio de la motivacién e§ su
falta de rigor metodologico. Las definiciones de los términos y la capacidad
predictiva de las teorias, hace que se presenten dudas. Por ejemplo el concepto
de motivacion no es muy preciso ya que en muchos casos es muy dificil saber
que se esta entendiendo por motivacion, si la teoria es una teoria hedonista
(placer) o si es del tipo de E - R.  Por otra parte los términos satisfaccion y
productividad son tan generales o tan vagos que no permiten compa;acién entre
los diversos estudios. Schwabs y Cummings, (1970) proponen que primero se
deben establecer una teoria de la satisfaccion y una teoria de la productividad,
antes de seguir relacionandolas. Los estudios comparativos entre diversas
culturas y paises han demostrado que existen diferencias entre ellas. Estas
diferencias se han encontrado en el modelo de Maslow. Sin embargo, el ejemplo
indiscriminado de tales teorias en ambientes culturales diferentes a aquelios en
los cuales fueron formuladas lleva a interpretaciones erroneas y a resultados
practicos no esperados. Por otra parte hay un mal entendido en el ambiente de
la organizacion en relacion con la funcion del salario y los incentivos

econdémicos. A partir del movimiento de relaciones humanas y de las teorias que

15



realzan el papel de autorrealizacion, se ha dicho que los factores econdomicos no
juegan un papel importante en la motivacion .

Lawler (1971) propone que los factores econdémicos si son
importantes y que dentro del esquema motivacional tienen una funcion
instrumental, ya que el dinero es un medio para satistacer necesidades en todos
los miveles de la jerarquia.

De esto se puede decir que el fenémeno de la motivacion opera de
manera distinta en cada individuo, el cual llega a la orgamizacién con un conjunto
de necesidades; si lg organizacion le proporciona la satistaccion de esas
necesidades, el individuo se quedard y trabajara de manera reciproca con la
organizacion.

Retomando a Rogelio Diaz (1981) en lo que respecta a la teoria de
la motivacion en el mexicano, y siguiendo el orden jerarquico de las necesidades
de motivacion, en la primera necesidad, lc_>s mexicanos ya hemos tenido la
‘oportunidad de pasar hambre y si se tiene hambre, dificilmente se puede pensar
en otras necesidades mas altas de la jerarquia.

El segundo nivel de necesidades de seguridad, se puede observar que
al mexicano no le interesa su salud fisica, se va de parranda, no toma

precauciones ni piensa en su seguridad personal.
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En la tercera necesidad de amor y pertenencia, en el mexicano el
amor no le hace falta, su madre le da mucho amor y le encanta pertenecer a
grupos de amigos; nos encanta platicar a todas horas incluso en el trabajo y
pertenecer a una institucién y no sentir temor por el desempleo, al mexicano no
le preocupa, ya que la familia mexicana es muy protectora y piensa que de
cualquier forma saldran adelante.

La cuarta necesidad de estima, en el mexicano €s muy baja su estima,
se considera menos que los demas y a veces se vuelve fanfarron para demostrar
su valia y se siente muy macho para justificar de alguna manera su complejo de
inferioridad.

Por lo que se ha mencionado anteriormente, €l ultimo nivel de
necesidad de autorrealizacion no llega a desarrollarse en ¢l trabajador mexicano,
porque no le parece motivante, ya que tiene privaciones de otras necesidades
inferiores de la jerarquia, las cuales si no son satisfechas, no puede sentirse
autorrealizado.

Modelos de Motivacion.

Modelo Coercitivo:

Un modelo es una representacion de la realidad y la realidad es
distinta para cada persona por lo que se necesita mas de un modelo para explicar

la motivacion, ya que €ste es muy complejo.
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Muchos de los primeros modelos del hombre dependian de la
coercion y la fuerza como motivadores; como la esclavitud en los Estados
Unidos y la coercion de los nazi en la Segunda Guerra Mundial en las fabricas de
material de guerra.

Esie modelo suponia que el hombre trabaja mejor cuando se le
fuerza a una situacion en la que produce o es castigado. (Huse 1980).

El Modelo Econémico - Mecanico:

El modelo economico se¢ basa en las recompensas economicas,
suponiendo que el hombre trabaja principalmente por dinero. Adam Smith fue
quien conceptualizd el modelo economico y mas tarde fue Taylor quien
popularizo el concepto de hombre econdmico - racional, con las suposiciones de
que el hombre trabaja solo por dinero, es ineficaz y perezoso y se le tiene que
planear el trabajo detalladamente.

Fue Skinner quien describi0 el modelo mecanico © de
condicionamiento operante, quien da por sentado que ¢l hombre responde a las
recompensas:  “El comportamiento que sea reforzado con recompensa
continuara, si no recibe esa ayuda, cesara”.
| Tanto en el modelo de coercidon como en el econdémico - mecanico

se sobre entiende que el hombre es controlado por su medio ambiente.
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Model Crecimiento ¢ de Sistema Abierto:

En este modelo se le considera al hombre 001';10 una persona que
toma decisiones por si mismo, tiene sus objetivos, sus necestdades y valores; y se
esfuerza por crecer y alcanzar el eéxito. Estas suposiciones son utilizadas por
Maslow para describir su teoria sobre el hombre que se autorrealiza.

Modelo de Jerarquia de Necesidades de Maslow:

Basado en estas suposiciones Maslow identificé una jerarquia de necesidades en cinco

niveles, sefialando que se tienen que satisfacer total o parcialmente las necesidades de

bajo nivel para satistacer las de alto nivel,

NECESIDADES
AUTORREALIZACION
Autorrealizacion y realizacion de
las potencialidades individuales

NECESIDADES DE ESTIMA
Logra aprobacién, competencia y reconocimiento

NECESIDADES DE AMOR
Afiliaci6n, aceptacién y permanencia

NECESIDADES DE SEGURIDAD
Seguridad, ausencia de peligro

NECESIDADES FISIOLOGICAS
Hambre, sed, aire, etc.

Maslow (1943) presenta su teoria clasificando las diferentes

necesidades del ser humano en cinco categorias.
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1.- Necesidades Fisiologicas.- Generalmente se toman los impulsos
fisiologicos como punto de partida para toda teoria de la motivacion, entre éstas
se menciona, el hambre, la sed, el dormir, vestir. Las necesidades fisiologicas
son las mas poderosas, en el sentido de que cuando no estan satisfechas a un
nivel minimo, el ser humano solo actuara en busca de su satisfaccion.

2.- Necesidades de Seguridad.- El organi.smo puede describirse
como un mecamsmo buscador de seguridad, estas necesidades se convierten en
organizadoras de la conducta. se refieren a la reaccion al peligro o a la amenaza
para la conservacion de la vida. Estas necesidades tienen gran importancia en la
organizacion donde el trabajador se encuentra en una relacion de dependencia.

Las acciones arbitrarias de los administradores que despiertan inestabilidad en
el empleo, los favonitismos y discriminacion o la aplicacion de las politicas,
suscitan una gran necesidad de seguridad. Las negociaciones entre empleados y
directivos, los salarios, los escalafones, pueden estar motivados por estas
necesidades.

3.- Las Necesidades de Amor o Necesidades Sociales.- Este grupo
se refiere a las necesidades de amor, afecto, pertenencia. La persona busca
amigos, familia, hijos, pertenencia a un grupo o a una institucion.

4.- Las Necesidades de Estima.- Las personas tienen necesidad de
una estable y alta evaluacion de si mismos, de autoestima y estima de los demas,

La estima debe estar basada en una capacidad real, de éxito y respeto de los
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demas. Este grupo de necesidades puede dividirse en dos categorias, primero la
necesidad de logro, autoconfianza e independencia, el considerarse a si mismo
como valioso. Segundo, la necesidad de prestigio, reputacion, reconocimiento,
atencion y aprecio, de considerarse valioso por los demas. Estas necesidades se
satisfacen poco o nada, en los niveles inferiores de la organizaf:ién y produ.cen
conflictos, cuando los sentimientos de agtoestima estan basados en capacidades
personales y en la preparacion por el trabajo que desempefia, ya que la
organizacion los trata como persona de menor capacidad.

5.- Las Necesidades de Autorrealizacion- El hombre sentira un
gran descontento hasta que no esté haciendo aquello para lo cual ¢s apto. Esta
necesidad se refiere al deseo de ‘‘realizar” aquello para lo cual tiene
potencialidad. Esta necesidad se manifiesta de diferentes formas en todas las
personas.

Las oportunidades que una organizacion ofrece para la satisfaccion
de estas necesidades son minimas y generalmente solo se encuentran en los
niveles superiores de la jerarquia.

Estas necesidades estan relacionadas y organizadas en una jerarquia
y esto quiere decir que las necesidades méas poderosas tendran a monopolizar la
conducta consciente y a organizar toda la actividad y capacidad del organismo a
su satisfaccion.

Cuando un grupo de necesidades es satisfecha, el siguiente grupo
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V.-

A-

aparecera para dominar la actividad y organizar la conducta. Las necesidades
satisfechas ya no sirven como motivadores del comportamiento y ademas el
concepto de satisfaccion es un concepto relativo, varia de un individuo a otro.
(Rodriguez 1980).

Por lo antes mencionado se deduce que el modelo coercitivo se
utiliza en organizaciones que ejercen el poder, como ocurre en las carceles o
instituciones penales.

En cuanto al modelo econémico del hombre, éste ha sido
desacreditado por los estudios de Hawthorne que demostraron que al hombre no
solo le interesa el factor economico, sino que existen otros factores de orden
psicologico que ejercen un mayor impacto en la productividad, por lo que el
factor econdémico no juega un papal importante.

Sin embargo Maslow en su teoria propone que el factor econdémico
es importante porque €ste es un medio para sgitisfacér necesidades.
ACTITUDES.

Definicion.

El estudio de las actitudes ha sido objeto de estudio de los
psicologos sociales. En primer lugar, porque a través de cllas se puede predecir
la conducta; en segundo lugar porque las actitudes ayudan a formar en cada uno
de nosotros una idea mas estable de la realidad en que vivimos y sirven de base

para comprender algunas situaciones sociales. (Rodriguez, 1980).



Ya en 1935 Allport recopilo mas de 100 detiniciones del término
Actitud. El definid Actitud como “Un estado mental y neurologico de la
atencion, organizado por la expenencia y que gjerce influencia sobre €l individuo
o los objetos y situaciones con los que esta relacionado™.

Krech vy C;'utchﬁeld (1948). definieron actitud como “Una
organizacion duradera de procesos motivadores, emocionales, perceptivos y
cognoscitivos, en relacion con el mundo en que se mueve la persona’.

Smith Bruner y White (1956) utilizan las expresiones de Actitud y
Opinion como sinonimos y definen actitud como: “Una predisposicion a
experimentar de ciertas formas a una determinada clase de objetos, con un
afecto, un motivo y una actuacion caracteristicos en relacion. con dicho
objeto”. Thurstone (1928) defimo actitud como “La intensidad de afecto a favor
de un objeto psicologico”.

Murphy, Murphy y Newcomb (1935) consideran actitud como “Una
respuesta afectiva, relativamente estable en relacion a un objeto™.

Freedman, Carlsmith y Sears (1970) definen actitud como “Una
coleccion de cogniciones, creencias, opiniones y hechos, incluyendo las
evaluaciones positivas y negativas relacionadas con un tema u objeto”.

Myers (1995) define actitud como “Una reaccion evaluativa,
favorable o desfavorable hacia o alguien y se manifiesta en nuestras creencias,

sentimientos y conducta proyectada”.
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B.-

Sheﬁﬁ?Shériﬂ' definen actitud como “El conjunto de categoria que
un individuo emplea para evaluar un dominio de estimulos sociales”. (Objetos,
Personas, Valores, Grupos, Ideas, etc.)

Como puede verse en las definiciones anteriores, aunque difieren en
las palabras ufilizadas, tienen ciertas caracteristicas en comun, por lo cual se
puede sefialar que una actitud es “Una predisposicion que tienen las personas
para comportarse de determinada manera ante diferentes situaciones que se les
presenten y en ese comportamiento se manifiesta lo que piensa, siente y quiere”.

Cuando nos cuestionamos cual es la actitud de un trabajador o de
un directivo hacia la productividad y la calidad de un producto o servicio segin
a lo que éste se dedique, nos estamos refiriendo a sus creencias, conocimientos y
la conducta que el manifiesta al respecto.

Estructura de las Actitudes.
Segin John McDavid (1974) las actitudes tienen tres elementos:

1°_El Elemento Cognoscitivo:

Este es el nicleo racional de una actitud, es la formacion de
conceptos, sobre los objetos y sucesos a las que se dinge la actitud; por lo cual
podemos entender que la persona necesita tener conocimientos acerca del objeto
0 suceso para poder manifestar una actitud. Por ejerhplo, si le preguntamos a un
agricultor que nos diga cual es su actitud con respecto al equipo espacial que

utilizaron los astronautas en el primer viaje a la luna, es muy probable que no

24



pueda responder ni a favor m en contra sobre la pregunta porque no tiene ningun
conocimiento sobre el hecho. En cambio si se le pregunta al agricultor cuél es
el tipo de semilla que utiliza para el cultivo del maiz, es muy probable que si
respondera a tal pregunta. Por lo antenior se puede suponer que si se le
pregunta a un trabajador o a un directivo qué es, o qué piensa con respecto a la
productividad, si tiene informacion sobre ello, o si tiene alguna idea de que
significa su trabaj6 respondera, de lo contrario no lo hara.
2° Ei Elemento Afectivo:

En este elemento se incluyen los sentimiéntos y emociones que
acompaiian a a idea y que los psicologos llaman valor,

Y /Qué¢ son los valores?. La filosofia nos dice que los valores son:
“Cualidades que poseen los objetos, que hacen que el mundo no nos sea
indiferente”. Al no semos indiferentes, tomamos actitudes de preferencia hacia
las cosas, por lo cual se dice que el valor esta adhenido a las cosas, ya que es un
objeto que no tiene existencia propia, y entre sus cualidades esta el de ser
absolutos, esto significa que carecen de tiempo y espacio, no estan sometidos a
la cantidad o sea no se pueden medir. (Garcia Tuduri, 1985).

Existen valores universales, como los valores religiosos, valores
éticos, valore estéticos, etc. Estos valores también estan doiados de
componentes cognoscitivos y afectivos y predisponen una determinada

conducta; pero difieren de las actitudes por su generalidad. Por ejemplo ¢l valor
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religion, implica una infimdad de actitudes, hacia Dios, la iglesia, el bautismo, el
matnmonio, etc.

Para David Myers (1995), los valores entran en escena cuando tal
vez por nuestra formacion profesional o por la experiencia nos damos cuneta
que la ciencia no es tan puramente objetiva como s¢ pensaba, sino que tiene
aspectos subjetivos. Cada uno de nosotros tenemos expectativas diferentes y
vemos al mundo de una forma muy particular. Se puede citar el ejemplo del
psicologo en su esfuerzo por especificar la vida correcta que deben llevar las
personas, refinéndonos a ellas como maduras e inmaduras, adaptadas e
inadaptadas; o bien a los expertos en el cuidado de los nifios cuando nos dicen
como manejar a nuestros hijos o al consultor externo que nos sugiere que es lo
adecuado o inadecuado para el buen funcionamiento de una empresa . Cada uno
de ellos esta mostrando sus valores personales junto con su habilidad que ¢l
posee para establecer conceptos.

Sin embargo, cuando queremos saber cuales son nuestros valores es
necesario encontrar un mundo cultural diferente y hacer comparaciones.
3° El Elemento Conducta:

Los sentimientos nos llevan a generar tendencias que conducen a las
personas a estar en contacto con el objeto de la actitud si éste es positivo, o al
contrario, si los sentimientos son negativos ocurre un distanciamiento con el

objeto de la actitud. Por este razon las actitudes tienen fuertes lazos con la



motivacion que rige la conducta del individuo.
Caracteristicas de las Actitudes.

Shenff/Sherff (1956) sefalan que las actitudes tiene ciertas
caracteristicas, la primera es que las actitudes no son innatas, sino'que se
aprenden a traves de la vida del individuo y no se transmiten de un individuo a
otro; se establecen una vez que se han formado; cada actitud es una relacion
Sujeto - Objeto; cuando una persona configura una actitud no se puede
permanecer ya neutral hacia los objetos, queda a favor de algunos y en contra de
otros; la formacion de las actitudes incluye la formacion de conceptos, y los
principios aplicables a la formacion de actitudes sociales, las cuales se definen
como “Aquellas que se dirigen hacia objetos, valores, productos sociales, grupos
e instituciones™.

Por lo tanto se puede decir que las actitudes se aprenden del medio
ambiente en el que se desarrolla la persona, empezando por la familia, 1a escuela,
¢l grupo de amigos, la organizacion en la que trabajamos, considerando a éstas
como instituciones que participan en proceso de socializacion del individuo y
que éstas actitudes pueden cambiar de manera positiva o0 negativa en un
momento dado. -

Actitudes y Conducta.
Segin David Myers (1995), e’éta es una pregunta basica para

determinar cual es la relacion entre lo que somos (en el interior) y lo que
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hacemos (en el extenor).

Los filosofos han especulado mucho acerca de la conexion entre
pensamiento y conducta. La suposicion que prevalece es que los sentimientos
privados determinan nuestra conducta publica.

Por lo tanto s1 se desea cambiar o alterar la manera en que las
personas acttian, se necesita cambiar sus corazones y sus mentes. Al principio la
psicologia social concordaba en que las actitudes de las personas era predecir
sus conductas. Pero en 1964 Leon Festinger concluyd que la evidencia no
mostraba que el cambio de actitud cambiara la conducta. Festinger creyo que la
relacion actitud - conducta funciona de manera opuesta, con nuestra conducta
como caballo y nuestras actitudes como carreta.

Por ello se puede decir que las actitudes que expresamos a menudo
no predicen nuestra conducta en situaciones reales.

En resumen, a la tesis original de que las actitudes determinan la
conducta, se le opuso durante la época de 1960 la antitesis de que las actitudes
no determinan la conducta ;Hay una sintesis? Allan Wicker (1971) dice “Puede

ser conveniente abandonar el concepto actitud™
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Conducta

Actitudes

Podemos decir que [as actitudes y las conductas s¢ generan una a
otra, como los pollos y los huevos.

Actuamos tan a menudo en contra de nuestras actitudes, porque
- nuestras conductas estan sujetas 2 influencias sociales. En ocasiones decimos 1o
que pensamos que Ios demas desean escuchar y esa influencia es tan grande,
gue puede inducir a las personés a violar sus convicciones mas profundas.

En cualquier ocasion no son nuestras actitudes internas las que nos
guian, sino también la situacion que enfrentamos.

Para ver Jos efectos de una actitud sobre la conducta, se debe
observar la conducta promedio a largo plazo de una ‘persona. (Predecir la
conducta de una persona es como predecir el bateo de un jugador de béisbol).

Por otra parte se puede decir que en muchas ocasiones actuamos de
manera automatica, sin detenernos a pensar. Por ejemplo cuando alguien nos

saluda y nos pregunta como estamos, contestamos: Hola, muy bien, de manera
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adaptativa y despreocupada, porque son situaciones comunes de la vida diaria.

Sin embargo, en situaciones nuevas la conducta es menos automatica
y pensamos antes de actuar.

Las actitudes que nos vienen a la mente tan facilmente, son
ignoradas cuando se preséntan las oportunidades de actuar sobre ellas. (Kallgren
y Wood . 1986, Krosnich 1986).

Por uitimo, cuande las actitudes se adquieren de la experiencia, son
mas potentes y tienen mas probabilidad de perdurar y guiar nuestra acciones.
(Russell, Fazio y Mark Zanna, 1981).

Por todo lo anterior se puede decir que las actitudes predicen la
conducta, si las influencias sociales se minimizan.

Si la actitud es especifica sobre la conducta y si la actitud es
poderosa debido a una experiencia que nos la recordo y que guia ia manera en
gue reaccionamos.

Ademas de que hay que ser consciente de si mismos para que exista
una relacion entre lo que se dice y lo que se hace, entre lo que somos y lo que
hacemos.

Como dijo La Rochefoucauld, escritor francés del siglo XVII “Es

mas facil predicar la virtud que practicarla”. (Myers, 1995).
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E:- Actitudes y Motivos:
Simultitudes y diferencias;

Para Newcomb (1971) las actitudes y los motivos tienen las
siguientes similitudes:

Se refieren a la direccion de la conducta

Se deducen a partir de la conducta observada de manera indirecta.
Se adquieren del medio ambiente.

Se aprenden a través de la historia del sujeto.

Entre las diferencias se encuentran el que la actitud es general y
persistente; y el motivo es especifico y temporario;, aparece, desaparece y
reaparece; la actitud solo se refiere a la probabilidad de que un tipo de conducta
aparezca.

Por lo tanto un motivo es “Un estado especifico de necesidad y
deseo” y una actitud es “Una predisposicion a sentir necesidad de algo y

desearlo”.
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CAPITULO 2
"EL SER HUMANO: CuMura, Organizacion y Grupos.”

1.- Cultura.
A.- Definicion:

No cabe duda que la cultura juega un papel muy importante en el
desarrollo del ser humano y tiene una gran influencia sobre sus actitudes y
sus conductas.

Cultura significa un conjunto de elementos materiales e
inmatenales (lengua, ciencias, técnicas, instituciones, normas, valores y
simbolos, modelos de comportamiento socialmente transmitidos y asimilados
que caracterizan a un determinado grupo de humanos en relacion con otros.
(Salvat, 1978).
David Myers (1995 ) define que la cultura son conductas, ideas, y tradiciones
perdurables, compartidas por un grupo grande de personas y transmitidas de
una generacion a la siguiente, Kluckhohn (1978) menciona que en la cultura
se encuentran factores explicitos definidos por el modo de comportarse de
las personas y por factores implicitos como son los habitos, regias de
conducta y temas culturales. R Benedit (1978) destaca que la cultura es el
resultado de las actitudes de aceptacion o de rechazo y de las actividades con
que un grupo responde a las exigencias de Ja naturaleza humana. H.
Marcuse (1978) sefiala que hay que entender por cultura un proceso de
humanizacion que se caracteriza por el esfuerzo colectivo para proteger la

vida humana, mitigar la lucha por la existencia dando un encuadre dentro de
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los limites soportables, estabilizar una orgamzacion productiva de la
sociedad, desarrollar las facultades intelectuales del hombre y reducir las
agresiones, la violencia y la miseria, agregando que no existe una cultura
universal y genérica sino culturas particulares y concretas, ni existe una
jerarquia normativa unica que justifique la discriminacion de las culturas
superiores y culturas inferiores, sino un pluralismo de formas diversa, ésto
nos lleva a pensar que no debemos juzgar y valorar las culturas ajenas en
funcion de los parametros o valores de nuestra propia cultura.

Otra definicion de cultura nos la da M. Mead (1978) quien
menciona que cada cultura es un conjunto logico y coherente de elementos
culturales, de manera que cualquier modificacion de uno de estos elementos
provoca transformaciones en los otros, considerando a la cultura como un
sistema en el cual los elementos pueden ser nuestras costumbres, tradiciones,

normas, valores, creencias, conductas, etc..

B .- Normas Sociales.

A menudo las personas vemos las normas como una fuerza
negativa que nos aprisiona a todos en un esfiierzo por perpetuar la tradicion.
Las normas nos restringen y controlan de manera tan exitosa y tan sutil que
dificilmente sentimos su existencia. Estamos tan inmersos en nuestra cultura
que debemos salir de ella para comprenderla. No hay mejor forma de
aprender las normas de nuestra cultura que visitar otra cultura y ver que sus
miembros hacen las cosas de una manera, mientras nosotros las hacemos de

otra manera. Las normas pueden parecer arbitrarias y limitantes, sin embargo
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cuando las personas saben lo que se espera de ellas la conducta social ocurre
sin problemas.

Las normas no solo lubrican la sociedad sino que también nos
liberan de la preocupacion sobre que decir o hacer. En situaciones poco
familiares, cﬁando las normas pueden ser imprecisas, por lo regular
observamos la conducta de los demas y adaptamos la mnuestra en
consecuencia.. En situaciones familiareé nuestras palabras y acciones surgen
sin esfuerzo.

Para Myers (1995) las normas prescriben la conducta apropiada
y describen lo que la mayoria de los demas hacen lo que es normal.

Sheriff 'y Sheriff ( 1974) define una norma social como una escala
evaluativa, que designa lo que es aceptable y lo que no lo es, para los
miembros de una unidad social. Las normas sociales son generalizaciones
acerca de eventos, comportamientos, objetos 0 personas que tienen un rango
acerca de lo que es aceptable e inaceptable y son rangos positivos ©
negativos que son relativos, no absolutos. Las normas sociales tienen una
serie de propiedades entre las que destécan el que éstas moldean el
comportamiento de las personas en direccion de los valores compartidos y
varian en la proporcion en que son compartidas ya que pueden ser aceptadas
por toda la sociedad o pueden pertenecer a grupos de varios tamafios o a
grupos de dos personas. Cuando el comportamiento es contrario a las
expectativas puede crear sorpresa, disgusto, rabia o indignacion.(Secord,

1981).
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De acuerdo con Tibaut y Kelley (1959) las normas se desarrollan
generalmente en una situacion en la cual de ordinario las personas no
adoptarian las actitudes o el comportamiento en cuestion.Cuando las
personas producen ciertos comportamientos de manera voluntaria no se
requiere controles de grupo. Pero cuando el ambiente ofrece poca
estructuracion o cuando los individuos tienen resistencia a realizar ciertas
acciones que son necesarias para el funcionamiento del grupo o del
departamento o del equipo, surgen los procesos normativos que dan
estructura y aseguran que se realice el comportamiento .

La operacion por medio de las cuales se comunican y se ponen
en vigencia las normas se denomina Proceso de Envio de Normas
(Ronmetveit, 1955) éste envio de normas tiene tres componentes esenciales
que son: Primero la definicion de las actitudes o del comportamiento en
cuestion, segundo, supervision del grado en el cual una persona se ajusta a
una norma y tercero, la aplicacion de sanciones (premios y castigos) por el
conformismo y no conformismo.

Las normas varian segiin la cultura y segin el género, sin embargo
existen normas universales o normas en comun que tenemos los humanos,
poi' ejemplo el tabu contra el incesto (los padres no deben tener relaciones |

sexuales con sus hijos, ni entre hermanos) (Brown, 1965)
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II.-

A-

LA ORGANIZACION,
Definicion.

La teoria de la organizacién es un campo de estudio que apenas
esta naciendo y que ha surgido como un trabajo interdisciplinario (Pugh,
1966). Algunos autores sefialan su extrafieza por la poca importancia que se
le ha dado.

Uno de los temas que preocupan tanto a los administradores
como a los psicologos, es el de profundizar sobre el estudio de algunos
fenébmenos en la organizacion que pueden ser analizados como el de la
comunicacion, el liderazgo, la motivacion o el de la productividad como es el
tema que se trata aqui. (A, Rodriguez, 1980)

El término organizacion se ha empleado en formas vagas e
inclusive contradictorias a pesar de la gran importancia que tiene en la
ciencia social. Las siguientes definiciones son aportadas por (Shenff y
Sheriff, 1974) quien define la organizacion o estructura como una red
interdependiente de roles y estatus jerarquicos, que definen las expectativas
reciprocas como las responsabilidades y las relaciones de poder de los
miembros de una unidad social que esté orientada normativamente.

Las organizaciones son unidades sociales o agrupaciones
humanas construidas y reconstruidas deliberadamente para buscar metas
especificas. (Etzioni, 1964)

Considero que utilizar el enfoque de sistemas ayuda a

comprender mejor 1o que es organizacién, he retomado a (Huse, 1980) que
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la define como un sistema social con partes interdependientes que se
relacionan entre si. Tal sistema es cambiante y dindmico que trata de lograr
un equilibrio interno a medida que interactiia con si misma y ¢on su entorno.
La organizacion vista como sistema consta de cinco subsistemas
los cuales se encuentran intimamente relacionados y cualquier modificacion

en alguno de ellos afecta en mayor o menor grado al todo.

RELACION CON EL MEDIO AMBIENTE

SUBSISTEMA SUBSISTEMA
NORMATIVO TECNOLOGIA

SUBSISTEMA SUBSISTEMA
ESTRUCTURA SOCIAL HUMANO
2 3
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En el primer subsistema llamado subsistema de objetivos y metas,
se incluyen los objetivos de la empresa, las metas de cada departamento y
todo lo que se desea lograr, en Ja organizacion.

En el segundo, subsistema de estructura, se consideran en él, la
autoridad, las reglas, la comunicacion formal, la toma de decisiones y los
planes y programas de la compaiiia.

En el tercer subsistema, el social - humano, se encuentran las
habilidades personales, los valores, normas de conducta, la cultura de la
organizacion y los grupos informales.

El cuarto subsistema se llama subsistema tecnologico y se refiere
a las herramientas, la maquinaria, los métodos y los procedimientos.

E! subsistema normativo es el quinto y en €l se incluyen lo que
son las leyes del pais y los reglamentos juridicos.

Es evidente suponer que los fendmenos son distintos en una
organizacion que se dedica a producir algo que la que presta un sewicjo. Asi
mismo los problemas y soluciones son distintas para una organizacion que
tiene 20 trabajadores que la que tiene 1000; la que cuenta con personal
calificado y no calificado, etc., algunas organizaciones son mas complejas
que otras y tienen multiples funciones, fines y objetivos.

En la filosofia de la calidad, Deming (1989) define a la
organizacion refiriéndose a ella como una organizacion participativa en un

modelo de administracion que promueva la integracion el compromiso y la
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responsabilidad y que reconozca la capacidad de las personas y encause el
esfuerzo de todos hacia el mejoramiento continuo.

Describe que las ventajas de una organizacion participativa, son
que promueve la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones
en asuntos relacionados con su area de trabajo y se reconoce que son ellos
quienes mejor conocen las circunstancias concretas, los problemas y la forma
de solucionarlos, cuando los trabajadores participen en forma activa en la
solucion de problemas, experimentan satisfaccion de haber colaborado en el
mejoramiento del proceso y se va formando en ellos una mentalidad y un
lenguaje comun que les permita entenderse con facilidad.

Cuando expresa organizacion participativa se refiere al trabajo en
equipo, a la eliminacion de barreras entre los diferentes departamentos y a los
grupos con funciones interdivisionales. (Gutierrez, 1993).

Culturas Organizacionales.

Las organizaciones también poseen una cultura muy particular
que las distingue unas de otras.

Marvin Bower, director administrativo de Mc Kinsey y Cia.
presentd una definicion més informal diciendo que cultura es "La forma en
que hacemos las cosas aqui". (Peters, 1984).

Los negocios estadounidenses son instituciones humanas y no
elegantes edificios, resultados financieros o analisis estratégicos, la verdadera
existencia de la compaiiia estd en los corazones y las mentes de sus

empleados. "Una compafiia corporativa es una suma de valores, mitos,
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héroes y simbolos que ha llegado a representar algo muy importante para las
personas que trabajan en ella". La cultura ejerce una poderosa influencia en
toda la organizacion y afecta practicamente al todo, produciendo un efecto
importante de éxito en los negocios.

En la actualidad nos quejamos de la disminucion de la
productividad (Estados Unidos y México) y la solucion no es imitar a los
japoneses o cambiar las técnicas de administracion, necesitamos recordar que
las personas son quienes hacen funcionar un negocio y su cultura los une y
da sentido a sus vidas dia con dia.

El éxito de los japoneses s su habilidad constante para mantener
una cultura vigorosa y cohesiva en todo el pais; ya que esta es la fuerza
impulsora del éxito en los negocios. Las compafiias que se desempefian
mejor a la larga son los que creen en algo, el impacto producide por los
valores y las creencias es real, descubrir como si instalaran esos valores en
una organizacion determinada y como fueron propagandose es lo que
interesa a nuestro estudio.

El recurso mas grande y valioso de una organizaqién es su gente
y esta filosofia no es una idea, es una inquietud primordial de la gerencia que
puede propagarse a iravés de tableros de noticias,_ en forma verbal, en
comentarios y dedicando tiempo a la capacitacion y comunicacion de la
filosofia gerencial.

Los elementos de la cultura son su medio ambiente, valores,

héroes, mitos y rituales.
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Los elementos de la cultura son: El medio ambiente en que opera
una empresa, determina lo que se debe hacer; Valores.- Son las creencias y
conceptos basicos de una organizacion y forman la médula de la cultura
corporativa, estos definen el éxito en términos concretos para los
empleados.; Héroes - Estos individuos personifican los valores de la cultura y
propoicionan modelos tangibles de papeles que deben desempefiar los
empleados. Unos nacen otros se hacen.; Mitos vy Rituales.- Son rutinas
programadas y sistematicas de la vida cotidiana de la compafiia y muestran a
los empleados el tipo de comportamiento que se espera de ellos.; Las red
cultural (Comunicacion).- Es el "transportador" de los valores de la
corporacion y de su mitologia heroica, es el medio de comunicacion basico.

Todas las organizaciones tienen valores y creencias que

transmitir, no solo productos, poseen historias y relatos, no solo utilidades
que producir, son instituciones humanas que proporcionan a su personal un
significado practico dentro y fuera del trabajo.

Una cultura firme es una poderosa guia del comportamiento y

ayuda de 2 maneras a los empleados a realizar su labor:

1) En una cultura vigorosa el sistema de reglas informales,
explica con detalle como el personal debe comportarse la
mayor parte del tiempo.

2) Una cultura vigorosa permite que el personal se sienta mejor
respecto a lo que hace, de modo que es mas probable que

trabaje mas.
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Cuando un individuo escoge una compaiiia, a menudo lo que
bace es elegir una forma de vida.

Todas las compaiiias pueden tener una cultura vigorosa si la
interpretan de manera precisa y la adecuan a las necesidades cambiantes del
mercado.

Los valores son los cimientos de cualquier cultura corporativa,
proporcionan un sentido de direccion comln para todos los empleados y
establecen directrices para su comportamiento diario.(Peters,1984)
Determinan los mitos, rituales y ceremonias de la cultura y si las compaiiias
tienen éxito es porque los empleados se identifican con sus valores y los
adoptan,

Si son fuertes llaman la atencion de todos. Si son débiles, con
frecuencia se les puede pasar por alto. Los valores no son rigidos como las
estructuras organizacionales, los politicos y los procedimientos, las
estrategias o los presupuestos, ni siquiera estan expresados por escrito. Los
valores organizacionales tienen una poderosa influencia .en lo que hacen las
personas y las compaiiias de éxito ponen mucho énfasis en los valores.

Los valores son una realidad en la mente de la mayoria de las
personas en toda la compafila y aunque los valores fundamentales son
quiméricos, los valores especificos tienen un claro sentido para
organizaciones también especificos. Las compaiiias representan algo, los
gerentes prestan atencion a la formacion de valores y los valores son

conocidos y compartidos por todo el personal. Dentro de las organizaciones
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se utilizan palabras y frases que captan los empleados de la organizacion y
creen en ellas. A estas frases se les llama Valores medulares porque se
convierten en la esencia de la filosofia de la organizacion.

Los valores de una compaiiia afectan a ésta en todos sus
aspectos, desde cuales son los productos que se manufacturan, hasta la forma
en que se trata a sus trabajadores. Los wvalores y creencias de una
organizacion indican:

1 - Que asuntos se atienden mas asiduamente.

2.- El tipo de informacion.

3.- La toma de decisiones.

4 - La clase de personas que se respetan mas.

5.- Determinan hasta donde puede ascender una persona en la

compatifa.

6.- En la comunicacion.

111 .- GRUPOS

A.-

Definicién.

Shernif y Sherif, (1974) definen al grupo como una unidad social,
que consta de cierta cantidad de individuos, los cuales tienen relaciones de
rol y de estatus con otros, que poseen su conjunto de valores y normas y que

regulan su comportamiento al menos en asuntos que tienen consecuencias

para el grupo.

La definicion de Sherif y Sheriff no abarca algunas caracteristicas

que se incluyen con frecuencia como propiedades de los grupos, estas son la
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interaccion y la comunicacion entre los individuos. Stogdill (1959) sefiala que
para entender la naturaleza de los grupos primero se tiene que entender lo
que es interaccion. Para €l "la interaccion es un proceso que incluye las
reacciones de dos o mas personas entre si" (Sheriff, 1974),

Ademas si se omitieron otras propiedades como lealtad,
cohesividad o solidaridad, es porque mucho tiene que ver el grado de
organizacion, es decir de sus relaciones de rol y estatus y de sus normas y
valores.

Sherif (1974) sefiala que los seres humanos somos muy selectivos
para asociarnos con las personas y que ha veces lo hacemos con cierta
resistencia.

Por relaciones de rol se entienden las pautas de comportamiento
reciproco y las expectativas que tienen los individuos, el estatus es la
posicion o rango que tiene un miembro en relacion al poder dentro del grupo
y se mide por la efectividad de la iniciativa para controlar la interaccion, la
toma de decisiones y las actividades para aplicar sanciones. (Sheriff, 1974)
Esto podria interpretarse en la organizacion en la cual tanto el trabajador
como el empresario, estan organizados y tienen su rol, cada uno
reciprocamente espera algo del otro y tienen su posicion dentro de la
empresa.

Davis (1980) define al grupo dentro de la organizacion como "un
conjunto de personas entre quienes existe un conjunto de relaciones

definibles y observables.
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En la terminologia de los sistemas, un grupo es "un conjunto de

sistemas de comportamiento, mutuamente interdependientes que no solo se

afectan entre si, sino que responden a influencias externas. "(Huse y

Bowditch, 1980)

B .- Tipos de Grupos.

Es de suponerse que en cualquier organizacion o institucion,

familias, empresas, escuelas, laiglesia, etc., existen grupos diferentes.

manera:

Algunos autores clasifican los grupos de la siguiente

Grupos naturales.- Son los que surgen espontaneamente como
respuesta a las expectativas individuales (familia).

Grupos Forzados.- Son grupos reunidos por una fuerza exterior
que no tienen un punto de partida (Carcel).

Grupos Formales.- Son los que se dan en una empresa y elaboran
normas compartidas y conductas determinadas y sus relaciones

estan prescritas.

Grupos Informales.- Cada miembro actGa como lo desea con

ﬁbeﬁad, surgen de los formales en muchas ocasiones. (Grupos de
amigos)

Grupos Homogéneos.- Son grupos que tienen las mismas
caracteristicas en cuanto a edad, sexo. nivel socioeconomico e

intereses.
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Grupos ﬁeterogéneos.- Cuando no se dan las caracteristicas
anteriores.

Grupos abiertos.- Son grupos flexibles que permiten el ingreso y
saﬁda de miembros.

Grupos cerrados.- Los que ofrecen resistencia al cambio de

participantes.

C.- Circulos de Calidad.

En la filosofia de la calidad de Deming, se habla de circulos de
calidad, en las empresas que se han comprometido con la calidad total y que
han puesto en marcha programas de calidad. Estos grupos son pequeiios, no
tienen mas de diez integrantes, se agrupan en forma voluntaria para llevar a
cabo actividades de control de calidad en su area.

Al principio estos equipos se reunian con el supervisor para
conocer las herramientas estadisticas, pero después existieron otros
propdsitos, como el de desarrollar sus habilidades personales con respecto a
la calidad, elevar la moral de los compafieros, y apoyar los programas de
calidad de la compafiia, promoviendo la importancia de la consciencia de la
calidad y todos ellos acthan en base a los lineamientos que la alta direccion
ha establecido con respecto a la calidad. (Gutiérrez, 1993).

Actualmente estos grupos se forman en la oréanizacién con ¢l
propésito de alcanzar las metas de calidad, para mejorar el proceso, analizan
situaciones o problemas y establecen medidas correctivas, después evaluan

los resultados de las acciones y hacen planes para futuras reuniones.
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Se reconoce que los circulos de calidad son muy efectivos si
nacen de manera espontanea y se desarrollan con cierta libertad, de lo

contrario no fiincionan y pueden bldquear las actividades de calidad.
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A-

CAPITULO 3
“EL SER HUMANO: Productividad y Calidad en el Trabajo”
PRODUCTIVIDAD.
Antecedentes.

La psicologia industrial moderna comienza cuando la psicologia
general llega a ser ciencia experimental; este suceso data de 1879 cuando
Wilhelm fundé en la Umversidad de Leipzig el primer laboratorie dedicado al
estudio de la conducta humana. Brawn (1958).

No fue sino hasta los primeros afios del siglo XX cuando se
hicieron intentos por aplicar la psicologia experimental a los problemas de la
industria. Uno de los pioneros en este campo fue Frederick Winslow Taylor,
quien era un psicologo adiestrado, ya que no podia cursar una carrera
universitaria.

Sus observaciones fueron hechas en el deporte, moditicando
algunas técnicas y después se interesé por los aspectos relacionados con la
mndustria. Mencionaba que €l industrial tenia u;la idea de lo que puede producir
una maquina pero nNo posee un conocimiento o dato comparable de la eficiencia
de un trabajador. Con este objetivo Taylor inicio sus estudios partiendo de 3
principios basicos: El primero consistia en seleccionar al hombre para ¢l
trabajo, en segundo lugar se tendria que instruir al trabajador en los métodos

mas eficientes y los movimientos mas econdmicos para aplicarlos en el trabajo
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y en tercer lugar conceder incentivos en forma de salarios mas altos para los
mejores trabajadores.

Las investigaciones de Taylor sirvieron de base a lo que se
conoce actualmente como “estudio del tiempo y del movimiento”. Estas
primeras investigaciones provocaron el resentimiento de los trabajadores los
cuales consideraron que los psicologos estaban de parte de los patrones, que
solo se interesaban por el incremento de la produccion y no por su bienestar
general.

Los supuestos en que se apoyaban estos primeros estudios eran
que la mayoria de los hombres encuentran desagradable el trabajo, son
perezosos y solo trabajan por dinero, haciendo el menor trabajo posible por el
mayor salario. Se creia que ¢l hombre economico era racional y usaba su
razon para calcular cuanta satisfaccién puede obtener con el minimo de
esfuerzo, considerando que la satisfaccion solo se refiere al dinero y en ultima
instancia suponen que el hombre es una maquina dotada de una entidad
llamada mente.

Esto sig;njﬁc.a que ni al patron ni a los psicologos industriales les
importaba la mente del trabajador.

Los problemas que se planteaba el psicologo industrial, se

reducian a las pruebas para seleccionar al hombre adecuado para un trabajo, si
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trabaja con-eficiencia, hasta que punto le afecta la temperatura, la iluminacion,
el ruido o cuales son las causas de la fatiga.

Todas estas cuestiones son importantes y producen resultados
validos, pero mas tarde fue Elton Mayo quien descubrié en sus investigaciones
en la planta Hawthorne, que el hombre no es una maquina aislada que produce
resultados que dependen de su estado de salud fisica y de las condiciones que
lo rodean sino que es un ser humano incluido en un grupo de trabajo con el
cual se relaciona.

El trabajador es una persona que piensa, siente y quiere,
con necesidades y deseos de superacion, que posee ciertas pautas de
comportamiento 'y habilidades tanto fisicas como mentales que son
caracteristicas de cada individuo. Tal vez en la medida en que podamos ir
descubriendo esas formas de pensar que él tiene, cuales son sus necesidades

mas apremiantes, el por qué se comporta del modo en que lo hace, podamos

encontrar soluciones a algunos problemas que se presentan en el trabajo, ya
que un factor que determina la produccion puede ser una actitud emocional del
trabajador hacia su labor, su medio ambiente y sus relaciones con los
compatieros.
Definicion.

Etimologicamente la palabra Produccion viene del latin

Producere que significa hacer, salir, crear, sus acepciones mas usuales son
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accion de producir o mode de producirse, los productos de la tierra o de la
industria.

El proceso de produccion puede ser estudiado en el aspecto
técnico y econémico. Para la produccion técnica el producto existe desde que
se logra la realidad material de este. Con respecto al aspecto economico se
admite que el producto existe cuando el valor supera lo que se ha empleado
. para obtenerlo.

Combinar estos dos aspectos da como resultado la
productividad.

El término productividad es relativamente moderno y aparece
después de Ja Segunda Guerra Mundial. En México aparece en Ja década de
los 50,

Segiin la Organizacion Internacional del Trabajo (O.1.T. 1980)
“Es la relacion entre produccion € insumos”™.

Clay Wakeley (1982) “Es rendimiento por unidad de entrada de
trabajo”.

Deming (1989) “Capacidad de brindar productos con calidad
requerida en f.bnna eficiente conjugando en forma efectiva el recurso humano,
la tecnologia, los proveedores, los clientes y la organizacién”.

Muchos y muy variados pueden ser los conceptos sobre

productividad dependiendo de la empresa a la que se aplique, el coman de las

1020116693
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definiciones anteriores es que para medir la productividad se requiere de
conocer el volumen de lo que se produce, sobre lo que se utiliza para
producirlo como serian la mano de obra, material y capital. Ademas se puede
considerar que son sinonimos de productividad: desempeiio, rendimiento,
eficiencia, competitividad y calidad; cuando se dice gue productividad es
hacer mas con lo que se tiene, sin menoscabar la calidad.

Importancia.

La productividad interviene en toda la economia de un pais y
nos afecta a todos. Cuande aumenta la productividad se producen mas bienes
y servicios por Hombre - Hora. Esto implica que se pueden comprar mas
productos con el mismo salario y como resultado aumenta ¢l nivel de vida de la
poblacidn.

La productividad debe ser meta permanente de -cualquier
empresa que quiera permanecer en €l mercado de consumo, y que el objetivo
de cualquier empresa es producir bienes o servicios; los cuales van dirigidos a
los clientes, quienes son los consumidores finales, éstos chientes tiene la
fibertad de aceptar o rechazar un producto o servicio que no satisface sus
necesidades.

La empresa que satistace necesidades de sus clientes tiene
calidad; entonces se puede decir que calidad es .la plena satisfaccion de las

necesidades de los clientes.
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La productividad y la calidad van unidas. .El mejoramiento del
proceso incrementa la uniformidad del producto; reduce el desperdicio de
mano de obra, materiales y equipo, lograndose una produccion con menos
esfuerzo y a menor costo.

El mejoramiento de la calidad automaticamente mejorara la
productividad y se aseguraria la competitividad.

D.- Indicadores de la Productividad.
Algunos indicadores que se utilizan para medir la productividad
son:
* Toneladas anuales/namero de empleados.
* Unidades producidas diarias/horas-maquina.
* Unidades rechazadas/unidades vendidas.
* Ventas netas/vendedores.
* Utilidades/capital invertido.

Lo que se pretende al medir la productividad es producir un
cambio, ya que si se mide la productividad y no se produce accion, se queda en
una simple estadistica.

E.-  Formula General para calcular la Productividad.

Veolumen de Produccion
PRODUCTIVIDAD =

Matenales + Mano de Obra + Capital
(Insumos)
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Ventajas de Medir la Productividad.

{, Por qué se hace necesario medir la Productividad ?

Porque las mediciones nos permiten hacer comparaciones,
identificar los avances, encontrar fallas en el proceso de produccion, prevenir
problemas, cuantificar la produccion, determinar metas y conocer indices de
calidad de un producto o servicio. Ademas pueden existir en la empresa
algunos factores como mala calidad del producto, altes costos, mano de obra
no calificada, tecnologia obsoleta, competencia o productos caros y si se
quicre mejorar o0 cambiar algunos de estos factores se requiere hacer
mediciones

La produccion de una compaiiia es su rendimiento de bienes o
servicios. En muchas empresas la productividad es tan importante que la
consideran como meta Unica. Medir la productividad en compatiias donde se
producen articulos es relativamente facil, en estos casos la produccion es Ja
cantidad y calidad de lo producido y la productividad, el producto o
rendimiento  dividido por el numero de Horas-Hombre necesarias para
producirlo.

En cambio donde se producen servicios es mas dificil medirlos.
Sea como fueran las organizaciones de servicio cuentan con estados de
pérdidas y ganancias que les dan informacion sobre la productividad. Las

cifras de utilidades y de Productividad rara vez ayudan a responder a preguntar
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como ; Contratacion de Personal ? ; Qué clase de entrenamiento daremos ?
¢, Como evaluar el desempefio ? Ya que cada caso particular de productividad
alta o baja suele ser resultado de tantas causas posibles que esimposible
sefialar con certeza a la responsable.

La productividad no puede ser Ia unica meta de la emprésa,
pues no basta que los negocios sean productivos ahora, sino que deben serlo en
el futuro.

Con el fin de mantener su productividad deben al menos
mantener su integracion y de ser posible aumentarla. La integracion de una
compafita es su capacidad para mantener su estructura y funcién. Siuna
compaiila esta perdiendo su personal y su capacidad para funcionar con
eficiencia, su integracion esta declinando.

Tal vez los ejecutivos sientan que estan obligados a preocuparse
por la productividad inmediata ain a expensas de la integracion.  Un individuo
que tiene posibilidades de ascender, si aumenta la productividad, puede falsear
datos, no darle mantenimiento a las instalaciones, presiona a los subordinados y
al final las cifras digan que es un “buen gerente”. Se le asciende y en el otto
puesto repite lo anterior.

La alta presion a los subordinados ocasiona que disminuya la
lealtad a la empresa, falta de motivacion, rotacion de empleos, tortuguismo,

pérdida de materiales y el que se quedd con el puesto del que ascendio se
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encuenira en desventaja por la hostilidad creada por el gerente, El grado de
integracion y su valor se observan con mas facilidad en tiempos de crisis que en
tiempos normales. (Smtith 1982)

Criterios de Ejecucion del Trabajo.

El proposito de cualquier criterio es poner en evidencia las
diferencias entre los individuos. En la industria, los criterios para el avaluo de
la ejecucion del trabajo estan destinados a aclarar y revelar la diferencia que
existe entre los empleados que tienen un buen desempefio y las que lo tienen
malo por ejemplo: Los productivos en alto grado y los que son relativamente
improductivos. (Siegel 1981).

Los criterios eficaces para realizar tal distincion son
evidentemente Utiles como directrices para la promocion, los salarios, la
identificacion de necesidades de adiestramiento y la capacitacion.

El criterio “ideal” de ejecucion del empleo tiene que reflgjar la
eficiencia productiva de un individuo durante toda su vida de trabajo.
(Alberight, Glennon y Smith, 1963). En el curso de su vida la gente cambia de
empleo y eficiencia productiva significa diferentes cosas para empleos
diferentes. Ain tratandose de un mismo empleo, es posible que la definicion
de eficiencia productiva cambie después de cierto tiempo. Para cualquier
empleo, los componentes de la eficiencia productiva se encuentran fuera de

toda identificacion en términos utiles para una evaluacion,
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Los psicologos industriales inventan algin tipo de crterio
intermedio de ejecucion que tenga componentes en comun con el criterio 1deal.
La diversidad de criterios disponibles para la investigacion industrial es
enorme. Comprende asuntos relacionados con:

a) Rendimiento por unidad de tiempo.

b) Calidad de la produccion.

¢) Tiempo perdido por los trabajadores debido a enfermedad o

accidentes.

d) Cambio de personal.

e) Tiempo de la instruccion.

f) Probabilidad de ascenso.

g) Satisfaccion de los empleados. (Whering, 1950).

A menudo en los registros de las compaiiias se pueden obtener
datos relacionados con estos criterios. El problema en la investigacion consiste
en la forma como han sido recopilados con confiabilidad y vahdez.

Cierta clase de datos de criterios son objetivamente verificables,
por ejemplo: El calculo del tiempo perdido debido a accidentes. (Incapacidad).

'Otros criterios como la probabilidad de promocion, dependen
de juicios - tipicamente - formados por el supervisor ¢ jefe inmediato y en

consecuencia son subjetivos.
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Uno de los criterios més usados en la investigacion industrial es
alguna clase de indice de produccion. La mayoria de las empresas llevan
registros de produccion. Asi mismo, por lo general, la administracién
considera una produccion elevada como sinonimo de eficiencia. Sobre esto
valdria la pena formular algunas preguntas como: ; Si produce mucho, es
eficiente ?  Si produce mucho, pero mal, es eficiente ? ; Si produce mucho y
bien, es eficiente ? ; Si produce poco y bien, es eficiente ?

Si consideramos las medidas objetivas de la productividad
deberia ser evidente que hay muchos puestos para los cuales no se pueden
obtener tales medidas. Por e¢jemplo: ; Con cual medida de produccion se
evalua la eficiencia de supervisores o admunistradores ? ; Como se evalua
objetivamente el desempefio de empleado que presta un servicio (Calidad-
tiempo de entrega) en vez de participar en la produccion de un articulo ?

En tales casos el desempefio se debe evaluar por criterios
objetivos distintos a una medida de productividad o por algin otro criterio.
Criterios de Productividad.

Los criterios de productividad comprenden dos elementos:

1.- La cantidad.
2.- La calidad del rendimiento. .
Con frecuencia se pueden tabular y “analizar en términos

estadisticos, los componentes cuantitativos de los registros de produccion.
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Por ejemplo: El nimero de armaduras embobinadas por los trabajadores de una
linea de ensamble durante un turno, €l namero de palabfas por minuto que
escribe una mecanografa, el numéro de seguros vendidos por un agente de
seguros. Pueden registrarse facilmente en tablas y estadisticas. Sin embargo
los registros de rendimiento carecen de valor en su forma primitiva.

La productividad puede ser un criterio sin valor a menos que se
hagan las correcciones correspondientes al desperdicio.

Es necesario hacer varias correcciones cuando se compara el
trabajo de una secretaria que tiene un promedio de 70 palabras por minuto, con
tres errores - con el otro que tiene un promedio de 60 palabras por minuto sin
errores. Una medida de rendimiento, corregida por desperdicio y obtenida
entre los empleados que efectuan el mismo trabajo puede no ser un criterio
satisfactorio de ejecucion del trabajo, debido a la contaminacion.

La contM@cién se refiere al efecto que sobre el criterio
ejercen los factores que en realidad son ajenas a la medida que se busca.
(Siegel 1981).

.- El ambiente de trabajo puede sér una fuente de
contaminacion de criterios. Por ejemplo: El riido, distracciones de la oficina,
afectan el grado de exactitud de la mecanografa. En operaciones de montaje
influyen factores tales como ritmo de produccion de los obreros, velocidad de

las maquinas y la disponibilidad de las materias primas.
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2.- Las diferencias inherentes al propio trabajo. Ejemplo: Una
secretaria que redacta manuscritos técnicos no hace Jo mismo que la que
escribe cartas. Un vendedor de autos no hace lo mismo que un vendedor de
Seguros.

En ambos casos es un error tratar de establecer comparaciones
en cuanto a la productividad. Esto ademas puede variar por la experiencia en
el trabajo. Con frecuencia existe correlacion entre la experiencia y la
productividad, no se pueden comparar las medidas con las de los empleados
Nuevos.

3.- Errores de muestreo. Los registros de produccion no se
utilizan en su totalidad, dichos criterios se derivan de muestras de ejecucion del
empleo.  Estas muestras de rendimiento no reflejan con acierto el desempefio.

4.~ Interpretacion de la Productividad. Otro es el problema que
se presenta cuando se intenta convertir los registros de ejecuciéon a un criterio
de bondad o eficiencia. Los estandares para un juicio de tal naturaleza pueden
ser relativos.

Las medidas de criterio tienen por objeto reflejar las diferencias
de desempefio de los empleados que se pueden atribuir a diferencias de
capacidad, motivacion, experiencia y otras caracteristicas personales. La
productividad, ya sea que se considere objetiva o subjetivamente, no es la

Unica, ni siempre la mas conveniente indicacion de la ejecucion de un trabajo.
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Hay varios empleos en los cuales el alcance de la productividad es tan limitada
que la diferencia de rendimiento entre el mejor productor y el peor es
relativamente insignificante.
Evaluacién del Desempetio.

Existen algunos puestos para los cuales es imposible calc.ular
unidades de produccion. En tales casos la evolucion del desempeiio debe
basarse en cierto calculo subjetivo de la eficiencia del empleado. Estas
opiniones pueden proporcionarlas los supervisores, gerentes o compaiieros de
trabajo.

Un programa de evaluacion forma parte del sistema de
administracion de personal.  El programa de evaluacion sirve para determinar
el salario, ayudar al supervisor a conocer los empleados, para transferencias,
despidos o suspensiones. Lo hacen regularmente los gerentes y supervisores.

Sobre esto es importante considerar la base contra Ja cual se
compara a los individuos, es decir los estandares de trabajo o el criterio de
gjecucion.

En el trabajo de produccion el rendimiento de un individuo en
términos de calidad y cantidad, pueden compararse con los estandares
desarrollados a través del estudio de tiempos y movimientos. Sin embargo
existen puestos para los cuales no se puede evaluar el trabajo en términos de

produccion.
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En el caso de los ejecutivos, cuando se desea saber su
rendimiento en términos de calidad y cantidad, se utilizan criterios un tanto
subjetivos que en algunas ocasiones tienen que ver con las cualidades de la
persona como la educacién, experiencia, iniciativa, responsabilidad, etc. En
otros casos involucra factores como las utilidades de la compaiiia, el servicio a
los clientes, la mejora en los métodos, resultados alcanzados, la toma de
decisiones y el liderazgo.

En algunas ocasiones cuando se¢ trata de hacer una contratacion
para puestos ejecutivos se hacen evaluaciones, observando el comportamiento
en situaciones especificas de simulacion. La persona que va a ser evaluada,
revisa una serie de problemas en un tiempo determinado y menciona cuél seria
la posible solucion o cudl es el curso de accion que se seguiria.

En el Estado de Nuevo Leon de acuerdo a datos
proporcionados por la Secretaria del Trabajo en la Direccion de Productividad
y calidad no existen criterios especificos para evaluar la calidad y produbtividad
de los puestos ejecutivos.

En algunas empresas del estado se lievan a cabo estudios de
métodos y medicidbn del trabajo para evaluar la productividad delos

trabajadores.
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Estudio de Métodos.

El estudio de métodos es el registro y examen del modo en que
se lleva a cabo un trabajo con la finalidad de aplicar un método mas sencillo,
reducir costos, mejorar la utilizacion de mano de obra y materiales, y mejorar
¢l proceso. Para llevar a cabo esto, primero se tiene que definir cudl es el
trabajo que se va a estudiar, recabar los datos que se relacionen con él,
examinarlos y considerar algunas soluciones para llevarlas a la practica y
abservar los resultados.

Para seleccionar el trabajo que se desea mejorar o simplificar se
debe tomar en cuenta el factor econémico, ya que seria perder tiempo si se
hace una investigacion sobre un trabajo y éste no es importante o va a durar
muy poco. También es importante consultar con los técnicos relacionados
directamente con el trabajo para saber si el trabajo que se va a estudiar lo
amerita.

Ademas no se debe dejar de pasar por alto el factor humano, a
éste se le debe plantear el objeto del estudio del trabajo, para no encontrar
resistencia al cambio de métodos.

Una vez que se ha logrado mejorar €l método se pueden ver
algunos resultados como la reduccion de costos, la calidad del producto v el
que no se presentan problemas de relaciones humangs como consecuencia de la

adopcion del nuevo método.
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Medicion del Trabajé.

Otra técnica que emplean es la medicion del trabajo, la cual
sirve para determinar el tiempo que tarda un trabajador en llevar a cabo una
tarea definida, de acuerdo a una morma de ejecucion que se ha establecido.
Tiene como finalidad reducir y eliminar el tiempo durante el cual no se ejecuta
un trabajo productivo por cualquier causa y puede aplicarse a operaciones de
fabricacion, mantenimiento y oficinas, Su costo es relativamente bajo.

Para realizar este estudio se necesita un crondmetro, un tablero
de observaciones o algun formulario de estudio de tiempos; y se utiliza
generalmente cuando el producto es nuevo, cuando existe bajo rendimiento,
cambio de matenal o el costo es excesivo. (Secretaria del Trabajo).
CALIDAD.

W. Eduards Deming.

Es un asesor de renombre internacional mejor conocido por su
trabajo en el Japon y quien revoluciono la calidad y productividad japonesas.
En 1950 un grupo de Ingenieros Japoneses invito al Dr. Deming a hablar con
sus dirigentes industriales que estaban preocupados por penetrar en los
mercados extranjeros ya que Japon tenia fama de producir articulos de mala
caidad. El Dr. Deming los convencié de que sus productos podian ser los

mejores del mundo si instituian los métodos de €l:



Los industriales tomaron en serio su ﬁlogoﬁay los resultados
hablan por si mismos. Los métodos del Dr. Deming se estan extendiendo en
los Estados Unidos y algunas émpresas como Nashua Corporation, Ford
Moter Company, estan poniendo en practica sus métodos. Es profesor
emérito de la escuela de Post-grado en Administracion de Empresas de la
Universidad de Nueva York. (Gitlow 1989).

Filosofia de Deming.

El Dr. Deming explica que las organizaciones empresariales se
compone de manoe de obra, métodos, materiales y maquinas. Estos
elementos constituyen el sistema de su proceso dentro de la organizacion.
Ahora, bajo la ﬁjosoﬁa de Deming el proceso de la empresa se amplia para
incluir a los proveedores, clientes, inversionistas y la colectividad; esto se
conoce como proceso amphado. Comienza con la comunicacion de las
necesidades del consumidor a la empresa.

El consumidor es el elemento mas importante en el proceso
ampliado porque la meta final es satisfacerlo. Bajo la filosofia de Deming las
empresas hacen investigaciones a los consumidores .con el fin de concebir y
diseniar sus productos;, la investigacion no se detiene alli, es un proceso
continuo que determina cémo se comportan los productos vy Aque

especificaciones nuevas le daran mayor satisfaccién al cliente.
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En el otro proceso ampliado se encuentran los proveedores de
la empresa.

Para que la organizacion produzca articulos de calidad, se
necesita tener materiales de calidad también para sobrepasar las necesidades de
los clientes.

Todo lo anterior lleva a 1o que corona la filosofia de Deming.

Esta se alcanza mediante el mejoramiento incesante del proceso
amphado, lo cual es responsabilidad de la administracion. Las administraciones
deben comprender tres tipos de calidad para mejorar el proceso ampliado.

1.- Calidad del disefio-redisefio. Empieza con la investigacion
de los consumidores, analisis de ventas y esto lleva a determinar un prototipo
que satisfaga las necesidades del consumidor. (lleva varios afios). Se elabora el
prototipo con todas sus especificaciones, éstas se difunden por toda la empresa
y se les suministran a los proveedores.

2.- Calidad de la conformidad: Es la medida en que una empresa
y sus proveedores pueden sobrepasar las especificaciones del disefio para que
suplan las necesidades de sus clientes.

3.- Calidad del desempefio: Es la determinacion mediante
investigaciones y analisis de las visitas y servicios, de como los productos o

servicios de la empresa se estan comportando en la practica.
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La calidad del desempefio lleva a la calidad del redisefio y asi
prosigue el ciclo del mejoramiento incesante. Un proceso de una empresa
comercial varia como cualquier otro proceso, esto es una variacion comun.
(Ejemplo: El apetito) Si nos ponemos un régimen alimenticio o nos
enfermamos, esto ocasiona alteraciones drasticas en nuestra alimentacion, ésto
seria una variacion especial porque ha sido causada por un cambio en el
sistema.

Comprender los tipos de variacion es critico en la filosofia de
Deming. Los administradores deben comprender que mientras ni haya un
cambio en el sistema, la capacidad del proceso seguira siendo igual. No debe
considerarse responsables a los empleados, ni castigarse por la varacion
comun, es algo que esta fuera de su control.

La variacion comin puede deberse a materiales nuevos, un
troquel roto o un operario nuevo.

Al comprender la wvanacion y controlarla, se hace posible
alcanzar la calidad. No es muy facil modificar la situacidn actual, nilos
resultados son rapidos. Todos tienen un papel que cumplir en el mejoramiento
de la calidad.

La filosofia del Dr. Deming exige un cambio fundamental en el
concepto que de la organizacion tienen los que la administran y quienes

laboran en ella. El cambio es mas aceptable para los trabajadores porque estos

67



conocen los problemas de la organizacion y saben que ellos no son los
culpables. En cambio los administradores deben reconocer que los sistemas
creados por ellos ocasionan el 85% de los problemas y nada se puede hacer
para resolver esos problemas si no hay un cambio en el sistema.

Control Estadistico.-

Bajo la filosofia de Deming los trabajadores y administradores
aprenden a hablar el mismo idioma: el idioma estadistico y el de control de
procesos. Deming define el control estadistico de calidad como “la aplicacién
de principios y técnicas de la estadistica a todas las etapas de la produccion con
el proposito de lograr que el producto se fabnque en la forma mas economica
posible, que resulte muy atil y que tenga marcado”. Deming sefiala que esta
técnica tiene como finalidad auxiliar en la percepcion de tendencia del proceso
y pueden tomarse acciones correctivas, que ademas de evitar la produccion de
articulos o trabajo defectuosos, permitan ir mejorando el proceso
gradualmente. [El control estadistico de procesos debe usarse para lograr la
mejora continua de los procesos y se enfoca a la prevencion de problemas, en
lugar de su deteccion.

El concepto de control de aplica en el circule de Deming asi:

68



1° PLANEAR

. Determinar metas
y objetivos.

. Daterminar m&odos

para alzanzar metas,

2°HACER
. Dar capacttacion

v adiestramienta,
. Realizar el trabajo.
Circulo de Control.

En un ambiente asi prospera el espiritu de cooperacion, el
trabajo en equipo es requisito previo para que la empresa funcione, la cultura
empresarial se modifica, el empleo es seguro y mas remunerativo. La
administracion crea un ambiente que promueve el orgullo por el trabajo bien
hecho y la confianza en el proceso de mejoramiento incesante y con el tiempo
esto conduce a mejor calidad, costos reducidos y mayores utilidades.

Herramientas Estadisticas.

Estas herramientas se utihzan para detectar, analizar y
enconirar soluciones efectivas a problemas de calidad y productividad.

1.- Diagrama de Pareto. Es una grafica que representa en forma
ordenada la ocurrencia de mayor a menor de factores sujetos a estudio. Esie

diagrama sirve para detectar areas problemas.
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DIAGRAMA DE PARETO
2 .- Diagrama Causa-efecto: Divide las causas que afectan o
influyen en determinadas caracteristicas de calidad. Eluso de este diagrama
facilita en forma notable ¢l entendimiento y comprension del proceso y a la vez

elimina la dificultad del control de calidad. Sirve para interceptar todos los

posibles problemas de un proceso promoviendo el trabajo en grupo.
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3.- Histograma: Es una presentacion de datos en forma
ordenéada con el fin de determinar las veces en que ocurfen las variaciones de
los datos.  Sirve para tener conocimiento cuantitativo acerca de la distribucion
de la poblacion y para conocer la relacion entre los limites de especificacion y
la distribucion.

LT LS

HISTOGRAMA
4 .- Diagrama de dispersion: Muestra la relacion entre datos que
son graficados en un par de ejes horizontal y vertical. Es de gran utilidad para
comprobar que causas estan influyendo o perturbando la dispersion de una

caracteristica de calidad.

e o
DISPERSION
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5.- Estratificacion: Es la clasificaciéon de datos, tales como
defectos, causas, fenomenos, etc., en una serie de grupos con caracteristicas
similares con el proposito de poder comprender mejor la situacién y encontrar
la causa mayor mas facilmente. Esta herramienta se utiliza para confirmar el
efecto de una causa sobre una caracteristica de calidad cuando se trata de datos

discretos.

ESTRATIFICACION

MAQ. A MAQ. B.

6.- Graficas de control: Las graficas se construyen como
resultado de una prueba o experimento realizado con e! proposito de confirmar
el efecto de una causa sobre una caracteristica de calidad, asi como para checar
el resultado de alguna contrariedad por alguna causa. La grafica debe mostrar
claramente el comportamiento del fendémeno observado. Son un dispositivo
estadistico que detecta la varabilidad de un proceso y sirve para controlar la
calidad durante la produccion y para ayudar a juzgar si la calidad esta bien

controlada.
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GRAFICAS DE CONTROL

7.-Hojas de Chequeo: Es un fendémeno espacialmente
construido para colectar datos facilmente.  Sirve para examinar la distribucién
de un proceso, checar articulos defectuosos, analizar localizaciones de

defectos, verificar causas de defectos, chequeo y analisis de operaciones.

HOJAS DE CHEQUEOQO
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A través de estas siete herramientas estadisticas se pueden
resolver el 95% de los problemas de calidad y productividad en las areas
operativas.

Los 14 puntos de Deming.

Los 14 puntos en conjunto ofrecen un marco para la accion y le
dan a la administracion la base para formular un plan cuando no se tiene
experiencia en determinado asunto. La aceptacion y comprension de los 14
puntos lleva a un compromiso por parte de la administracion en el sentido de
modificar su modo de pensar y de actuar. Se pueden generar mejoras en algun
punto individualmente, pero lo que va a transformar a la organizacion es la
aplicacion sinergistica de todos los puntos. Cuando se ponen en practica estos
puntos, se desarrolla una nueva actitud con respecto al trabajo y se va creando
un ambiente propicio para el mejoramiento continuo.

Estos son los 14 puntos de Deming;

I.- Desarrollo de metas y de la filosofia de la organizacion: La
alta direccion debe ser consistente, esto es congruente y constante en el
proposito de mejorar el producto y el servicio, a fin de ser competitivo,
permanecer en el mundo de los negocios y proporcionar empleo.

1I.- Comprension de la filosofia del mejoramiento incesante: Se
debe adoptar la nueva filosofia debido a que vivimos una nueva era econémica

que presenta muchos retos y en ia que los administradores deben actuar como
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lideres con respecto a los cambios, asumiendo sus responsabilidades. En este
nueva era no pueden aceptarse errores ni desperdicios.

IIL.- Mejoramiento incesante en vez de inspeccion masiva: Las
empresas ya no pueden depender de la inspeccion masiva para lograr la calidad,
esto sale sobrando, cuando se introduce la calidad en el proceso.

IV.- Cambio en la filosofia de compras: Hay que terminar con
la practica de escoger a los proveedores con base en la lista de precios. Es el
costo total lo que hay que bajar y no el costo de los insumos sin atender a su
calidad.

V.- Mejoramiento del sistema de produccion y de servicios: Con
¢l fin de aumentar la calidad y la productividad, con esto se logran disminuir
los costos.

VI.- Institucion de métodos modernos de capacitacion: Hay que
insistir en el entrenamiento en ¢l trabajo.

VIL.- Supervision del mejoramiento incesante: Debe
institucionalizarse el liderazgo. La mision del lider es ayudar a la gente a hacer
mejor su labor.

VIII.- Erradicacion del temor; Hay que desterrar el temor, a fin
de que todos trabajen eficientemente. Hacer preguntas, tomar posicién en un

caso dado. La gente debe sentir seguridad.

75



IX - Eliminacion de barreras organizacionales: Deben caer las
barreras entre los departamentos y areas. Investigacion, disefio, ventas y
produccion deben trabajar en equipo.

X .- Reemplazo de las metas numéricas, los carteles y los lemas,
con el mejorMento incesante. No tiene caso utilizar lemas y exhortaciones
que piden al trabajador cero defectos y que sefialan nuevos niveles de
productividad. Tales exhortaciones solo crean actitudes negativas hacia los
administradores. Se sabe que la causa mas importante en la baja productividad
y calidad radica en el sistema mismo y por lo tanto esta mas alla del area de
competencia de los trabajadores. (se ofrecen lemas y exhortaciones, pero sin
ofrecer métodos para lograrlo).  Son efectivos los lemas cuando son hechos
por los mismos trabajadores por el resultado de sus decisiones.

XI. - Reemplazo de la administracion por cifras, con el
mejoramiento incesante. Hay que eliminar la practica de establecer cuotas
numeéricas de produccion. Las cuotas toman en consideracion solo numeros.
No calidad, ni métodos de trabajo. Generalmente son garantia de ineficiencia y
de altos costos. Para conservar el trabajo, la persona es capaz de cumplir con
la cuota de produccién a cualquier precio, sin tomas en cuenta el dafio que
causa a la compaiiia con su forma de actuar.

X11.- Fomentar el orgullo por la labor: Hay que suprimir todo

aquello que impide que el trabajador sienta orgullo por su trabajo bien hecho.
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XIII.- Educacion y capacitacion para todos: Deben instruirse
programas de educacion y entrenamiento tanto para los a.dministradores ¢omo
para los trabajadores. Estos programas deben incluir:

1.- Entrenamiento de nuevos métodos y tecnologias.
2.- En técnicas estadisticas
3.- En técnicas de trabajo en equipo.

XIV.- Estructuracion para el mejoramiento incesante. La
transformacion se hace llevando a la practica los principios de la calidad total.
Esto requiere contar con un equipo especial a nivel de alta direccion que disefie
un plan de accion para la calidad total. Tal tarea no la pueden desempefiar ni
los trabajadores ni los niveles intermedios.

Los siete males mas importantes.
Son de mas facil solucion.
1.- Falta de constancia con el proposito.
2.- Enfasis en las ganancias a corto plazo.
3.- Evaluar con base en €l desempefio personal.
4.- Movilidad del personal admin@strativo.
5.- Administrar a la compaiiia inicamente con cifras a la
vista.
6.- Los gastos médicos excesivos.

7.- Los costos excesivos de la garantia.

~1i
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Los siete obstaculos mas importantes.
Son de dificil solucion.

1.- Pensar que la calidad y la productividad se logran de

un dia para otro.

2.- Suponer que la industra se transforma con

solucionar los problemas, instalar nueva maquinaria o

automatizar procesos.

3.- Adoptar recetas tomadas de otras compafiias. Cada

una traza su ruta de la calidad.

4.- Alegar como pretexto para no hablar de calidad, que

los problemas de la compaiiia son diferentes a los de

las demas empresas.

5.- Dar como excusa que no se introduce la calidad total

porque existe un departamento de control de calidad

que se encarga de todos los problemas.

6.- Pensar que la alta direccion ha cumplido con su

responsabilidad con solo establecer el control de

calidad.

7.- Suponer que basta con trabajar con las

especificaciones, sin esforzarse. Deming (1989).

78



No cabe duda que el proceso de integracion econdmica que
estan levando a cabo los paises del mundo y en especial el nuestro, crea la
necesidad de que nos preparemos para ser competitivos en este nuevo contexto
internacional.

Es recomendable tener conocimientos de otros paises, de sus
culturas y lenguas, asi como de sus experiencias con respecto a la forma como
han logrado que sus productos y servicios compitan ventajosamente en este
nuevo contexto. Una valiosa experiencia es la referente a las personas en
relacion con la cultura, que de una manera general | puede denominarse de
calidad total.

Definicion.

Calidad total es el conjunto de caracteristicas que podemos
apreciar en un objeto y que nos sirve para determinar hasta que grado es util al
cliente y responde a sus expectativas de precio, duracion, presentaciony
facilidad de uso. Gutiérrez (1993).

Calidad es el grado de uniformidad para cumplir cada una de las
expectativas del cliente. Deming (1989).

Se puede decir que la calidad es el conjunto de caracteristicas
que nosotros los consumidores buscamos obtener de un producto o de un
servicio y en base a ellas determinar si el producto nos fue atil y cumplio con

nuestras expectativas.
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Se dice que un producto tiene calidad en la medida en que el
uso del articulo que el cliente ha comprado, lo deje satisfecho. Para definir
mejor lo que es calidad vamos a tomar en cuenta tres elementos:

1.- Sus caracteristicas.
2.- Factores negativos.
3.- Factores positivos.

1.- Caracteristicas: Se llaman caracteristicas de calidad a las
propiedades y funciones que el cliente busca en el articulo que compra o el
servicio que recibe.

2.- Factores negativos: Para que un producto tenga calidad se
requiere que cumpla con ciertas condiciones como:  precio razonable,
economia, duracion, facil de usar, que no represente peligro a quien lo usa y
que no sean perjudiciales al medio ambiente; si el producto carece de alguno de
estos elementos, su calidad no es satisfactoria.

3.- Factores positivos: Son atributos de estos factores los
siguientes:

Buen disefio, alguna caracteristica especial por lo cual el
producto es superior al de la competencia, buena apariencia, originalidad y

cierta exclusividad.
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Calidad en el Servicio

“Un servicio excelente es un nivel tal de calidad en el servicio,
comparado con el de sus competidores, que sea tan alto a los ojos del cliente y
le permitan a la organizacion percibir honorarios mas altos” Cottle (1991).

La alta calidad en el servicip, es una oportunidad competitiva.
En un servicio de alta calidad los clientes no compran servicios profesionales,
compran solucion a sus problemas ¢ compran cosas que les hagan sentirse
bien.

La satisfaccion del cliente es igual a percepciones del cliente.
Sin embargo, las percepciones y las expectativas de los clientes son subjetivas y
por lo tanto dificiles de evaluar en un momento dado.

Para evaluar el servicio si consideran cinco areas importantes
que son:

1.- Fiabiidad: Es la habilidad que poseemos para suministrar el
servicio en forma confiable, segura y cuidadosa.

2.- Seguridad: Representa el sentimiento que tienen los clientes
de que sus problemas est4n en buenas manos.

3.- Elementos tangibles: Incluyen las evidencias fisicas y
artefactos que intervienen en el servicio como sus instalaciones y equipo y la

apariencia de su personal.
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4.- Cz;pacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que muestra
la organizacion para suministrar un servicio rapido.

5.- Empatia: Quiere decir que su organizacion le ofrece a sus
clientes, cuid_ado y atencion personalizada.

Las principales diferencias entre bienes y servicios radica en que
los servicios son intangibles y los productos son tangibles. Por ejemplo mostrar
la ropa o mostrar una caja que tiene ciertas caracteristicas, ayudan a que se
venda el producto y no sucede lo mismo con los servicios, ya que estos
requieren cierta dosis de interaccion humana y en los servicios es mas dificil
establecer un sistema para el control de la calidad.

Debido a estas diferencias, a los consumidores se les hace dificil
evatuar la calidad de los servicios y en consecuencia sus niveles de satisfaccion
descansan en factores subjetivos. . Cuando las personas se ponen en contacto
con la organizacion, esas personas se forman una impresion sobre la calidad
del servicio, a eso se le [lama momento de la verdad.

Generalmente las personas siempre perciben a la organizacion
de manera diferente a como se perciben a si misma, por lo que se llevan a cabo
programas de retroalimentacion para obtener informacion sobre las
percepciones que tienen los clientes.

Para evitar problemas en el area de sewicids se recomienda, no

ver al cliente como un dato estadistico, evitar deficiencias en la comunicacion,
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no prometer en exceso, sino por el contrario, se debe considerar al cliente
como la persona mas importante, darle lo que desea para t.nantenerlo contento,
establecer estandares de calidad y contratar personal con capacidad para
cumplir esos estandares y tratar a los clientes como si fueran socios para toda
la vida. Cottle (1991).
Beneficios que se generan al mejorar la calidad y la productividad.
* Se benefician principaimente los clientes al encontrar productosy
servicios a mejor precio y calidad.
* Se beneficia la empresa, asegura su supervivencia y crecimiento de
organizacion, asi como los trabajadores.
* Uso eficiente de los recursos humanos.
* Mejoramiento del ambiente y del clima organizacional.
* Participacion e integraci()n.
* Establecimientos de actividades y habitos de calidad.
* Mayor nivel de vida.
* Simplificacion del trabajo.
* Creacion de empleos.
* Competitividad internacional.
En resumen con la mejora de la calidad y productividad se

benefician los trabajadores, la empresa y la sociedad en general.
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La calidad es lograda por el mejoramiento del proceso, el
mejoramiento del proceso incrementa la uniformidad del producto, reduce los
retrabajos y errores, reduce el desperdicio de mano de obra, maquinaria,
tiempo y mateniales, incrementandose entonces la productividad con menos
esfuerzo.

Testimonios de algunas compaiiias de éxito:

Solo existe una clave para tratar a las personas: 1a confianza.
Los que no comparten esta conviccion tienen una cantidad de razones por las
que no se puede confiar en los trabajadores. Muchas organizaciones se rigen
por reglas que suponen que el trabajador es un flojo, incompetenté, que lo
gnico que quiere es molestar y crear problemas. Si analizamos algin lugar de
trabajo con frecuencia vemos letreros que dicen: Prohibido pasar - No pise
aqui - No estacionarse - No haga eso - No haga lo otro. Unos cuantos dicen:
Bienvenidos sean todos los trabajadores - Este comedor es para disfrutar los
alimentos comodamente - Disfruta el trabajo. (Peters, 1984).

Tal vez muchos letreros sean necesarios por cuestiones propias
del trabajo y la seguridad e higiene de los trabajadores, pero otros pueden
invitar a participar, a cuidar las instalaciones.

Estas diferencias en las suposiciones dice: Zumwalt - Jefe de
Operaciones de la Marina, produce un tremendo impacto sobre las personas.

El andlisis en la creencia de que las personas responden bien si son tratadas
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como adultos. Su conviccion se origind porque le asignaron un mando y €l se
esforzard en conseguir que cada marinero conociera lo que se hacia y él
porque se hacia y lo comprendiera para que pudiera luego experimentar la
alegria y el logro que sentian los que tenian altos puestos de mando. Hablaba
al final de} dia con ellos, hacia reuniones, les informaba de todo lo que hébia
que hacer, él sabia que del efecto que produce “Tratar a los trabajadores
(Marineros) como hombres adultos que son™.

Los directivos japoneses no se cansan de decir a los
trabajadores que los que estan en vanguardia son quienes mejor calidad
conocen del negocio y que la innovacion y las mejoras deben de proceder de la
Genba (donde se desarrolla la actividad).  Hay que tratar a las personas como
adultos, tratarlas con dignidad y con respeto, tratarlas a ellas - no a la inversion
de capital, ni a la automatizacion - como la principal fuente de aumento de la
productividad.

Si se desea aumentar la productividad y la consiguiente
recompensa financiera hay que tratar alos trabajadores como nuestro activo
mas importante.  La filosofia de IBM: “Nuestro respeto por el individuo”, en
Hewlett Packard: “El estilc HP”, en McDonald’s: “Empleados”, en Disney
Productions: “Anfitriones”, en J.C. Penney: “Asociados™ y en Delta Airlines:

“Sentimiento Familiar™,
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Cuando los sistemas, estilos y valores se refuerzan entre siy
permiten que las empresas destaquen por su actifud para lograr resultados
extraordinarios con personas corrientes.

Wal Mart, 26,000 empleados, 4° tienda de autoservicio en
Estados Unidos, Ventas de 45 millones de dolares a 1,600 en los afios 70’s.

De 18 establecimientos pasé a 330, Sam Walton se interesa por
sus empleados - “Nos preocupamos por nuestra gente”.  El secreto consiste
en ir a la tienda y escuchar lo que los asociados tienen que decir. Es
enormemente importante que todo mundo se involucre. Nuestras mejores
ideas proceden de oficinistas y de los mozos de almacén.

Lo sorprendente es que un alto directivo siga demostrando tanta
preocupacion por el personal. El mensaje de que todo el personal es
importante, incluso el de los ultimos peldafios es importante y se refleja en
cualquier actividad.

Al hacer un andlisis partiendo de las personas y la
productividad, encontramos varios aspectos similares en las empresas
sobresalientes:

Es el lenguaje, en las instituciones orientadas hacia las personas,
el lenguaje tiene una esencia en comun (palabras tales como: Espiritu de
familia, Puertas abiertas - Wal Mart, Asociado, etc.). Reflejar que la filosofia

esta arraigada (McDonald’s: Tripulante, Disney: Personaje de reparto). Las
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empresas como IBM se han convertido en un centro social para empleados en
lugar de limitarse a su simple lugar de trabajo. Clubes de empleadosy
deportes dentro de la institucion.

Animacion, festejo y entusiasmo - Kyocera San Diego tiene
2,000 empleados, filial de Kyoto Ceramic, cada dia en las 6 fabricas de los
Estados Unidos lo primero que hacen los 2 mil empleados es reunirse por la
mafiana para escuchar una charla de la direccion acerca de la situacion de la
empresa.

A continuacion realizan unos ejercicios gimnasticos. En
opinién de la direccion, el hecho de realizar todos los dias algo juntos refuerza
la unidad de la empresa.

Las experiencias felices hacen que las personas hablen con
entusiasmo y contagian su alegria.

Otro aspecto sorprendente es la orientacion de las empresas, es
el modo en que socializan a sus nuevos gerentes.

Los industriales japoneses decidieron crear una Revolucion de la
Calidad y para lograr esto llevaron a cabo 3 actividades importantes para
originar cambios radicales en la “Calidad”.

i.- Un programa de entrenamiento masivo, relativo ala
“Calidad”.

2.- Programas anuales de mejoramiento de calidad.
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3. Liderazgo de alta administracion en la funcién de
calidad.

Crosby sefiala que Japon sustituyo la actitud tercermundista de
“Ahi se va” por ¢l lema de cero defectos: “Hagamoslo bien desde la primera
vez”. Enel Ifondo esto significa que se requiere un cambio de actitud, porque
si se carece de calidad es porque los empresarios, la sociedad y el gobierno, no
les ha importado, creen que equivocarse es de humanos y dedican mas tiempo
a detectar y corregir errores que a prevenirlos. Para Crosby la calidad esta en:

a) Cumplir con los requisitos.
b) Prevenir.

¢) Cero detectos.

d) Medir.

En resumen se puede decir que mejorar la calidad incluye a toda
la linea de produccion, desde que se reciben los materiales, hasta que llega el
cliente, el cual es el mas importante del proceso.  Si Japén es un ejemplo, es
posible que cualquier pais con suficiente poblacion y con buena administracion
pueden elaborar productos de calidad y que tener recursos naturales no es un
requisito para la prosperidad.

La riqueza de una nacion depende de su poblacion, de su
administracion y de su gobierno. La pregunta es hasta cuando vamos a

cambiar.
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La contratacion con una soluciéon rigurosa, entrevistan a los
candidatos hasta 7 v 8 veces y les dicen: “Conozca nuestra empresa y decida
POT Si MISMO 51 encaja 0 no en nue.stra cultura”. Viene el puesto inicial. La
ventaja de iniciar la carrera de los futuros directivos desde abajo es que se les
hace realistas. Los que se foguean en los puestos de trabajo de la corriente
principal de la empresa en fabricacion o ventas no se dejan después engafar
por las abstracciones de la planeacion, investigacion de mercados o sistemas
administrativos »cuando ascienden. El siguient¢ paso del proceso de
socializacion es el aprendizaje mediante prototipos y patrones: “Los héroes y
los mitos partiendo de anécdotas moralizantes, el novato aprende a realizar su
tarea correctamente”.

La importancia que se le concede a la dispombilidad de
informacion como base para la autocompasion con los compafieros. Los
objetivos generales y los valores estan presentes y la informacion se comparte
ampliamente que todos saben rapidamente si se esta haciendo el trabajo y si se
hace bien o mal.  Llevar la informacion hasta los lugares de trabajo constituye
un paso importante en la eliminacion de las barreras que separan a la direccion
de los trabajadores; “Tal medida, mas que ninguna otra, permite hacer
explicitos los objetivos y concreta la naturaleza de su colaboracion”.

En Gear (Fabrica de Chevrolet) los gerentes comunican a los

obreros a cuanto ascienden los costos de mano de obra, directa de fabrica, los
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de los trabajos defectuosos y las utiidades o pérdidas.  Estas cifras se
comparan luego con los objetivos.

De Carlson (director de United Airlines) dijo: “Nada hay peor
para la moral de los subordinados, que la falta de informacion™.

El tedrico de la organizacion (Mason Haire) dijo: “Lo que se
logra medir, se consigue hacer”. Razonaba que el simple acto de medir algo
equivale a conseguir que se haga, ya que con ello se centra la atencién de la
direccion en dicha area. Ejemplo: “Problema de ausentismo en una de las
fabricas de la Western Electric de AT&T”. La direccion intenté todo y el
ausentismo no bajé. Finalmente pusieron un enorme tablero con los nombres
de todos en él y colocaron junto a cada nombre una estrella dorada cuando la
persona en cuestion acudia al trabajo. El ausentismo disminuy6 notablemente.
Otro caso es el de un encargado que adopté la costumbre de escribir los
resultados de produccion con gis en el suelo en la nave de maquinas, después
de cada turno.  Surgié la competencia entre turmmos y réapidamente se
intensific6.  La produccién mejord.

Las empresas sobresalientes utilizan una gran cantidad de
incentivos no econdmicos y no hay nada mas poderoso que los refuerzos
positivos, las empresas destacan por su rendimiento y por la intensidad con que

las utilizan.
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Estos refuerzos pueden ser broches, botones, insignias y
medallas como un recurso para conceder recompensas. Muchas empresas
utilizan recompensas especiales pero las utilizan para honrar a los pocos que se
hallan arriba, quienes estdn muy motivados.

Para quien son de verdad importantes las condecoracionés es
para el hombre comin que ha “Dado un buen partido”.

Ken Ohmae: “La mayoria de las empresas japonesas ni siquiera
tienen algo que se parezca a un organigrama, hay consejeros delegados, que
tienen responsabilidad de linea”.  Su estructuracion .es menos obvia y desde
luego menos niveles jerarquicos en donde la intercambiabilidad de las personas
en los puestos de trabajo es un principio fundamental.  En el contexto de las
personas y de la productividad, la caracteristica es lo pequefio es productivo.

Cuando las dimensiones alcanzan cierto tamaiio se dividen como
las amebas, en otras mas pequefias.  El mérito de lo pequefio es que resulta
mas manejable y sobre todo, induce una mayor adhesion y cada individuo se
hace responsable de la imagen de su empresa.  Se han hecho estudios de escala
en la produccién industrial y en la pequefia empresa se ve que bajan los niveles
de rotacion, y los conflictos laborales. Y dicen que lo pequefio no sblo es
innovador, sino también mas productivo. El futurismo mas significativo de lo
pequefio, se halla en el nivel mas bajo, el del equipo, seccién o circulo de

calidad. El equipo es el principal puntal en la mejora de la productividad.

91



El equipo tiene ciertas caracteristicas: Nomero de miembros,
conjunto de objetivos, periodo de tiempo, fijan sus propios objetivos de
perfeccionamiento, miden sus progresos. Asi se mejora la efectividad del
personal al darles la oportunidad de aprovechar sus propios recursos creativos.
i Celebran los logros de equipo! La filosofia debe ser arraigada, entre
directivos y empleades con principios como: “Haz que las personas trunfen -
Permiteles sobresalir - Trata a las personas como adulto.

La empresa mexicana no es competitiva debido a su
improductividad, ocasionada por factores externos e internos.

Los factores externos son los factores manejados por el
gobiemo 'como e] alto costo de les créditos, exceso de regulaciones, alto costo
en los productos de las empresas paraestatales y los factores internos son el
recurso humano con un pobre desarrollo debido a la falta de conocimientos y
habilidades requeridas para el trabajo, maqlfinaria, equipo y herramientas de
tecnologia obsoleta y en pésimas condiciones de operacion, poca asignacion
de recursos para el desarrollo de tecnologia en los procesos de fabricacion.

Los elementos basicos de organizacion estan mas orientados a
desorganizar que a organizar, falta de planeacion y control sistematico,
sistemas administrativos que no permiten un buen control y eficiencia
en los procesos de cobranzas, pagos, inventarios, produccion,

distribucion, etc.
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Exagerada concentracion de decisiones con la consecuente baja
de calidad y alta frustracion del personal, relaciones débiles de la empresa con
sus proveedores y clientes, prevalece como norma de trabajo el “Ahi

se va’ y la improvisacion en tales niveles. Deming (1989).
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Capitulo 4
A.- Analisis de la empresa.

Se trabajo en una empresa pequefia que se encuentra situada al
poniente del area metropolitana de la ciudad de Monterrey, dicha empresa se
dedica a Ja fé.bricacién de cajas de carton.

Esta compuesta para su funcionamiento, por un gerente, un
supervisor y 28 operarios

Para construir el cuestionario se partio de las hipotesis que
aparecen al inicio de éste trabajo, y se tomaron en cuenta las siguientes
variables: Sexo, edad, escolanidad, puesto que desempefia, distribucion del
tiempo en su jornada de trabajo, capacidades del trabajador, el proceso de
produccioén, los factores para que el trabajador sea mas productivo, la
comunicacion, actitudes hacia 15_1 productividad y la calidad en el trabajo, los
factores para que la empresa sea mas productiva, relaciones interpersonales,
motivacion, salario y satisfaccion. (Ver anexo No. 1)

Para el procedimiento del analisis de datos se utilizo el SP.S.S.

El total de las personas encuestadas es de 28 trabajadores del

area de produccion, los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente forma:

Sexo Frecuencia| Porcentaje{ Porcentaje acumulado
Femenino 9 32.1 32.1
Masculino 19 67.9 100.0

Total 28 100.0
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Sus edades se epcuentran entre los 18 y los 44 afios de edad.
La edad promedio corresponde a 26 aiios, lo cual indica que en el empresa

laboran trabajadores jovenes y se encuentran distribuidos de la siguiente

manera

Edad Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Acumulado
18 1 3.6 3.6
19 2 7.1 10.7
20 1 36 14.3
21 4 14.3 286
22 4 143 429
23 1 3.6 46.4
24 3 10.7 57.1
25 1 3.6 60.7
28 1 | 3.6 64.3
29 3 10.7 75.0
31 1 3.6 78.6
32 1 36 82.. 1
33 2 7.1 89.3
34 2 7.1 96.4
44 1 3.6 100.0

Total 28 100.0

95



La escolaridad de los trabajadores se encuentra distribuida de la

siguiente forma:

Escolaridad Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Primaria 6 21.4 214
Secundaria 14 50.0 714
Carrera Técnica 4 14.3 85.7
Preparatonia 4 143 100.0

Total 23 100.0
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Capitulo §
Resultados Obtemidos
Una de las hipétesis que se formularon, dice que los gerentes o
duefios de empresa tienen una gran cantidad de razones para no confiar en los
trabajadores, suponiendo que el trabajador es flojo y no le gusta el trabajo,
razon por la cual cuestionamos cuanto tiempo dedican dentro de la jornada de

trabajo a otras actividades que son comunes y entre las cuales consideramos las

siguientes:
IR AL BANO:
Minutos Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
2 1 36 3.6
3 ' 4 14.3 172.9
4 ’ 1 3.6 214
5 8 28.6 50.0
10 4 143 643
12 1 3.6 67.9
15 6 21.4 893
20 2 7.1 96.4
30 1 36 100.0
Total 28 100.0
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COMER:

Minutos Frecuencia Parcentaje Porcentaje Acumuiadd
20 2 71 7.1
30 10 35.7 429
40 7 25.0 67.9
45 9 321 100.0
Total 28 100.0
PLATICAR:
Minutos Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
0 15 53.6 53.6
2 2 7.1 60.7
5 2 7.1 67.9
9 1 3.6 71.4
10 3 10.7 . 82.1
15 3 10.7 929
20 1 3.6 96.4
30 1 3.6 100.0
Total 28 100.0
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HABLAR POR TELEFONO:

Minutos Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
0 17 60.7 60.7
2 1 3.6 64.3
3 2 7.1 71.4
5 3 10.7 82.1
10 4 143 96.4
45 1 36 100.0
Total 28 100.0
LEER:
Minutos Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado
0 25 893 89.3
20 1 3.6 929
30 2 Gt 100.0
Total 28 100.0

En promedio los datos obtenidos de las actividades que realizan

dentro de la jomada de trabajo se representan asi:

Actividad Tiempo Promedio
Ir al bafio 10 minutos
Comer 38 minutos
Platicar 5 minutos
Hablar por teléfono 4 minutos
Leer 3 minutos




Puede suceder que si el trabajador incurre en cualquiera de
éstas actividades, se debe en parte al tipo de trabajo que desempefia, el cual
puede ser muy repetitivo 0 monotono, y lleve a cabo otras actividades como
distraccion. Sin embargo tembién existen trabajos que requieren
concentracién y representan ciertos riesgos para el trabajador por lo que la

frecuencia para realizar otras actividades disminuye.
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Otra hipdtesis es que los duefios de empresa o los gerentes tienen una gran cantidad
de razones para no confiar en los trabajadores, suponiendo que el trabajador es
incompetente y no sabe hacer su trabajo por lo que se les pregunté que si se consideraban
con conocimientos y habilidades para llevar a cabo su trabajo y se obtuvieron los siguientes

resultados:

Valor Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
S1 6 214 21.4
NO 22 78.6 100.0
Total 28 100.0

Se les cuestiond que si ocupaban un puesto que les exige mas capacidad de la que
ellos poseen y respondieron como sigue:

Valor  Frecuencia Porcentaje | Porcentaje
acumuiado
S1 & 28.6 28.6
NO 20 71.4 100.0
Total 28 100.0

Ademas se le preguntd si se consideraban personas trabajadoras a lo cual

respondieron asi:
Valor Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
SI 24 85.7 85.7
NO 4 143 100.0
Total 28 100.0
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Esto indica que el trabajador no se considera incompetente y pueda en un momento
dado ocupar un puesto que requiera de mayor grado de dificultad, sin embargo también
puede suceder que el trabajador no quiera demostrar mas capacidad de lo que tiene porque
se le pueda asignar mas trabajo del que le corresonde.

Otro supuesto sefiala que el gerente o duefio de empresa tiene una gran cantidad de
razones para no confiar en los trabajadores suponiendo que al trabajador le gusta ocasionar
problemas.

Cuando se les pregunto si les gustaba ocasionar problemas sus respuestas fueron las
siguientes:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
NO 22 78.6 78.6
SI 6 214 100.0
Total 28 100.0

Los resultados en cuanto a si los trabajadores han tenido algin conflicto dentro de la

€nipresa son estos:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
SI 4 143 143
NO 24 85.7 100.0
Total 28 100.0




Los que opinan que las relaciones personales con sus compafieros son buenas, se
distribuyen de la siguiente manera.

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
SI 26 92.9 92.9
NO 2 7.1 100.0
Total 28 100.0

Puede deducirse que las personas que han tenido problemas dentro de la empresa
son pocas y que las relaciones personales con sus compafieros son buenas por lo que el
ambiente de trabajo puede ser un factor positivo que influya en la productividad.

Otra de las hipotesis dice que hay una gran cantidad de factores que influyen
sobre [a productividad y tienen que ver con el proceso de produccion por lo cual la
maquinaria que utilizan es de gran importancia. Al respecto opinan los trabajadores que si
ocurren cambios en el sistema de produccion, sefialando que el cambio mas frecuente es ef
cambio en el tiraje de cierto tipo de caja, el cual se suspende por algiin motivo y se les pide
iniciar otro tiraje diferente.

Para conocer sus opiniones en este aspecto se les pregunté a los trabajadores si
conocen el funcionamiento de la maquinaria que utilizan y sus respuestas fueron las
siguientes:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

81 25 89.3 893

NO 3 10.7 160.0
Tatal 28 100.0
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Enseguida se les pregunto si la maquinaria recibe mantenimiento periodicamente y

sus opiniones fueron las isguientes:

Después se les pregunté si la maquinaria que utilizan sufre desperfectos, a lo que
respondieron que en algunas ocasiones la maquinaria se descompone y el tiempo gue
tardan en repararla varia dependiendo de la magnitud de la falla, obteniendose los siguientes

resultados:

Valor Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acurmulado
SI 17 60.7 60.7
NO 11 393 100.0
Total 28 100.0

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
30 munutos 8 28.6 28.6
30a 1 Hora 9 321 60.7
12 2 Horas 4 143 75.0
2 a 5 Horas 3 10.7 85.7
Més de 5 Hrs. 4 143 100.0
Total 28 100.0

Sobre ésto comentan los trabajadores que cuando la falla es menor, como por
ejemplo cambiar una banda que se ha roto, ellos mismos pueden reparar la maquina y se

tardan alrededor de 30 minutos en hacerlo.

Cuando la falla es mas grande, como por e¢jemplo cuando se rompe una pieza y se
requiere conseguir una refaccion y llamar al mecanico para que la repare, el tiempo que

tardan en repararla es mayor y pueden tardar varias horas y en ocasiones dias.

Estas situaciones afectan de manera negativa sobre la productividad de la empresa y son

situaciones en las cuales los trabajadores no son responsables de que ocurran esas fallas.
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Algunos directivos suponen que cuando al trabajador se le da a conocer lo que se
hace en la empresa y el porque se hace, éste experimenta el logro y el orgullo por hacer
bien su trabajo. Sobre este aspecto los trabajadores comentan que cuando empezaron a
laborar en la empresa fué ¢l gerente, el supervisor o bien algun compafiero de trabajo,
quienes le indicaron cual seria €l trabajo que tendrian que desempefiar.

Se les pregunt6 si sentian orgullo por el trabajo que desempeiian y respondieron lo
siguiente:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
SI 27 26.4 96.4
NO 1 3.6 100.0
Total 28 100.0

También se les preguntd si senten orgullo por pertenecer a la empresa y
respondieron de éste modo:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

S1 25 893 89.3

NO 3 10.7 100.0
Total 28 100.0

Considero que en éste aspecto es importante el proceso de induccion que se les de a
los trabajadores, ya que de esta manera se puede lograr un involucramiento psicologico
entre trabajador y empresa y sea de beneficio para ambas partes e influya de manera
positiva sobre la productividad.
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Otra suposicién indica que los trabajadores de la organizacion desean ser bien
tratados y trabajar en equipo.

Al respecto se les preguntd que si son tratados con respeto, a lo cual el 100%
respondid que si son tratados con respeto

Se les cuestiono también si existen diferencias en cuanto al trato que reciben y estas
fueron sus respuestas;

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
S1 13 464 46.4
NO 15 53.6 100.0
Total 28 100.0

Algunos comentarios de los trabajadores fueron que, las distinciones se dan entre
obreros y empleados ya que éstos ultimos tienen algunas consideraciones en el trabajo,
mencionando por ejemplo las entradas y las salidas de los empleados Esto puede crear
descontento entre los trabajadores y afectar negativamente la productividad de la empresa.

La teorta de Maslow supone que e} hombre trabaja por dinero, ya que éste es un
factor importante para satisfacer necesidades en todos los niveles:
Al respecto se les pregunté si el factor econdmico es el motivo por €l cual trabajan y sus
respuestas fueron las siguientes:

Valor Freguencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

SI 26 929 92.9

NO 2 7.1 100.0
Total 28 100.0 |




En la teoria de Maslow se considera a la motivacion como sinénimo de satisfaccion,
por lo que se les pregunto si sienten satisfaccion por el trabajo que realizan y sus respuestas
fueron las siguientes:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

S1 24 857 85.7

NO 4 14.3 100.0
Total 28 100.0

Considerando que el dinero no es el Unico motivo por el cual trabaja la gente, se les
formulo ia sigueinte pregunta /Considera que existen otros factores mas importantes que el
economico? y sus respuestas fueron las siguientes:

Valor Frcuencia | Porcentaje| Porcentaje
acumulado
SI 15 53.6 53.6
NO 13 46.4 100.0
Total 28 100.0

Por los resultados obtenidos se puede decir que el salario es un factor importante en
el trabajo, pero no es el anico, sino que existen otros factores que también son importantesy
pueden variar de un individuo a otro. Estos factores pueden ser el amblente de trabajo, las
prestaciones, incentivos, etc.
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Otro supuesto es que dentro de la organizacion cada persona tiene un significado
diferente para un mismo concepto, razon por la cual preguntamos que explicaran con sus

palabras que entienden por productividad y sus respuestas fueron las siguientes:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Cumplir con un estdnar diario 18 64.3 643
Trabajar con rapidez 2 7.1 71.4
Trabajar con calidad 6 214 929
No contesto 2 7.1 100.0
Total 28 100.0

Por los datos obtenidos se deduce que la mayoria de los trabajadores entiende por
productividad, cumplir con un ¢standar de produccién diario, el cual es impuesto por la
empresa, no porque el trtabajador quiera hacerlo o pueda hacerlo y esto puede ser de
importancia para el logro de la productividad.

Se les preguntd que explicaran con sus palabras que entienden por ser productivo, y
sus respuestas fueron las siguientes:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Hacer bien el trabajo 7 25.0 25.0
Trabajar con rapidez 5 17.9 42.9
Ser trabajador 9 32.1 75.0
Ser responsable 2 7.1 821
No perder tiempo 1 36 85.7
Trabajar mas 2 7.1 929
Trabajar e¢n equipo 1 3.6 96.4
No desperdiciar material 1 3.6 100.0

Total 28 100.0
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Por los datos obtenidos se puede considerar que por ser productivo ellos entienden
“ser trabajador” principalemtne y hacer bien el trabajo. Esto puede interpretarse con la
frase popular que utilizamos con frecuencia “Hecharle ganas” - lo cual es un sentimiento
subjetivo porque lo que para una persona puede significar “hecharle ganas”, para otra no
lo es. Los significados pueden ser muy variados, ser puntual, no faltar al trabajo, ser
responsable,, para otros puede significar, quedarse a trabajar después del horario de trabajo,
no perder el tiempo, obedecer ordenes, hacer las cosas rapido, etc. y muchos de éstos
significados no pueden evaluarse de manera objetiva en el trabajador, teniendo que recurrir
por lo regular a las apreciaciones del supervisor o de los superiores. :

En lo que se refiere al concepto de calidad en el trabajo, lo explicaron con sus
palabras asi:

Valor Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Hacer las cosas bien 23 82.1 82.1
Rapidez y presentacion 1 3.6 85.7
Limpieza 2 7.1 92.9
Cero errores y defectos 2 7.1 100.0
Total ‘ 28 100.0

Por los datos obtenidos, se puede observar que calidad en el trabajo es hacer las
cosas bien, comentando los trabajadores que deben cuidar que la caja no lleve defectos.

Para complementar la informacion se les pidid que enumeraran en orden de
importancia de menor a mayor, los factores que consideran importantes para que la empresa
sea mas productiva y sus opiniones fueron las siguientes:

Factor Puntaje promedio
1.- Proporcionarles entrenamiento y capacitacién 1.679
2.~ Que se adquiera nueva tecnologia 2.679
3.- Que se mejoren los procesos de produccion 2.821
4 - Que se mejore 1a calidad de los materiales 2.821
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Asi mismo se les pidid que enumeraran en orden de importancia de menor a mayor
los factores que consideran mas importantes para que el trabajador sea mas productivo.
Esto se interpreta con el nimero 1 el factor mas importante y el namero 7 el menos
importante.

Factor Puntaje promedio
1.- Aumento de sueldo 2.964
2.- Entrenamiento y capacitacion 3.321
3.- El ambiente de trabajo 3.464
4.- Prestaciones 3.964
5.- Bonos de despensa 4214
6.- Ascensos 4.857
7.- Incentivos econémicos 5214
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La relaciéon entre las variables sobre trabajar por un salario y sentir satisfaccion por

el trabajo que se desempefia, se representa en la siguiente tabla, la cual indica que los

resultados no son significativos.

SATISFACCION _|
SI NO
5
a SI 20 4
1
a
r | NO 4
i
0
Total 24 4

x*=-T7718
Phi= _.16667

Pearson’s R=_.16667

85.7% 143 %

p=.37782
p=_.37782

p=.39663

24
85.7%

143 %

28
100 %
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La relacion entre la variable productividad y calidad en el trabajo se representa en la
siguiente tabla:

CALIDAD
Hacer Rapidez | Limpieza| Cero
las Y €ITorIeS
C0sas presenta- y
bien cion defectos
P 18
R Cumplir con un estandar diario 15 1 1 1 64.3%
(0]
D
U 2
C Trabajar con rapidez 2 71%
T
1
Y 6
1 Trabajar con calidad 4 1 1 214 %
D
A .
D No contesto 2 2
71%
23 1 2 2
TOTAL 82.1% 36% 7% | 71%| 28
100 %

¥=3.11111 p=.95973

Phi = 33333 p=.95973

Los resultados obtenidos son muy complejos, por lo que ne se puede hacer una
interpretacion estadistica, ya que para ello se requeriria realizar otros estudios.

12



La relacion entre la variable ser productivo y considerarse una persona trabajadora
no es significativa, tal vez sea por la subjetividad de ambas variables. Los datos se
representan en la siguiente tabla:

PERSONA
TRABAJADORA
SI NO
S Hacer bien el trabajo 7 5
E 25.0%
R [Trabajar con rapidez 5 1759 .
.9 (]
P Ser trabajador 5 4 32.1 %
R
O | Ser responsable 2 2
7.1%
D 1
U | No perder tiempo 1 3.6%
2
¢ . ) 7.1%
T | Trabajar mas 2
I ]
V | Trabajar en equipo ' 1 3.6 %
O
’ 2
E [No desperdiciar material 1 yj
S
TOTAL 24 4 28
85.7% 43% 100%
x* =9.85185 p=.19713
Phi = .59317 p =.19713
Pearson’s R = 00000 p = 1.00000
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Se di6 una relacion entre la variable aumento de sueldo como factor para que el
trabajador sea mas productivo y la variable se adquiera nueva tecnologia como un factor
para que la empresa sea mas productiva. Esta relacion se representa en la siguiente tabla:

Se adquiera | Se entrene| Se mejore| Se mejore
nueva y capacite| la calidad| el proceso
tecnologia | al personal{ de los de
materiales | produccion
Asc 2 6 i
€Mnsos 2 . 1 39.39%
Buen ambiente 4
de trabajo 2 2 1143%
Incentivos 1 1 2
econdmicos 21%
Aumenio 2 )] 3
de sueldo 10.7%
Bonos 1 3 4
de despensa 14.3%
1 1 2
Prestaciones 7.1%
1 | 2
Entrenamientos 7.1%
TOTAL 6 7 5 10 28
21.4% 25.0% 179% 35.7% 100%
X =24.87980 p = .12826
Phi = .94264 p = .12826
Pearson’sR = - 24447 p = .20992
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Se encontrd una relacion entre la variable aumento de sueldo como factor para que
el trabajador sea mas productivo y entre la variable se mejore la calidad de los materiales
como factor para que la empresa sea mas productiva y se representa en la siguiente tabla:

Se adquicra | Se entrene| Se mejore| Se mejore
nueva y capacite| lacalidad el proceso
tecnologia | al personall de los de
materiales | produccién

Ascensos 3 4 3 1| U
39.3%

Buen ambienie 3
de trabajo 3 1 W 300

Inccentivos

econdmicos 1 1 2
7.1%

Aumenio 3

1 3

de sueldo 10.7%

Bonos 4
de despensa 2 1 1 14.3%

Prestaciones 1 1 2
7.1%

Entrenamiento 2 2
7.1%

Total 3 8 8 9 28
0.7% 28.6% 28.6% 32.1% 100%
¥* = 24.04040 p = .15371
Phi = .92660 p = 15371

Pearson’ R = 45034 01618

e
I
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Se relaciond la vanable aumento de sueldo como factor para que el trabajador sea
mas productivo, con la variable, se mejore el proceso de produccion y se encontraron los
siguientes datos:

Se adquiera | Se entrene| Se mejore| Se mejore
nueva vy capacite| lacalidad el proceso
tecnologia | al personal| de los de
materiales | produccién
11
Ascensos 1 3 5 2 [39.3%
Buen ambiente 4
de trabajo 1 2 1114.3%
Incentivos 2
econdmicos 1 1| 71%
Aumento 3
de sueldo 3 10.7%
Bonos 4
de despensa 1 | 3(14.3%
2
Prestaciones 2 7.1%
2
Entrenamiento 1 1 71%
TOTAL 3 6 12 7 28
10.7% 21.4% 42.9% 25.0% 100%
¥* = 22.25758 p = .22075
Phi = 89158 p = 22075
Pearson”s R = .09080 p = .64587
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La siguiente tabla muestra la relacion entre la variable entrenamiento como factor
para que ¢l trabajador sea mas productivo, con la variable se adquiera nueva tecnologia
como factor para que la empresa sea mas productiva.

Se adquieral Se entrene| Se mejore| Se mejore
nueva y capacite| lacatidad el proceso
tecnologia| al personal]l de los de
materiales | produccién
10
Ascensos 2 3 4 1 35.7%
Buen ambiente 3
de trabajo 1 21 107%
Incentivos 2
€condmicos 1 Hl 71%
Aumenta 3
de sueldo 1 2 16.7%
Bonos 5
de despensa 2 -1 2 17.9%
. 1
Prestaciones 1 3.6%
. 4
Entrenamiento 4 14.3%
TOTAL 6 7 5 10 28
21.4% 25.0% 17.9% 35.7% 100%
x> = 24.68889 p = .13373
Phi = 93901 p = .13373
Pearson”s R = .26233 p = .17746
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La relacion entre la variable entrenamiento como factor para que el trabajador sea
mas productivo, con la variable se mejore el proceso de produccion como factor para que la
empresa sea mas productivo, se encuentra en la siguiente tabla:

Se adqm'crai Se entrene| Se mejore|[ Se mejore
nueva y capacite| lacalidad el proceso
tecnologia| al personal;  de los de
materiales] produccién
I¢
Ascensos 2 1 ¥ 3 13579
Buen ambiente 3
de trabajo 1 2 10.7%
Incentivos 2
Sconomicos 1 1 7 1%
Aumento 3 '
Bonos 5
de despensa 2 3 17.9%
. 1
Prestaciones 1 3.6%
. 4
Entrenamicnto 1 1 2 14.3%
TOTAL 3 6 12 7 28
10.7% 21.4% 42.9% 25.0% 100%
X2 = 21.46667 P = .25653
Phi = 87560 p = .25653
Pearson™s R = -05923 p = 76464
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La siguiente tabla muestra la relacion entre la variable escolaridad y la variable, buen
ambiente de trabajo.

Escolaridad
1 2 3 4 5 6 7
Primaria 1 1 3 ¢V lgia
l| 14
Secundaria 4 4 ] 1 3 j oo
4
Carrera Técnica 1 3 14.3%
. 4
Preparatoria 1 1 2 la3%
TOTAL 6 8 2 3 1 4 4 28
214% 286% 71.1% 10.7°/n' 3.6% 14.3% 14.3% 100%
1.- Ascensos

2 - Buen ambiente de trabajo
3 - Incentivos econdmicos

4 - Aumentos de sueldo

5 - Bonos de despensa

6 - Prestaciones

7 - Entrenamiento

42 = 27.15278 p = 07617
Phi = .98475 p = 07617
Pearson”s R = 17818 P = 36432
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La relacion entre la escolaridad y el entrenamiento como factor para que el

trabajador sea mas productivo se representa en la siguiente tabla:

Escolaridsd | 1 | 2 | 3 | 4 5 [6 | 7
Primaria 1 2 1 2 |
14
Secundaria 4 1 1 3 2 1 3 pPros
4
Carrera Técnica | 3 1 14.3%
Preparatoria 2 2 T4
TOTAL 10 3 2 3 5 1 4 28

35.7% 0.7%

1.- Ascensos

2 .- Buen ambiente de trabajo
3 - Incentivos econdmicos
4.- Aumentos de sucldo

5 - Bonos de despensa

6.- Prestaciones

7 - Entrenamiento

2 = 18.95556
Phi = 82227

Pearson”s R = -.24016

71% 07% 179% 36% 143% 100%

p = .39457
p = 39457
p = 21834
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La relacién entre la variable escolaridad y entre la variable ascensos como factor
para que el trabajador sea mas productivo se encuentra representada en la siguiente tabla:

Escolaridad 1 2 3 4 5 6 7
Primaria 1 1 3 1 .
14
Secundaria 2 2 2 3 5 0%
. 4
Carrera Técnica 1 i 2 14.3%
Preparatoria 2 1 1 | yais,
TOTAL 4 3 5 5 3 8 28
143% 10.7% 179% 17.9% 10.3% 286% 100%
1 .- Ascensos

2.- Buen ambiente de trabajo
3 - Incentivos econdmicos

4 - Aumentos de sueldo

5 - Bonos de despensa

6.- Prestacioncs

77 - Entrenamiento

X2 = 21.28889 p = .12785
Phi = 87196 p = .12785
Pearson”s R = 26123 p = .17936

Puede deducirse por los datos anteriores que a mayor escolaridad, mejor ambiente
de trabajo se quiere.
A mayor escolaridad, mayor oportunidad de ascenso.

A mayor escolaridad, mas entrenamiento se requiere. L



La vanable ascensos como factor para que el trabajador sea mas productivo y la
variable, que s¢ adquiera nueva tecnologia como factor para que la empresa sea mas
productiva, se representa en la siguiente tabla:

Se adquieral Seentrene] Se mejore| Se mejore
nueva ycapacite| lacalidad el proceso
tecnologia{ al persomall de los de
materiales{ produccién

4
Ascensos 3 1 143%

Buen ambiente 3
de trabajo 1 1 11 10.7%

Incentivos 5
econdémicos 1 2 21 17.9%

Aumento 5
de sucldo 3 2| 17.9%

Bonos 3
de despensa 1 2| 10.7%

8
Prestaciones 1 3 i 3( 286%

Entrenamiento
TOTAL 6 7 3 10 28
21.4% 25.0% 17.9% 35.7% 100%
¥ = 19.34889 p = .19836
Phi = 83128 p = .19836

Pearson™s R = .22027

p = .26002



Entre la variable ascensos como factor para que el trabajador sea mas productivo y
la variable se entrene y capacite al personal como factor para que la empresa sea mas
productiva, se representa en la sihuiente tabla:

Se adquic Se entrene| Se mejore| Se mejore
nueva ycapacite| lacalidad el proceso
tecnologia| al personall de los de
materiales | produccion
4
Ascensos 3 11 143%
Buen ambiente 3
de trabajo 3 10.7%
Incentivos 5
econdmicos 3 2 17.9%
Aumento 5
de sueldo 2 i 2 17.9%
Bonos 3
de despensa 1 1 1] 10.7%
8
Prestaciones 7 1 28.6%
Entrenamiento
TOTAL 16 7 3 2 28
57.1% 25.0% 10.7% 7-1% 100%
%2 = 25.34653 p = 04348
Phi = 95144 p = 04548
Pearson™s R = .22404 p = .25174
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Entre la vaniable ascensos como factor para que el trabajador sea mas productivo y

la variable, se mejore la calidad de los materiales, la relacion se representa en la siguiente

tabla:

Se adquieral Se entrene| Se mejore| Se mgjore
nueva y capacite| lacalidad el proceso
tecnologia| al personall delos de
materiales { produccién
Ascensos 1 3
Buen ambiente
de trabajo 1 2
Incentivos
€Conomicos 2 1 2
Aumenio
de sueldo 1 1 i 2
Bonos
de despensa 1 2
Prestaciones 3 5
Entrenamiento
TOTAL 3 8 8 9
10.7% 28.6% 28.6% 32.1%
X* = 21.04537 p = .13539
Phi = .86696 p = .1353¢9
Pearson™s R = .35735 p = .06192

14.3%

10.7%

17.9%

17.9%

10.7%

28.6%

28
100%
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La relacion entre la variable ascensos como factor para que el trabajador sea mas
productivo y la variable se mejore el proceso de produccion, se encuentra representada en

la siguiente tabla:

Se adquiera] Se entrene| Se mejore| Se mejore
nucva y capacite| lacalidad el proceso
tecnologia | al personal]  delos de
matenales | produccién
Ascensos | 3
Buen ambiente
de trabajo 2 1
Incentivos
€CoNdmMicos 1 1 2 !
Aumento
de sueldo 2 2 j
Bonos
de despensa 1 2
Prestaciones 1 2 3
Entrenamiento
TOTAL 3 6 12 7
10.7% 21.4% 42.9% 25.0%
X2 = 19.93333 p = .17451
Phi = 84374 p = .17451
Pearson™s R = .33296 p = .08340

28
100%

Por los datos obtenidos en la relacion anterior se puede decir que el trabajador
considera que si la empresa mejora estos factores, ellos pueden aspirar a obtener un

ascenso dentro de la empresa.
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Por ultimo se les pregunto a los trabajadores si en la empresa se han implementado
programas de calidad y productividad y respondieron que si se han llevado a cabo, por lo
que nos permitimos preguntar si ellos piensan que se han logrado algunas mejoras en los

siguientes factores, los cuales se representan en la siguiente tabla:

Factores No. de Frecuencias
Ahorro de energia y materiales 23
Reduccidn de desperdicio 18
Mejora en procesos y métodos de trabajo 16
Disminucion de accidentes 15
Asistencia v puntualidad 15
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Conclusiones

De la informacion contenida en este trabajo. he tratado de
describir en primera instancia al hombre, con sus diferentes concepciones,
concluyendo que el hombre es un ser social, que tiene necesidades y motivos,
conductas y actitudes hacia objetos y personas. Tratar de definirlo es ml;y
dificil, ya que cada uno lo percibe de manera diferente, segin su cultura, su
formacion profesional, sus valores, por lo que dar una definicion que lo
describa en todas sus facetas es casi imposible.

Algo que me ha ayudado mucho a comprender mejor at hombre
es verlo desde el punto de vista de sistemas, verlo como un ser biologico,
psicologico y social, que percibe el mundo externo y en su interior lo
transforma y después de esa transformacion se manifiestan sus conductas y
comportamientos, entrando en una relacion con el medio ambiente y con las
personas, para convertirsé en un ser social que constantemente estd
aprendiendo cosas nuevas, este proceso de soctalizacion inicia en primer lugar
en la familia, después la escuela, los grupos de amigos, la organizacion en Ia‘
que trabaja y esto le permite ir formando parte de una cultura y tener una
personalidad propia

Tomando en cuenta lo anterior puedo decir que el trabajador
tiene diferentes actitudes hacia el trabajo, y es importante conocer los motivos

que tiene para hacer su trabajo en la forma en que lo hace. Considero que
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llega a la organizacién con un conjunto de conocimientos y actitudes,
motivaciones y necesidades y debemos verlo como un ser humano, no
considerarlo como una maquina que tiene que producir y producir, cumplir con
lo que se le indica y hacerie sentir que a nadie le importan sus problemas.

Considero que las cosas han cambiado y que el hombre n;)
trabaja solo por dinerc como lo afirma Maslow en su teoria de la motivacion, si
bien es cierto que el dinero satisface necesidades, éste es solo un medio y no
un fin para conseguir lo que se quiere. Pienso que existen otros factores por los
cuales las personas trabajan, como el medio ambiente,. desean sentirse a gusto,
oportunidades de crecer dentro de la organizacion, de seguir desarroliandose y
ser mejores, tener mejores prestaciones que les permitan sentirse seguros a
ellos y sus familias.

Con respecto a la jerarquia de las necesidades de Maslow
considero que las necesidades varian en funcion de la edad, ya que no pueden
tener las mismas necesidades un joven que acaba de terminar su carrera
profesional, que un hombre que tiene 15 o 20 afios de trabajar en la empresa.

Pienso ademas que las necesidades se satisfacen de manera
parcial en el trabajador mexicano, puesto que ganando un salario minimo, es
insuficiente para satisfacer sus necesidades basicas de comer, vestirse y tener
una vivienda, y si no satisface estas necesidades dificilmente puede satisfacer

las de orden mayor. Sin embargo considero que independientemente del
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salario, el trabajador debe automotivarse y no dejar o esperar a que algo
ocurra en el exterior para motivarse.

Algo que llamo mi atencion en Ja recopilacion de informacion es
que en lo referente a la conducta del individuo, no se encuentra bibliografia al
respecto y pense que en cualquier libro de psicologia general lo encontraria, l;>
cual no fue asi, y creo que tenemos un area de estudio un tanto olvidada.

Pienso que la psicologia ha existido desde siempre, desde que el
hombre naci6 con esa estructura abstracta llamada psique, mente, consciencia
o pensamiento, pero fueron los sociologos quienes desarrollaron y realizaron
estudios con respecto al comportamiento del hombre.

En lo que respecta a las actitudes debo admitir que pensaba al
principio que las actitudes y los valores eran lo mismo, ahora se que las
actitudes tienen tres elementos, el del conocimiento, el del atecto y el de a
conducta hacia los objetos y personas, es decir conocemos, sentimos y
actuamos ante diferentes situaciones. La diferencia con los valores radica en
que €stos son generales, existiendo los valores religiosos, estéticos, morales,
etc. y que un solo valor puede generar numerosas actitudes como por gjemplo
el valor religion puede generar actitudes hacia el matrimonio, el bautismo, la
iglesia, etc. En el trabajo por ejemplo se hablan de valores dentro de la
émpresa, el valor de la limpieza, la confianza, la lealtad, la responsabilidad,

etc. pero cada uno de estos valores encierra una gran cantidad de actitudes. Si
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hablamos de la limpieza, podemos pensar en la actitud hacia la limpieza
personal, limpieza en el lugar de trabajo, en el area, con las herramientas que
se utilizan y con el producto que se fabrica, un solo valor implica muchas
actitudes. Las actitudes son mas especificas segun las situaciones que se
presenten. Considero que se pueden deducir algunas actitudes a partir de l-a
conducta observada en los sujetos, sin llegar tal vez a formular
generalizaciones por la dificultad de hacerlo en las ciencias sociales. Creo
que debemos ser observadores, objetivos, imparciales y honestos en
nuestros estudios y  opiniones,

En ¢l capitulo dos del trabajo hago referencia a la organizacion
y la comprendo mejor también desde el punto de vista de sistemas, con todos
sus departamentos, produccion, finanzas, ventas, compras, personal, direccion,
etc. y he ampliado el conocimiento cuando Deming en la filosofia de la calidad,
incluye a los clientes y a los proveedores como parte de la organizacion los
cuales antes eran vistos como partes fuera del sistema. Estoy de cuerdo con
Deming cuando afirma que los clientes son las personas mas importantes y a
quienes debemos dejar satisfechos con nuestros productos y servicios, ademas
recomienda no‘comprar materiales baratos para la fabricacion de los productés,
sino dejar de lado los costos y comprar materiales de calidad para que también

los productos que se obtengan sean de calidad.
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Volviendo a las partes del sistema en Ja organizacion, cada uno
de ellos tiene una funcion que cumplir y si no se cumple, atecta a los demas
sistemas vy a la organizacion en general

La organizaciéon no es él edificio, la maquinaria y el dinero, la
organizaciéﬁ son las personas que en ella trabajan y sin las cuales n-o
funcionaria. En ella el factor humano es el recurso mas valioso con el que
cuenta razon por la cual abordar sus problemas es muy importante, ya que el
tiempo que el hombre pasa en la organizacion le permite formar parte de su
cultura, cumplir con ciertas normas, algunas veces explicitas en un reglamento
otras veces no, forma parte de un grupo, ocupa una posicion y tiene un rol que
cumplir, lo cual nos lleva a decir que la organizacion es un segundo hogar por
o que el medio ambiente y las relaciones interpersonales en el trabajo son un
aspecto importante en la vida del trabajador y pueden intluir de manera
negativa o "positiva en la productividad.

En relacion a la filosofia de la calidad como una nueva forma de
administracion en las organizaciones, pienso que es buena y ofrece un método
para ponerse en practica y lograr resultados favorables o resolver algunos
problemas que la afectan.

Pienso que el compromiso por parte del duefio o el directivo de
alto nivel, es de vital importancia si se quiere seguir la ruta de la calidad, ya

que €l es el responsable de que asi sea, debe tener la vision a largo plazo ya que
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implementar un programa de calidad y ver resultados inmediatos no es tan
facil. |

Mejorar la calidad y aumentar la productividad no es
responsabilidad del trabajador que esta en el area de produccion, creo quela
miciativa sobre el cambio debe darse desde arriba y descender hasta k;s
niveles bajos en forma de cascada.

Pienso que la vision del empresario debe cambiar en primer
lugar porque cuando se tiene una organizacion se piensa en obtener las
mayores ganancias y no en elaborar el mejor producto o prestar el mejor
servicio en el mercado, sino preocuparse primero por {a calidad de sus
productos y servicios que Jas ganancias Jlegaran como resultado de la calidad.

Creo que en ocasiones se dice que trabajador , trabaja solo por
dinero, pero vale la pena preguntarnos, el porque inicia una empresa o negocio
un empresario.

Quiero resaltar en este trabajo que si se habla de actitudes hacia
la productividad, lo que mas me preocupa es ¢l como se hace para medir ta
productividad en las personas.

Existen algunos indicadores que se utilizan para medir la
productividad de una empresa como son, las toneladas anuales por el numere

de empleados, ventas netas por vendedores o las utilidades con el capital

132



invertido, incluso existe una formula para calcular la productividad. de una
empresa.

El problema se 'presenta cuando se quiere medir la
productividad de las personas en su puesto detrabajo. Cuales son los
indicadores o los criterios que se utilizan para ello, existe alguna fbrmu‘la
general para medir su productividad.

Cuando se tratan de puestos en que se realizan trabajos un tanto
repetitivos 0 en serie, en donde la actividad es la misma, se utilizan Jos
registros de produccion y con ellos se obtienen indices de produccion que
pueden ser subbjetivos en algunas ocasiones, ya que se dan casos en los cuales
a los trabajadores se les pide cierta cantidad de produccion diaria y cuando
no se llega a la meta que establece la empresa, esos registros pueden ser
alterados. Un trabajo que puede ser veriticado a manera de ejemplo,
seria el mimero de armaduras embobinadas por los trabajadores de una
linea de ensamble durante el turno, o el numero de palabras que
escribe una mecanograta por minuto.  Si éstas se consideran medidas.
objetivas de la productividad en los puestos de operarios, es evidente suponer
que hay puestos para los cuales no se pueden obtener medidas objetivas.
Cuales son los criterios que se utilizan .para medir la productividad de un
puesto ejecutivo, o de maestro de nivel primaria 0 medio supertor., o bien el

area de servicios. Si bien pueden existir algunas técnicas y criterios para ello,
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las evaluaciones se basan por lo general en criterios subjetivos para
medir la eficiencia de un puesto de este tipo.

En algunas ocasiones se consideran indicadores como, las
utilidades que reporta a la compatia, resultados alcanzados en algun proyecto,
la toma de decisiones, el liderazgo, se toman en cuenta cualidades de la
persona como, la experiencia, la responsabilidad, los conocimientos o incluso si
es pariente o amigo de tal persona, éstas cualidades son en cierta forma
subjetivas, basadas en la opinion del supervisor, del gerente o del jefe
inmediato. |

Pienso que en este aspecto a quienes les corresponde en la
organizacion o en la escuela, evaluar a su personal por algun motivo, debe ser
consciente de la gran tarea que lleva a cabo.

En lo referente a la calidad creo que es dinamica, implica un
proceso permanente de ejercicio y busqueda orientada a hacer las cosas bien
desde la primera vez que iniciamos nuestro trabajo, nuestra clase o nuestros
trabajos domésticos en la casa.

Ser mejores debe ser el proposito de todos los mexicanos. Las
circunstancias del Meéxico actual nos obligan a hacer una revaloracion de
nosotros mismos, porque hoy mas que nunca tenemos que recuperar nuestra
esencia y reafirmarla hacia el futuro. Calidad no es un concepto o idea

estadistica, es definicion de nosotros, que demostramos en nuestros actos, en
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nuestro trabajo, en los estudios, en los deportes, en el estilo de nuestro ser y
hacer las cosas.

Pienso que los libros nos ensefian en teoria que es lo ideal y lo
coTrecto para que una empresa sea productiva, pero en la practica las cosas
son diferentes. La problematica humana en el trabajo existe, en medio de la
crisis economica por la que atravesamos los mexicanos, el desempleo es un
problema que afecta a profesionistas y jefes de familia, los bajos salarios, el alto
costo de la vida, el temor al despido por los famosos recortes de personal,
provocan la inseguridad del trabajador y afectan su productividad. Pienso que
la solucion a nuestros problemas estd en nosotros, cada uno debemos
demostrar que podemos ser mejores, cambiar nuestros habitos, nuestras
actitudes y encontrar nuevas formas de hacer las cosas. Los psicologos
laborales tenemos un gran reto y mucho trabajo que desarrollar,
implementando programas de calidad y productividad para lograr la excelencia

en las empresas.
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Conclusiones Personales

Emprender el estudio de las actitudes me dejo un aprendizaje
mas amplio y mas profundo con respecto al conocimiento del ser humano, ya
que no es nada facil interpretar conductas del individuo.

Siento que este tema fue algo que me intereso desde que inicie
la maestria en el afio de 1986, porque yo queria saber porque las personas se
comportaban o pensaban de tal o cual forma.

Ahora me doy cuenta de la ambigiiedad que se presenta en el
estudio de las actitudes, los motivos, los valores, ya que son cosas subjetivas, y
se pueden por lo tanto admitir distintas interpretaciones hacia las personas,
hechos o fenomenos, pueden entenderse de varias maneras.

Considero que las necesidades de las personas, sus motivos,
valores y actitudes, se encuentran unidos en una reaccion en cadena y nunca
operan de forma aislada en el individuo y que se manifiestan en un contexto
social determinado, ya que la persona recibe influencias de su medio ambiente.

Cambiar las actitudes de las personas, es una tarea dificil en la
cual los resultados no se ven a corto plazo, sin embargo es algo necesario para
que la persona sea mejor, para consigo misma y con la organizacién, con su
familia y con la sociedad.

Las actitudes no se pueden medir o cpantiﬁcar como el dinero o

los productos terminados, son algo mas valioso, mas poderoso que nos puede
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ayudar a conseguir aduello que queremos o nos hemos propuesto pero también
nos pueden destruira nosotros mismos.

Creo que las actitudes se pueden modificar, basta con que el
individuo quiera y sienta la necesidad de hacerlo por las ventajas o beneficios
que representan.

Debemos, las personas que estamos en contacto con el ser
humano en nuestra empresa, en nuestra escuela dentro del salon de clases, en el
hogar, con la familia y en la comunidad, ensefiar a vivir con actitudes positivas,
sanas, tomando decisiones y acciones que lo demuestren, debemos predicar
con el ejemplo en nuestra vida diaria.

Reconozco que no tengo experiencia en €l campo empresarial
en cuanto a consultoria, pero éste estudio me ha hecho comprender mejor
algunos comportamientos y formas de pensar de la gente que trabaja y pienso
que tengo una mayor responsabilidad para conmigo y las personas que me
rodean.

Enlo que respecta al proceso de la investigacion en su parte
tedrica, aprendi la forma de hacer las citas bibliograficas, lo cual me permitid
manejar la informacién de los diferentes autores.

En la parte practica, las actividades del proceso de
investigacion fueron muy variadas y nuevas para mi. Una de las cosas que me
causaron dificultad, fue disefiar el instrumento de la investigacion (cuestionario

de opinion), ya que nunca habia hecho y me llevo tiempo asimilar el
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procedimiento que se tiene que seguir para su realizacidn, sin embargo con las
explicéciones y el apoyo de mi maestro asesor pude lograrfo.

Cuando lleve a cabo la aplicacion del cuestionario en la
empresa, siempre traté de ser amable con las personas entrevistadas y les hice
saber cuales eran mis objetivos para cumplir con mi trabajo académico.

En lo que respecta a la interpretacion de los resultados, fue una
experiencia nueva y represento .todo un reto para mi utilizar el programa
estadistico SPSS me parecié muy bueno ya que te muestra una sern¢ de datos
que si se hicieran en forma manual llevaria mucho mas tiempo y trabajo
hacerlo, sin embargo facilité grandemente el trabajo.

Con lo expuesto anteriormente pienso que las cosas se aprenden
haciéndolas, el haber vivido este proceso me ha hecho madurar como persona
y crecer y desarrollarme como profesionista, ya que ahora tengo una vision
diferente que espero que influya de manera positiva en mi familia y en mi
trabajo como docente.

Terminar éste trabajo de investigacion significa cumplir una

meta y concluir una etapa de mi vida.
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Recomendaciones

Educar a los empleados a la calidad es lo que se requiere en la
actualidad, ya que es importante que cada una de las personas que laboran en
la organizacién, entiendan, porque la compafiia esta instalando un programa
de calidad y productividad .

Cuando la calidad es pobre y el nimero de fallas es alto, un
error comun es la falta de explicacion completa a los empleados, del porque se
hace necesario implantar un programa de calidad, esto trae como resultado que
los trabajadores vean en el programa algo que simplemente es mas trabajo por
la misma paga y la cooperacion y el esfuerzo es minimo.

Es importante convencer a todos los empleados de tener una
alta calidad, ya que esto se traduce en menores costos y mas chentes,
particularmente clientes extranjeros.

Que el trabajador conozca los beneficios que le brindala
cahdad, como el de obtener mayor segunidad en su trabajo y mejores salarios.

En nuestro pais esto es esencial para aumentar las
exportaciones y ser competitivos.

Permitir que los empleados conozcan que la calidad de la
produccion o de los servicios, hace que el producto o servicio sea aceptado en
los mercados extranjeros, este hecho es el principal factor para obtener la

cooperacion de los trabajadores y asi cumplir las metas de calidad.
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Una vez que se les ha proporcionado la informacion completa,
el siguiente paso sera presentar el programa de calidad y preductividad a los
trabajadores, y entendiendo las razones, podran estar en posibilidades de

aceptar el programa.
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CUESTIONARIO DE OPINION
ESTE CUESTIONARIO FORMA PARTE DE UN ESTUDIO DESTINADO A
ANALIZAR ALGUNOS PROBLEMAS DE LA GENTE QUE TRABAJA Y SERA
PRESENTADO COMO TESIS DE MAESTRIA. POR LO TANTO ESTE
CUESTIONARIO SERA DE CARACTER ACADEMICO, ESPERANDO QUE
LO CONTESTE CON HONESTIDAD Y CONFIANZA; YA QUE LOS
RESULTADOS OBTENIDOS SERAN TRATADOS DE MANERA
CONFIDENCIAL.

Ne
1. Sexo: M F

2. Edad;

3. Escolaridad:

4. Tareas que desempena:

5. ¢ Podria indicarmos cuantos minutos dentro de su horarno de trabajo diario dedica
a las siguientes actividades?

ACTIVIDADES MINUTOS

1r al baiio.

Comer.

Platicar.

Hablar por teléfono.

Leer periédicos o revistas.

Otras.

6. Cree usted tener Jos conocimientos y habilidades necesarias para llevar a cabo su --
trabajo:

SI Por qué? ___- -

NO Por qué?




e
7. Creo que tengo la capacidad de ocupar ¢l puesto:

__Ayudante general.

____ Operador de guillotina.

____ Operador de troqueladoras.
Operador de maquina Bo:

___ Impresor.

___Ayudante de cartulineo,

8. Cuando comencé a desempefiar mi trabajo dentro de Ja empresa, se me dio a conocer
lo que tenia que hacer:

Sk Quién? =

NO

9. Podria decir que ocurren cambios en ¢l sistema de produccion:

- NO S .Cuales?

10. Generalmente los cambios en el sistema de produccion, , por quién son impulsados?

DIRECTIVO
GERENTE
SUPERVISOR
TRABAJADOR
OTRO
11. Enumere en orden de importancia del 1 al 7, los factores que usted considera mas -
importantes para que el trabajador sea mas productivo: —

Ascensos

Buen ambiente de trabajo
Incentivos Econ6émicos
Aumentos de Sueldo
—— Bonos de Despensa
Prestaciones
Entrenamiento

—_—
e
—

1

conrapidez. T
' SI NO
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13. En promedio, cuanto tiempo estima tardan en reparar la maquinaria que sufre desper-
fectos:

i 2 S

Nunca sufren desperfectos

Tardan 30 minutos

De 30 minutos a 1 hora

De 1 a 2 horas

De 2 a 5 horas

Mas de S horas

14. Cuando recibo alguna informacién por lo general se 4hage de manera:’
Verbal Escrita B
15. Cuando recibo algln tipo de informacion, se me comunica de manera:
Individual Colectiva En equipo

16. Regularmente quién es la persona que da a conocer la informacién:

—

17. Con sus propias palabras podria decimos que es la Productividad:

18. Con sus propias palabras podria decimos que significa Ser Productivo:

19. Con sus propias palabras podria decimos qué es Calidad en el Trabajo:




« f
20. Enumere en orden de importancia del 1 al 4, los factores que puedan
ayudar a que la empresa sea mas productiva:

Se adquiera nueva tecnologia.

Se entrene y capacite al personal.

Se mejore la calidad de los materiales.
Se mejore el proceso de produccian,

21. Se han implementado programas de Calidad y Productividad en la empresa:

NO SI____ ;Quésehahecho?’ .

22. Puede decirse que con el programa de Calidad y Productividad se han logrado
mejoras en:

__ Reduccién de desperdicios. -
__ Disminucion de accidentes.

__ Asistencia y Puntualidad.

__Ahorro de energia y materiales.

___ Mejora en procesos y métodos de trabajo.

A continuacién le prescntamos una serie de afirmaciones que suelen decirse o
escucharse. Le pedimos que coloque una marca en __V si cree que es
“VERDADERA” o sea que Usted piensa de esa manera y una marca en __F si cree
que es “FALSA” o que no representa lo que piensa.

23, Me considero una persona muy trabajadora. Vv F

24. El trabajo que desemper”{o actualmente es agotador. Y F

25. Estoy desempefiando un trabajo que requicre habilidades fisicas
que no poseo. S Vv F

26. Puedo decir que conozco bien lo que se produce en la empresa. - 'V F

27. Puede decirse que las relaciones personales con mis compafieros
de trabajo son buenas. A4 F

28. He tenido algin conflicto dentro de la empresa. A\ F

29. Puede pensarse que las buenas relaciones personales dentro del

trabajo, son un factor importante para el logro de la Productividad. ___ 'V F
30. Me considero una persona a quien no le gusta ocasionar proble-

mas. v F



-§ =
31. La maquinaria recibe mantenimiento periGdicamente.

32. Creo que ocupo un puesto que exige mas capacidad, que la que
poseo. S

33. Pienso que para desarrollar el trabajo con calidad es necesario -
que reciba entrenamiento y capacitacion.

34. Creo que carezco de conocimientos y habilidades para desem-
pefiar mi trabajo.

35, Puede decirse que en la ¢émpresa se trata a las personas de 1gual ‘

forma, sin importar el puesto.

36. Cuando estoy desempefiando mi trabajo, soy tratado con respe-
to.

37. Puede decirse que la maquinaria se encuentra en malas condicio-
nes.

38, Cuando desempefio mi trabajo, hago exactamente lo que se me
indica. o
39. Me siento orgulloso del trabajo que desempeiio.

40. El trabajo que desempefio es sencillo y agradable.

41. Pienso que el trabajo que desempefio es importante para el Jo--
gro de la productividad de la empresa.

42. Me siento orgulloso de pertenecer a ia empresa.

43. Conozco todas las actividades que se tienen que desarrollar en
mi puesto.

44. La maquinaria de la empresa funciona adecuadamente,

45. El trabajo que desempefio influye sobre la calidad del producto -
final.

46, Siento que mi trabajo es importante para el cliente.

47. Cuando observo alguna irregularidad en el sistema de produc-
cion, aviso inmediatamente a quien-corresponda. -



z s

48. En ocasiones hago sugerencias para mejorar el sistema de pro-
duccidn.

49. Me considero una persona valiosa para la empresa.

50. El Departamento de Produccion es el mas importante de la --
enipresa.

51. Para aumentar la productividad de la empresa se requiere --
adquirir nueva maquinaria.

52. Puede pensarse que en la empresa no existen distinciones en
en el trato que recibimos.

53. Conozco el funcionamiento de la maquinaria que utilizo en
mi trabajo. s

54. Durante el tiempo que llevo laborando en la empresa, no he
tenido conflictos.

55. Para que la empresa sea productiva se requiere del trabajo
. en equipo.

56. Estoy desempefiando un puesto que me exige solo una parte
de mi capacidad.,

57. Puede pensarse que la productividad en la empresa nos da
beneficios a todos.

58. Se han implantado programas de Calidad y Productividad
en la empresa.

59. El salario que percibo es un factor importante en el trabajo.
60. Me siento satisfecho por el trabajo que desempefio.

61. Puede pensarse que el factor econdmico es el principal mo-
tivo por el cual trabajo.

62. Existen en el trabajo otros factores mas importantes que el
economico.
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Receta Master

Si te gustan los titulos profesionales y los quieres saborear una
vez en tu vida, emplea la siguiente receta.

Para lograr llevar a cabo tu tesis profesional, necesitaras los
siguientes ingredientes, los cuales debes tener ala mano y utilizar en forma
adecuada, veras que los resultados seran excelentes.

Una taza de tiempo diario

Una cucharada de esfuerzo y dedicacion

Una cucharadita de constancia

Una pizca de paciencia

Unos cuantos trozos de disciplina

Un puiio de positivismo

Unas ramitas de motivacién y buena disposicion.

Para su preparacion sigue estos pequefios consejos:

1.- No es imposible, se puede hacer.

2.- No te desanimes. siempre hay algo que te ayuda a salir adelante.

3.- Consulta a tu asesor regularmente . toma en cuenta sus sugerencias.
4.- Recorre €l camino completo, no te quedes a medias.

5.- Demuéstrate a ti mismo que puedes, es lo mejor.

Si tomas en cuenta lo anterior, te aseguro que lo lograras.

jLa decision es tuyal
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