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PROLOGO

La educacién en nuestro tiempos, exige una mayor calidad en nuestros educandos, y
la U ANL no esta ajena a estos requenmientos, por tal motivo y en los inicios del tercer
mileno, es importante implementar programas de calidad educativa al personal docente y
admimistrativo, para que de esta manera se formen proyectos educativos en las
dependencias universitarias y marcar asi el rumbo ascendente como la mejor Universidad

de México

La preparatoria No. 23 esta inmersa en este proyecto educativo, por lo que en cada
uno de sus departamentos de servicio y atencion al alumno se debe exigir calidad. En ese
sentido el Departamento Escolar de esta escuela es fundamental para la buena marcha de la

misma

Este proyecto educativo podra llevarse a cabo solamente con personal calificado en la
materia, alguien con capacidad administrativa para seleccionar €l programa adecuado, a
través de sistemas de registro Asi como también el disefiador del proyecto debe dominar

los diferentes procesos para mejorar las relaciones laborales

El presente trabajo nos muestra que la capacitaciéon y la motivacion, hacia el

personal, puede provocar una mejora en la calidad del servicio hacia nuestros

clhientes(alumnos)
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SINTESIS

La satisfaccion que los individuos reciben en su empleo depende mucho del grado
hasta el cual, tanto el puesto, como todo lo relacionado con €l, cubran sus necesidades y
deseos En virtud que gran parte de la motivacion en un individuo es inconsciente, no se da
cuenta claramente de todas sus necesidades. Por lo tanto, es mas dificil obtener una
evaluacion exacta de las necesidades de un individuo. Los deseos, por otra parte, son los
anhelos conscientes por cosas o condiciones que un individuo cree que le proporcionara
satisfaccion La mayona de los intentos para medir la satisfaccion en el trabajo implica el

estudio de los deseos, mediante cuestionarios y entrevistas.

La manera en la cual un individuo contesta preguntas especificas depende no sélo de
las condiciones en si, sino de las formas en que las perciba, su percepcion de ellas, a su vez
esta influida por su personalidad, sus expectativas, su operaciéon politica y social, su edad,
sexo, salud, relaciones familtares y muchos otros asuntos relacionados con el trabajo, la
gerencia puede emprender una accion correctiva y tener esperanzas de mejorar la

satisfaccion del empleado

La satisfaccion del empleado en el trabajo, es un pilar fundamental para tener una
productividad alta y a su vez poderla ir incrementando que es el objetivo que perciben las
empresas actualmente, manteniendo una atencion especial en este punto que es la

satisfaccion del empleado en su trabajo



Muchas organizaciones crean sus propios cuestionarios 0 inventanios para evaluar la
satisfaccion del empleado se han hecho varios estudios para preguntar a los empleados
cuales son los aspectos de su trabajo que les proporcionan satisfaccion e inconforrudad El
tipo de trabajo que una persona tiene, las condiciones economicas y sociales al momento
del estudio, la antigiiedad en el puesto, y los factores personales, parece que todos tienen

cierto efecto sobte los resultados del estudio

En la busqueda del ambiente propicio para la aplicacion de la encuesta, tenemos que
fueron cumplidos las mayoria de los requisitos indispensables para que la encuesta fuera

exitosa.

e Seidentifico y se hizo publico el proposito de la encuesta.

¢ Para la aplicacion de la encuesta se conto con el apoye de la administracion.

Continuando con la planeacion de la encuesta, se decidié que dadas las caracteristicas,
seria conveniente que la encuesta fuera de tipo objetiva, esto es, que estuviera formada por
preguntas y respuestas estructuradas ya que, como vimos en el capitulo anterior, tienen la

ventaja de ser mas faciles de aplicar y de analizar estadisticamente

Una vez determinado que la encuesta seria de tipo objetiva, y que fueran
selecctonadas las preguntas que senan contenidas en la encuesta, se convino en que eran 9
las preguntas que atacaban los puntos mas importantes para identificar las necesidades

basicas segun Mc Gregor

La siguiente encuesta que se aplico fue para identificar el clima organizacional que
existe en el departamento escolar de la preparatoria, aqui seleccionamos 10 preguntas

basicas

Por ultimo se aplico una encuesta a los alumnos con el fin de detectar posibles fallas

en el servicio que ofrece el departamento de escolar, seleccionando 10 preguntas.

Las encuestas fueron aplicadas, en un clima de confianza y de mucha participacion y

cabe indicar que el penodo de aplicacion de las encuestas fue de una semana



Se programo un horario para la aplicacion y recoleccion de la encuesta y se organizo

de las siguiente manera’

e Secretarias’ se asigno un dia, hora y lugar especifico en el que el Secretario
Administrativo aplico y recogio las encuestas El tiempo de aplicacion fue de
una hora aproximadamente.

o Alumnos de 2do Semestre, al igual que las secretarias se asigno un dia, hora
y se aplico en su aula El tiempo de aplicacion fue aproximadamente de una

hora La persona encargada de aplicarla fue el Secretario Académico

Los resultados obtenidos de estas encuestas nos dicen que a pesar de que las
secretarias tienen sus problemas internos no ha afectado la calidad en el servicio ya que el

80% de los alumnos contestaron que les parecia eficiente este

Posteriormente se llevaron a cabo vanos cursos, los cuales se impartieron a las
secretarias del departamento Estos cursos son de autoestima, de motivacion y de calidad.
Los cuales sirvieron muche  ya que inyecto una actitud positiva a las secretarias y esto se
proyecto en un mejoramiento en la calidad en el servicio y en la cooperacion entre ellas que

no existia.

Se aplico una encuesta final a los alumnos de 3er. Semestre, para ver que opinaban al
respecto. Su opinién mejord con respecto a las primeras encuestas que se aplicaron

anteniormente.

Con esto podemos concluir que cuando una persona esta motivada y tiene su
autoestima en alto podemos obtener mejores resultados en cuanto al desempefio de su

trabajo



1. INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Preparatoria No. 23 de la U.ANN.L. es una institucion que ha ido creciendo
rapidamente. Por lo que se ha incrementado el numero de alumnos y por lo tanto se
requiere mas personal para su atencion. Anteriormente se contaba con 2 secretarias en el
Departamento Escolar, actualmente hay 5. Este aumento ha generado que existan
conflictos, debido a que no hay sentido de cooperacion y servicio entre ¢llas. Debido a lo
anterior se ha generado deficiencias en el servicio a los alumnos, tales como, entrega de
kardex tarde, listas de calificaciones fuera de tiempo, no estan en su lugar de trabajo,

entre otros.

1.2 OBJETIVO

Lograr que las secretarias del Departamento de Escolar tomen conciencia de que
son parte de un equipo, en el que todas son importantes y que si mejoran la relacion
entre ellas, esto se producira en calidad en el servicio que se ofrece a los alumnos de esta

institucion.



1.3 HIPOTESIS

Yo supongo que el programa de motivacion hacia el personal del Departamento
Escolar de la Preparatoria No. 23 de la U.AN.L, tendra éxito a través de sistemas de

capacitacién en el desarrollo humano y calidad laboral. Pretendiendo obtener resultados
para el mes de agosto del 2002,

1.4 LIMITES DEL ESTUDIO

El presente proyecto estard enfocado exclusivamente a las secretarias del

Departamento Escolar, de la Preparatoria No. 23 de la U AN.L.

1.5 JUSTIFICACION

La educacién en nuestro tiempos, exige una mayor calidad en nuestros educandos,
y la U.AN.L. no esta ajena a estos requerimientos, por tal motivo y en los inicios del
tercer mileno, es importante implementar programas de calidad educativa al personal
docente y administrativo; para que de esta manera se formen proyectos educativos en las

dependencias universitarias y marcar asi el rumbo ascendente como la mejor

Universidad de México.

La preparatoria No. 23 esta inmersa en este proyecto educativo; por lo que en cada
uno de sus departamentos de servicio y atencion al alumno se debe exigir calidad. En ese

sentido el Departamento Escolar de esta escuela es fundamental para la buena marcha de

la misma.

Este proyecto educativo podra llevarse a cabo solamente con personal calificado en
la materia; alguien con capacidad administrativa para s¢leccionar el programa adecuado,



a través de sistemas de registro. Asi como también el disefiador del proyecto debe

dominar los diferentes procesos para mejorar las relaciones laborales.

1.6 METODOLOGIA

¢ Monitorear a través de encuestas andnimas con los alumnos, jefes de
departamento, maestros, etc, la calidad en el servicio del Departamento Escolar.

¢ Analizar los resultados‘ estadisticos de las encuestas a través de graficas,
histogramas, etc.

e Definir técnicas de autoestima, motivacioén y calidad.

e Implementar técnicas para elevar la motivacion del trabajo en equipo, por parte
de las secretarias en la cual se dara un curso de autoestima, motivacion y calidad
en el servicio. Con la participacion de personal calificado (Psicologos,
Motivadores).

o Medir los resultados mediante monitoreo para verificar la efectividad de la
propuesta.

e Retroalimentar los resultados de encuestas con el personal del Departamento
Escolar, y buscar entre todos el sistema ideal.

o Disefiar un programa integral, que mejore las relaciones interpersonales; que se

refleje en la calidad en el servicio.



2. MARCO TEORICO

2.1 TEORIAS DE LA MOTIVACION
2.1.1 MOTIVACION: LA DINAMICA DE LA CONDUCTA

Por muchas décadas los psicologos han estado realizando experimentos con
animales y con seres humanos con un esfuerzo para comprender su comportamiento. En
forma similar, en las clinicas y en otros escenarios terapéuticos, se han hecho intentos
para determinar las causas fundamentales de los comportamientos que son causa de
interés, para un individuo, para sus amigos, sus padres, supervisores, compaiieros de
trabajo o para la sociedad. El conocimiento del proceso motivacional proporciona la
base para entender el porqué las personas hacen lo que hacen. Implica tratar de hallar las
respuestas a preguntas tales como “;Por qué una persona se esfuerza mas que otra? y
(Por qué algunos individuos buscan mayores niveles de responsabilidad?”. Estas

preguntas s¢ hacen continuamente los responsables de la administracion y gerencia de

los recursos humanos.



2.1.2 CONCEPTO DE MOTIVACION

La palabra motivacion se deriva del vocablo latino movere, que significa mover.
Algunos lo consideran como un reflejo de “el deseo de satisfacer ciertas necesidades™.
Otros afirman que “tiene algo que ver con las fuerzas que mantienen y alteran la
direccion, la calidad y la intensidad de la conducta”, Por otra parte, se ha definido como
algo relacionado con “la forma en que la conducta se inicia, se energiza, se sostiene, se

dirige, se detiene y con el tipo de reaccion subjetiva que esta presente en la organizacion

mientras se desarrolla todo esto”,

La motivacion puede definirse como el estado o condicion que se induce a hacer
algo. En lo fundamental, implica necesidades que existen en el individuo e incentivos u
objetivos que se hallan fuera de él Berelson y Steiner definian un motivo como: un
estado interno que da energia, activa o mueve (y de aqui “motivacion™), que dirige o
canaliza la conducta hacia metas. En otras palabras, “motivacién” es un término general
que se aplica a una clase completa de impulsos, deseos, necesidades y fuerzas similares.
De la misma manera, decir que los administradores motivan a sus subordinados es decir

que utilizan las cosas que esperan satisfagan esos impulsos y deseos e induzcan a los
subordinados a actuar de la manera deseada.

Asi pues, se puede considerar que la motivacién implica una reaccién en cadena,
que comienza con el sentimiento de las necesidades, que produce deseos 0 metas que se
buscan, las cuales, a su vez, dan lugar a tensiones ( es decir, deseos no satistechos), que

despu€s ocasionan acciones para el logro de las metas y finalmente, conducen a la
satisfaccion de los deseos.

La motivacion consiste principalmente en:
1. Lo que impulsa la conducta humana

2. Lo que dirige o guia a tal conducta

3. Como esta conducta es mantenida o sostenida.



Para comprender mejor €l proceso de motivacion se muestra ¢l modelo
generalizado. En la figura 1, el modelo supone que una persona reacciona a los
estimulos asociados con un estado de desequilibrio interior que proviene de una
necesidad, un deseo o una expectativa. La conducta se dirige hacia el logro del incentivo

o una meta que el individuo anticipa puede ser satisfactorio, en el sentido de que

restaurara el equilibrio.

El alcanzar el incentivo o meta, como se ve en ¢l modelo, conduce a un cambio en
el grado de desequilibrio y a un cambio en el nivel de esfuerzo que impulsa al individuo
hacia la accién. Un individuo, por ejemplo, que tiene una fuerte necesidad de la
seguridad econdémica exhibira conductas dirigidas hacia tales fines como el ahorro, las
inversiones, etc. Al alcanzar las metas, el estado interior de desequilibrio serd
modificado. Un individuo que desea una promocion exhibira la conducta con mis
probabilidad lo lleva a alcanzar esa meta. Al obtener una promocion, el estado interior

de esa persona se modificara.

Estado interno de desequilibrio 0 ‘ .
. . C . Conducta Incentivo
necesidad o expectativa, con anticipacion| accion ta
¢ la satisfaccion.

Modificacion del estado interior

Figura 1. Un modelo de motivacién.

La motivacion implica el deseo humano de trabajar, contribuir y cooperar. Motivar
es el acto de inducir al desarrollo de una actividad que conduce a los resultados
deseados.



El éxito total de este tipo de actividad, dependera de una motivacion efectiva. Ain
cuando la empresa paga un sueldo y cuenta con la posibilidad de suspenderlo, no debe
olvidarse la diferencia entre lo que la simple presencia en el trabajo puede lograr y lo
que el deseo consciente de contribuir a €l permite alcanzar; en efecto en ¢lia reside la
brecha entre el éxito y el fracaso. Por lo tanto, ninglin negocio puede contentarse tan
solo con pagar su esfuerzo a los empleados, sino que, por ¢l contrario, cada uno de elios

debera ser motivado y estimulado hacia una mayor actividad.

2.1.3 PRINCIPIOS DE LA MOTIVACION

Es caracteristico del ser humano el querer saber el qué y ¢l por qué de sus
acciones. ¢Por qué los seres humanos escogen una accion y rechazan otra?, ;Por qué
persisten en ciertas tareas y pierden el interés en otras?. Al reaccionar asi, estan regidos
por impulsos positivos y negativos. Las fuerzas positivas se pueden caracterizar como
necesidades, impulsos, deseos e intereses. Las fuerzas se pueden reducir al miedo, la

aversion o el desinterés,

Podemos resumir, mencionando algunos principios, la manera como estas fuerzas

actian sobre el individuo:

» Las acciones de las personas asi como sus pensamientos, son un reflejo de sus

necesidades y objetivos.

» Las necesidades integran y organizan las acciones para dirigirlas hacia un
objetivo que las satisfaga. Sin embargo, las mismas acciones pueden responder a

necesidades diferentes.

A su vez los mismos impulsos pueden dar origen a acciones diferentes. El deseo de

dominar puede dar origen a agresiones personales como también a crear industrias.



Los objetivos a su vez, no determinan totalmente la conducta. Esta se rige también

por conocimientos, experiencias, habitos, etc.

» Las necesidades y los objetivos de un individuo se desarrollan y cambian

continuamente.

» Los estados fisiologico, psicolégico y social de los individuos cambian
continuamente, debido a las experiencias y situaciones. Cambiando este estado
general de individuo cambia también la influencia de sus diversas necesidades, lo

cual s¢ traduce en cambios en los objetivos.

Es ademas notorio que una necesidad satisfecha crea nuevas necesidades.

2.1.4 NATURALEZA DE LAS NECESIDADES HUMANAS

Toda conducta que observamos a nuestro alrededor esta dirigida por el anhelo de
satisfacer las necesidades. Los diferentes tipos de necesidades humanas seran
convertidos por los mismos empleados en “descos” especificos dentro de la
organizacion. Precisamente como la definicion basica de los seres humanos es una tarea
altamente compleja, no pueden hacerse presunciones faciles respecto de qué quieren los
empleados de parte de la organizacién. En varias encuestas se ha encontrado que los

siguientes son algunos de los requerimientos tipicos:

1. Pago. Ayuda a satisfacer las necesidades fisiolégicas de seguridad y las relativas
al ego de los individuos. El disefio de un sistema de recompensa monetaria es de

por si complejo y sirve para satisfacer miltiples necesidades.



2. Seguridad en el Trabajo. A causa de los cambios tecnolagicos y el desafio que

3.

ellos entrafian para el trabajador, el deseo de seguridad es uno de los que mas se
valora mejor dentro de la lista de las prioridades para muchos empleados y
sindicatos. Y también, asi se le reconoce dentro de la lista de prioridades
sugeridas por la jerarquia de las mismas, establecidas por Abraham Maslow.

Aceptacion Social. Este deseo descansa en la necesidad gregaria del hombre y de
la aceptacién del grupo del cual se vincula el individuo. La direccion puede
ayudar en este proceso mediante programas de induccién cuidadosamente
planeados y ejecutados, prevision de los medios de socializacion a través de
periodos de descanso y programas de equipos de trabajo, mediante el apropiado
disefio del flujo de trabajo y de la forma como se relacionan los seres humanos

con los procesos industriales,

Reconocimiento del trabajo realizadoe. Este anhelo resulta de la clasificacion de
las necesidades respecto al ego, puede ser satisfecho por la direccion a través de
la exaltacion verbal de las bondades del trabajo realizado, los reconocimientos
monetarios por las sugerencias productivas, el reconocimiento publico, a través
de premiaciones, las publicaciones periddicas, en las que se aplaude la accién de
los individuos.

Un cargo estimulante y significativo. Este requerimiento descansa en la
necesidad de reconocimiento y en la conduccion individual hacia la
autorrealizacién. Es un anhelo muy dificil de satisfacer, particularmente en
grandes organizaciones que tienen una division minuciosa del trabajo y cuyo

ritmo estd mecanicamente establecido en lineas de ensamblaje.

Oportunidad de progreso. No todos los empleados desean avanzar. Algunos
sienten las necesidades sociales fuertemente que otros; sin embargo, la mayoria

de los empleados gustan de saber que tienen la oportunidad alli, en este caso de



10,

10

que ellos desearian hace uso de ella. Este sentimiento estd mfluido por una
tradicion cultural de libertad y oportunidad.

Condiciones de trabajo confortables, seguras y atractivas. El anhelo de tener
buenas condiciones de trabajo también descansa en miiltiples necesidades. Las
condiciones de trabajo en que prevengan los peligros surgen de la necesidad de
seguridad. Ciertas condiciones especificas, como escritorios y tapetes finos,
constituyen simbolos de status que denotan una jerarquia. Muchos directivos han
descubierto que la asignacion de tales simbolos de status, si se quiere, es tan

dificil como la determinacion de recompensas monetarnas.

Un liderazgo competente y justo. El querer una buena direccion puede ser, y en
efecto lo es, un resultado de las necesidades fisiologicas y de las necesidades de
seguridad. Un buen liderazgo ayuda a asegurar que la organizacion y los cargos
continilan en existencia. Ademas que concuerda con las demandas de parte del
ego, en el sentido de recibir érdenes de personas a quienes todos respetan y
obedecen y cuya autoridad no estd puesta en duda; es muy frustrante para el
personal ser syjeto de mandato de un individuo a quien todos juzgan una persona
incompetente y de muy pocos méritos. En cambio, recibir 6rdenes de personas
gue generalmente sean respetadas, no causaria tanto resentimiento, a pesar de la
tradicion cultural de igualdad entre individuos.

Ordenes e instrucciones racionales. Una orden es una comunicacion oficial de
los requerimientos de la organizacion. En general ella, se refiere a una situacion
susceptible de ser ejecutada, debe ser completa, detallada, clara y concisa, dada
de tal manera que estimule su aceptacion. Las 6rdenes absurdas, cuya ejecucion

se hace imposible tan solo sirven para aumentar la inseguridad y la frustracion de
los empleados.

Una organizacion consciente de su responsabilidad social. La tendencia de las

organizaciones privadas a dar soluciones a problemas de caracter social, tiene
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impacto ¢n las expectativas de los empleados de la orgamizacion. Este anhelo
descansa en la necesidad humana de estimacidn y lleva consigo una

responsabilidad estimulante de parte de los administradores de 1a organizacién.

A continuacion, se enumeran las diez cualidades que la gente mas quiere de sus

empleados:

1. Trabajar para administradores eficientes
Pensar por ellos mismos

Ver ¢l resultado final de su trabajo
Que se le asigne un trabajo interesante
Estar informados

Ser escuchados

e

SIS

Ser respetados
8. Ser reconocidos
9. Ser motivados

190. Tener oportunidades para mejorar el desarrollo de sus habilidades.

Es interesante notar que estas 10 cualidades que los empleados esperan de sus
trabajos coinciden perfectamente con los niveles de necesidad de Maslow. Algunas
necesidades se adaptan a varios niveles. Para los propésitos de este trabajo, hemos
asignado las cualidades como se muestran a continuacién. Lo mis importante es ensefiar

¢6mo lograr cada cualidad efectivamente.

. La necesidad humana basica es sobrevivir. La recompensa econdmica
debe ser tal que satisfaga adecuadamente esta necesidad, lo cual no es facil. La clave del
empleado es:

1. Trabajar para un administrador eficiente.

2. Pensar por si mismo.

= El siguiente nivel de necesidad es la seguridad. Tiene tres aspectos: El

econdémico “tener un empleo fijo”, El emocional “Relaciones estables con su jefe y
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compaiieros”, El progreso “El hombre tiene aspiraciones”. En este nivel, el empleado

necesita:

1. Ver el resultado final de su trabajo.

2. Involucrarse con un trabajo interesante.

. El tercer nivel es de necesidad de la pertenencia. Todos quieren participar de
un grupo, ser considerados y estimados. Fomentar la amistad y cooperacion, la
aceptacion mutua, la comprension de los problemas personales y una ayuda adecuada en

su solucion. Para obtenerla el empleado necesita:
1. Ser escuchado

2. Ser informado

= El cuarto nivel es el prestigio. Fomentar la iniciativa, la responsabilidad,
elogio publico y reconocimiento a quienes lo merecen. Para adquirir prestigio, el

empleado necesita:
1. Respeto

2. Reconocimiento

. El ultimo nivel es la autorrealizacién. Las personas anhelan trabajar en
algo que entiendan, que hayan escogido libremente, que les guste y en lo cual se sientan
realizadas. En este nivel el empleado necesita:

1. Unreto

2. El desarrollo de sus habilidades.
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JERARQUIA DE NECESIDADES PIRAMIDE DE MASLOW

a Estimulos
0 Desarrollo de
o Habilidades
AUTORREALIZACION

O Respeto
o Reconocimiento
PRESTIGIO
o Ser escuchado
a Ser informado
PERTENENCIA
0 Ver el resultado final de su trabajo
0 Trabajo interesante
SEGURIDAD
a Adminstradores eficientes
o Empleados que piensan por si mismos
SUPERVIVENCIA

Fig. 2 (Comience desde abajo y empiece a trabajar para ascender y convertirse en

un administrador de alto nivel.)

2.1.5 TEORIAS DE MOTIVACION

2.1.5.1TEORIA ERG DE NECEDIDADES DE ALDERFER.

Una variante de la teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow es la que ha
sugerido Clayton P. Alderfer, a la que hace mencidbn como teorfa ERG de las
necesidades, esta teoria y las investigaciones que la apoyan han encontrado que existen
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tres necesidades humanas basicas: necesidades de existencia, necesidades de relacion y
necesidades de crecimiento. Las necesidades de existencia incluyen todas las diversas
formas de deseos materiales y fisiologicos tales como alimento, vestido, agua,

remuneracion y buenas condiciones de trabajo.

Aldelfer no considera a las necesidades como una jerarquia como en el caso de
Maslow, y encuentra en cambio que una clase de necesidades puede continuar, siendo

fuerte independientemente de que otra clase se haya satisfecho o no.

2.1.5.2 TEORIA DEL LOGRO COMO COMUNICACION.

Esta teoria sostiene que el rendimiento de un empleado es motivado por su intensa
necesidad de realizar y lograr sus metas. L.a teoria se originé en el trabajo de H. A.
Murray, quien enumera mas de 20 necesidades psicogenéticas o sociales que
posteriormente fueron utilizadas como base de un inventario de personalidad, conocido
por el nombre de la Escala de Edwars de preferencias personales. La escala de
preferencias personales contiene 225 puntos que miden la intensidad de las necesidades
que manifiesta un sujeto (en contraste con las necesidades inconscientes) y estan
divididos en 15 campos, entre ellos las necesidades de éxito, orden, afirmacién,
dominacién y cambio. En el campo de la administracién de personal, el mayor interés se
ha concentrado en la necesidad de logro. Esta necesidad se define como “la de sobresalir

en relacion con criterios competitivos internos”,

La necesidad de logro estd sumamente marcada en los directivos exitosos. Estos
individuos generalmente se proyectan como personas trabajadoras y cumplidoras que
tienen que demostrarlo para sentirse satisfechas. Normalmente los empleados directivos
dan buenas oportunidades para satisfacer esas necesidades. Segiin McClelland, quien ha

estudiado la motivacion de logro en varios grupos de individuos, los directivos:

1. Prefieren las situaciones en las que se responsabilizan personalmente para
hallar las salidas a los problemas de dificil situacion.
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2. Tienen tendencia a formular metas moderadas y a tomar “riesgos
calculados™.

3. Quieren retroalimentacion en cuanto a su progreso

Recientemente, la necesidad de poder y la necesidad de afiliacion, han sido
consideradas como importantes a causa de su estrecha relacion con el éxito en los

negocios en las organizaciones de todo tipo.
2.1.5.3 TEORIA DE LA EQUIDAD

Uno de los modelos mas recientes de motivacién laboral es la teoria de la equidad.
La teoria expresa la idea de que la sensacién de inequidad motivard al individuo a
reducir esa inquietud. En las situaciones laborales es bastante comin que los individuos
sientan que, en comparacién con otros empleados, no estin recibiendo en términos
generales de satisfaccién, el pago y beneficio suplementarios merecidos, proporcionados
a su efecto y capacidad. Segin la teoria de la equidad, ¢! poder de la motivacion de
reducir la inequidad es directamente proporcional a la magnitud de desequilibrio
percibido entre el esfuerzo hecho y los resultados. Al tratar de entender a otras personas,
es importante reconocer como perciben sus condiciones laborales, su pago, la clase de
supervision y otros factores importantes. El énfasis en la percepcion es una de las
contribuciones de esta teoria. La version de Adams de la teoria de la equidad es quiza la

mas extensa y explicita.
2.1.5.4 TEORIA DE ADAMS

La teoria de Adams es una teoria general que trata de la inequidad social. Declara
que los individuos establecen una relacion entre el esfuerzo que hacen en una situacion

dada (input) y los resultados que provienen de esa situacion (output) y entonces
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comparan el valor de esa proporcion con el valor de la relacion esfuerzo / resultado de
otros individuos que tienen empleos parecidos. Segin Adams, la presencia de inequidad
crea tension y esto motiva al individuo a buscar eliminarla o reducirla. La intensidad de

la motivacion esta en la proposicion directa con la magnitud de la inequidad percibida.

Adams presenta varias formas con las que un individuo puede reducir las
sensaciones de inequidad.
a) Hacer un cambio en su esfuerzo, aumentar o disminuir a produccion.

b) Hacer un cambio en los resultados, conseguir un sucldo mas alto u otras
recompensas

c) Distorsionar conscientemente su esfuerzo y sus resultados, adaptar sus
pensamientos para reducir las discrepancias.

d) Dejar el emplkeo

e) Influir en otras personas para que reduzcan sus esfuerzos.

f) Combatir la base de la comparacion.

Adams sefiala que cada persona escogera ¢l método mas facil para resolver una

injusticia especifica.

2.1.5.5 EVALUACION DE LA TEORIA DE ADAMS.

La teoria de la equidad d¢ Adams ha sido probada principalmente en condiciones
de laboratorio. Las investigaciones se han enfocado en los efectos de las inequidades en
el pago y c¢émo la equidad puede hacer atractivo el sistema de recompensa. En general,
la mayoria de los estudios apoyan las predicciones de la teoria de la equidad en cuanto al
trabajador mal pagado.
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Esta teoria presenta varias consideraciones practicas para los administradores:
)] El énfasis en recompensas equitativas para los empleados.
i) La equidad o la inequidad implica la comparacién con trabajadores tanto de
dentro como de fuera de la organizacion

i) La reaccién ante la inequidad puede tomar muchas formas diferentes.

2.1.5.6 TEORIA DEL REFORZAMIENTO DE LA CONDUCTA

La teoria del reforzamiento de la conducta expone la idea de que la conducta es
susceptible de constantes refuerzos, es decir, cuando un buen rendimiento es seguido por
recompensas, tiende a mejorar. Cuando las recompensas no dependen del rendimiento,
éste se deteriora. Asi, ¢l tipo de resultados provoca la reaccion del individuo en forma
positiva llevando a aumentar la frecuencia o negativamente llevando a minimizar la
frecuencia. El proceso de influir en la conducta por medio del reforzamiento se conoce
también como el nombre acondicionamiento operante. Este proceso, que originalmente
se habia demostrade en ¢l laboratorio, ha llamado la atencion como médico por el cual la
conducta del empleado puede ser modificada.

2.1.5.7 TEORIA "X" Y "Y"

Estas teorias fueron estudiadas por Douglas Mc. Gregor, las cuales son dos tipos
de suposiciones totalmente opuestas. La teoria "X" se estudia desde un punto de vista

negativo, mientras la teoria "Y" s¢ denomina positivo.

A continuaciébn se presentan las propuestas acerca del comportamiento del

individuo segin Mc.Gregor:
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TEORIA "X"

Los empleados generalmente sienten desagrado por el trabajo e intentaran evitarlo
hasta donde les sea posible.

Los empleados deben ser obligados, controlados o amenazados con castigos para
alcanzar las metas deseadas.

Los empleados evitaran responsabilidades y buscaran una direccién formal

cuando sea posible.

La mayoria de los trabajadores colocan la seguridad por encima de los demas

factores asociados con el trabajo y demostraran poca ambicion.

TEORIA “Y™

Los empleados contemplan el trabajo como algo tan natural como el descanso y

el juego.

Los empleados ejerceran auto direccion y autocontrol si estan comprometidos con

los objetivos.

La persona promedio puede aprender a aceptar y hasta buscar la responsabilidad.

La capacidad de tomar buenas decisiones estd ampliamente distribuida entre la
poblacion y no siempre es una habilidad unica de los gerentes.

Acerca de estas teorias no existen pruebas, que reflejen la obtencion de resultados
al aplicarlas al personal. Actualmente cada lider tiene su propio estilo de motivar a sus
subordinados, habrd casos en que serd efectivo aplicar determinados puntos de las

teorias mencionadas y habra casos en que este tipo de teorias no den resultados.
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La realidad es que se debe conocer a la gente con la que se trabaja y con base a
esto cada lider sabra que aptitudes tomar y de que manera motivar a la gente, puesto que
cada individuo es diferente y se le trata respecto a su comportamiento y para poder

motivarlo s¢ debe saber la manera en como se desenvuelve en el trabajo.

2.1.5.8 TEORIA HOMEOSTATICA DE LA MOTIVACION

Este tipo de teorias explica las conductas que se originan por desequilibrios
fisiologicos como pueden ser el hambre, la sed. Pero también sirven para explicar las
conductas que originadas en desequilibrios psicologicos o mentales producidos por
emociones o por enfermedades mentales que también suponen la reduccién de una

tensién que reequilibrar el organismo,

La homeostasis es un mecanismo organico y psicologico de control destinado a
mantener el equilibrio dentro de las condiciones fisiolégicas internas del organismo y de
la psiquis. Consiste en un proceso regulador de una serie de elementos que han de
mantenerse dentro de unos limites determinados, pues de lo contrario peligraria 1la vida
del organismo. Asi conocemos que existe una serie de elementos y funciones que han de
estar perfectamente regulados y cuyo desequilibrio seria de consecuencias fatales para la
vida; por ¢jemplo, la temperatura, la tension arterial, cantidad de glucosa o de urea en la
sangre... Estas y otras funciones estan reguladas y controladas por los mecanismos
homeostaticos, y cada vez que surge una alteracién en uno de estos elementos y
funciones, €l organismo regula y equilibra la situacion poniendo en marcha una serie de
recursos aptos para ello. Entre los autores mas representativos de esta corriente podemos

sefialar a Hull, a Freud y a Lewin entre otros.
2.1.5.9 TEORIA DE LA REDUCCION DEL IMPULSO

Impulso es tendencia a la actividad generada por una necesidad. Esa necesidad,
que es el estado de desequilibrio 0 malestar interno, es a su vez provocada por una

carencia, por una falta de algo, en el organismo vivo.

L
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La raiz de la conducta motivada emerge, en esta clase de explicaciones, de algin
tipo de desequilibrio que perturba la estabilidad o constancia del medio interior del
sujeto. El desequilibrio interior puede estar provocado por un déficit de lo que el
organismo precisa para su existencia. Tales carencias externas provocan estados internos
de necesidad, aparentemente muy diversos, pero coincidentes en sus -efectos
perturbatorios. Ese desequilibrio provoca en el organismo una exigencia de
reequilibracién que no cesa hasta que la carencia, o incluso, el exceso, ha sido ¢liminado
y substituido por otro. Averiguar como provoca el desequilibrio esa exigencia de
reequilibracion es lo que pretenden las teorias motivacionales basadas en la homeostasis.
Dentro de esta perspectiva explicativa de la motivacion podemos destacar a
representantes como: Lewm Hull, es, sin duda, el miaximo representante de esta
corriente. Basandose en las ideas de Thorndike sobre la motivacion Hull elabora su
teoria. La "satisfacciéon” de la que hablaba Thorndike fue reemplazada por "reduccién de
la necesidad", primeramente, y mas tarde por el de "reduccién del impulso”. Segin Hull:
"Cuando la accién de un organismo e€s un requisito para incrementar la probabilidad de
supervivencia del individuo o de una especie en una determinada situacion, se dice que
estd en un estado de necesidad. Dado que una necesidad, actual o potencial, usualmente
precede y acompaiia a la accion del organismo, suele decirse que la necesidad motiva o
impulsa la actividad asociada.

A causa de esta propiedad motivacional de las necesidades, éstas se consideran

como productoras de impulsos -drives- animales primarios.

Es importante advertir a este respecto que el concepto general de impulso (D)
propende marcadamente a poseer el status sistematico de una variable interviniente o de

una X nunca directamente observable"

La necesidad actia, pues, como variable independiente, suscitando el impulso.
Este, integrado a su vez con otras variables intervinientes, contribuye a formar el

potencial evocador de respuesta del que la conducta es funcion:
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Conducta = fsEr) = D * K *sHr).
sEr---- potencial evocador de respuesta.

K------ motivaci6én de incentivo o cantidad y calidad de Ia recompensa.
sHr---- fuerza del habito.

2.1.5.10 TEORIA DE LA MOTIVACION POR EMOCIONES

Las emociones cumplen una funcién biologica preparando al individuo para su
defensa a través de importantes cambios de la fisiologia del organismo vy
desencadenando los comportamientos adecuados que sirven para restablecer el equilibrio

del organismo.

Cuando los estados emocionales son desagradables el organismo intenta reducirlos
con un mecanismo mds o menos equivalente al de la reduccién del impulso. Por eso

autores como Spence consideran a las emociones como factores motivantes.

2.1.5.11 TEORIA PSICOANALITICA DE LA MOTIVACION:

Esta teoria estd basada principalmente en los motives inconscientes y sus
derivaciones. Ademas, segin la teoria psicoanalitica las tendencias primarias son el sexo
y la agresion. El desenvolvimiento de la conducta sexual sigue un modelo evolutivo que
supone diversas elecciones de objeto hasta que se logra un afecto sexual maduro. Las
modernas interpretaciones psicoanaliticas encuentran un lugar mas amplio para los

procesos del ego que ¢l que tenian antes.

El punto de partida de Freud, maximo representante y fundador del psicoanAlisis,
es claramente homeostatico. La tarea basica del sistema nervioso es preservar al
organismo de una inundacion estimular desequilibradora y a la vez facilitar la

consecucion del placer y la ewvitacion del dolor. Tanto las pulsiones (variables
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instintuales basicas que guian y movilizan la conducta del hombre) como el aparato que
regula su accion, son conceptuadas en términos psiquicos, en el limite entre lo fisico y lo
mental. Desde el punto de vista de su origen, una pulsion es un proceso somatico del que
resulta una representacion estimular en la vida mental del individuo. La funcién de la
pulsion es facilitar al organismo la satisfaccion psiquica que se produce al anular la
condicion estimular somitica negativa. Para ello cuenta con una capacidad energética
capaz de orientarse hacia el objeto cuya consecucion remueve o anula la condicién

estimular dolorosa, provocando asi placer. Esta teoria evoluciona a lo largo de su vida.

El modelo de motivacién adoptado por Freud es un modelo hedonistico de tension-
reduccién que implica que la meta principal de todo individuo es la obtencion del placer
por medio de la reduccion o extincién de la tension que producen las necesidades
corporales innatas. La interpretacion que Freud hace de la motivacion se conoce con el
nombre de psicodinamica, puesto que da una explicacion de los motivos humanos en
términos de hipotéticos conflictos activos subyacentes. Pero el principal problema de
esta teoria es la falta de datos empiricos que la apoyen. Aun asi ha sido muy influyente
dentro de la psicologia en general y de este tema en particular.

2.1.5.12 MODELO DE LA TEORIA EXPECTATIVA

Después de analizar algunos tipos de teorias, algunas no planteadas por este
seminario, nos hemos inclinado por est4 teoria de la expectativa, por que consideramos
que es la que mas se relaciona con nuestro trabajo. Actualmente muchos cientificos
enfocan su atencion a los Modelos de Procesos, que se¢ interesan en explicar la forma en

que la conducta se inicia, dirige, sostiene y detiene.
El mas conocido de estos modelos es el Modelo de Expectativas.
Este modelo tiene sienta sus bases en las investigaciones realizadas por Tolman y

Lewin, pero se asocia con investigadores contemporaneos como Vroom, Lawler,
Hackman y Porter.
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La Teoria de las expectativas sostiene que los individuos como seres pensantes y
razonables, tienen creencias y abrigan esperanzas y expectativas respecto a eventos
futuros en sus vidas. Si lo llevamos a nuestro tema es la necesidad de trabajar en un
ambiente laboral apto para desempefiar las labores requeridas por la empresa. Por lo que
para analizar la motivacidn se requiere conocer lo que las personas buscan de la

organizacién y cdmo creen poder obtenerlo. Ver Figura 3.

_-_-_._-_._-_-.I

f Modelo de Expectativa Simplificado

EQUIDAD

RECOMPENSAS

Aumento de susido, NECESIDADES

ESFUERZO——RENDIMIENTO = 0%, 22 &8 So0poTeress picnigcs,  —
oportunidad de demostran sociales,
sgocénirices,

A haobilidades,

Figura 3. CUADRO ESTRUCTURAL DE LA TEORIA

La Teorfa formulada por Victor Vroom, establece que las personas toman
decisiones a partir de lo que esperan como recompensa al esfuerzo realizado. En el
ambito de trabajo significa que prefieren dar un rendimiento que les produzca el mayor
beneficio o ganancia posible. Por esta razon motivarlos a realizar una tarea laboral ayuda
a que se efectué con mayor eficiencia y rapidez. Pondran mucho empeifio si consideran
que asi conseguirdn determinadas recompensas como un aumento de sueldo o un

ASCENSO.



La importancia de lo deseado depende de cada individuo. Del valor psicologico
que se concede al resultado (valencia) depende su fuerza motivadora. Por supuesto que a
veces las consecuencias no son tan satisfactorias como se suponia; sin embargo es el
grado de expectativa lo que decidira si el sujeto pondra empefio por alcanzar las
recompensas. Ver Figura 4.

Aplicacién de la Teoria de las Expectativas al
Comportamiento de Supervision

Claridad
de metas Equidad

o Necesidades
~— Esfuerze Rendimiento Recompensas——— satisfechas

L1 © (4

Retroalimentaciin

El primer deber del supervisor es fortalecer las flechas del diagrama.

Especificamente, el supervisor @facilita sl subalterno convertir el esfuerze en productividad,
€ aumenta la probabilidad de que In alta productividad seré recompensada, ) asegura que
las recompensas se distribuyen més equitativamente, ) posiblemente llega hasta a cambiar el
valor (en términos de satisfaccién) de estas recompensas para los empleados,
y € ayuda a mejorar la retroalimentacién.

Se supone que en conjunto estas actividades aumentaridn la eficiencia de los subalternos, las
recompensas que reciben por su esfuerzo y su satisfacciéon general en ¢l empleo.

En pocas palabras, 108 subalternos deben esperar que un mayor esfuerzo les alcance las
recompensas que ellos esperan.

Figura 4.
Este modelo ha sido probado y aceptado ampliamente porque parece coincidir con
las experiencias personales y el sentidlo comun: cuanto mas confiamos en recibir

determinada recompensa o satisfaccion, mas nos esforzamos.
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2.2 LA MOTIVACION EN EL AMBITO LABORAL

2.2.1 LA SATISFACCION EN EL TRABAJO

La satisfaccion que los individuos reciben en su empleo depende mucho del grado
hasta el cual, tanto el puesto, como todo lo relacionado con €L, cubran sus necesidades y
deseos. En virtud que gran parte de la motivacion en un individuo es inconsciente, no se
da cuenta claramente de todas sus necesidades. Por lo tanto, es mas dificil obtener una
evaluacion exacta de las necesidades de un individuo. Los deseos, por otra parte, son los
anhelos conscientes por cosas o condiciones que un individuo cree que le proporcionara
satisfaccion. La mayoria de los intentos para medir la satisfaccion en el irabajo implica

el estudio de los deseos, mediante cuestionarios y entrevistas.

La manera en la cual un individuo contesta preguntas especificas depende no sélo
de las condiciones en si, sino de las formas en que las perciba, su percepcion de ellas, a
su vez estd influida por su personalidad, sus expectativas, su operacién politica y social,
su edad, sexo, salud, relaciones familiares y muchos otros asuntos relacionados con el
trabajo, la gerencia puede emprender una accion correctiva y tener esperanzas de

mejorar la satisfaccion del empleado.

La satisfaccion del empleado en el trabajo, es un pilar fundamental para tener una
productividad alta y a su vez poderla ir incrementando que es el objetivo que perciben
las empresas actualmente; manteniendo una atencidn especial en este punto que es la

satisfaccion del empleado en su trabajo.
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2.2.2 FACTORES QUE SE RELACIONAN CON LA
SATISFACCION EN EL TRABAJO

Muchas organizaciones crean sus propios cuestionarios o inventarios para evaluar
la satisfaccion del empleado se han hecho varios estudios para preguntar a los empleados
cudles son los aspectos de su trabajo que les proporcionan satisfaccion e inconformidad.
El tipo de trabajo que una persona tiene, las condiciones econdomicas y sociales al
momento del estudio, la antigiiedad en el puesto, y los factores personales, parece que

todos tienen cierto efecto sobre los resultados del estudio.

2.2.3 TEORIA DUAL DE HERZBERG

Sobre la base de su analisis, sobre los estudios de la satisfaccion en el trabajo,
Herzberg y sus asociados formularon una teoria de satisfaccién ¢ inconformidad del
empleo, a la que cominmente se lama teoria de los factores higiénicos y los

motivadores.

Los estudios de Herzberg indican que las necesidades que se encuentran en la parte
superior de la jerarquia de Maslow, son los que proporcionan la base mas amplia para
motivar a los empleados hacia niveles de desempefio en el trabajo mas elevado, por lo

menos entra los varios grupos ocupacionales que ha estudiado.

Al igual que cualquier otra buena teoria, la teoria dual ha estimulado una
considerable investigacion lo mismo que controversias. La mayoria de las criticas se
centran alrededor de los métodos usados para obtener informacion acerca de los eventos
satisfactorios y no satisfactorios y su clasificaciéon, omision de obtener una medida
general de la satisfaccion y no tomar en cuenta el hecho de que un factor puede causar
satisfaccién en el trabajo para una persona e inconformidad en otra, incluso en la misma
muestra. Sin embargo otros estudiosos de la motivacion y satisfaccion en el trabajo

apoyan la teoria por su contribucion para comprender las actitudes en el trabajo.



27

2.2.4 LA SATISFACCION DEL TRABAJO Y LA CONDUCTA DE
LOS EMPLEADOS.

En una época se supuso que si la gerencia pudiera proporcionar condiciones de
trabajo satisfactorias para sus empleados, se podrian lograr todo tipo de objetivos
convenientes sin embargo, parece que la relacion entre grados de satisfaccion en el
trabajo, por una parte, y la rotacién de empleados, el ausentismo y el desempeiio, por la

otra, no es tan sencillo como alguna vez se creyé.

2.2.5 ROTACION Y AUSENTISMO

Vroom encontré que existe una correlacion negativa consistente entre las medidas
de la satisfaccion en el trabajo y la rotacion. Mientras mas elevada sea la satisfaccion de
un empleado es menos probable que renuncie al puesto. Ver Figura 5. En vista del
elevado costo de la rotacion en cualquier organizacion la importancia de estos resultados
deberia ser evidente para el personal gerencial. La relacion entre la satisfaccion en el

trabajo y el ausentismo también es negativa pero menos consistente que la rotacion.

ALTA

SATISFACCION EN EL
TRABAJO

@
>
>

ALTA BAJA

ROTACION DE PERSONAL Y
AUSENTISMO

Figura 5. Relacién de la satisfaccién en el empleo con la rotacién de personal y las

faltas.
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2.2.6 PRINCIPALES MITOS SOBRE LA MOTIVACION

A continuacién se presentan algunos mitos sobre la motivacién que existen, con
esto se pretende reflexionar los retos de la motivacion y ver como algunos de estos mitos

en ocasiones limitan al personal dar lo mejor de ellos:
MITO: La motivacion es general.
REALIDAD: Motivacion es especifica de la situacion.

Varias personas piensan que existen personas altamente motivadas y que las demas
son flojas. Los gerentes que estan de acuerdo con ésto, pasardn parte de su tiempo en
buscar a un candidato altamente motivado en el proceso de seleccion, siendo la verdad

que poca gente se encuentra altamente motivada todo el tiempo.

Para obtener lo mejor del personal no se tiene que buscar a un individuo perfecto,
el tiempo se aprovechard mejor y la motivacién del empleado aumentars si se conoce lo
que es importante para cada persona y exista una relacién entre la persona y el trabajo

que realiza y que ambas satisfagan su interés y su necesidad.
MITO: Un trabajador motivado es un empleado de alto desempeiio.

REALIDAD: Para que un empleado tenga un alto desempeiio necesita de la

habilidad y apoyo asi como la motivacion.

La motivacion es una herramienta para hacer que los empleados aporten su
méaximo nivel, de igual manera se requiere tener habilidad y apoyo es decir la persona
debe contar con las habilidades y conocimientos necesarios para desarrollar su trabajo de
manera adecuada, de lo contrario si la persona carece de habilidades, conocimientos,
capacitacion; su desempefioc disminuird. Asi como también se necesita de los
instrumentos necesarios para realizar su trabajo como lo es el equipo, el ambiente
favorable de¢ trabajo, informacién, comunicacion y cualquier elemento de apoyo para

que el personal desarrolle adecuadamente su trabajo.
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Algo realmente desmotivante, es que la gente tenga ganas de hacer un excelente
trabajo pero no cuenta con las herramientas necesarias para realizarlo es decir se lo
impiden aspectos como: falta de informacion, material obsoleto, herramientas gastadas o
trabajadores no calificados.

MITO: La gente de hoy no esta motivada.

REALIDAD: La gente de hoy es menos conformista, es mas activa y mas
rebelde, tiene diferentes puntos de vista, pero eso no significa que esté menos

motivada

Los empleados jovenes de hoy tienen valores diferentes, las nuevas generaciones
valoran la satisfaccion del trabajo, la flexibilidad y la lealtad. Los jévenes de hoy son
mas individualistas, el dinero es importante ya que es una sefial del rendimiento de su
carrera y estan dispuestos al cambio como aumentos de salarios, tener un mejor estilo de
vida y un trabajo desafiante.

MITO: La mayeria de la gente esta interesada en recompensas absolutas.

REALIDAD: La gente es mAs sensible a diferencias relativas que a

diferencias absolutas.

Los salarios, aumentos de sueldo, muebles de oficina, son elementos importantes
en la motivacién, pero no de la forma en que la mayor parte de la gente cree. La mayor
parte de los empleados son sensibles a las diferencias, comparan lo que les dé la
organizacion a ellos con lo que se les da a otras personas, aun cuando la cantidad

absoluta es buena, si es relativamente menor a la de otros, la persona se desmotiva.
MITOQO: Todo el mundo quiere un trabajo desafiante
REALIDAD: No todo ¢l mundo valora un trabajo desafiante

Personajes que han estudiado organizaciones, discuten que la gente quiere un
trabajo interesante y desafiante. Existe gente todavia que le da prioridad a trabajos con

demandas minimas y trabajan para obtener un fin, no un fin en si mismo, usan sus horas
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libres para enriquecer sus conocimientos y llenar sus necesidades de logro, crecimiento

y responsabilidad.

Es cierto que algunas personas busquen un trabajo que sea desafiante ¢ interesante

pero esto no significa que toda la gente es lo que busca para satisfacer sus necesidades

2.3 ESTUDIO DE LA SATISFACCION EN EL EMPLEO.

2.3.1

BENEFICIOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

EN EL EMPLEO.

La gerencia necesita informacioén acerca del nivel de satisfaccion en el empleo de

los trabajadores, a fin de tomar decisiones correctas, tanto en la prevencién como en la

solucién de los problemas de los empleados. Al realizar estudios para conocer el grado

de satisfacciébn de sus empleados, la empresa obtiene algunos beneficios como los

siguientes;

Satisfaccion general en el empleo: La gerencia obtiene informacién acerca
de la forma en la que los empleados se sienten con respecto a su trabajo, en
cuales de sus funciones se centran esos sentimi¢ntos, cuales departamentos
se ven particularmente afectados y quienes tienen que ver en ¢llo.
Comunicacion. Se genera una importante comunicacion que fluye en todas
direcciones, especialmente ascendentemente, pues, por lo general, se
alienta a los empleados a comentar lo que piensan y no solo a limitarse a
responder ciertas preguntas.

Mejoramiento delas actitudes. Este es un beneficio frecuentemente
inesperado. Para algunos trabajadores el hecho de que la empresa realice
estudios para medir el nivel de satisfaccion entre sus empleados y que estos
participen representa una vilvula de escape, un desahogo emocional, una
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oportunidad para dejar salir lo que traen dentro ademas de que es una
expresion tangible del interés por parte de la gerencia en el bienestar delos
empleados y trabajadores, lo cual ofrece una razon para sentirse mejor con
respecto a la gerencia.

o Necesidades de capacitacidon. Los empleados, que son quienes viven
directamente las acciones del supervisor, tienen la oportunidad de informar
que tan bien piensan que este desempeiia su trabajo y esto le proporciona
datos a la gerencia acerca de las necesidades de capacitacion de sus
SUPETVISores.

e Planeacion y seguimiento de los cambios. Los gerentes inteligentes estan
conscientes de la necesidad de evaluar las reacciones de los trabajadores
ante los cambios importantes en cuanto a politicas y programas de trabajo.
Este tipo de estudios, es 1til para identificar problemas que podrian surgir
comparando las respuestas a diferentes opciones y alentando a los gerentes

a modificar o reorientar algunos planes de accion.

232 METODOS ADECUADOS PARA MEDIR LA
SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS .

Un método tradicionalmente utilizado para medir ¢l nivel de satisfaccion de los os
es hacer una encuesta sobre la satisfaccion, también conocida como encuesta de moral,
opinon, actitud, clima o calidad de vida en el trabajo. La encuesta sobre la satisfaccion
del empleo es un procedimiento mediante el cual los empleados informan de sus
sentimientos con respecto a su trabajo y ¢l ambiente de la empresa. Posteriormente se

combinan y analizan las respuestas individuales.

Pero antes de realizar encuestas formales de satisfaccion en el empleo, los gerentes
podrian analizar otros dos métodos para conocer los sentimientos actuvales de los
empleados: contactos diarios y los datos existentes. Estos sistemas reconocen que,

aunque las encuestas formales de satisfaccion, son el medio mas importante para
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conocer el nivel de satisfaccion en ¢l empleo, existe una necesidad cotidiana de vigilar

esta actitud en los empleados.

La gerencia se mantiene al dia sobre el nivel de satisfaccion en el empleo,
primordialmente mediante el contacto y comunicacion directas. Este es un método
practico y oportuno para determinar el nivel de satisfaccion de los individuos, pero
existen también varios otros indicadores de la satisfaccion que estan presentes ya en una
organizacién. Algunos ejemplos pueden ser las faltas, denuncias v las entrevistas de
salida. Esta informacion por lo general se acumula separadamente con otros fines, pero
ficilmente puede convertirse en un informe mensual que ofrezca ala gerencia una vision
del nivel general de satisfaccién entre los empleados. La principal ventaja de estos
conocimientos es que ya estan disponibles, muchos de ellos ofrecen datos cuantificables

y son una buena medicion de las tendencias a un plazo especifico.

2.3.3 CONDICIONES IDEALES PARA LA ENCUESTA.

Las encuestas tienen una mayor probabilidad de producir los resultados esperados

mencionados anteriormente cuando se cumplen las siguientes condiciones:

» La alta direcci6n o gerencia apoya activamente la encuesta.

+ Los empleados estan totalmente involucrados en la planeacion de la encuesta.

e Existe un proposito claro para realizar la encuesta.

¢ El estudio se disefia y aplica siguiendo los lineamientos de una investigacion
solida.

e La gerencia es capaz y esta dispuesta a tomar acciones de seguimiento.
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e Tanto los resultados como los planes de acciéon son dados a conocer a los

empleados.

2.3.4 DISENO DE LLA ENCUESTA

En la Figura 6 se¢ muestra un enfoque sistematico para la realizacion de encuestas.
En general, los administradores necesitan identificar un propodsito para su evaluacion de
la actitud, obtener el apoyo de la gerencia de alto nivel y el sindicato, y posteriormente
desarrollar el instrumento de medicién. Las etapas intermedias consisten en administrar
la encuesta, seguida por la tabulacion y andlisis de los resultados. Las conclusiones
deberan darse a conocer a los participantes poco después y serd necesario desarrollar y
realizar planes de accién.

Identificar el motivo de la encuesta

Obtener el comp:%m'mo de la gerencia

v
Desarrollar el mstrumento para la encuesta

v
Aplicar la encuesta

v
Tabular los resultados

v
Analizar los resultados

v
Ofrecer retroalimentacién a los participantes

Figura 6. Pasos principales en la conduccién de encuestas




TIPOS DE PREGUNTAS EN LA ENCUESTA

Los estudios sobre la satisfacciéon en el empleo por lo general obtienen datos ya sea
mediante cuestionarios por escrito o a través de entrevistas. Sea cual fuere el método que
se utilice, deberd ponerse mucha atencion a la forma de las preguntas presentadas ya la
naturaleza de las respuestas permitidas. Las encuestas objetivas presentan pregunta y
una opciéon de respuestas en forma tal que los empleados simplemente seleccionan y
marcan las respuestas que mejor representan sus sentimientos. Las encuestas
descriptivas presentan preguntas sobre diversos temas pero permiten que los empleados
respondan con sus propias palabras. La forma tradicional de la encuesta utiliza los dos

sistemas, objetivo y descriptivo.

s Encuestas objetivas. Existen varios tipos de encuestas objetivas pero una
caracteristica de cada una de ellas ¢s un alto grado de estructura e¢n la respuesta.
Un tipo popular utiliza preguntas de opcion multiple. Otras encuestas utilizan
preguntas con respuestas de "verdadero o falso" o "de acuerdo o en desacuerdo™.
El tipo de encuestas utilizado ofrece a los encuestados un conjunto de
afirmaciones y les pide que indiquen si el término describe su situacion al marcar
"si 0 no". Un poco mas flexibles son las encuestas que presentan una afirmacion
y piden a los empleados que respondan al marcar una escala numérica para

indicar su nivel de acuerdo o desacuerdo como se muestra en la Figura 7.

Mi sentimiento de seguridad en mi empleo (Encierre en un circulo un nimero)
;/Qué tan grande es? (Min)1 2 3 4 5 (Max)

1 = insatisfecho

2 = ligeramente satisfecho

3 = satisfecho

4 = muy satisfecho

5 = extremadamente satisfecho

Figura 7. Pregunta tipica de una encuesta objetiva
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e La principal ventaja de las encuestas objetivas es que son ficiles de aplicar ¥
analizar estadisticamente. Sin embargo, su principal defecto radica en que dado
que la gerencia o el asesor de encuestas escribe todas las respuestas estructuradas
que seleccionan los empleados, ninguna podria verse como una expresion exacta

de sus sentimientos reales.

e Encuestas descriptivas. El sistema de este tipo de encuestas ¢s poco estructurado
que permite que los trabajadores expresen sentimientos, ideas e intensiones
abiertamente. En la Figura 8 se muestran dos preguntas tipicas de las encuestas
descriptivas. La principal ventaja de este tipo de encuestas ¢s que la informacion
recabada a través de ellas tiene un mayor impacto sobre la gerencia, misma que

podria verse mas inclinada a escuchar y responder .

Pregunta dirigida
Qué piensa del programa de pensiones de la compaiiia?

Pregunta no dirigida

¢ Cudles son las tres cosas que le gustan mds de su empleo?
1
2
3

Figura 8. Tipos de preguntas en encuestas descriptivas sobre la satisfacciin en el
empleo.
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ELEMENTOS CRITICOS

Los procedimientos para las encuestas de satisfaccion en el empleo son mas
complicadas de lo que parecen a simple vista. Parece muy sencillo dirigirse a los dos,
obtener sus respuestas y posteriormente interpretarlas, pero la experiencia a que los
errores por descuido en su disefio de encuestas puede restringir lente su utilidad. La
confiabilidad y la validez son dos elementos que representan de cualquier estudio eficaz.
La confiabilidad es la capacidad de un instrumento para producir resuftados consistentes,

sin importar quién aplique la encuesta.

Ademas de la confiabilidad, los estudios de satisfaccion deberan de ser vélidos, [ir
lo que dicen que miden. Obviamente, es necesario apuntalar tanto la confiabilidad como

la validez de las mediciones de la satisfaccién en el empleo.

En el proceso de creacion de pregunta y aplicaciéon de encuestas surgen muchos
elementos criticos. Como se ve en la Figura 9, es necesario prestar atencién especial a la
seleccion de la muestra, mantener ¢l anonimato con respecto a los empleados, el uso mas

para interpretar los datos, la participacion voluntaria de los empleados y otros factores.

Q /La participacion debera ser voluntaria u obligatoria?
Q ;Debe utilizarse una muestra o a la poblacion total?
Q ,Las respuestas deberan estar firmadas o anénimas?

O ¢Deben utilizarse normas para comparar o no?

Q ;Las formas deberan devolverse al supervisor 0 a una empresa independiente de
asesoria?

Q ;La encuesta debera ser disefiada y realizada por un staff interno o por
consultores externos?

Q ;Coémo debe proporcionarse la retroalimentacion a los empleados?

Figura 9. Algunas interrogantes en ¢l diseio y aplicacion de las encuestas
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2.3.5 USO DE LA INFORMACION DE LAS ENCUESTAS

Una vez que se ha reunido y tabulado la informacion sobre la satisfaccion en el
empleo, la gran interrogante a responder es ;qué significa todo esto en términos de mi
organizacién y mis empleados? .Aunque reunir la informacidn es una cuestion de
técnica, el andlisis y uso de los datos resultantes requiere de un habil juicio gerencial. Se
trata del paso final e importante en una encuesta de satisfaccion en el empleo.

Retroalimentaciéon de la encuesta

El primer paso en el uso de la informacién sobre la satisfaccion en el empleo es
darla a conocer a los gerentes para que puedan entenderia y prepararse a utilizarla, esto
s¢ conoce como retroalimentacion de la encuesta. Esto es importante puesto que los
gerentes seran quienes realicen cualquier cambio sugerido por los datos, asi que querran

de ver los resultados a fin de hacer sus propios juicios.

Comentarios de los empleados

Como se ha mencionado anteriormente, los comentarios de los empleados son muy
atiles. Esta informacion con frecuencia causa mayor impresion sobre la gerencia que las

calificaciones, estadisticas y graficas. En términos de comunicacién, esto les llega

porque es mas personal .

Algunos comentarios se refieren a problemas muy pequefios, sin embargo, no se

deben ignorar y se debe trabajar para corregirlos ya que sumados podrian crear grandes

problemas.



Seguimiento administrativo
e Comité de trabajo

Una forma en que los gerentes pueden introducir cambios en sus respectivos
departamentos después de una encuesta, es mediante la creacién de comités de trabajo

responsabilidad es revisar los datos de la encuesta y desarrollar planes correctivos.

e Retroalimentacion a los empleados

Cuando se toman medidas correctivas como resultado de una encuesta, los
empleados deberan enterarse de lo que se hizo tan pronto como sea posible. Solamente
:a manera las personas que participaron sentiran que la gerencia les escuché y tomé

acciones con base en sus ideas.

Si se realiza una encuesta de satisfaccion en el empleo, la gerencia debera de estar
rada para actuar con base en los resultados ya que una manera segura de bloquear las
expresiones futuras de la opinibn de los trabajadores es no actuar con base en las

opiniones ya presentadas.
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2.4 DEFINICION DE TECNICAS DE AUTOESTIMA,
MOTIVACION Y CALIDAD.

2.4.1. AUTOESTIMA

La autoestima es el sentimiento valorativo de nuestro ser, de nucstra manera de ser,
de quienes somos nosotros, del conjunto de rasgos corporales, mentales y espirituales
que configuran nuestra personalidad. Esta se aprende, cambia y la podemos mejorar. Es
a partir de los 5-6 afios cuando empezamos a formarnos un concepto de c6mo nos ven
nuestros mayores (padres, maestros), compaiieros, amigos, etcétera y las experiencias
que vamos adquiriendo.

Segiin como se encuentre nuestra autoestima, €sta es responsable de muchos
fracasos y éxitos, ya que una autoestima adecuada, vinculada a un concepto positivo de
mi mismo, potenciara la capacidad de las personas para desarrollar sus habilidades y
aumentara el nivel de seguridad personal, mientras que una autoestima baja enfocara a la
persona hacia la derrota y el fracaso.

Baja Autoestima.

Todos tenemos en el interior sentimientos no resueltos, aunque no siempre
seamos conscientes de estos, Los sentimientos ocultos de dolor suelen convertirse en
enojo, y con el tiempo volvemos el enojo contra nosotros mismos, dando asi lugar a la
depresion. Estos sentimientos pueden asumir muchas formas: odiarnos a nosotros
mismos, ataques de ansiedad, repentinos cambios de humor, culpas, reacciones
exageradas, hipersensibilidad, encontrar el lado negativo en situaciones positivas o
sentirse impotentes y autodestructivos.

Cuando una persona no logra ser autentica se le originan los mayores
sufrimientos, tales como, enfermedades psicologicas, la depresion, las neurosis y ciertos
rasgos que pueden no llegar a ser patologicos® pero crean una serie de insatisfacciones y
situaciones de dolor, como por ejemplo, timidez, vergiienza, temores, trastornos

psicosomaticos.
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La autoestima e¢s importante porque es nuestra manera de percibirnos y valorarnos
como asi también moldea nuestras vidas. Una persona que no tiene confianza en si
misma, hi en sus propias posibilidades, puede que sea por experiencias que asi se lo han
hecho sentir o por mensajes de confirmacion o desconfirmaciéon que son trasmitidos por
personas importantes en la vida de ésta, que la alientan o la denigran.

Otra de las causas por las cuales las personas llegan a desvalorizarse, es por la
comparacion con los demads, destacando de éstos las virtudes en las que son superiores,
por ¢jemplo: sienten que no llegan a los rendimientos que otros alcanzan; creen que su
existencia no tiene una finalidad, un sentido y se sienten incapaces de otorgarselo; sus
seres significativos los descalifican y la existencia se reduce a la de un ser casi sin ser.
No llegan a comprender que todas las personas son diferentes, unicas e irrepetibles, por
lo que se consideran menos que los demas.

La persona, va creciendo y formando su personalidad dentro del ambiente familiar,
que es el principal factor que influye en la formacién de la misma, ya que le incorpora a
ésta los valores, reglas y costumbres que a veces suelen ser contraproducentes. Algunos
de los aspectos ya mencionados son incorporados, a la familia, por medio del “modelo”
que la sociedad nos presenta, y éste es asimilado por todos los grupos sociales. Pero, la
personalidad de cada uno, no solo se forms a través de la familia, sino también, con lo
que ésta cree que los demas piensan de ella y con lo que piensa de si misma, al salir de

este ambiente y relacionarse con personas de otro grupo diferente.

2.4.2 CALIDAD.

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de hacer
las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizacion de un
producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una
depende del drea en que s¢ este trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era
demasiada costosa y por eso influia en las ganancias producidas por la empresa. Ahora
se sabe que el buscar la calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una
mayor ganancia. Se ha discutido mucho la definicion de calidad, pero los pensadores que

mas han sobresalido en el tema son los que presentaremos a continuacion.
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2.4.2.1 Joseph M. Juran

La Calidad para Joseph Juran

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy
importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia
empresarial. Por calidad Juran entiende como la ausencia de deficiencias que pueden
presentarse como: retraso en la entregas, fallos durante los servicios, facturas

incorrectas, cancelacién de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso.

Trilogia de Juran

Planeacion de la calidad

Control de la calidad

Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si.

Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la calidad
es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener productos que puedan
satisfacer las necesidades de los clientes.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocuﬁe la produccion. Luego se analiza que cambios se le deben

hacer al proceso para obtener una mejor calidad,

Pasos para la Planificacién de la Calidad

En la planificacion de la calidad se desarrollan los productos y procesos necesarios
para satisfacer las necesidades de los clientes. La planificacién de la calidad se explica
en el siguiente diagrama de flujo.

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las

herramientas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos.

2.4.2.2 Edward Deming
Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming son los siguientes:
e Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad

* Adoptar la nueva filosofia
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Terminar con la dependencia de la inspeccién masiva

Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en base
a Ia calidad

Encontrar y resolver problemas para mejorar ¢l sistema de produccion y
servicios, de manera constante y permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.

Expulsar de la organizacion el miedo

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

Elimnar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden
aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo
Instituir un vigoroso programa de educacién y entrenamiento

Crear una estructura en la alta administraciéon que impulse dia a dia los

trece puntos anteriores.

Los Siete Pecados Mortales

L

Carencia de constancia en los propositos

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos
Evaluacion de rendimiento, calificacion de meérito o revision anual
Movilidad de la administracién principal

Manejar una compailia basado solamente en las figuras visibles
Costos médicos excesivos

Costos de garantia excesivo.

Los logros de Deming son reconocidos mundialmente. Se ha logrado establecer

que al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan los

costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes obtienen

productos de calidad las compaiiias logran aumentar sus ingresos y al lograr esto la

€COonomia crece.
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2.4.2.3 Philip B. Crosby

Crosby es un pensador que desarrollo el tema de la calidad en afios muy recientes.
Sus estudis se enfocan en prevenir y evitar la inspeccion se busca que el cliente salga
satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el
cliente realice transacciones con una empresa. En 1979 se crea la fundacion Philip
Associates II Inc. la cual se le considera una firma lider en consultorias acerca de la
calidad. Se basan en la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada par
mejorar los resultados empresariales, por esto s¢ le considera una herramienta muy ttil
para competir en un Mercado cada vez mas globalizado.

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos
de un cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas
donde no se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de mas pueden liegar del
20% al 40% de la produccién. Para lograr Cero Defectos promueve catorce pasos los
cuales son:

¢ Compromiso de la direccion

¢ Equipo para la mejora de la calidad
e Medicion del nivel de calidad

o Evaluacidn del costo de la calidad
o Conciencia de la calidad

e Sistema de acciones correctivas

o Establecer comité del Programa Cero Defectos
+ Entrenamiento en supervisién

e [Establecer el dia "Cero defectos”

» Fijar metas

» Remover causas de ertores

e Dar reconocimiento

o Formar consejos de calidad

e Repetir todo de nuevo



2.4.2 4 Kaoru Ishikawa
La mayor contribucion de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos
utilizados para control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico su
trabajo enfatizé la Buena recoleccion de datos y elaborar una buena presentacién,
también utilizé los diagramas de Pareto para priorizar las mejorias de calidad, también
que los diagramas de Ishikawa, diagramas de Pescado o diagramas de Causa y Efecto.
Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir los
grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacion abierta
es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas resultan utiles para
encontrar, ordenar y documentar las causas de la vanacién de calidad en produccién.
Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC).
Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de producto sino
también en el area de ventas, calidad de administracién, la compafiia en si y la vida
personal. Los resultados de ¢ste enfoque son:
La calidad del producto es mejorada y uniforme, s¢ reducen los defectos.
e Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.
e Se reduce ¢l costo.
e Se incrementa la cantidad de produccién, lo cual facilita la realizacion y
cumplimiento de horarios y metas.
e El trabajo de desperdicio y el retrabajar se reducen.
e Se establece y se mejora una técnica.
e Los gastos de inspeccion y pruebas se reducen.
e Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente
e Se amplia el Mercado de operaciones.
¢ Se mejoran las relaciones entre departamentos.
e Se reducen la informacion y reportes falsos.
e Las discusiones son mas libres y democraticas.
o Las juntas son mas eficientes.
e Las reparaciones ¢ instalacion de equipo son mas realistas

» Se mejoran las relaciones humanas.
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La filosofia de Ishikawa se resume en:

La calidad empieza y termina con educacién.

El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.

El estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspeccion ya no es
necesaria.

Es necesario remover las raices y no los sintomas de los problemas.

El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.

No se deben confundir los medios con los objetivos.

Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendran
COMmoO CONsSecuencia.

La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad

La Alta Administracion no debe mostrar resentimientos cuando los hechos
son presentados por sus subordinados.

El 95% de los problemas de la compaiiia pueden ser resueltos con las 7

herramientas para el control de la calidad.

Los datos sin dispersion son falsos.

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mds econdmico, el mas util y

siempre satisfactorio para el consumidor.



3. DESARROLLO DEL ESTUDIO

3.1 DISENO DE LAS ENCUESTAS.

3.1.1  GENERACION DE LAS CONDICIONES IDEALES PARA
LA APLICACION DE LA ENCUESTA.

En la bisqueda del ambiente propicio para la aplicaciéon de la encuesta, tenemos
que fueron cumplidos las mayoria de los requisitos indispensables para que la encuesta

fuera exitosa.

e Se identifico y se hizo publico el proposito de la encuesta.
o Para la aplicaciéon de la encuesta se conté con el apoyo de la administracion.
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3.1.1.1 DETERMINACION DEL TIPO DE ENCUESTA A APLICARSE.

Continuando con la plancacion de la encuesta, se decidi6 que dadas las
caracteristicas, seria conveniente que la encuesta fuera de tipo objetiva, esto es, que
estuviera formada por preguntas y respuestas estructuradas ya que, como vimos en el
capitulo anterior, tienen la ventaja de ser mas ficiles de aplicar y de analizar

estadisticamente.

Una vez determinado que la encuesta seria de tipo objetiva, ¥ que fueran
seleccionadas las preguntas que serian contenidas en la encuesta, se convino en que eran
9 las preguntas que atacaban los puntos mas importantes para identificar las
necesidades bdsicas segim Mc Gregor. Ver Anexo 1.

La siguiente encuesta que se aplico fue para identificar el clima organizacional que
existe en ¢l departamento escolar de la preparatoria, aqui seleccionamos 10 preguntas
basicas. Ver Anexo 2.

Por uliimo se aplico una encuesta a los alumnos con el fin de detectar posibles
fallas en el servicio que ofrece el departamento de escolar, seleccionando 10 preguntas.
Ver Anexo 3.



3.2 APLICACION DE ENCUESTAS.

3.2.1 MEDIO AMBIENTE EN EL CUAL LAS ENCUESTAS SE
APLICARON.

Las encuestas fueron aplicadas, en un clima de confianza y de mucha participacion

y cabe indicar que el periodo de aplicacion de las encuestas fue de una semana.

Se programo un horario para la aplicaciéon y recoleccion de la encuesta y se

organizo de las siguiente manera:

e Secretarias: se asigno un dia, hora y lugar especifico en ¢l que el Secretario
Administrativo aplico y recogié las encuestas. El tiempo de aplicacion fue
de una hora aproximadamente.

e Alumnos: al igual que las secretarias s¢ asigno un dia, hora y se aplico en
su aula. El tiempo de aplicacion fue aproximadamente de una hora .La

persona encargada de aplicarla fue el Secretario Académico.
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4. RESULTADOS DE ENCUESTAS

4.1 TABULACION DE LOS RESULTADOS DE ENCUESTAS.

Recordando que explique anteriormente que durante mi estudio me enfocaria a las
secretarias del departamento de escolar con el fin de encontrar necesidades especificas,
asi como su sentir sobre el clima organizacional, procederé a mostrar los resultados

proporcionados por las encuestas. Ver Tabla 1y 2.

Tabla 1. El primer paso realizado fue la confeccion de las encuestas. Para elaborar
las mismas se tuvieron en cuenta determinados criterios que se ajustaran a la posterior
evaluacion de los graficos obtenidos. Como por ejemplo, la edad de un individuo nos
puede informar sobre las necesidades del mismo; el estado civil y la cantidad de
personas que dependen de €1, como lo son los hijos en determinados casos, nos indican
la cantidad de dinero que requerird para su manutencion y satisfaccion de necesidades
basicas o fisiologicas. Las personas encuestadas rondan entre los 19 y 45 afios de edad.
Solo se encuesto personal femenino, por la naturaleza del trabajo.

También se tuvo en cuenta la clasificacién de necesidades segun Mc Gregor. Esta
clasificacion comprende tres tipos de necesidades: las fisicas y de seguridad (fisiologicas
y de seguridad fisica y emocional), las sociales (de amor y de estima) y las egocéntricas
(de realizacion). Las tres necesidades son incluidas en la encuesta, destinando tres

preguntas para cada una.
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Se realizo un grafico para cada tipo de necesidad. Ver Figura 13. Los mismos
fueron hechos en estilo circular para poder apreciar los porcentajes de las respuestas
afirmativas y negativas con mayor claridad. Se ubicaron a la derecha de cada uno de
ellos una planilla de calculo conteniendo los resultados positivos y negativos a cada
pregunta y los totales de cada necesidad. Sélo fueron graficados los totales debido a que
se prestard especial atencion a los mismos al momento de hacer el anilisis. Figura 10.

La dificultad que surgié durante la realizacién del trabajo fue la clasificacién
adecuada de las preguntas en los tres tipos de necesidades.

Necesidades Fisicas Y De uridad

Necesidades Fisicas | Si No
y De Seguridad

PregEnta 1 ] 4
Pﬂunta 2 5 0
Pregunta 3 ] 5

B FAC
AL RS

Necesidades Sociales

Necesidades Si No
Sociales

Pregunta 4
. Pregunta 5

oo
T

Necesidades [ Si No
Egocéntricas
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MOTIVACIONES DEL TRABAJADOR

FIGURA 10. GRAFICO DE LOS TOTALES DE SATISFACCION DE LOS
EMPLEADOS.

La tabla2 contiene ocho columnas: la primera muestra ¢l numero de la pregunta,
las siguientes 4 muestran la cantidad y el porcentaje de empleados que contestaron dicha
pregunta como “si”, “no”, “a veces”, “indiferente”. La sexta columna muestra la
cantidad de secretarias que respondieron con cualquiera de las cuatro respuestas
permnitidas a la pregunta en cuestidn. Aqui es preciso mencionar que todas las secretarias
contestaron las preguntas. 1.3 séptima columna muestra el porcentaje de empleados que
habian contestando la pregunta con un “si” y se considero a este como el nivel maximo
de satisfaccion . Por ultimo, la columna ocho muestra el orden de las preguntas de mayor
a menor nivel de satisfaccion. Se realizaron graficos individuales de las preguntas sobre
el clima organizacional. Los mismos fueron hechos en estilo circular para poder apreciar

los porcentajes de las respuestas. Ver Figura 14.

149788



RESULTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE EL CLIMA
ORGANIZACIONAL

RESPUESTAS
PREGUNTA Sl NO |A VECES|IINDIFERENTE TOTAL |% SATISF. ORDEN
1 0| 0%2] 40%| 2 40%| 1 20% 5 0% S
2 5/ 100%|0| 0% 0 0% O 0% 5 100% 1
3 0] 0%[3| 60%{1 20% 1 20% 5 0% 5
4 0| 0%i5] 100%)] 0%| O 0% 5 0% 5
5 2| 40%i0] 0% 60%| O 0% 5 40% 4
6 4] 80%|0] 0% 1] 20% 0% 5 80% 2
7 5| 100%(0] 0% 0] 0% O 0% 5 100% 1
8 5( 100%(0] 0% 0| 0%| O 0%, 5 100% 1
9 3| 60%[0] 0% 2 40%] O 0% 5 60% 3
10 0] 0%[3] 60% 2 40% 0% 5 0% 5

TABLA 2. Tabulacion de los resultados

organizacional

La Figura 11 nos muestra los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los

alumnos,

contenian respuestas de “si” y “no” y la pregunta 10 fue la Gnica que se decidié que
tuviera respuestas de “eficiente”, “regular” y “deficiente”.Ver Figura 12. Se realizaron
graficos individuales para cada pregunta. Ver Figura 15. De acuerdo a los resultados

obtenidos los alummos califican en general, al departamento como eficiente, a pesar de

los problemas internos entre sus integrantes.
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de la encuesta sobre el clima

de 2do. Semestre, que en total fueron 180. Las primeras 9 preguntas
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RESULTADCS DE LA ENCUESTA A LOS ALUMNOS

u Sl

EBNO

FIGURA 11. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
ALUMNOS.

10. JComo calificarias la atencion que te han brindado en este
departamento?

EEFICIENTE
WREGULAR
D DEFCIENTE

FIGURA 12. GRAFICA DE LA PREGUNTA 10.



1.- Consideras conveniente que durante [a
realizacién de actividades debes estar bajo
supervision?

|sl

ENO

DA VECES
OINDIFERENTE

2.- Cuando se te presenta algun problema laboral
Jtienes la confianza de comunicarie a tu jefe
inmediato lo que estd pasando?

100%

3.- Tu jefe inmediato te apoya cuando se te
presenta algun problema que no comresponde al
ambito laboral?

B NO
WA VECES
OINDIFERENTE

FIGURA 13 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL.



4.- En la organizacion se toma en cuenta la
manera en que trabajas con la finalidad de
ocupar un mejor puesto?

NO
100%

§.- Cuando se te asigna alguna actividad o se te
da un orden, entiendes con claridad las
instrucciones que te da tu jefe inmediato?

msi

BNO

OA VECES
OINDIFERENTE

6.- Tienes la libertad de tomar decisiones sin
necesidad de consultario con tu jefe inmediato?

msl

EBNO

OA VECES
OINDIFERENTE

FIGURA 13 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL.(CONTINUACION)



7.- Crees que el ambiente de trabajo influye en
la manera en que realizas tus actividades?

‘|s
ENO

OA VECES

D INDIFERENTE

8.- Consideras que debes astablecer una
buena relacién personal y laboral con tus
superiores?

B Sl

WNO

OA VECES
OINDIFERENTE

9.- Al ingresar a una empresa, te adaptas
facilmente al tipo de ambiente establecido en el
area dénde desempeiias tu trabajo?

msl

ENO

OA VECES
OINDIFERENTE

FIGURA 13 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL.(CONTINUACION}
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10.-Te provoca estrés el realizar tu trabajo?

msl

ENO

OA VECES
OINDIFERENTE

FIGURA 13 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL.{CONTINUACION)

RESULTADOS GLOBALES DEL CLIMA

E

ORGANLZACIONAL
5
4

msi

3 BNO
2 DA VECES
1! DINDIFERENT
0

FIGURA 13 RESULTADOS GLOBALES
SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL.
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1.- . Considera gue la empresa le brinda un plan de
salud eficiente para usted y para su familia?

20%

Esl
WNO

2.- Respecto al periodo vacacional, Jcree que en la
empresa son accesibles en cuanto a la épocaen la
que se otorgan las mismas?

3.- ;Considera que en |la empresa se realizan
despidos frecuentes?

FIGURA 14. RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
SOBRE MOTIVACIONES DEL TRABAJADOR.



4.- ;Cree gue en la empresa se fomenta el
compaierismo y la unién entre los
trabajadores?
BSl
BNO
|
B.- ;Considera que recibe un justo
reconocimiento de su labor de parte de sus
compaiteros y jefes?
[ B
EBNO
6. ;Considera que el ambiente de trabajo es
propicio para desarrollar sus tareas?
msi
WNO

FIGURA 14. RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
SOBRE MOTIVACIONES DEL TRABAJADOR.(CONTINUACION)



7.- 2 Considera que la empresa tiene en cuenta las
opiniones o sugerencias del empieado, teniendo las
mismas cierta influencia en la toma de decisiones?

msi
BNO

8.- 2Cree que trabajando duro tiene posibilidad de
progresar en la empresa?

WSl
BNO

100%

9.- ;Considera que el salario neto recibido es justo
en relacion a su trabajo y esfuerzo?
20%

wsl
@NO

FIGURA 14. RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
SOBRE MOTIVACIONES DEL TRABAJADOR.(CONTINUACION)



RESULTADOS GLOBALES SOBRE MOTIVACION
DEL TRABAJADOR

Bsi
#@NO

PREGUNTAS

FIGURA 14. RESULTADOS GLOBALES SOBRE
MOTIVACION DEL TRABAJADOR.
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1. ¢Has acudido en alguna ocasién al
departamento escolar de esta escuela, ha solicitar
alguan servicio?

msl
BNO

2. Las veces que has acudido al departamento
escolar, Jte han tratado con cortesia y respeto,

1%

m sl
BNO

3. El personal de este departamento, Jte escucha
atentamente y sin interrumpir cuando acudes a
solicitar algdn servicio?

|sl
EBNO

FIGURA 15 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA

APLICADA A LOS ALUMNOS.
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4. El tiempo que tardan en atenderte, Jte ha
parecido que es el adecuado?

msl
BNO
5. El personal de este departamento, sha
cumplido satisfactoriamente con el servicio
que has solicitado?
sl
ENO

6. 2Conoces los servicios que
proporciona este departamento?

FIGURA 15 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
APLICADA A LOS ALUMNOS.(CONTINUACION)



7. La atencién que brinda este departamento,
Jeumple con las necesidades que tu tienes?

B Sl
BNO

8. ¢ Consideras que las personas que atienden en
este departamento estan lo suficientemente
capacitadas para orientarte’?

14%

msl
BNO

86%

9. ;Consideras que el personal de este
departamento te ha proporcionado el apoyo
necesario cuando lo has sclicitado?

WSl
WNO

FIGURA 15 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
APLICADA A LOS ALUMNOS.(CONTINUACION}



10. :Como calificarias la atencién que te han brindado
en este departamento?

1601
140
1201
100
80+
80
40
20
0

EFICIENTE

FIGURA 15 RESULTADOS POR PREGUNTA DE LA ENCUESTA
APLICADA A LOS ALUMNOS.(CONTINUACION)

RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS ALUMNOS

WSl ENO

200
180
160
140
120 {8
100
80
80
a0
20
0

FIGURA 15 RESULTADOS GLOBALES DE LA ENCUESTA
APLICADA A LOS ALUMNOS.



5. IMPLEMENTACION DE TECNICAS
DE AUTOESTIMA, MOTIVACION Y

CALIDAD.

Las técnicas que se¢ utilizaran para incrementar el nivel de motivacién de las

secretarias serd el siguiente:

Se aplicaran 3 cursos de la siguiente manera:

Curso de Autoestima: este programa comprende 5 sesiones con duracion
aproximada de 3 horas cada una. Se inicia el desarrollo del respeto hacia
uno mismo, seguido del amplio conocimiento y aplicacion de las
Autoestima, su desarrollo y cristalizando los conceptos en la magica
realidad de una nueva actitud personal.

Programa de Neurolinguistica: este seminario consta de 6 scsiones de 4
horas de duracién cada una. Todas las sesiones cuentan con parte tedrica y
parte de laboratorios vivénciales.

Cultura del servicio: este seminario consta de 3 sesiones de 4 horas de
duracion cada una. En cada sesion se estudian temas fundamentales de Ia
Cultura de Servicio: desde saber y analizar que es el Servicio Humano al
Cliente, hasta la implantacion de una cuitura organizacional basada en este

gran valor llamado Servicio.

A continuacion se describe cada uno de los cursos anteriores.
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5.1 CURSO DE AUTOESTIMA
TEMAS
12 Sesion:

“El Arte de la Motivaciéon”
;Quién soy yo y qué me motiva?. Esta es la pregunta fundamental de la sesion.
En esta extraordinaria sesion se analiza como vencer ¢l miedo a la desaprobacion de los

demas, el sentimiento de culpa y Ia inseguridad.
2% Sesion:

“La Fuerza de Ser”
Momentos para Crecer
Sesion de analisis y confrontacion con el Poder de su Identidad. Se inicia
formalmente el recorrido hacia el propio autodescubrimiento y realizacion personal. Es

una gran sesién en donde se dimensiona al Ser Humano plenamente Humano.
3% Sesion:

“El poder de la Autoestima”
En esta sesibn se analizan los dos grandes pilares de la Autoestima: la
Autoeficacia y la Autodignidad. Se explican las fuentes mids comunes de este

sentimiento de autoapreciacion y crecimiento personal.
4? Sesion:

“¢Como Incrementar su Autoestima?”
Fundamental sesion en donde se transforma, a través del taller vivencial, a la
persona en un ser con crecimiento y confianza plena en si mismo. Se estudian y se
aplican inmediatamente las 13 poderosas herramientas para incrementar nuestro

potencial.



52 Sesion:
“Actitud”
Su mas preciada posesion
Sesion-Taller en donde se aplican todos los conocimientos hasta ahora
acumulados para generar una autoimigen digna y respetable hacia uno mismo y los

demas. Aqui sc experimenta la magia de una nueva actitud ante uno mismo, los demas,
¢l trabajo vy la vida.
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5.2 PROGRAMA DE NEUROLINGUISTICA
TEMAS
1? Sesion:

“éQué es la P.N.L.?”
Introduccion a la P.N.L., donde se sinia en un contexto y se trazan las ideas
principales de la misma: origenes, historia. Objetivos, comunicacion, como vamos de
nuestra realidad presente al lugar adonde queremos ir, como conseguir sintonia, y como

construimos nuestras vias tlinicas de entender el mundo.

“Percepcion a través de la P.N.L.”
Breve, pero profundo estudio de la dinAmica que se sucede en la mente
humana para los procesos de senso-percepcion de la realidad. Mapas y filtros. Creencias.

Fisiologia. Bucle cibernético.
2% Sesion:
“Sistemas de representacion”

Sesion donde se analizan las puertas de la percepcion, los diferentes sistemas de
representacion y los sistemas preferidos. Modalidades. Uso de predicados nominales.

“Lenguajes y Pensamiento”

Se muestra como utilizamos internamente nuestros sentidos para pensar.

Relacion del lenguaje con el pensamiento. Como se puede saber la forma como piensan

los dems,
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32 Sesidén:

“Estados Mentales”

Sesion en donde se estudian los diversos estados de 1a mente, estados fisiologicos

y la libertad emocional. Inducir, calibracion. Anclas, anclaje de recursos. Situarse en el

futuro.

“Nuevo Comportamiento”

Se estudia y practica la generacion del nuevo comportamiento, Se analiza la
dinamica de la fisiologia humana y su relacién con nuestro estado mental. Dietas

gencradoras de energia.

42 Sesion:

“La Fuerza de Creer”

Profundo y confrontante estudio de las creencias generales y personales. Su
directa afeccion en nuestras vidas y la generacion consecuente de nuestro lenguaje. Se
estudia como el lenguaje acota nuestra experiencia como podemos rebasar esos limites.
Sustantivos y verbos inespecificos. Comparaciones. Sentido de las palabras-
metarmodelo. Leer la mente.

“Acceso al Inconsciente”

Se estudia y practica el acceso al inconsciente y sus recursos (referencia del
modelo Milton). La metafora. Compartir y guiar. Reencuadres. Operadores modales de
posibilidad y necesidad. Ejercicios.
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5?2 Sesidn:
“Conflicto y Congruencia”

Se profundiza en mas modelos de la P.N.L. Se identifican sefiales de conflicto,
congruencia e incongruencia. Jerarquia de los criterios. Flexibilidad en contextos. Como
lograr que las reuniones sean mas efectivas y como lograr acuerdos en situaciones
dificiles.

“Valores y Criterios para P.N.L.”

[mportante sesién e¢n donde se¢ dinamiza la P.N.L. a través de los valores. Se
estudia la profunda asociacion entre los valores de la persona y su conducta. Ventas.

Enmarcar. Reuniones y Negociaciones. Ejercicio: jerarquia de valores.
6* Sesion:
“Terapia con P.N.L.”

Sesion centrada en la terapia y cambio personal. Se describen brevemente las tres
técnicas clisicas de la P.N.L.: el modelos jchas!, la cura de miedos y fobias, y la

resolucion de conflictos internos.
“Técnicas de Pensamiento”

Se analizan las técnicas del pensamiento. Ejemplos practicos, estrategias de
memoria musical y otra para la creatividad (modelo Walt Disney). Recetas para el éxito
via P.N.L.
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5.3 CULTURA DEL SERVICIO

PROGRAMA

TEMAS
1% Sesién:
“¢Queé es el Servicio?”

Magna sesion de inicio en donde se dimensiona que el Servicio ¢s el parametro a
través del cual los clientes estan midiendo el compromiso social de una organizacion
para sus consumidores, destacando como valores las actitudes y las acciones que se

llevan a cabo para “hacer sentir” a los clientes que se trabajo por y para ellos.

Aunque el servicio es un intangible, ¢s un hecho que enriquece a quien lo recibe,
pero engrandece a quien lo otorga, ya que genera en ambos, efectos de orgullo y

satisfaccion con resultados de relaciones constructivas (comerciales) a largo plazo.

Aprenda en esta sesion como ¢l servicio hace destacar a la organizacion de entre

la competencia.
27 Sesion:
“Cultura de Servicio”
Alternativa ante la Nueva Competencia.

En esta sesion se analiza el privilegio de ser protagonistas del término de una
época y el inicio de otra. Estamos por presenciar un nuevo siglo, con diferentes y
variadas necesidades, demandas y comportamientos. Eso nos lleva a generar una

NUEVA CONCIENCIA para vivir en una cultura de servicio.

(Coémo se genera una Cultura en la Humanidad? ;Cudles son los secretos para

transformar los actos conscientes en habitos de crecimiento como personas, a través del
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servicio humano? ;Cuales son las necesidades culturales que el mexicano necesita para

generar un producto o servicio digno de explotacién?

Aprenda los secretos para desarrollar una definicién de Calidad en ¢l Servicio,
como establecer normas de servicios de excelencia, establecer incentivos y motivaciones
para proveer calidad en el servicio, como adoptar una filosofia corporativa de excelencia
en calidad de Servicio.

Esta es una sesién en donde se logra entender la gran importancia de la
“Velocidad de Respuesta™ en estos dias, como gran manifestacién de excelencia en el

Servicio.
32 Sesidn:

“La busqueda de la satisfaccion total del Cliente
como Cultura Organizacional”

Apasionante sesion en donde se estudian la Misién y la Filosofia que generan una
Cuitura de Excelencia en el Servicio. Las organizaciones mas exitosas tienen una
mision, en la que creen profundamente, que les permite tener metas mejor definidas y

generar una cultura de servicio con el cliente interno y el cliente externo.

Aprenda cuales son “las guias” para institucionalizar una cuitura de servicio,
analice las fortalezas y las debilidades de su organizacion para brindar un servicio
extraordinario, y comprenda como comprometer a toda su organizacion para que “todos

piensen de igual manera ante la actitud de servicio” en todas las dreas de la empresa.

En esta gran conferencia de clausura se logra entender cémo la Cultura de

Servicio es orientada al cliente, con visiéon humana, asociativa y existencial.

En este programa, las sesiones estan disefiadas con un contenido altamente
enriquecedor para los participantes y, de tal manera estructuradas, que se pueden

estudiar como programa de sesiones interrelacionadas, o bien como sesiones aisladas.
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El disefio del programa sera segun las necesidades del cliente. De antemano,

recomendamos cubrir todas las sesiones para mayor beneficio de los participantes.

Los cursos anteriores s¢ implementaron de la siguiente manera:

e Curso de Autoestima: Se llevo a cabo del dia 24 de junio al 28 de junio de
2002. En el siguiente horario: de 9:00 a.m. a 12:00 p.m.
¢ Programa de Neurolingiiistica(PNL): Se llevo a cabo del dia 8 al 15 de julio
de 2002. En el siguiente horario de 9:00 a.m. a 1:00 p.m.
e Curso de Cultura del Servicio: Se llevo a cabo el dia 22 de julio al 24 de
julio de 2002. En ¢l siguiente horario: de 9:00 a 1:00 p.m.
Cada uno de los cursos se ofreci¢ en ¢l C.A.D.1. de nuestra institucion. Durante los
recesos se les otorgo un pequefio refrigerio.
Al finalizar cada uno de los cursos se les entrego diploma de asistencia a cada una

se las secretarias del departamento.
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6.EVALUACION DE RESULTADOS

Después de aplicar las técnicas de autoestima, motivacion y calidad a las

secretarias del departamento de escolar se aplico nuevamente las encuestas anteriores del
capitulo 4, tanto a ellas como a los alumnos. Y se obtuvieron los siguientes resultados:

Necesidades Fisicas Y De Sequridad

Necesidades Fisicas | Si I No
y De Seguridad

Lrei;uma 1 1 4&
ﬂrsgunta 2 S 0
Pregunta 3 0 5

Necesidades Sociales

Necesidades Si No

Sociales
_

Pregunta 4 5
L7
3

Pregunta 5

Pregunta 6 5 0
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Necesidades Egocéntricas

Necesidades ] Si No

Egocéntricas
Pregunta 7 4 1
0

| Pregunta 8 . I5
1

Pregunta 9

TABLA 3. NECESIDADES DE
MASLOW

Como podemos ver casi no s& movieron las cantidades solo en el cuadro de
necesidades sociales en la pregunta numero 6.

La siguiente tabla muestra los resultados obtenidos por los alumnos de 3er.
Semestre, los cuales contestaron las preguntas después de que se les impartié el
curso a las secretarias. Y esta es su opinién:

RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS ALUMNOS

Figura 16. Resultados de Ia encuesta aplicada los alurnnos de 3er. Semestre.
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10. ;Cémo calificarias la atencion que te han brindado en
este departamento?

HEFICIENTE
WREGULAR
DO DEFICIENTE

Figura 17. Grafica de la pregunta 10.
Como vemos los alumnos opinan que la calidad del servicio en este departamento, ha

mejorado.



78

7. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

Es innegable que cada dia que pasa, los clientes van tomando mds conciencia de su
derecho innegable a exigir cada vez mas por aquello que pagaron. Partiendo de que esta
premisa es totalmente justa, las organizaciones y quienes las integran deben estar
preparados para responder con actitud, aptitud, atencion y calidad, los requerimientos y
expectativas que el cliente demanda. Y para lograr lo anterior es necesario que el
Departamento Escolar de la preparatoria 23, capacite a su personal constantemente, ya

que nuestros clientes (los alumnos) también deben tomarse en cuenta.

Las secretarias opinaron en lo referente a las necesidades fisicas y de seguridad en
lo referente al renglén salud un 80% opina gue no tienen un plan de salud eficiente. En
cuanto al periodo vacacional el 100% lo consideran excelente, por otra parte considera el
100% que no se realizan despidos frecuentes en la Universidad.

En lo que respecta a las necesidades sociales el 100% considera que hay
compafiecrismo y union entre los trabajadores, algo extrafio porque cuando falta alguna
secretaria nadie queria cubrirla.
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El 60% considera que si recibe un justo reconocimiento por parte de sus

compaiieros y jefes. Y el 100% considera que su ambiente de trabajo es propicio para

desarrollar sus tareas.

En el rubro de necesidades egocéntricas un 80% considera que la empresa toma en

cuenta sus opiniones o sugerencias en la toma de decisiones. El 100% no cree que

trabajando duro pueda progresar en la escuela y un 80% considera que el salario neto

que recibe es justo en relacion a su trabajo.

Al aplicar la encuesta sobre el clima organizacional, las secretarias opinaron:

Un 40% considera conveniente que durante la realizacion de
actividades debes estar bajo supervisidon, otro 40% a veces es
necesario y un 20% se mostré indiferente.

El 100% si tiene la confianza de comunicarle a su jefe inmediato lo
que esta pasando cuando hay algin problema laboral.

Un 50% dice que su jefe apoya cuando hay algiin problema
extralaboral, un 33% dice que a veces y para el 17% es indiferente.
E! 100% piensa que su forma de trabajar no ayuda a ocupar un
mejor puesto.

Un 40% si entiende con claridad las instrucciones que su jefe le
asigna, y un 60% a veces.

80% consideran que tienen la libertad de tomar decisiones sin
necesidad de consultarlo con su jefe inmediato.

100% cree que el ambiente de trabajo influye en la manera en que

realizan sus tareas.
100% consideran que se debe tener una buena relaciona personal y

laboral con sus superiores.
60% considera que al ingresar a la universidad se adaptaron

facilmente al ambiente de trabajo y un 40% que no.
60% considera que su trabajo le provoca estrés y un 40% que a

vECeSs,



En cuanto a la encuesta por parte de los alumnos ellos opinaron lo siguiente:

- El 100% ha acudido en alguna ocasion al departamento escolar a
solicitar algin servicio.

- 89% dice que lo han tratado con cortesia y respeto y un 11% dice
que no.

- 74% opmaron que el personal del departamento lo escucha
atentamente y sin interrumnpir cuando solicita algin servicio y un
11% opinaron que no se les escucha con atencion.

- 74% opinaron que el tiempo que tardan en atenderlos es el
adecuado y un 11% que no.

- 94% opina que el personal del departamento ha cumplido
satisfactoriamente con el servicio solicitado y un 6% dice que ne.

- 58% si conoce todos los servicios que proporciona el departamento
y un 42% no los conoce todos.

- 89% dice que la atencién que brinda el departamento cumple con
sus necesidades y un 11% considera que no cumple.

- 86% considera que las personas que atienden en el departamento
estdan lo suficientemente capacitadas para orientarlos y un 14%
considera que no lo estan.

- 100% considera que el personal ha proporcionado apoyo necesario
cuando se le ha solicitado.

- 80% consideran eficiente la atencion que les brinda el

departamento, 14% la consideran regular y un 6% lo consideran

deficiente.
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7.2 RECOMENDACIONES

Debido al éxito de los cursos impartidos al personal del Departamento Escolar,
considero que se debe de instituir semestral o anvalmente, la aplicacion de los mismos.

Tomando en cuenta que la motivacion y la calidad en el servicio han mejorado

notablemente.

Se recomienda dar una mayor difusién entre los alumnos sobre fos servicios que
ofrece ¢l departamento. Asi como poner mas atencion en el renglén de atencién y tiempo

que se le da al alumno cuando llega a solicitar algin servicio.
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ANEXO



Encuesta sobre motivaciones del trabajador
Sexo: _ Edad: . ;Esta Casado?:
Tiene hijos? : 2Cuantos?:

1) ¢Considera que la empresa le brinda un plan de salud eficiente para usted y
para su familia?

Sl NO

2) Respecto al periodo vacacional, jcree que en la empresa son accesibles en
cuanto a la época en la que se otorgan las mismas?

Si NO
3) ¢Considera que en la empresa se realizan despidos frecuentes?
SI NO

4) ¢sCree que en la empresa se fomenta el compaiierismo y la unién entre los
trabajadores?

Si NO

5) ¢Considera que recibe un justo reconocimiento de su labor de parte de sus
compaiieros y jefes?

Si NO

6) ¢Considera que el ambiente de trabajo es propicio para desarrollar sus
tareas?

Sl NO

7) ¢Considera que la empresa tiene en cuenta las opiniones o sugerencias del
empleado, teniendo las mismas cierta influencia en la toma de decisiones?

Si NO
8) ¢(Cree que trabajando duro tiene posibilidad de progresar en la empresa?
Sl . NO

9) ¢(Considera que el salario neto recibido es justo en relacion a su trabajo y
esfuerzo?

] NO

Anexo 1. Diseiio de la encuesta sobre motivacién.
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ENCUESTA PARA EVALUAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL

Marea con una “X” la respuesta que mis se identifique con tu comportamiento:

1.- Consideras conveniente que durante la realizacion de actividades debes estar
bajo supervision?

SI( ) NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

2,- Cuando se te presenta algun problema laboral ;tienes la confianza de
comunicarle a tu jefe inmediato lo que est4 pasando?.

SI( ) NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

3.- Tu jefe inmediato te apoya cuando se te presenta algiin problema que no
corresponde al Ambito laboral?

S1() NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

4.- En la organizacién se toma en cuenta la manera en gque trabajas con la
finalidad de ocupar un mejor puesto?

SI() NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

5.- Cuando se te¢ asigna alguna actividad o se te da un orden, entiendes con
claridad las instrucciones que te da tu jefe inmediato?

SI( ) NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

6.- Tienes la libertad de tomar decisiones sin necesidad de consultarlo con tu jefe
inmediato?

SI() NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

7.- Crees que el ambiente de trabajo influye en la manera en que realizas tus
actividades?

SI() NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

8.- Consideras que debes establecer una buena relacién personal y laboral con tus
superiores?

SI() NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )



9.- Al ingresar a una empresa, te adaptas ficilmente al tipo de ambiente
establecido en el Area donde desempeiias tu trabajo?

SI( ) NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )
10.-Te provoca estrés el realizar tu trabajo?

SI( ) NO () A VECES( ) INDIFERENTE( )

Anexo 2. Diseiio de encuesta para identificar el clima organizacional.
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON
PREPARATORIA No. 23
Apreciable alumno, la presente es una encuesta que forma parte de una
investigacion que se esta realizando en esta escuela, por lo cual te solicito conteste a
las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible, de antemano agradezco tu

colaboracion.

Grupo;-—— Edad:———— Semestre;:——————— Turno:
Fecha:

De las siguientes preguntas subraya la respuesta que mas corresponda a las
situaciones que se te hayan presentado ¢n el departamento escolar de esta escuela.

1. ;Has acudido en alguna ocasion al departamento escolar de esta escuela, ha
solicitar algan servicio?

a)Si b)No

2. Las veces que has acudido al departamento escolar, ;te han tratado con
cortesia y respeto.

a)Si b)No

3. El personal de este departamento, [te escucha atentamente y sin
interrumpir cuando acudes a solicitar algin servicio?

a)Si b) No

4. El tiempo que tardan en atenderte, ;te ha parecido que es el adecuado?

a)Si b)No

5. El personal de este departamento, jha cumplido satisfactoriamente con el
servicio que has solicitado?

a)Si b)No

6. ;Conoces los servicios que proporciona este departamento?

2)Si b) No

7. La atencién que brinda este departamento, ;cumple con las necesidades que
tu tienes?

a)Si b)No

8. ,Consideras que las personas que atienden en este departamento estin lo
suficientemente capacitadas para orientarte?

2) Si b) No

9. ¢Consideras que el personal de este departamento te ha proporcionado el
apoyo necesario cuando lo has solicitado?

a)Si b)No
10. ;Coémo calificarias la atencién que te han brindado en este departamento?
a) Eficiente b) Regular c)Deficiente

Anexo 3. Disefio de encuesta aplicada a los alumnos.
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