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LA IMPORTANCIA DE MEDIR EL DESEMPENO LABORAL
EN LAS MIPYMES DEL SECTOR COMERCIAL EN LA
CIUDAD DE TANTOYUCA, VER.

LILIANA CABARAS GARCIA', PERLA NATALI ORTiz PENALOZA2, ESMERALDA CUERVO DEL ANGEL3

RESUMEN

Hoy en dia uno de los sectores con mayor impacto en el flujo econémico de México
son las MiPyMEs del sector comercial, es por ello la importancia de realizar la
presente investigacion de la importancia de medir el desempefio laboral en las
MiPyMEs del sector comercial en la ciudad de Tantoyuca, Ver., con la finalidad de
contribuir al crecimiento de las mismas y por ende a la economia de la localidad. La
metodologia aplicada en el presente proyecto es de tipo cualitativa y cuantitativa,
siendo documental y de campo el tipo de investigacion, asi como transversal y
correlacional el tipo de estudio. Durante el desarrollo se hace uso de herramientas
administrativas como Diagrama de Ishikawa, analisis FODA, despeje de férmulas
para posteriormente aplicar 12 pruebas de evaluacién del desempefio por el método
de eleccion forzada aplicadas a los empleados, asi como 119 encuestas que
permitieron la recoleccién de datos para poder sustentar la informacion presentada.
Concluyendo que la presente investigacion es importante pues permite conocer que
medir el desempeno laboral es un factor importante para elevar la motivacion,
destrezas, habilidades, conocimientos, el eficiente desempeno del trabajador, asi
como la asertiva toma de decisiones, es decir poder detectar debilidades, para
convertirlas en fortalezas y con ello contribuir a una mayor productividad de las
mismas.

Palabras clave: Mipymes, Desempefo Laboral, Herramientas Administrativas,

sector comercial.

! Tecnoldgico Nacional de México/Instituto Tecnoldgico de Tantoyuca. liliana.cabanas@itsta.edu.mx
2 Tecnoldgico Nacional de México/Instituto Tecnolégico de Tantoyuca. Perla.ortiz@itsta.edu.mx
3 Tecnoldgico Nacional de México/Instituto Tecnoldgico de Tantoyuca. esmeralda.cuervo@itsta.edu.mx
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ABSTRACT

Today one of the sectors with the greatest impact on the economic flow of Mexico
are the MiPyMEs of the commercial sector, that is why it is the importance of
conducting this research on the importance of measuring the performance of the
commercial sector in the city of Tantoyuca, Ver., in order to contribute to the growth
of them and therefore to the economy of the locality. The methodology applied in this
project is qualitative and quantitative, being documentary and field the type of
research, as well as transversal and correlal the type of study. During development,
administrative tools such as Ishikawa Diagram, FODA analysis, clearing of formulas
to subsequently apply 12 performance assessment tests by the forced choice
method applied to employees, as well as 119 surveys that allowed data collection to
be able to support the information presented, are used. Concluding that this research
is important because it allows to know that measuring job performance is an
important factor to raise motivation, skills, skills, knowledge, efficient performance of
the worker, as well as assertive decision-making, that is to say to be able to detect
weaknesses, to turn them into strengths and thus contribute to greater productivity
of them.

Keywords: Mipymes, Labor Performance, Administrative Tools, Commercial

Sector.

INTRODUCCION

Las micro, pequenas y medianas empresas son entidades independientes, con alta
predominancia en el mercado de comercio, quedando practicamente excluidas del
mercado industrial por las grandes inversiones necesarias y por las limitaciones que
impone la legislacion en cuanto al volumen de negocio y de personal, los cuales si
son superados convierten, por ley, a una microempresa en una pequefia empresa,
0 una mediana empresa se convierte automaticamente en una gran empresa.
(FABRICIO, 1789)
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Proceso para evaluar formalmente la conducta laboral y proporcionar una
retroalimentacion en la cual pueden hacerse los ajustes en la misma, contribuye con
la administracion de la empresa porque es un medio para que una organizacion
mantenga su productividad y optimice sus recursos humanos. (Lara, 1987, pag. 98)
Los objetivos de la evaluacion del desempeno pueden dividirse para las siguientes
areas y la importancia que esta tiene en ellas. A continuacién, se presentan algunos
puntos de importancia:

EN LA ORGANIZACION

Es importante la evaluacion del factor humano, aunque no se utilice
adecuadamente, ya que por su propia naturaleza en ocasiones pasa inadvertido
para los supervisores, dicho en otras palabras, de las tres areas mas importantes
qgue integran una organizacién en relacion a sus recursos, es el recurso humano es
al que se da menos importancia

. Para motivar y encauzar al personal hacia una mejor comprension de los
principios, objetivos y metas de la empresa.

. Provee a la direccion de la empresa del conocimiento y control de las
actividades del personal.

. Da una base objetiva para establecer criterios que normen las politicas de
personal, para fijar niveles de promocion y salarios de empleados, corregir
deficiencias en el trabajo, motivar a los trabajadores, etc.

. Propiciar una eficaz comunicacion entre jefe y subordinado.

. Identificar necesidades de capacitacion y desarrollo, asi como poder
consultar evaluacion realizadas a lo largo de tres o cuatro afios que nos permitan
tener un registro del comportamiento observado y asi detectar las necesidades de
capacitacion si fuera necesario.

PARA LOS TRABAJADORES.

. Conocer si sus caracteristicas individuales deseos, aspiraciones, etc. Son
tomadas en cuenta.

. Conocer el nivel de su desempefo, si esta siendo deficiente, si puede
superarse o se encuentra en el nivel 6ptimo de eficiencia.

. Como base para evaluaciones posteriores.
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. Como medio para lograr incentivos que se traduzcan en progreso, mayores
beneficios, comodidades, etc.

PARA LOS SUPERVISORES.

. Como técnica de evaluacion para evitar caer en la subjetividad,
generalizacion y falta de tiempo.

. Como medio para lograr mejor comunicacién y acercamiento con sus
subordinados.

. Como base para analizar de una manera imparcial y determinar, aumentos
de salarios, ascensos, reajuste de personal, transferencias, etc.

Algunas ventajas de la evaluacion del desempeno serian:

. Mejora del desempefio; gracias a la retroalimentacién entre los diferentes
niveles.

. Politicas de compensacion.

. Decisiones de ubicacion.

. Necesidad de capacitacion y desarrollo.

. Errores en el disefio de puesto.

. Desafios externos, etc.

Hasta aqui se destaca la importancia y los alcances que se pueden tener al aplicar
una evaluacién al desempefio, derivado de lo anterior ampliamos la definicion sobre
el potencial de dicho procedimiento.

‘Es un medio que permite localizar problemas de supervision de personal,
integracion del empleado a la Organizacion o al cargo que ocupa en la actualidad,
desacuerdos, desaprovechamiento de empleados con potencial mas elevado que
el requerido para el cargo, motivacion, etc., segun los tipos de problemas
identificados la evaluacion al desempefo puede ayudar a determinar y desarrollar
una politica de recursos humanos adecuada a las necesidades de la Organizacion”
(Pontifes A, 2002)
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El capital humano es el conjunto de las capacidades, conocimientos, destrezas, y la
experiencia de los empleados y directivos de la empresa. Pero tiene que ser algo
mas que la suma simple de estas medidas, ya que debe captar igualmente la
dindamica de la organizacion inteligente en un ambiente competitivo cambiante.
(Cabarcos, 2005, pag. 59)

Las personas en su conjunto constituyen el capital humano de la organizacién. Este
capital puede valer mas o menos en la medida que contenga talentos y
competencias capaces de agregar valor a la organizacion, ademas hacerla mas agil
y competitiva. Por lo tanto, ese capital vale mas a medida que tenga influencia en
las acciones y destinos de la organizacion. (Chiavenato, Administraciéon de
Recursos Humanos, 2007, pag. 69)

La idea de realizar el presente proyecto surge de la inquietud de algunas personas
de querer investigar aquellas causas que originan un desempefio laboral deficiente
como lo son la falta de capacitacion, evaluacion, liderazgo, motivacién, provocando
con esto un lento crecimiento, falta de capacidad econdmica y acceso a
financiamientos.

Para un crecimiento de las MiPyMEs es de gran importancia contar con un capital
humano debidamente capacitado, orientado, que genere valor en el logro de los
objetivos organizacionales, para ello se hace necesario desarrollar mecanismos
capaces de reconocer, acompanar y orientar al capital humano en el desempefo
laboral.

El presente  proyecto de investigacion  estudia la  importancia
de medir el desempefo laboral en una muestra de 119 MiPyMEs del sector
comercial de la ciudad de Tantoyuca, Veracruz. A través del método de evaluacion
del desempefio del Capital Humano de escala grafica enfocado a los empleados,
cuestionario aplicado a los gerentes, asi como el uso de diferentes herramientas

administrativas como andlisis FODA, Diagrama de Ishikawa.
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METODOLOGIA

La presente investigacion se lleva a cabo en la ciudad de Tantoyuca, Ver., durante
los meses de enero a julio 2020, en las MiPyMEs del sector comercial.

Existe un total de 804 MiPyMEs del sector comercial tomando como base la pagina
https://pymes.org.mx/municipio/tantoyuca-f76e.html de¢ acuerdo a la formula
despejada se aplicaron 119 encuestas los empleados, asi como también se aplicd
el analisis FODA, Diagrama de Ishikawa, 12 pruebas de evaluacién del
Desempefio del Capital Humano contestadas por los gerentes de las mismas y
aplicadas en relacion a los empleados para poder conocer en base a estas
herramientas administrativas la importancia de medir el desempeno laboral en las
mipymes del sector comercial en la ciudad de Tantoyuca, Ver.

Las variables que se identificaron y utilizaron en el presente estudio fueron:
liderazgo, capacitacién, desempefio laboral y capital humano.

Muestra: DONDE:

N=804

Z=95%

P=90%

Q=10%

D=5%

Sustitucion:

~ (804)(1.96)2(0.90)(0.10) 279978176
"= 0.05)2(804 — 1) + (1.96)% (0.90)(0.10) _ 2.353244

Se solicita amablemente su colaboracién al contestar la presente encuesta cuyo
objetivo es conocer: LA IMPORTANCIA DE MEDIR EL DESEMPENO LABORAL
EN LAS MIPYMES DEL SECTOR COMERCIAL EN LA CIUDAD DE TANTOYUCA,
VERACRUZ.

Le agradecemos de antemano su veracidad al contestar las siguientes preguntas.

= 118.9554 . 119

La informacion recabada es confidencial y sera utilizada para fines de la realizacién

del presente proyecto de investigacion.
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1.- Se le capacité al momento de ingresar a trabajar en esta organizacion
A) SI B) NO C) ESCASA

2.- Considera que la capacitacion es representativa para mejorar su desempefo

laboral
A) SI B) NO
3.- Evaluan su desempeio
A) SI B) NO C) AVECES
4.- Cada que determinado tiempo lo evaluan
A) CADA MES B) CADA ANO C) NUNCA

5.- Trabaja de forma organizada

A) SI B) EN OCASIONES C) NUNCA
6.- Siente que es compensado adecuadamente
A) Sl B) EN OCASIONES C) NUNCA
7.- Posee los conocimientos y habilidades necesarios para el puesto
A) TODOS B) ALGUNOS C) NINGUNO
8.- Es capaz de solucionar problemas
A) SIEMPRE B) A VECES C) NUNCA

Muchas gracias por su atencidon y tiempo prestado en contestar la presente
encuesta.

Calculo de la Muestra Poblacional

DATOS: SUSTITUCION:
N= 24
z= 95%
p= 90%
g= 10%
D= 5%

~ (24)(1.96)2(0.90)(0.10) ~
"= 0.05)2(24 — 1) + (1.96)2(0.90)(0.10) _
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EVALUACION DEL DESEMPENO

LA IMPORTANCIA DE MEDIR EL DESEMPENO LABORAL EN LAS MIPYMES
DEL SECTOR COMERCIAL EN LA CIUDAD DE TANTOYUCA, VERACRUZ.

NOMBRE DEL TRABAJADOR:

CARGO:

Instrucciodn: Escriba una “X” en la columna lateral al concepto descrito, bajo el signo

“+” al concepto que mejor defina el desempeino v el signo de “— “, al que menor

describa su desempeno. No deje ningun bloque sin llenar 2 veces.

CONCEPTO + -

Conoce las actividades para
las cuales fue contratado.

CONCEPTO + -

Su comportamiento es
dinamico

Es lento al momento de
realizar sus actividades.

Se expresa con dificultad

Tiene dificultad con los
numeros

Toma de decisiones con
criterio

Pide ayuda

Realiza eficientemente su
trabajo.

CONCEPTO + -

Esta motivado

CONCEPTO + -

Respeta las politicas
establecidas en la
organizacion.

Es evidente que le gusta lo
que hace.

Toma buenas decisiones

En su trabajo siempre hay
errores.

Es organizado en su trabajo.

Presenta baja productividad.

Tiene facilidad para trabajar
en equipo.

CONCEPTO + -

Mantiene buenas relaciones
con los demas.

CONCEPTO + -

Sabe trabajar bajo presién

Aplica un liderazgo efectivo

Su trabajo es de calidad

Se comunica eficazmente

Solo hace lo que le ordenan

Es creativo

Es conflictivo

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Solucion eficaz de problemas.
Equipo humano por lo general joven.
Bajos costos de operacion.

Trabajan eventualmente de forma organizada.

Oportunidad de crecimiento en el mercado.

Acceso a un crédito para apoyo a las micro,
pequefas y medianas empresas.

Aumento en la sociedad de wuna cultura
emprendedora.

Incremento del poder adquisitivo de los propietarios.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de mayor capacitacion. (desactualizado)
Escasa evaluacion del desempefio.
Deficiente uso de herramienta.

Deficiente comunicacion empresarial
Dificultad para encontrar personal calificado.

Competencia de las grandes cadenas comerciales.
Limitaciones en la Politicas gubernamentales.
Lento crecimiento en el mercado

Coyuntura econoémica.
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RESULTADOS

A continuacién, se mencionan algunos de los trabajos mas recientes donde se ha
evaluado la importancia de medir el desempeno laboral en las micro, pequeinas y
medianas empresas.

La evaluacion de desempeio de nuestros colaboradores es necesaria, ya que nos
permite medir el logro de los objetivos propuestos y dar feedback al trabajador sobre
su comportamiento y desempenio.

Evaluar el desempeno de un colaborador es un componente fundamental para las
empresas, porque ayuda a implementar estrategias y afinar la eficacia. El proceso
abarca la definicidn de: mision, vision, cultura organizacional y las competencias
laborales de los cargos.

Algunos de los puntos que se tienen en cuenta en la evaluacion de desempeio son:
la conducta, solucién de conflictos, la efectividad, los objetivos, el desarrollo
personal, la capacidad de trabajo en equipo, las habilidades de comunicacion y

relacionamiento, etc.
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Puede ocurrir que el colaborador se resista a este proceso, por considerar que sus
evaluadores no son imparciales y que al obtener una prueba no favorable podria
costarle su permanencia en la organizacion. Para esto, las empresas deben tomar
medidas y cambiar la vision negativa de la evaluacion del desempefio con
soluciones que garanticen procesos reales y que aporten a la mejora del
rendimiento.

En consecuencia, un desarrollo seguro de la evaluacién permite analizar el
rendimiento individual, para asi establecer los objetivos estratégicos y alinear las
funciones y tareas de los colaboradores. Ademas, reconocer las fortalezas y
debilidades para crear programas de capacitacion y establecer medidas entre
desempeno y resultado esperado.

El desemperfio equivale a las conductas que tuvo la persona en el periodo evaluado.
Mientras que el resultado muestra los logros de los objetivos propuestos.

Es imprescindible que el trabajador conozca las expectativas de su desempefo
laboral, que se le proporcionen oportunidades de aprendizaje y entregas de
incentivos si obtiene calificaciones altas.

Seria ideal que el jefe tenga una charla previa a la evaluaciéon de desempefio, para
ir marcando desvios si los hubiere y asi tener la posibilidad de rectificarlos.

Las empresas, en conclusion, deben tener cifras y estadisticas claras para contar
con evidencias de los seguimientos realizados al colaborador y fortalecer también
los planes de carrera. Es importante recordar que: la evaluacion de desempefio es
una importante herramienta para el desarrollo integral del colaborador.
https://www.elempleo.com/co/noticias/mundo-empresarial/la-importancia-de-la-
evaluacion-del-desempeno-laboral-4978

Los lideres estratégicos son personas que ocupan distintos puestos en la empresa
y que utilizan el proceso de administracion estratégica para que la organizacion
pueda realizar su vision y mision. Sea cual fuere su puesto dentro de la empresa,
los lideres estratégicos exitosos son decisivos, porque se ocupan de nutrir a todos
los que les rodean y estdn comprometidos a ayudar a la organizacion a crear valor
para sus clientes, y rendimientos para sus accionistas y otros grupos de interés.
(Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2008)
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Los resultados mas representativos que se obtuvieron a través de datos de tipo

cuantitativos y cualitativos de la presente investigacién fueron los siguientes:
RESULTADO DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS TRABAJADORES

1.- Se le capacitdé al momento de ingresar a trabajar en esta organizacion.

Opcidn de
1. Trabajadores que recibieron respuesta Frecuencia | %
capacitacion a) Si 53 44.5%
: b) No 52 43.7%
i a) Si C) Escasa 14 11 8%
fex b) No TOTAL 119 100.0%
¢) Escasa Fuente: Encuesta directa

De acuerdo a los datos obtenidos se refleja que el 44.5 % de los encuestados
recibieron una capacitacién al ingresar a trabajar, el 12% dio a conocer que recibio
capacitacion deficiente, mientras que el 43.7 % menciona que no recibieron
capacitacion, es decir menos del 50% de los empleados reciben capacitacion al
ingresar a trabajar en una microempresa.

2.- Considera que la capacitacion es representativa para mejorar su desempefo

laboral.
2. Trabajadores que consideran Opcion de
importante la capacitacion respuesta Frecuencia | %
a) Si 114 95.8%
b) No 5 4.2%
a) Si TOTAL 119 100.0%
b) No

Fuente: Encuesta directa

Este resultado muestra que la capacitacion es fundamental para mejorar el
desempenio laboral de los trabajadores de una micro, pequefia y mediana empresa,
ya que el 96 % de los encuestados afirmaron que consideran que es representativa
para mejorar su desempenio laboral y solo el 4% que lo representan 5 encuestados

menciona que no lo es, por el trabajo que ejercen actualmente en la regién.

11
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3.- Evaluan su desempeinio.

3. Empleados que son
evaluados

ma)si
b) No
C)A veces

Opcién de respuesta | Frecuencia | %

a) Si 55 46.2%
b) No 33 27.7%
c) A veces 31 26.1%
TOTAL 119 100.0%

Fuente: Encuesta directa

De acuerdo a los resultados el 46.2% de los empleados son evaluados por sus

patrones, el 26% respondié que solo a veces se les evalua y el 28 % que no tienen

evaluacion de su desempefio laboral.

4.- Cada que determinado tiempo lo evaluan.

4. Frecuencia con que son
evaluados los empleados

m a) Cada mes

b) Cada afio

c) Nunca

Opciodn de respuesta | Frecuencia| %

a) Cada mes 65 54.6%
b) Cada ano 21 17.6%
¢) Nunca 33 27.7%
TOTAL 119 100.0%

Fuente: Encuesta directa.

Los resultados obtenidos muestran que el 54% se les evalua de forma mensual,

mientras que el 18% cada ano y el 18% de la muestra menciona que nunca ha

recibido una evaluacion de desempefio laboral.

5.- Trabaja de forma organizada.

5. Empleados que trabajan de
forma organizada

ma)Si

b) En ocasiones

¢) Nunca

12

Opciodn de respuesta | Frecuencia | %

a) Si 98 82.4%
b) En ocasiones 20 16.8%
¢) Nunca 1 0.8%
TOTAL 119 100.0%

Fuente: Encuesta directa
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El 82% del total de encuestados afirma que trabaja de manera organizada en su
rutina diaria de trabajo, el 16. 8% dice que solo en ocasiones y solo una persona
representado en un 0.8% menciond que nunca trabaja de manera organizada,
concluyendo de esta manera que la mayoria de los empleados de las
microempresas de Tantoyuca del sector comercial trabajan de forma ordenada.

6.- Siente que es compensado adecuadamente

. ‘. Opcién de respuesta | Frecuencia | %

6. Satisfaccion de los be : ; 0
empleados en cuanto a la a) Si 25 08.7%

H 0,
compensacion que reciben b) En ocasiones 25 21.0%

2 ) ¢) Nunca 11 9.2%

9% ma)Si
21% 119 100.0%
b) En Fuente: encuesta directa

ocasiones

El 70% de los empleados encuestados destaca que se sienten satisfechos con la
compensacion que reciben de acuerdo a su trabajo, mientras que el 21% solo en
ocasiones y el 9% dice no estar satisfecho con la retribucién que recibe.

7.- Posee los conocimientos y habilidades necesarios para el puesto.

7. Empleados que son aptos Opcion de respuesta | Frecuencia | %
para el puesto en el que se a) Todos 74 62.2%
encuentran b) Algunos 45 37.8%
m a) Todos ¢) Ninguno 0.0%
62% b) Algunos TOTAL 119 100.0%

) Fuente: Encuesta directa
c) Ninguno

Los resultados reflejan que el 62% de la muestra estudiada posee todos los
conocimientos y habilidades para desempenarse en el trabajo en que se encuentran
laborando, mientras que el 38% dice tener solo algunos de los conocimientos y
habilidades para el puesto que tienen.

8.- Es capaz de solucionar problemas.

8. Empleados que son Opcién de respuesta | Frecuencia | %
capaces de solucionar a) Siempre 71 59.7%
problemas de trabajo b) A veces 47 39.5%
1% ma) 0
39% Eo Siempre c) Nunca ! 0.8% o
- b A TOTAL 119 100.0%

Fuente: Encuesta directa
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De los datos obtenidos se muestra que el 60% de los empleados de las
microempresas del sector comercial de la ciudad de Tantoyuca tienen la capacidad
para solucionar problemas relacionados en el ambito laboral, mientras que el 39%
destaca que solo a veces puede resolver dichos problemas.
NOTA: Cinco de las microempresas visitadas a las cuales se pretendian aplicar la
encuesta no aceptaron responder, entre ellas la papeleria Arcoiris, papeleria La
Tinta, Nutrimentos Purina Tantoyuca, Materiales Tantoyuca y Ferreteria Mercantil
Tantoyuca. Existiendo evidencia de las 114 encuestas aplicadas.
Las razones por las cuales mencionaron que se negaban a responder las
preguntas es de que no querian revelar informacion del negocio, ni de los
empleados, destacaron que no aceptan que el nombre de la mipyme apareciera
en paginas de internet u otros medios de difusion.
RESULTADO DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO APLICADA A LOS
EMPLEADOS.

Pregunta No. 1

¢CONOCE LAS ACTIVIDADES PARA LAS CUALES
FUE CONTRATADO?

= S| = NO

Si 11
7 NO 1

De acuerdo a los datos obtenidos se refleja que el 92 % que corresponde a 11 de
los trabajadores conoce las actividades para las cuales fueron contratados, el 8%
que corresponde a una persona, no conoce las actividades al 100%.

Pregunta No. 2

éSU COMPORTAMIENTO ES DINAMICO?

=S| = NO

Si 5
- NO 7

58%

14
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De acuerdo a los datos se refleja que el 42 % que corresponde a 5 de los
trabajadores tiene un comportamiento dinamico, mientras que el 58% que

corresponde a 7 personas no.

¢TIENE DIFICULTAD CON LOS NUMEROS?
= S| = NO

Pregunta No. 3

De acuerdo a los datos se refleja que el 25% que corresponde a 3 de los

trabajadores tiene dificultad con los numeros, mientras que el 75%
Sl 3
que corresponde a 9 personas no.
NO 9
Pregunta No. 4
¢PIDE AYUDA?
Sl 10
NO 2

De acuerdo a los datos se refleja que el 83 % que corresponde a 10 de los
trabajadores pide ayuda en caso de requerirla, mientras que el 17% que
corresponde a 2 personas no.

Pregunta No. 5

¢ES LENTO AL MOMENTO DE REALIZAR SUS
ACTIVIDADES?
=S| = NO

Si 8
NO |4

15
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De acuerdo a los datos se refleja que el 33 % que corresponde a 8 de los
trabajadores realiza sus actividades de manera lenta, mientras que el 67% que
corresponde a 4 personas realizan sus actividades de manera rapida.

Pregunta No. 6

¢SE EXPRESA CON DIFICULTAD?
=Sl = NO

Si 11
NO 1

8%

92%

De acuerdo a los datos se refleja que el 92 % que corresponde a 11 de los
trabajadores se expresa con dificultad, mientras que el 8% que corresponde a 1
persona se expresa de forma facil.

Pregunta No. 7

¢TOMA DECISIONES CON CRITERIO?
=Sl = NO

sl [3
NO |9

75%

De acuerdo a los datos se refleja que el 25 % que corresponde a 3 de los
trabajadores toma decisiones con criterio, mientras que el 75% que corresponde a
9 personas no sabe tomar decisiones por si mismo.

Pregunta No. 8

¢REALIZA EFICIENTEMENTE SU TRABAJO?
=S| = NO

Si 12
NO |0

0%

100%

16
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De acuerdo a los datos se refleja que el 100 % que corresponde a 12 de los
trabajadores realiza eficazmente su trabajo, a pesar de que presentan algunas
dificultades.

Pregunta No. 9

¢ESTA MOTIVADO?
® S| 8 NO

Si 6
NO |6

50% 50%

De acuerdo a los datos se refleja que el 50 % que corresponde a 6 de los
trabajadores estan motivados, mientras que el 50% que corresponde a 6 personas
no tiene motivacion.

Pregunta No. 10

¢RESPETA LAS POLITICAS ESTABLECIDAS EN
LA ORGANIZACION?

e Si 11
% NO 1

92%:

De acuerdo a los datos se refleja que el 92 % que corresponde a 11 de los
trabajadores respeta las politicas establecidas en la organizacién, mientras que el
8% que corresponde a 1 persona no respeta esas politicas.

Pregunta No. 11

¢EN SU TRABAJO HAY ERRORES?
=S| = NO

Si 11
NO 1

8%

92%

17
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De acuerdo a los datos se refleja que el 92 % que corresponde a 11 de los
trabajadores si presenta errores en su trabajo, mientras que el otro 8% que
corresponde a 1 persona no presenta ningun tipo de error, ya que realiza sus
actividades de forma precisa.

Pregunta No. 12

¢PRESENTA BAJA PRODUCTIVIDAD?
=S| = NO

Si 7
429 No 5

58%

De acuerdo a los datos se refleja que el 58 % que corresponde a 7 de los presenta
baja productividad, mientras que el 42% que corresponde a 5 personas son
productivos en sus tareas.

Pregunta No. 13

¢ES EVIDENTE QUE LE GUSTA LO QUE HACE?
=S| = NO

sl |3
NO |9

75%

De acuerdo a los datos se refleja que el 25 % que corresponde a 3 de los
trabajadores le gusta su trabajo, mientras que el 75% que corresponde a 9 personas

no le gusta lo que hace.
Pregunta No. 14

¢TOMA BUENAS DECISIONES?
=S| = NO

Si 5
NO 7

58%

18
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De acuerdo a los datos se refleja que el 42 % que corresponde a 5 de los
trabajadores toma buenas decisiones, mientras que el 58% que corresponde a 7
personas no toma buenas decisiones.

Pregunta No. 15

¢ES ORGANIZADO EN SU TRABAJO?
=S| = NO

Si 8
NO |4

33%

67%

De acuerdo a los datos se refleja que el 67 % que corresponde a 8 de los
trabajadores es organizado en su trabajo, mientras que el 33% que corresponde a
4 personas no son organizadas.

Pregunta No. 16

¢TIENE FACILIDAD PARA TRABAJAR EN
EQUIPO?

=Sl = NO SI 2
NO 10

17%;

83%

De acuerdo a los datos se refleja que el 17 % que corresponde a 2 de los
trabajadores trabaja en equipo de forma facil, mientras que el 83% que corresponde
a 10 personas no tiene facilidad de trabajar en equipo.

Pregunta No. 17

¢SABE TRABAJAR BAJO PRESION?
=S| = NO

si |3
NO |9

75%;
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De acuerdo a los datos se refleja que solo el 25% que corresponde a 3 de los
trabajadores sabe trabajar bajo presion, mientras que el 75% que corresponde a 9
personas no trabaja bajo presion.

Pregunta No. 18

éSU TRABAJO DE CALIDAD?
=S| = NO

Si 9
0 NO 3

75%

De acuerdo a los datos se refleja que el 75 % que corresponde a 9 de los
trabajadores realiza un trabajo de calidad, mientras que el 25% que corresponde a
3 personas no realizan un trabajo de calidad.

Pregunta No. 19

éSOLO HACE LO QUE LE ORDENAN?
=S| = NO

Si 11
7 NO 1

92%

De acuerdo a los datos se refleja que el 92 % que corresponde a 11 de los
trabajadores solo hace lo que le ordenan, mientras que el 8% que corresponde a 1
persona realiza actividades sin que se lo ordenen, por el bien de la empresa.

Pregunta No. 20

¢ES CONFLICTIVO?

= S| = NO

Si 0
7 NO 12

100%
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De acuerdo a los datos se refleja que el 100 % que corresponde a 12 de los
trabajadores no es conflictivo.

Pregunta No. 21

¢MANTIENE BUENAS RELACIONES CON LOS
DEMAS?

si |10
NO |2

De acuerdo a los datos se refleja que el 83 % que corresponde a 10 de los
trabajadores mantiene buenas relaciones con los demas, mientras que el 17% que
corresponde a 2 personas no se relaciona con los demas.

Pregunta No. 22

¢APLICA UN LIDERAZGO EFECTIVO?

=S| = NO

Si 3
NO |9

75%

De acuerdo a los datos se refleja que solo el 25 % que corresponde a 3 de los
trabajadores aplica un liderazgo efectivo, mientras que el 75% que corresponde a 9
personas no es un buen lider.

Pregunta No. 23

¢SE COMUNICA EFICAZMENTE?

=S| = NO

Si 10
NO |2
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De acuerdo a los datos se refleja que el 83 % que corresponde a 10 de los
trabajadores se comunica eficazmente, mientras que el 17% que corresponde a 2
personas no tiene buena comunicacion.

Pregunta No. 24

¢ES CREATIVO?

=S| 8 NO

Si 11
NO 1

92%

De acuerdo a los datos se refleja que el 92 % que corresponde a 11 de los
trabajadores es muy creativo, mientras que solo el 8% que corresponde a 1 persona
no demuestra creatividad.

INTERPRETACION DEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Los empleados tienen desconocimiento de las actividades a realizar y para las
cuales fueron contratados, hacen un uso deficiente de la herramienta que les
proporcionan para realizar sus actividades, existe falta de organizacion, capitacion,
la evaluacién del desempefo es escasa por parte de los gerentes o propietarios,
por lo general la maquinaria con la que cuentan es obsoleta y no le dan
mantenimiento un mantenimiento preventivo u oportuno, aunado a todos estos
elementos mencionados las limitaciones gubernamentales contribuyen a su lento
crecimiento en el mercado.

INTERPRETACION DEL ANALISIS FODA

Se pudo estudiar lo siguiente:

Los empleados trabajan eventualmente de forma organizada, aplican la solucién
eficaz de problemas, el equipo humano que labora por lo general es joven, esto
permite una menor resistencia al cambio y mayor adaptabilidad a las situaciones
que se pudieran presentar, este tipo de empresas tiene un bajo costo operacional

ya que no invierten en una gran infraestructura.
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Poseen oportunidad de crecimiento en el mercado, acceso a un crédito, existen
programas o instituciones que ofrecen apoyo a las micro, pequefias y medianas
empresas.

Este tipo de empresas (MiPyMEs) promueve en la sociedad el aumento de una
cultura emprendedora.

Incremento del poder adquisitivo de los propietarios.

Las debilidades mas representativas son: Falta de una mayor capacitacion.
(desactualizado), escasa evaluacion del desempefio, deficiente uso de herramienta
necesario para un mejor resultado en sus actividades, deficiente comunicacién
empresarial interfiiendo en el logro de los objetivos, dificultad para encontrar
personal calificado que desea laboral en este tipo de empresa

Algunas de las Amenazas identificadas son:

Competencia de las grandes cadenas comerciales, ya que ofrecen variedad y
mejores precios.

Las excesivas limitaciones en las politicas gubernamentales que impacta en su
crecimiento, la Coyuntura econdmica es sin duda otro factor de gran importancia

que promueve un lento crecimiento en el mercado.

DiSCuUsION

A partir de los hallazgos encontrados se coincide que los resultados de la presente
investigacion guardan relacion con lo que sostiene Fabricio en 1789, Verdnica
Arenas Lara en 1987 pag. 98, Maria de los Angeles Lopez Cabarcos en el libro
Capital Humano como fuente de ventajas competitivas pag. 59 Chiavenato en su
libro Administracion de Recursos Humanos 2007, pag. 69 quienes expresan que
las micro, pequefias y medianas empresas son entidades independientes con alta
predominancia en el mercado de comercio, limitadas por las imposiciones de la ley,
asi como que la evaluacién del desempenio es el proceso para evaluar formalmente
la conducta laboral y proporcionar una retroalimentacion en la cual pueden hacerse
los ajustes en la misma, contribuye con la administracién de la empresa porque es
un medio para que una organizacion mantenga su productividad y optimice sus

recursos humanos.
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Hay relacion en que el capital humano es el conjunto de las capacidades,
conocimientos, destrezas, y la experiencia de los empleados y directivos de la
empresa. Pero tiene que ser algo mas que la suma simple de estas medidas, ya
que debe captar igualmente la dinamica de la organizacion inteligente en un
ambiente competitivo cambiante, se coincide en que las personas en su conjunto
constituyen el capital humano de la organizacion. Este capital puede valer mas o
menos en la medida que contenga talentos y competencias capaces de agregar
valor a la organizacién, ademas hacerla mas agil y competitiva. Por lo tanto, ese
capital vale mas a medida que tenga influencia en las acciones y destinos de la
organizacion.

Lo anterior es acorde con los resultados obtenidos en esta investigacion ya que
demuestran la importancia y carencia de este sector de una evaluacién del
desempeno, capacitacion del capital humano 6ptima, mencionados elementos se
consideran importantes para el crecimiento de las MiPyMEs, solo en ocasiones se
evalua el desempefio del capital humano, falta implementar programas
motivacionales y mayor capacitacion en el desarrollo de conocimientos y
habilidades, los empleados carecen de solucidn creativa de problemas, el
crecimiento es lento, hay errores frecuentes en los trabajos realizados, no les gusta
lo que realizan, presentan baja productividad, falta de trabajo en equipo, deficiente
comunicacion y liderazgo.

Por lo anterior se considera que al implementar mencionadas propuestas se
obtendra un aumento en el desempefio de los trabajadores.

Por ello la importancia e interés de evaluar, de medir el desempefio laboral en este
sector, con la finalidad de detectar debilidades, desviaciones, para que en base a lo
detectado poder implementar medidas correctivas necesarias para poder contribuir

al fortalecimiento de las mismas y por ende a la economia de la localidad.
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CONCLUSIONES

La evaluaciéon del desempeno, representa en las mipymes un punto clave para la
identificacion de las competencias que presenta el personal, pues es a través de
ésta que se puede identificar los aspectos mas importantes y que generan impacto
en el desarrollo organizacional.

En base los estudios realizados a través de las diversas técnicas administrativas
utilizadas durante el presente proyecto de investigacién se concluyen que se
requiere una mejor y mayor organizacién en el proceso de capacitacién, con la
finalidad de alcanzar un desarrollo de conocimientos y habilidades en el capital
humano que permitan alcanzar los objetivos de las micro, pequenas y medianas

empresas.
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La idea de realizar el presente proyecto surge de la inquietud de algunas personas
de querer investigar aquellas causas que originan un desempefio laboral deficiente
como lo son la falta de capacitacion, evaluacion, liderazgo, motivacién, provocando
con esto un lento crecimiento, falta de capacidad econdmica y acceso a
financiamientos.

Para un crecimiento de las MiPyMEs es de gran importancia contar con un capital
humano debidamente capacitado, orientado, que genere valor en el logro de los
objetivos organizacionales, para ello se hace necesario desarrollar mecanismos
capaces de reconocer, acompanar y orientar al capital humano en el desempefo

laboral.
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COMPETENCIAS INTERPERSONALES QUE DEMANDAN
LAS MIPYMES DE CIUDAD CARDEL, MUNICIPIO DE LA
ANTIGUA, VERACRUZ.

DOREIDY MELGAREJO GAL|NDo,1 LoOIDA MELGAREJO GALINDOZ, JERSON MULLER TEJEDA3, LINDA
PRISCILA PEDRAZA CARRANZA4, CLARA YANETH ARROYO PRADO®

RESUMEN

Las MIPYMES son de importancia para economia de cualquier pais, como en caso
de México y especificamente en Ciudad Cardel, Veracruz, en donde la principal
actividad econdmica es comercial y la mayor parte de las empresas pertenecen a
tal categoria; dichas empresas, requieren de profesionistas con competencias
genéricas, que coadyuven a su desempefo laboral, tales como, lo hacen las
competencias interpersonales, las cuales ayudan a las personas a establecer
vinculos y relaciones efectivas. Con la finalidad de disefiar estrategias que propicien
las relaciones entre el personal y clientes de las empresas, deriva las conveniencias
de la investigacion, en la que se tiene como objetivo Identificar las competencias
interpersonales que demandan las MIPYMES de Ciudad Cardel, Veracruz. La
investigacion al derivarse del proyecto Competencias genéricas que demandan las
MIPYMES de la zona turistica Playa de Villa Rica — La Antigua, Veracruz, se
considera de tipo descriptiva, ya que busca determinar y describir las competencias
genéricas que demandan las MIPYMES las ubicadas en Ciudad Cardel, Municipio
de La Antigua, Veracruz en los profesionistas. El estudio de campo se desarroll6 en
la ciudad antes mencionada, en el que se utilizé la técnica la encuesta y se disefio
como instrumento de medicion un cuestionario, generando informacién para la
evaluacion de la hipétesis y logro de los objetivos.

Palabras clave: Equipo, ético, autocritica
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ABSTRACT

MSMEs are of importance to the economy of any country, as in the case of Mexico
and specifically in Ciudad Cardel, Veracruz, where the main economic activity is
commercial and most of the companies belong to that category; These companies
require professionals with generic competencies that contribute to their work
performance, such as interpersonal competences, which help people to establish
effective links and relationships. In order to design strategies that promote
relationships between the personnel and clients of the companies, it derives the
convenience of the research, in which the objective is to Identify the interpersonal
competences that the MSMEs of Ciudad Cardel, Veracruz demand. The research,
derived from the project Generic competences demanded by the MSMEs of the
tourist area Playa de Villa Rica - La Antigua, Veracruz, is considered descriptive,
since it seeks to determine and describe the generic competences that the MSMEs
demand those located in Ciudad Cardel , Municipality of La Antigua, Veracruz in the
professionals. The field study was developed in the aforementioned city, in which
the survey technique was used and a questionnaire was designed as a measuring
instrument, generating information for the evaluation of the hypothesis and
achievement of the objectives.

Keywords: Team, ethical, self-critical

INTRODUCCION

La empresa es la célula basica para la produccion de bienes y servicios; constituye
una unidad econdémico-social con fines de lucro. En esta unidad los factores de
produccion se coordinan y conjugan para generar bienes de interés social e
individual. Dentro de este contexto, los elementos necesarios para formar una
empresa son: capital, trabajo, tierra y habilidades empresariales. En general, se
entiende por empresa al organismo social integrado por elementos humanos,
técnicos y materiales cuyo objetivo natural y principal es la obtencién de utilidades,
o bien, la prestacion de servicios, coordinados por un administrador que toma
decisiones para que se puedan lograr las finalidades establecidas en su

constitucién. Desde el punto de vista del derecho mercantil, es una entidad juridica
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creada con animo de lucro. En Economia, la empresa es la unidad econdmica
basica encargada de satisfacer las necesidades del mercado mediante la utilizacién
de recursos materiales y humanos. (Valdés Diaz de Villegas & Sanchez Soto, 2012)
Las micro, pequefa y mediana empresas (MIPYMES) son de gran importancia para
la activacion de la economia de un pais, como en el caso especifico de México, en
donde el mayor numero de empresas son de este tipo.

En las economias desarrolladas (OCDE; 2004) las MIPYMES conforman una
porcion muy importante de la actividad econdémica, significando mas del 90% delas
empresas y generan mas de la mitad del empleo que ofrece la actividad economia
empresarial. Para la generalidad de estas economias constituyen un factor de gran
dinamismo, brindando un componente de competencia, de ideas, productos y
trabajos nuevos. Este tipo de empresa jugd un papel importante antes de la crisis
que estallo en el 2008 en los procesos de cohesién social en estas sociedades.
Debido a la importancia de tales empresas, es fundamental su adecuado
funcionamiento para seguir existiendo y aportando a la economia de un pais o
regién; por ello, tales empresas con la intension de funcionar adecuadamente,
demandan personal con competencias que coadyuven al correcto desarrollo de sus
funciones.

Las competencias genéricas son aquellas que hacen referencia, por una parte, a
los recursos personales tales como las habilidades, los conocimientos, las actitudes
y las aptitudes y, por la otra, a los recursos del ambiente. Estos dos factores
combinados permiten un mayor desempeno laboral para cumplir con las metas
propuestas. Las competencias genéricas estan relacionadas entre si y permiten que
las personas cumplan con sus metas de forma satisfactoria dentro del campo
laboral. Ademas, estan alineadas con los valores corporativos y pueden ser
interpersonales, instrumentales o sistémicas, entre otras (M., 2018)

Asi mismo, las competencias genéricas o transversales han sido definidas como los
atributos que debe tener un graduado universitario con independencia de su
profesién. En ellas se pueden recoger aspectos genéricos de conocimientos,
habilidades y destrezas y capacidades que debe tener cualquier titulado antes de

incorporarse al mercado laboral. Son la base comun de la profesion o se refieren a
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las situaciones concretas de la practica profesional que requieren de respuestas
complejas. Las competencias genéricas son aquellas que no solo tienen un
componente técnico, sino también uno esencialmente humano. Son las habilidades
y recursos que todos tenemos, por el simple hecho de ser humanos, y que por lo
tanto ponemos en juego en las areas donde nos movemos. Ahora bien, tener esas
habilidades en potencia no significa que estén desarrolladas. Generalmente no se
valora la necesidad de entrenar a las personas para que desarrollen esas
habilidades al maximo. Gran parte de los problemas de efectividad y sufrimiento que
enfrentamos en el mundo esta relacionado con incompetencias que presentamos
en la forma de conversar y relacionarnos con los otros. (Galdeano Bienzobas &
Valiente Barderas, 2010)

Las competencias genéricas se han organizado en tres grupos:

a) Competencias instrumentales, en las que se incluyen habilidades cognoscitivas,
capacidades metodoldgicas, destrezas tecnoldgicas y destrezas linguisticas.

b) Competencias interpersonales en las que se incluyen las capacidades
individuales y las destrezas sociales.

c) Competencias sistémicas, que son las destrezas y habilidades del individuo
relativas a la compresién de sistemas complejos. (Galdeano Bienzobas & Valiente
Barderas, 2010)

Las competencias genéricas al ser importantes en un profesionista por coadyuvar a
un buen desempeno de su profesion, las MIPYMES estan demandado personal con
tales competencias, que les facilite adaptarse a los cambios y dar respuesta a
problemas que presenten. Pero unas de las competencias que se han vuelto
prioritarias para tales empresas, son las denominadas competencias personales o
interpersonales, ya que no solo requieren de personal capacitado y con
conocimientos, sino, que sean capaz de relacionarse y trabajar en equipo para

obtener mejores resultados, que el trabajo individualizado.
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Es por ello, que las universidades se han visto obligadas a una transformacién en
sus practicas de ensefanza, procesos de evaluacion y oferta educativa, en las que
las competencias interpersonales son de gran importancia para los egresados, al
ser las herramientas con las que haran frente al mundo laboral y poder ser
aceptados en las empresas, en las que compiten con mas profesionistas.

Tal es el caso del Instituto Tecnolégico de Ursulo Galvan, que buscan la formacion
integral del futuro egresado y el desarrollo de competencias interpersonales, que
derivo la conveniencia de la presente investigacion, con la finalidad de Identificar las
competencias interpersonales que demandan las MIPYMES de Ciudad Cardel,
Veracruz y determinar, si son las que se establecen en el programa de la

Licenciatura en Administracion en dicha institucion.

METODOLOGIA

Debido a la importancia que las MIPYMES le dan las competencias interpersonales
del personal que contraten, con el objetivo de facilitar su trabajo colaborativo y con
ello buscar el mejor logro de los objetivos de la empresa, surge la presente
investigaciéon, ya que es de suma importancia para las universidades y
especificamente para el Instituto Tecnolégico de Ursulo Galvan el identificarlas para
tratar de desarrollarlas en el futuro profesionista, ya que se le ha dado la importancia
a dicho aspecto, ni desarrollado investigaciones tendientes a determinarlas, siendo
conveniente el desarrollo de la presente investigacion, en la que se deriva la
pregunta de investigacion ¢Las competencias interpersonales que demandan las
MIPYMES de Ciudad Cardel, Veracruz, son las que se establecen en el programa
de la Licenciatura en Administracion del Instituto Tecnoldgico de Ursulo Galvan?,
que a través del presente estudio se buscara dar respuesta.

Considerando la pregunta de investigacion se estableci6 como objetivo de
investigacion: “ldentificar las competencias interpersonales que demandan las
MIPYMES de Ciudad Cardel, Veracruz.” Y como hipdtesis: “Las competencias
interpersonales que demandan las MIPYMES de Ciudad Cardel, Veracruz, son las
que se establecen en el programa de la Licenciatura en Administracion del Instituto

Tecnoldgico de Ursulo Galvan.”
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La investigacion al derivarse del proyecto Competencias genéricas que demandan
las MIPYMES de la zona turistica Playa de Villa Rica — La Antigua, Veracruz, la
investigacién es considerara cuantitativa, ya que de acuerdo con Silva (2013) la
investigacion cuantitativa desde una perspectiva holistica permite aborda el objeto
de estudio obteniendo resultados mas concretos y fiables que permitan alcanzar los
objetivos planteados en la investigacién dando un mayor aporte a las ciencias
sociales.

El estudio se considera transversal ya que se tomara una muestra. Alvares &
Delgado (2015) afirma que el estudio transversal también es conocido como
encuesta de frecuencia o estudio de prevalencia. Por ello se define el uso de este
estudio al realizarse en un tiempo determinado y en una poblacién especifico.

La presente investigacion es de tipo descriptiva, ya que busca determinar y describir
las competencias genéricas (incluyendo las interpersonales) que demandan las
MIPYMES las ubicadas en Ciudad Cardel, Municipio de La Antigua, Veracruz en los
profesionistas, sin buscar las causas, ya que solo se identificaran las caracteristicas
del fendmeno (medicién de la demanda de las competencias genéricas).

Asi mismo, se considera de tipo documental, ya que se revisé el Plan y Programas
de estudios de la Licenciatura en Administracion que se oferta en el Tecnoldgico
Nacional de México (TecNM), para su posterior comparativo con las competencias
genéricas que demandan las empresas de Ciudad Cardel.

El estudio de campo de la presente investigacién se desarroll6é en la localidad de
Ciudad Cardel, en el que se utilizé la técnica la encuesta y se disefi6 como
instrumento de medicion un cuestionario integrado por 27 preguntas de escala de
Likert referente a las competencias genéricas que demanda el sector empresarial
del lugar; el disefio y validacion del instrumento se realizé de febrero a julio del 2018
de lunes a viernes, en horarios de 10:00 a 18:00 horas, por ser horarios en los que
se encuentran los empresarios o responsables de las empresas subjeto de estudio,
que son quienes contaban con informacién necesaria para responder dicho

cuestionario.
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Con la validacion del instrumento, se procedié a su aplicacion final de forma impresa
a una muestra de PYMES de ciudad Cardel, durante el periodo de agosto de 2018
a marzo de 2019 en los mismos dias y horarios en los que se realizo la validacién.
Por no conocerse la cantidad exacta de empresas en la localidad y considerando la
poca disponibilidad de los empresarios a responder el cuestionario debido a sus
multiples actividades, por conveniencia, se tomd de muestra de 46 empresas con
un tamano de 10 a 50 empleados. En el disefio y aplicacién del instrumento se
requirid la participacion de los miembros del cuerpo académico Gestidn e
Innovacion en las Organizaciones y de un encuestador-tesista.

Finalmente, posterior a |la aplicacion del instrumento, se recopild la informacién para
su tabulacion y representacion grafica y analisis, que facilito el logro de los objetivos
de investigacion, evaluacion de la hipotesis, asi como la generacion de conclusiones
y recomendaciones. En el desarrollo de dichas actividades, se requirié de un equipo

de computo y de una analisis-tesista con conocimientos de hoja de célculo.

RESULTADOS

Derivado de la encuesta aplicada a empresarios de Cd. Cardel, con la finalidad de
identificar las competencias genéricas de demanda las PYMES en ciudad Cardel y
su contraste con las que se establecen en el programa de la Licenciatura en
Administracion del Instituto Tecnolégico de Ursulo Galvan se obtuvieron los
siguientes resultados, los cuales, permitieron evaluar la hipotesis de investigacion y
obtener informacion de relevancia que coadyuve a desarrollar profesionistas con
mayores competencias que le facilite su incorporacién al campo laboral:

En relacién a la Capacidad critica y autocritica, el 41% de los encuestados
manifestaron en una misma proporcion estar muy de acuerdo y de acuerdo en que
dicha competencia es necesaria para el desarrollo de las actividades de los
empleados, seguido por un 13% que manifiestan estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo (neutral) y solo el 4 % manifestaron estar en desacuerdo, tal como se

muestra en grafico 1.
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Grafico 1. Capacidad critica y autocritica.

Muy en desacuerdo = 0%
En desacuerdo WM 4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo... I 13%
De acuerdo NN 41%
Muy de acuerdo NN 4%

Asi mismo, sobre la Capacidad de trabajo en equipo, el 46% de los encuestados
manifestaron estar muy de acuerdo en que dicha competencia es necesaria para el
desarrollo de las actividades de los empleados, seguido por un 39% que manifiestan

estar de acuerdo y solo el 7% manifestaron estar en desacuerdo (grafico 2).

Grafico 2. Capacidad de trabajo en equipo.

Muy en desacuerdo = 0%
En desacuerdo mmmE 7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo... I 9%
De acuerdo INIINIEEEEENNNNNNNNNNNNEEE 39%
Muy de acuerdo GGG 46%

Respecto a la competencia Habilidades interpersonales, el 47% de los encuestados
manifestaron estar de acuerdo en que dicha competencia es necesaria para el
desarrollo de las actividades de los empleados, seguido por un 29% que manifiestan
estar muy de acuerdo y solo el 4% manifestaron estar en desacuerdo, tal como se

muestra en el grafico 3.

Grafico 3. Habilidades interpersonales.
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Por lo que se refiere a la Valoracion y respeto por la diversidad y multiculturalidad,
el 43% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo en que dicha
competencia es necesaria para el desarrollo de las actividades de los empleados,
seguido por un 33% que manifiestan estar muy de acuerdo y solo el 2%

manifestaron estar en desacuerdo, (grafico 4).
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Grafico 4. Valoracion y respeto por la diversidad y multiculturalidad.
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Sobre el Compromiso ético, el 46% de los encuestados manifestaron estar de
acuerdo en que dicha competencia es necesaria para el desarrollo de las
actividades de los empleados, seguido por un 41% que manifiestan estar muy de
acuerdo y solo el 13% manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (neutral),

tal como se muestra en el grafico 5.

Grafico 5. Compromiso ético.
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Seguido de la identificacidon de las competencias interpersonales que demandan los
empresarios de Cardel, se revisaron los programas de las asignaturas que integran
el plan de estudios de la Licenciatura en Administracion (LADM-2010-234) que
oferta el TecNM, para la identificacion y clasificacién de las competencias genéricas
de tipo interpersonal que en ellos se buscan desarrollar y su contrastacion.

En el cuadro 1, se contrasta las competencias interpersonales que demandan las
MIPYMES de Cardel y las que contemplan el plan de estudios de Lic. En
Administracion, donde las competencias con letras en color azul son las que

demandan las MiPymes y que a su vez son las que contempla el plan de estudios.
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Cuadro 1. Comparativo de competencias interpersonales que demandan las MIPYMES de Cd.

Cardel y las que contempla el plan de estudios de Lic. En Administracion.

Competencias interpersonales que
demandan las MIPYMES de Cd.
Cardel

Competencias interpersonales que
contempla del plan de estudios de la
licenciatura en administracion

Capacidad critica y autocritica.

Compromiso ético.

Capacidad de trabajo en equipo.

Actitud proactiva.

Habilidades interpersonales.

Apertura y adaptacibn a nuevas
situaciones que requieran del analisis
interdisciplinario.

Valoracién y respeto por la diversidad y
multiculturalidad.

Apreciacion de la

multiculturalidad.

diversidad 'y

Compromiso ético.

Capacidad critica y autocritica.

Capacidad de escucha activa vy
proactiva.

Capacidad de trabajar
interdisciplinario
Capacidad de trabajar en equipo.
Capacidad de trabajar en equipos
multidisciplinarios.

Habilidad para trabajar en un ambiente
laboral.

Habilidades interpersonales.

Trabaja en forma integral.

Valoracién y respeto por la diversidad y
multiculturalidad.

Los resultados antes mencionados, permitieron el logro del objetivo de investigacion

en equipo

y evaluacién de la hipotesis, asi como, la generacién de conclusiones.

DiIScusION

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) son de gran importancia para la
activacién dela economia de un pais, como en el caso especifico de México, en
donde le mayo numero de empresas son de este tipo.

Se han realizado investigaciones tendientes a mejorar las condiciones de ellas, tales
como menciona en su Libro El mapa de las Pymes,” encontré que el problema
central de las Pymes en México es su baja competitividad.” (Segura, 2014), con
quien se coincide, ya que no solo las PYMES, sino las MIPYMES se enfrentan a
una gran competencia por la gran cantidad de empresas que existen, ante lo cual
muchas de ellas presentan una baja competitividad, para lo cual, a tratar de hacer

frente, demandan personal con competencias y especificamente la interpersonales,
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para contribuir en el trabajo colaborativo que facilite el logro de objetivos comunes,
posicionamiento y crecimiento de la empresa.

Asi mismo, en relacion a lo que menciona (Fernandez Javier, 2016) en su obra Perfil
de competencias del administrador de empresa en republica dominicana “ Las
competencias consideradas en la evaluacién de ingreso de las empresas se
enfocan mayormente en el andlisis de las competencias genéricas de los
candidatos. En ese sentido, en la mayoria de los casos hay que invertir tiempo y
recursos para reforzar las mismas, por lo es de vital importancia que las
universidades garanticen dichas competencias.”, se coincide con el autor, ya que
como lo revela la investigacion, las MIPYMES de la zona de estudio demandan
ciertas competencias interpersonales, las cuales, a su vez, son competencias
genéricas que se consideran en la evaluacién de ingreso a las empresas como en
las de Ciudad Cardel. Asi mismo, derivado de la informacion obtenida en la
investigacion, se coindice con el autor en la importancia que las universidades
garanticen el desarrollo de tales competencias, y en el caso del Instituto Tecnoldgico
de Ursulo Galvan, en donde son contempladas en el programa de estudios de la
licenciatura en administracion para su desarrollo en el futuro profesionista.
Finalmente, tal como se menciona en la obra Competencias genéricas y el perfil del
egresado de la educacion media superior de (Subsecretaria de Educacion Media
Superior, 2008) ““Otra de las caracteristicas de las competencias genéricas es que
son transversales: no se restringen a un campo especifico del saber ni del quehacer
profesional; su desarrollo no se limita a un campo disciplinar, asignatura o médulo
de estudios. La transversalidad se entiende como la pertinencia y exigencia de su
desarrollo en todos los campos en los que se organice el plan de estudios.” , se
coincide en que las competencias genéricas y especificamente las interpersonales,
no se restringen a un campo especifico del saber ni del quehacer profesional, ya
que sin importar la actividad o giro de las MIPYMES estudiadas, demanda este tipo

competencias sin importar el perfil profesional que este requiriendo.
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CONCLUSIONES

Derivado de los resultados obtenidos se concluye que la capacidad critica y
autocritica, capacidad de trabajo en equipo, habilidades interpersonales, valoracion
y respeto por la diversidad y multiculturalidad, y compromiso ético, son las
competencias interpersonales que demanda las empresas sujeto de estudio, tal
como se muestra en los graficos 1, 2, 3, 4 y 5, con lo que se logra el objetivo de
investigacion de Identificar las competencias interpersonales que demandan las
MIPYMES de Ciudad Cardel, Veracruz.

Asi mismo, tal como se muestra en el cuadro 1, al contrastar las competencias que
demandan las MIPYMES con las que contempla el programa de estudios, se da
respuesta a la pregunta de investigacion y se acepta la hipotesis que Las
competencias interpersonales que demandan las MIPYMES de Ciudad Cardel,
Veracruz, son las que se establecen en el programa de la Licenciatura en
Administracion del Instituto Tecnolégico de Ursulo Galvan.”, ya que de las 5
competencias que demandan las empresas en el personal, el 100% de ellas
contemplas el programa de estudios de la licenciatura para desarrollo durante la

formacion académica.
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LA CAPACITACION COMO FACTOR DE INCREMENTO EN
LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE VENTAS

JAZMIN BALDERRABANO BRIONES' MONTSERRAT ACOSTA CADENAS 2, HORTENSIA ELISEO DANTESS?,
CLARITSA RODRIGUEZ POsADAS*

RESUMEN

El desarrollo del presente trabajo de investigacion “La capacitacion como factor de
incremento en la productividad del area de ventas”, tiene como objetivo principal
identificar si un personal capacitado coadyuva al incremento de su productividad en
los empleados del area de ventas de una tienda comercial ubicada en la Ciudad de
José Cardel Veracruz.

La capacitacion tiene la funcién de mejorar el presente y ayudar a construir un futuro
en el que la fuerza de trabajo este organizada para superarse continuamente y esto
debe realizarse como un proceso, siempre en relacién con el puesto y las metas de
la organizacion.

Uno de los principales problemas que reduce el indice de productividad en la tienda
es la falta de capacitacion del personal. Si los empleados no estan capacitados para
desempenar su trabajo, interfiere en su motivacion laboral y en los métodos que
lleven a cabo para ejecutar sus tareas seran obsoletas o anticuadas. El no atender
bien a los clientes y éstos se quejen, o no sepan persuadirlos para comprar, son
unos de los efectos negativos en la productividad de la organizacion.

Palabras Clave: capacitacion, productividad, ventas
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ABSTRACT

The main objective of the development of this research work "Training as a factor of
increase in the productivity of the sales area" is to identify whether trained personnel
contribute to the increase of their productivity in the employees of the sales area of
a commercial store located in the City of José Cardel Veracruz.

Training has the function of improving the present and helping to build a future in
which the workforce is organized to continuously improve itself and this must be
done as a process, always in relation to the position and goals of the organization.
One of the main problems that reduces the productivity rate in the store is the lack
of personnel training. If employees are not trained to do their jobs, it interferes with
their work motivation and the methods they carry out to carry out their tasks will be
obsolete or outdated. Failure to serve customers well and customers complain, or
do not know how to persuade them to buy, are one of the negative effects on the
organization's productivity.

Keywords: training, productivity, sales

INTRODUCCION

La capacitacién es de suma importancia para las empresas de cualquier giro, para
que toda organizacion funcione correctamente debe capacitar a su personal de una
forma constante y oportuna, y asi puedan conocer, planeary realizar sus actividades
conjuntamente con los demas colaboradores, por lo que es necesario trabajar en
equipo para sobresalir con grandes estandares de calidad y tomar buenas
decisiones.

Lo anterior se podra realizar aplicando una buena comunicacion entre
departamentos y una buena motivacion del lider, para que cada colaborador realice
efectivamente sus actividades donde pueda producir grandes ingresos para la
empresa, de acuerdo a la cultura y/o ambiente del area que corresponda.

Por otro lado, la capacitacién tiene la funcion de mejorar el presente y ayudar a
construir un futuro en el que la fuerza de trabajo este organizada para superarse
continuamente y esto debe realizarse como un proceso, siempre en relacién con el

puesto y las metas de la organizacion.
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“En la actualidad la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen las
empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo, es el
desarrollo de tareas con el fin de mejorar el rendimiento productivo, al elevar la
capacidad de los trabajadores mediante la mejora de las habilidades, actitudes y
conocimientos” (Virtual, 2013).

Es asi como surge la inquietud de investigar y analizar la capacitacion como un
factor de incremento en la productividad del area de ventas. Para ello, se aplicara
una encuesta y cuestionario a los empleados de esta empresa comercial de José

Cardel Veracruz.

DESARROLLO

Capacitacion

La capacitacion del personal de una empresa se obtendra sobre dos pilares
fundamentales, por un lado, el adiestramiento y conocimientos del propio oficio y
labor y por el otro a través de la satisfaccion del trabajador por aquello que hace,
esto es muy importante, porque jamas se podra exigir ni pretender eficacia y
eficiencia de parte de alguien que en definitivas cuentas no se encuentra satisfecho
con el trato o con la recompensa que obtiene.

Una empresa que brinda constante capacitacion a sus empleados jamas caera en
la obsolescencia de los conocimientos de éstos y por supuesto ganara en el hecho
que siempre estaran actualizados y se mantendran en competencia frente a la
competencia, impactando ambas cuestiones de manera positiva en el rendimiento
de la empresa. Empleados que saben cémo actuar, qué hacer y como conseguir el
éxito de su empresa son imprescindibles y ello se logra en gran medida gracias a la
capacitacion y sumado por supuesto a las disposiciones naturales que cada
individuo tiene. (Ucha, 2009).

La idea de capacitacion aparece en diferentes contextos. Las empresas suelen
destinar recursos para capacitar a sus empleados: a mayor capacitacion de los
trabajadores, mejores resultados en cuanto a la productividad, la satisfaccion del
cliente, etc. De acuerdo al caso, la capacitacion puede incluir la ensefanza de un

idioma, la formacion en un sistema informatico u otro tipo de instruccién.

45



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

Es importante sefalar que la necesidad de aplicar procesos de capacitacion en las
empresas comienza cuando se detecta una diferencia entre los conocimientos que
tienen los trabajadores y los que deberian tener para llevar a cabo sus tareas. Para
evidenciar dicha falta de equilibrio se suelen realizar evaluaciones de desempefio
con una cierta frecuencia. (Julian A. , 2016).

Productividad

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), la productividad es un
concepto que describe la capacidad o el nivel de producciéon por unidad de
superficies de tierras cultivadas, de trabajo o de equipos industriales. De acuerdo a
la perspectiva con la que se analice este término puede hacer referencia a diversas
cosas, aqui presentamos algunas posibles definiciones.

Por medio de la productividad se pone a prueba la capacidad de una estructura para
desarrollar los productos y el nivel en el cual se aprovechan los recursos
disponibles. La mejor productividad supone una mayor rentabilidad en cada
empresa. De esta manera, la gestion de calidad busca que toda firma logre
incrementar su productividad.

Segun la organizacién internacional del trabajo (OIT) los productos son fabricados
como resultados de la integracion de cuatro elementos principales: tierra, capital,
trabajo y organizacion. La relacién de estos elementos es una medida de la
productividad. Un concepto mas conocido es la tradicional relacién entre insumos y
resultados, sin embargo, para algunos autores esto no es suficiente. (Trabajo, 1998)
¢ Qué es entonces la productividad?

Existen diferentes definiciones en torno a este concepto ya que se ha transformado
con el tiempo. Para Martinez (2007) la productividad es un indicador que refleja que
tan bien se estan usando los recursos de una economia en la produccién de bienes
y servicios; traducida en una relacion entre recursos utilizados y productos
obtenidos, denotando ademas la eficiencia con la cual los recursos -humanos,
capital, conocimientos, energia, etc.- son usados para producir bienes y servicios

en el mercado.
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Por lo anterior, puede considerarse la productividad como una medida de lo bien
que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados
especificos logrados. (Martinez De Ita, 2018)

Ventas

Del latin vendita, venta es la accién y efecto de vender (traspasar la propiedad de
algo a otra persona tras el pago de un precio convenido).

El término se usa tanto para nombrar a la operacidon en si misma como a la cantidad
de cosas que se venden. La venta también es el contrato a través del cual se
transfiere una cosa propia a dominio ajeno por el precio pactado. La venta puede
ser algo potencial (un producto que esta a la venta pero que aun no ha sido
comprado) o una operacioén ya concretada (en este caso, implica necesariamente la
compra).

Venta también como se conoce a la casa que, fundamentalmente anos atras, se
establecia en los caminos para poder ofrecer alojamiento y alimento a todos los

viajeros que transitaran por aquellos. (Julian M. , 2013).

RESULTADOS

Con esta investigacién se pretende confirmar que la capacitacién es un factor que
incrementa la productividad de los vendedores de esta empresa ubicada en José
Cardel, Municipio de La Antigua Ver.

Se pretende determinar como se relaciona la capacitacién con la productividad,
identificar habilidades laborales en la que requieren capacitacién el personal de
ventas, y a su vez dar a conocer que la capacitacion es un factor de incremento de
la productividad de los vendedores de esta empresa comercial ubicada en José
Cardel municipio de la Antigua Ver.

Una vez aplicadas las encuestas, con la informacién obtenida se elaboraran los
resultados de forma detallada y clara a través de graficas que nos faciliten su

interpretacion.
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Figura 1. Cuestionario aplicado a los empleados.

Fuente: Elaboracion propia (Rodriguez, 2019).

CONCLUSIONES

La investigacion se llevara a cabo en una tienda comercial de Ciudad Cardel,
municipio de la antigua Ver. El tipo de investigacion se clasifica como descriptiva
porque comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza
actual, composiciones o procesos relacionados con la capacitacion y adiestramiento

de la empresa en José Cardel.
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Para recolectar los datos se usara como instrumento un cuestionario estructurado,
previamente validado por expertos y se aplicara a solo los encargados de cada
departamento de la tienda, los resultados obtenidos de los cuestionarios se
mostraran en graficas.

Con la informacion recolectada de las encuestas aplicadas, se realizara un analisis
para verificar si la capacitacion es un factor que incrementa la productividad de los

vendedores de esta tienda.
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EL DESARROLLO DEL CAPITAL HUMANO COMO
ESTRATEGICA DE LA ALTA DIRECCION
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RESUMEN

Es comun que los “Altos Directivos” quieran tomar decisiones en su organizacion
como si fueran jefes, administradores, o gerentes. No significa que olvide el proceso
administrativo, el liderazgo y la vision organizacional. Lo que sucede es que debe
alinear sus conocimientos, con su sensibilidad para organizar datos y personas a
una velocidad superior a la de la competencia y con una eficiencia maxima. En
estos tiempos, un Director que desea ser lider de una organizacion importante
(publica o privada) debe estar atento de cualquier signo vital de su instituciéon para
que actue con su equipo de trabajo oportunamente.

Un problema que olvidan los altos ejecutivos es el manejo y administracion del
capital humano. Tal pareceria que lo Unico que importa es el resultado cuantitativo.
Sin embargo, las empresas que han perdurado y trascendido son las que impactan
en la sociedad y desarrollan a su gente. Para desarrollar a un equipo sélido, el Alto
Directivo debe conocer bien a sus colaboradores, y saber qué talentos tiene en sus
cuadros, asi como las personalidades que forman sus puestos clave.

Por lo tanto, la estrategia del “Desarrollo Humano” en la Alta Direccién puede ser la
diferencia entre el fracaso y éxito.
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ABSTRACT

It is common for "Senior Executives" to want to make decisions in their organization
as if they were bosses, administrators, or managers. It does not mean that you forget
the administrative process, leadership and organizational vision. What happens is
that you have to align your knowledge, with your sensitivity to organize data and
people at a speed superior to the competition and with maximum efficiency. In these
times, a Director who wishes to be the leader of an important organization (public or
private) must be aware of any vital signs of his institution so that he can act with his
work team in a timely manner. One problem top executives forget is the management
and administration of human capital. It would seem that the only thing that matters
is the quantitative result. However, the companies that have endured and
transcended are those that impact society and develop its people. To develop a solid
team, the Senior Executive must know his collaborators well, and know what talents
he has in his cadres, as well as the personalities that make up his key positions.
Therefore, the “Human Development” strategy in Senior Management can be the
difference between failure and success.

Keywords: Human Capital, Senior Management, Strategy

INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

La “Alta Direccion” siempre ha existido, pero no se le habia clasificado de esta
manera. En la historia ha habido grandes estadistas, generales, presidentes o
emperadores que han tenido un liderazgo especial que los ha llevado al triunfo, a la
influencia de masas, o a la trascendencia. Han aplicado técnicas directivas
empiricas y han inventado nuevos procedimientos para conducir a muchos
colaboradores que hoy en dia se siguen ocupando. Las estrategias que ocupd Sun
Tzu en “El Arte de la Guerra” se siguen leyendo en las altas esferas. Sun Tzu es
uno de los nombres mas conocidos de la historia de la humanidad. Este hombre
vivié hace unos 2500 afos en la antigua China y su capacidad para la filosofia y la
guerra pronto sobresalieron. El Arte de la Guerra, una obra sobre estrategia militar,
ha sido muy influyente a lo largo de la historia. Se dice incluso que era un libro de

cabecera de Napoledén Bonaparte. En este libro histérico hay muchas frases
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célebres como las siguientes: “So6lo cuando conoces cada detalle de la condicidon
del terreno puedes maniobrar y luchar”, “Si las instrucciones no son claras y las
explicaciones y érdenes no son confiadas, la falta es del general”.

Comenzando el Siglo XXI, el concepto de “Alta Direccion” se ha centrado en la
cupula organizacional. Se considera Alta Direccién a los directivos con cargo mas
alto en una organizacion; el Presidente, el Gerente General y los Directores de las
distintas areas. Es un término utilizado en el medio empresarial, aunque también
puede llamarse Alta Direccion a la cupula de un sindicato, o a los Secretarios y
Directores de un organismo estatal. En las empresas, la Alta Direccion forma parte
del Comité Directivo o Comité Ejecutivo que se reune con una frecuencia
determinada y marcan la linea estratégica a seguir por esa Compania.

En el organigrama de las empresas, el cargo mas alto es el C.E.O. (siglas del
anglicismo Chief Executive Officer) que en los paises de habla hispana se denomina
Presidente e informalmente “el Numero 1”.

En el afo 1983, Steiner, y Michel Godet en 1985, realizan estudios sobre los
directivos del futuro, determinando qué caracteristicas deberian poseer para tener
éxito en el desarrollo de su trabajo, y que se podrian resumir en lo siguiente:

1) El directivo ademas de dirigir debera liderar su propia empresa.

2) Debe actuar como un animador de la organizacién, que sea capaz de comunicar,
comprender, negociar y convencer

3) Se le requiere habilidades negociadoras, tanto entre los diferentes grupos que
conviven en el seno de la organizacién, como los diferentes grupos de poder
externo, ya sean sindicatos, grupos politicos u otras fuerzas relevantes como
asociaciones y colectivos de presién como los ecologistas.

4) Tiene que poseer la capacidad de relacionarse a todos los niveles, dentro de su
organizacion como fuera de la misma.

5) Centrado en aspectos estratégicos y de globalizacion de la economia.

6) La formacion técnica no resultara suficiente, se precisara una amplia formacion

humana que facilite las funciones de comunicacién y negociacion.
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7) Se le requiere un comportamiento ético en el ambito de sus actividades
empresariales sin perder el objetivo necesario de obtener el beneficio.

8) La complejidad de las funciones que va a tener que desarrollar obligara a la
aparicion de equipos de alta direccion que permitan que ésta se haga de manera
efectiva.

Otros estudios, como los realizados por Mintzberg (1975 y 1983), se centraron en
analizar la naturaleza del trabajo directivo y los roles que desarrollaban, con la
intencion de definir que comportamientos desarrollaban en la ejecucion de una tarea
concreta, llegando a la conclusion de que los roles del directivo se podian agrupar
en tres grupos:

a) Los roles interpersonales, consecuencia de la autoridad formal inherente al
puesto directivo y que se concretan en los roles de representacion, de liderazgo y
de coordinacion.

b) Los roles informacionales, que se derivan de la ejecucién de los roles
interpersonales y que se resumen en los monitores, como captadores de
informacion, tanto del ambito interno como externo: el rol de difusor de la
informacion en el ambito interno y el rol de portavoz en su tarea de transmision de
informacion hacia el ambito externo.

c) Los roles de toma de decision, como consecuencia de los dos conjuntos
anteriores de roles, los interpersonales y los informacionales. Estos roles son los de
empresario, como impulsor de cambios en el seno de la empresa con la intencion
de aprovechar oportunidades: el rol de gestor de anomalias ante situaciones no
previstas; el rol de asignador de recursos y el rol de negociador.

Godet (1985), descubre que la complejidad de las funciones que tendra que
desarrollar el directivo requerira que la alta direccion deje de ser un d6rgano
unipersonal para convertirse en un equipo, asunto que también lo retoma Peter
Drucker. En este mismo sentido Iborra (2007), establece que las organizaciones a
medida que adquieren mayor tamafio, como consecuencia del crecimiento, también
van incrementando su complejidad y como necesidad a mejorar la calidad de la
toma de decisiones se precisa de 6rganos colegiados que desarrollen la funcién de

alta direccion.
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La Alta Direccion también esta habilitada para dirigir muchos departamentos dentro
de una organizacion, varios programas o varios negocios (multinegocios). Las
circunstancias actuales exigen que una empresa exitosa pueda crecer hacia los
lados o hacia arriba, juntando mas eslabones a la cadena de valor o haciendo su
propio cluster. Las organizaciones podrian manejar divisiones de negocio en un
Corporativo o Holding, pero también el control y monitoreo de las alianzas
estratégicas es menester del alto directivo.

La preocupacion por la manera en que el equipo de alta direccion administra una
empresa multinegocios se abord6 desde el marco tedérico de la gerencia (Barnard,
1938; Drucker, 1954, 1974; Drucker y Maciariello, 2009; Mintzberg,1973, 2010) y la
estrategia corporativa (Eisenhardt y Pienzunka, 2011; Hambrick y Mason, 1984;
Prahalad y Bettis, 1986; Tanriverdi y Venkatraman, 2005). La revision de literatura
sobre los conceptos de gerencia, los equipos de alta gerencia y la empresa
multinegocios permitié identificar relaciones que caracterizan la administracion
colectiva en el nivel corporativo.

La influencia de la gerencia en el desemperio de las organizaciones ha sido un tema
central en el campo académico de la estrategia (Nag et al., 2007). En relacion
especifica con el equipo de alta gerencia en el nivel corporativo, se destacan los
trabajos realizados por Hambrick y Mason (1984), Hambrick (2007), Prahalad y
Bettis (1986) y Prahalad (2004). Los primeros plantean que las organizaciones son
un reflejo de sus equipos de direccion, mientras que los segundos identifican las
l6gicas dominantes del equipo de la alta direccién como un limite a las posibilidades
de diversificacion de la empresa multinegocios.

Para Prahalad y Ramaswami (2004), la légica dominante propia de un negocio
facilita la toma de decisiones sobre el mismo, pero también puede convertirse en un
limitador de la vision periférica de los directivos. Cambiar la Iégica dominante es
complicado y toma tiempo, por tanto “los gerentes deben aceptar que el capital
intelectual acumulado que tienen se devalua repentinamente. Significa aceptar que

tenemos que jcambiar para seguir siendo inteligentes!” (Prahalad, 2004, p.172).
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Peter Drucker en su contribucion principal al management resume en cinco puntos:
1) Direccion por objetivos (DPO): popularizé el management basado en el
establecimiento de metas y la medicion del desempefio en funcién de la
consecucion de dichas metas. Drucker era consciente de que no habia un unico
objetivo sino muchos y que era mision de la alta direccién encontrar la forma de
conciliar esos multiples objetivos para cada nivel de la organizacion.

2) Descentralizacion: Las organizaciones son mas eficientes si existe un cuerpo
de directivos a varios niveles capaces de tomar decisiones. Es decir, una sola
persona no puede tomar todas las decisiones en una organizacion de cierta
complejidad. El “ordeno y mando” resulta muy limitado.

3) Analisis del negocio: Con anterioridad al pensamiento neoclasico, el negocio
era considerado un dato, algo que venia dado. Drucker pone de manifiesto que el
analisis del negocio resulta fundamental, siendo necesario cambiar el rumbo cuando
cambian las circunstancias.

4) Enfasis en el cliente: es uno de los primeros autores en reconocer que la
satisfaccion del cliente deberia ser uno de los objetivos primordiales de cualquier
empresa, en tanto que la obtencién de beneficios es tan sélo una condicién minima
para garantizar su supervivencia.

5) Los trabajadores: Considera a los trabajadores como un activo y no como un
pasivo. Acuia el término “trabajador del conocimiento” y lo considera una pieza
fundamental en el desarrollo de las economias modernas, basadas en buena
medida en la sociedad del conocimiento.

Los autores y académicos siguen estudiando el comportamiento organizacional y
siguen encontrando nuevos esquemas y aportes. Pero en su gran mayoria, la
coincidencia en el “cuidado del talento intelectual” se va adaptando a las tendencias
tecnoldgicas, a la nueva normalidad después de la pandemia COVID-19 y a los
avanzados sistemas de automatizacion, digitalizacion, analisis de datos masivo
(BigData) y la industria 4.0.
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DESARROLLO

Aunque el fin primordial de las empresas sigue siendo la obtencién de utilidades
suficientes para continuar con su objeto social, actualmente se ha demostrado que
cuando se tiene un equipo de colaboradores bien conducido, se pueden abrir
esquemas de trabajo colaborativo y voluntario por el simple hecho del
convencimiento en la causa principal. La congruencia es un valor muy alto en las
organizaciones que permite tener mayor credibilidad y transparencia con su gente,
con sus clientes y con su entorno. La responsabilidad social corporativa (RSC) es
un brazo extensivo de la Alta Direccién para que a través de la ganancia social,
retorne la lealtad de compra en sus clientes o incluso en sus clientes potenciales.
Todos los procesos que apuntan al beneficio social y al desarrollo intangible,
resultan ser la amalgama de las utilidades o resultados cuantitativos.

La productividad, eficiencia, calidad y utilidades financieras ya son considerados
como “rutina” dentro de las organizaciones e incluso en el sector publico también se
implementan acciones de cuidado del recurso material, humano e informatico. Los
presupuestos en el gobierno tienen caidas estrepitosas por ciclos, cracks y ahora
pandemias y se tienen que adecuar a lo que existe. La forma como se puede estirar
el presupuesto es a través del trabajo voluntario y cooperativo de sus integrantes,
ciudadanos y sociedad.

Las Instituciones, Gobiernos, Empresas, Universidades de gran envergadura
conducen su liderazgo con la Alta Direccion. Los directivos se deben formar o
desarrollarse con un perfil determinado para que puedan llevar a buen puerto el
trasatlantico organizacional.

Perfil de un Alto Directivo.

Los “Numero 1” dominan uno o dos idiomas. Las profesiones mas recurrentes de
estos ejecutivos son Administradores de Empresas, Ingenieros, Economistas,
aunque también hay Abogados y Contadores. La formacion académica no es
limitante para ser un buen directivo, pero requiere de conocimientos precisos de la
administracion, finanzas, logistica, economia y contabilidad. Son personas con una
larga, fructifera y exitosa trayectoria en su sector, con una formacion cultural y

educativa importante. La edad no es impedimento, pero la estadistica actual
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muestra a los mayores de 40 afios y con conexiones no solo en el mundo
empresarial sino también en la politica y la cultura. Saben sobre gastronomia, vinos,
paises, historia, y suelen hablar de politica y economia cuando se encuentran con
sus pares. Les apasionan los deportes como el golf, navegacion, tenis, squash,
esqui, futbol y rugby en su mayoria. Quizas estos deportes son afines a las personas
que ya lograron escalar a niveles superiores y que tienen solvencia econémica para
disfrutar este tipo de actividades. Muchos aseguran tocar algun instrumento o tener
un pasatiempo sin relacion con su funcién, lo que los define como personas
versatiles y con intereses variados. La mayoria esta casada con 2, 3 6 4 hijos. Es
dificil encontrar una persona divorciada o soltera como Presidente de una
compania. Tienen sueldos muy importantes y beneficios exclusivos como dos
seguros meédicos para él y su familia, viajes en aviones privados, acciones de la
compainia y premios por objetivos. En Estados Unidos, varios paises de Europa y
Japon, los C.E.O.s de las grandes Companiias son multimillonarios, llegan a ganar
cifras impensables en otros paises, que van de 6 a 90 millones de ddlares por afo.
Dirigiendo personas.

Para dirigir individuos a un rumbo o por una causa, se requiere de sensibilidad,
inteligencia emocional y dotes especiales para la comunicacion asertiva. El control
se pasa a la influencia. Se puede controlar “cosas”, pero se influencia “personas”.
Cuando los colaboradores no quieren ni pueden hacer sus tareas, se encuentran en
una etapa muy baja de motivacion y conocimiento. Este tipo de personas solo
podran ejecutar la instruccion si el mensaje es claro, preciso e impositivo. Conforme
la gente se encuentra motivada, ya puede hacer tareas por lealtad y gusto, por
conviccion y fidelidad a la organizacion. Cuando las personas se encuentran
motivadas, pero no tienen todos los recursos a su alcance, entonces tendran
limitantes que podrian caer en la frustracion. Quizas sean efectivos, pero no
eficientes. Habra mucha voluntad para trabajar varias horas, pero el resultado final
no se obtiene. La exigencia de los tiempos que se viven en el 2020 provoca que los
conocimientos se amplien, que los recursos sean expeditos, que la tecnologia
ayude a realizar el trabajo en menos tiempo, que los tiempos de respuesta sean

mas cortos y oportunos para la clientela exigente. El manejo de la informacion se
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constituye en un portafolios inherente al ser humano que no solo tiene que ver con
el horario ordinario de la jornada laboral sino la filtracion de datos en todo momento
y con contenidos diversos. El trabajo es extenuante y el estrés laboral abunda
provocando sindrome del quemado (Burn Out) o intolerancia al fracaso. Con este
tipo de respuesta se requiere de alta inteligencia para tratar y tratarse a los demas.
La flexibilidad organizacional es pan de todos los dias y el redisefio organizacional
no es un proceso aislado. La rotura de paradigmas se convierte en juntas de trabajo
y solo las personas bien capacitadas, bien entrenadas y emocionalmente bien
centradas podran permanecer en la travesia. Estas circunstancias han provocado
que todas las personas que desean permanecer en sus trabajos se preparen mejor
y aprenden a dominar sus emociones. Pero no siempre se tienen “garbanzos de a
libra” en las organizaciones y se tiene que remar con un grupo de remeros que no
siempre tienen bien su encomienda, conocimiento o emociones. Un Alto Directivo
puede pulir un diamante de un trozo de carbdn, puede sacar brillo de la gente
ordinaria y convertirla en extraordinaria. Por lo tanto, las caracteristicas de un buen
Alto Directivo, sea una persona o grupo, no solo se concentran en las aptitudes,
sino en las actitudes.

Después de analizar algunas organizaciones de gran trascendencia, rentabilidad,
sostenibilidad, y éxito en el mercado se encontraron las siguientes

Caracteristicas de la Alta Direccion:

o Conocimiento de la empresa. - se dice que cuando un jefe dirige una
organizacion, debe conocer todas las areas para saber mandar. Desde la limpieza,
hasta el reparto; desde las compras hasta las ventas; desde la produccién hasta la
contabilidad. Es deseable que un Alto Directivo puede conocer a profundidad la
historia organizacional y la mecanica operativa. Pero no necesariamente debe nacer
con la empresa. Un Alto Directivo puede ser colocado por una situacion de
emergencia o de contratacion especial y llevar pocas horas de conocimiento de la
empresa. Sin embargo, para poder dirigir bien y tomar decisiones estratégicas se
requiere tener un buen diagndstico del negocio, un excelente conocimiento de la
cadena de valor y una idea clara de las zonas clave de la empresa. Esta vision

amplia de la organizacién servira para diversificar servicios o productos cuando se
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requiera, hacer cambios rapidos en procesos, revirar una estrategia equivocada o
continuar con el Top of Mind cuando la competencia arremete con la innovacion.

o Atencion al cliente interno-externo. - El cliente sigue siendo uno de los
principales motivos de existencia de una empresa, pero los tipos de cliente se han
ido precisando, distinguiendo sobre todo en los clientes externos que adquieren los
productos o servicios de la empresa y los clientes internos, que se consideran los
colaboradores de la organizaciéon cuando entregan y reciben procesos, informacion,
documentos, o tarea requerida. Pero la Calidad de la Atencién por un Alto Directivo
no solo se centra en cumplir su expectativa, sino en superar la expectativa. Ahi se
encontrara la diferencia entre lo bueno y lo supremo.

o Liderazgo. - ser lider no es cuestionable. Todo Alto Directivo tiene liderazgo.
Sin embargo, los tipos de liderazgo existentes deben ser aplicados con agudeza
ante los tipos de circunstancias que se presentan y las clases de colaboradores que
interactian. En ocasiones se critica como negativo el liderazgo autocratico, pero
funciona en situaciones criticas donde la decision es muy rapida. Son situaciones
de vida o muerte. Hay lideres que navegan muy bien en aguas tranquilas, pero
sucumben en aguas turbulentas. El liderazgo fluye si las barreras se sortean. Por lo
tanto, el Liderazgo debe ser diferenciado. Y por supuesto que todavia es vigente
seguir poniendo el ejemplo. No es un cliché. La congruencia e integridad de un lider
se legitima cuando los seguidores ven alineado el comportamiento de su lider con
lo que él espera de ellos.

o Implementacion de estrategias. - los planes estratégicos muestran el mapa
de navegacioén, pero el verdadero viaje comienza con su ejecucion. El equilibrio
entre plan y ejecucién es todo un arte que el Alto Directivo debe saber. Cuando la
estrategia baja al ruedo, llega a la operacion y empieza a fluir como un reloj de alta
tecnologia suiza es porque el Alto Directivo logré comunicar correctamente los
objetivos, estrategias y tacticas a su equipo clave. El equipo que rodea al Alto
Directivo es especializado en finanzas, en marketing, en logistica, en costos. En un
equipo de Alta Direccidon siempre se debe contar con un buen operador que sepa
bajar la estrategia a la tactica. Y la labor del Alto Directivo es alinear constantemente

el rumbo y los valores organizacionales con las expectativas del plan estratégico.
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o Negociacién exitosa. - La negociacion deseable siempre sera “ganar-ganar”,
pero para llegar a la negociacion final, se pueden dar algunas negociaciones
parciales que den como resultado una combinacién de batallas perdidas por otras
ganadas. Al final de la guerra, como lo comenta Sun Tzu, la negocaciéon debe ser
exitosa. A corto plazo se podria considerar una cesién o sumisibn como
negociacion triunfal; sin embargo, en la negociacion también aplica la asertividad y
espectro empatico, que ni va al extremo del ensimismamiento, ni se polariza al otro
polo del egoismo total y autoritarismo. El consenso es vital para que la organizacién
perdure por muchos afios. Equilibrar las ganancias econdémicas, materiales o
emocionales llevan a la organizacion a un crecimiento estable.

o Comunicacion efectiva.- el mensaje que fluye del emisor al receptor, se
entiende, se interpreta y se percibe igual en ambos lados garantiza y sella la
relacion. La informacién que se transmite debe darse en el cddigo adecuado, y
debe transmitirse oportunamente. Se debe dosificar segun el contexto y lleva la
retroalimentacion como parte inseparable. Un alto directivo sabe qué decir, cuando
decir y como decirlo.

o Vision y Directriz. - Como el alto directivo tiene la sensibilidad de conocer muy
bien el entorno, puede alinear sus objetivos con sus colaboradores con rumbo
preciso y seguro. La visualizacién de la organizacién logrando los resultados en
distintos momentos, durante el trayecto entre el punto de partida y el destino, es
menester de un director a la Alta Organizacion.

° Trabajo en equipo. - el equipo se conforma de personas. Las personas son
unicas e irrepetibles, con virtudes y defectos. Sus personalidades son distintas. Las
personas no se pueden controlar, pero si se pueden influenciar. Por lo tanto, un alto
directivo logra integrar todos los talentos de un equipo de trabajo para lograr sus
objetivos en colectivo. Un buen trabajo en equipo fluye cuando el clima laboral es
sano y cooperativo. Eliminar las grillas, rumores y factores des motivantes permite

tener mas probabilidades de éxito.
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o Orientacion a Resultados. - Un directivo de Alta Direccion debe contemplar
siempre en su objetivo principal el logro de resultados, pero para llegar a ello se
deben contemplar las evaluaciones de resultados, la focalizacion, la eficiencia, la
obtencion de utilidades, y las metas claras.

o Administracion efectiva. - La administracién abarca todo el proceso y todos
los recursos. Sintetiza su efectividad cuando hay organizacién, coordinacion,
delegacion de Actividades, control, desempefio medido, asignacion de funciones,
objetivos a corto plazo, renovacién de metas, implementacién de politicas, y ajuste
de errores.

° Formacion y Desarrollo de Talentos. - Este punto medular es el que
realmente sube puntos a una organizacion a lo largo del tiempo. En un futuro cuando
las organizaciones se encuentren muy automatizadas, habra personas que puedan
impregnar el sello de la empresa. Estas personas seran las que “no fueron
mecanizadas” y las que lograron adaptarse bien a la evolucion. Los altos directivos
saben identificar el potencial de su gente y hasta donde pueden llegar. El plan de
vida y carrera organizacional es un sistema integral de desarrollo humano,
evaluacion del desempeno, reconocimiento, trato a las personas, capacidad del
personal, conocimiento de las habilidades del personal dinamizante y amalgamador
de las utilidades o resultados cuantitativos de la empresa.

o Gestion empresarial efectiva. - La gestion empresarial es aquella actividad
empresarial que, a través de diferentes individuos especializados, y de acciones,
buscara mejorar la productividad y la competitividad de una empresa o de un
negocio. El famoso “lograr que se haga” es el eslabon de la cadena que falta para
cerrar el circuito. Esta labor la hace indiscutiblemente y en primer término el conjunto
de personas del circulo de Alta Direccion.

° Toma de decisiones oportuna. - todo el tiempo se toma decision sobre algo,
tarea, problema, situacion. Pero las decisiones mas importantes se deben tomar
con oportunidad. Oportuno significa justo en tiempo. A veces “oportuno” sera 1
minuto, y a veces 1 dia, pero siempre la decision es crucial para avanzar. Cuando
la decisidon no fue la correcta, se vale revisar el error y corregir rumbo, pero siempre,

siempre una decision incorrecta sera mejor que una indecision.
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o Inteligencia emocional. - a diferencia de la inteligencia racional, la emocional
incide en el control de nuestras emociones. Consiste en moderar el caracter y
temperamento para conducir nuestras decisiones. Repercute cuando trabajamos
en equipo y reaccionamos pronto ante una crisis. Es la resiliencia y adaptabilidad
que nos permite resurgir o salir avante de una problematica grave. El Alto Directivo
que no se conoce, puede desconocer a los demas.

° Experiencia en el sector. - en los inicios, una empresa puede conocer poco
de su sector y su éxito ser adjudicado a ciertos golpes de suerte. Pero conforme la
empresa avanza en el mercado, es indispensable ser experto en lo que se produce,
comercializa o promueve. La especialidad hace la diferencia con los competidores.
La antigledad no es sinbnimo de experiencia. Se pueden tener muchos afios sin
conocer lo que sucede. Entre mas afios cronoldgicos se tengan es mas obvio que
se tendra mejor expertise. Sin embargo, no es regla. Se puede crecer
exponencialmente en madurez y experiencia en el sector con métodos de
aprendizaje acelerado, con actualizacion constante o con asesoria de expertos.

o Innovacion y Creatividad. - la innovaciéon y desarrollo organizacional van de
la mano con la creatividad. Las empresas en ciernes carecen de presupuesto para
este rubro. En las organizaciones de clase mundial, el presupuesto destinado a este
concepto cada vez es mayor. Los altos directivos saben que con esta apuesta
podran estar a la vanguardia. La rentabilidad no es inmediata, y en ocasiones se
llevan décadas para lograrlo, pero si se mantiene viva la llama de la innovacion en
la empresa, en sus departamentos y en la mentalidad de sus colaboradores, se
saldra mas rapido de esa zona de confort. La mejora continua y la reingenieria de
procesos seran herramientas de calidad comunes para desarrollar nuevos
esquemas de trabajo, mejores productos y superiores servicios.

o Honorabilidad. - la honorabilidad y transparencia de los Altos Directivos
representa la carta de presentacidén de una organizacién que trasciende. La
moralidad y la congruencia llevan un sello que se transmite tanto en la vida privada
como en la vida organizacional de los directivos. EI minimo sesgo de opacidad

puede retrasar el crecimiento de la empresa o incluso tacharla como una empresa
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non grata para el mercado que consume sus productos o servicios. Y la
honorabilidad de labra todos los dias y se demuestra con el ejemplo.

o Servicio al cliente. - la tipologia del cliente abarca desde el cliente interno
(colaborador de una empresa que requiere de un servicio interno) hasta el clasico
cliente de mostrador. Pero en esta cadena de valor, los clientes indirectos también
forman parte del analisis de un Alto Directivo. El director de una organizacién de
clase mundial debe identificar al cliente potencial, al cliente que compré
esporadicamente, al cliente que era cliente y se perdié por una queja, al amigo del
cliente o a la familia del cliente. Esta hiper sensibilidad podria ser clave para abrir
nuevos productos, servicios y mecanismos cercanos de informacién que mantenga
a los clientes motivados. El plan de lealtad y de beneficios para la post venta mejora
la estancia de un cliente por mas tiempo.

o Gestion de la calidad. - después de la Segunda Guerra Mundial, las empresas
empezaron a ser competitivas cuando mejoraban la calidad de sus productos. Sin
embargo, ahora la calidad es inherente al producto desde la concepcion de la
empresa. Ahora la gestion de la calidad es la que marca la diferencia de empresa
exitosa o mediocre. La mejora continua y las técnicas sofisticadas de calidad son
aplicables a toda la cadena de valor. Las certificaciones de calidad no solo sirven
para conseguir el “papel” que evidencia al auditor, sino que se convierten en un
estilo de vida organizacional. La mistica y filosofia empresarial se forma mucho con
una buena gestién de la calidad que el Alto Directivo permea a sus colaboradores.
o Tecnologia. - el Alto Directivo apuesta a la tecnologia (dura o blanda) no solo
a productos, sino servicios. La tecnologia mejora la rapidez, la eficiencia, la
productividad y la satisfaccién del cliente. La implementacion tecnoldgica no es facil
cuando de romper paradigmas se trata. Por esta razon, el Alto Directivo debe ser
muy habil para fusionar tecnologia con gente, para no desplazar a los colaboradores
por culpa de las maquinas, sino para realizar un sistema hibrido que potencialice la

marca organizacional.
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Por ultimo, un trabajador tiene actividades operativas o funcionales que se
convierten en la rutina del quehacer laboral. Pero hay funciones “vitales” que solo
son propias de los directivos (y con mas razon de los altos directivos). Vender,
cobrar, llevar una contabilidad resultan funciones operativas o funcionales que
desde mi punto de vista “no se consideran caracteristicas de la Alta Direccion”. Para
ello esta el operativo. El Alto Directivo debe tener una funcion distinta, de visiéon a
largo plazo y de toma de decisiones oportuna que le permita avanzar mejor y llevar

a toda su organizacion a donde “visualizd”.

CONCLUSIONES

El desarrollo del capital humano es una estrategia de la Alta Direccion para
conseguir mejores resultados, permanecer mas tiempo en el mercado y trascender.
La funcién del Alto Directivo no solo se avoca en conseguir resultados cuantitativos,
sino en privilegiar al capital humano como su activo principal.

Cuando un nivel directivo se avoca en motivar a sus empleados, reconocerlos e
identificar su potencial, se puede tener un mejor resultado en los equipos de trabajo,
en el manejo de conflictos y en la inteligencia emocional empresarial.

La gestidn de un Alto Directivo es de abrir puertas y dar rumbo. Pero los integrantes
de una organizacion dificilmente siguen a un directivo que no es sensible en los
problemas humanos, no solo de lo que sucede dentro de la empresa, sino
extramuros también.

La tecnologia en la empresa debe implementarse como una mancuerna con las
personas que la operan. Razén y emocidén deben ser una misma cosa. La

maquina o proceso tecnificado ayuda a acelerar los tiempos de respuesta, pero
siempre la gente estara a un lado para ocupar la tecnologia en el momento
oportuno. La integracién de talentos de las distintas generaciones Baby Boomers,
Generacion X, Y (millennials) y Z (centennials) para lograr los resultados es

menester de la Alta Direccion.
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RESUMEN

Dentro del ecosistema de una organizacion, existen diversos retos de caracter
individual, organizacional y del entorno, cuyo impacto inciden de una manera
significativa tanto a la organizacion como al talento humano que en ella converge.
Esta situacién, muchas veces ocasiona un sinfin de problemas y situaciones
principalmente de caracter negativo para ambos sujetos. Es asi, que el presente
articulo tiene como finalidad primordial, exponer tedricamente descripciones de los
mas importantes retos del entorno que sufren las organizaciones y que normalmente
no pueden ser controlados por la misma, representando un enorme y complicado
desafio en estos tiempos en que vivimos para los colaboradores y sobre todo para
la gestidn del talento humano.

Palabras Clave: Talento Humano, Retos y Organizacién

ABSTRACT

Within the ecosystem of an organization, there are various challenges of an
individual, organizational and environmental nature, whose impact has a significant
impact on both the organization and the human talent that converges in it. This
situation often causes endless problems and situations mainly negative for both
subjects. Thus, the main purpose of this article is to theoretically present descriptions
of the most important environmental challenges that organizations suffer and that

normally cannot be controlled by it, representing a huge and complicated challenge
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in these times in which we live to the collaborators and especially for the
management of human talent.

Key Words: Human Talent, Challenges and Organization

RETOS DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO

Sin lugar a dudas vivimos tiempos complicados en el que no solamente nosotros
como individuos tendemos a encontrarnos con diversas barreras y retos, sino
también las organizaciones se ven envueltas en otras situaciones y/o desafios que
afectan indudablemente todo el sistema de gestion de sus colaboradores
perjudicando muchas veces a quienes a fin de cuentas son los responsables de
generarle valor a la misma organizacion. Recordemos que la gestién de talento
humano representa una serie de estrategias y acciones con el fin de atraer, fidelizar
y desarrollar a los colaboradores presentes y futuros dentro de una organizacion,
quienes a través de la suma de conocimientos, proporcionan valor a la organizacion
(Lépez, Valle & Pasamar, 2018; Ramirez, Espindola, Ruiz & Hugueth, 2019) y no
esta por demas mencionar que la responsabilidad de estas acciones y estrategias
recae en todas las areas de la organizacién y no solamente en la correspondiente
al talento humano.

En un ambito general existen diversos tipos de retos ante los cuales las
organizaciones tienen que superarlos para poder sobrevivir en este mundo tan
cambiate, dinamico y complicado, y por lo regular los clasifican en tres tipos
(Gémez-Mejia, Balkin & Cardy, 2016); los retos del entorno, los retos personales y
los retos organizacionales, sin embargo para efectos de esta investigacién nos
enfocaremos a describir los primeros retos que tienen que ver con el entorno y que
afectan a las organizaciones y por afiadidura a sus colaboradores. Cabe destacar
que dichos retos corresponden a situaciones que lamentablemente no se pueden
controlar derivado a que provienen de fuerzas externas a la organizacién, pero que
indudablemente influyen de sobremanera a los resultados y bases de la misma,
ocasionando muchas veces que estas cierren incluso aun cuando sus recursos se
encuentren muy bien consolidados y posicionados. Por esta y muchas otras razones

mas, es fundamental estudiar cada uno de los siguientes aspectos y asi
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implementar estrategias y acciones necesarias para evitar que esta influencia sea
tan negativa tanto en la organizacion como en los colaboradores de la misma. Cabe
destacar que actualmente diversos expertos han clasificado a estos retos del
entorno en ocho principales (Gémez-Mejia, Balkin & Cardy, 2016), los cuales a
continuacion se describen:

Rapidez en los cambios.

Crecimiento de la Internet.

Diversidad de la fuerza laboral.

Globalizacion.

Legislacion.

La evolucién de la relacion entre trabajo y la familia.

La carencia de la cualificacion y el crecimiento del sector de servicios.

© N o O bk N>

Acontecimientos catastroficos a consecuencia de los desastres naturales y
terrorismo.

RAPIDEZ EN LOS CAMBIOS

En la actualidad debido principalmente a la globalizacién y los avances tecnoldgicos,
tanto personas como organizaciones estan expuestas a un sinfin de productos,
servicios, ideas, costumbres y formas de vida, (Flores, 2014) esta diversidad de
opciones propicia principalmente tres grandes situaciones:

La primera de ellas, genera que los consumidores no se queden con un solo
producto o servicio, tal y como sucedia en el pasado, tiempo en la cual, el mercado
desarrollaba diversas estrategias principalmente mercadoldgicas encaminadas a
crear fidelidad para beneficio de un producto, servicio y marca, asegurandoles a
ellas grandes beneficios econdmicos, y que a su vez repercutian en que las
organizaciones podrian ofrecer trabajos fijos y estables para sus colaboradores. Sin
embargo, hoy en dia, derivado de estos grandes cambios y el dinamismo del
mercado, las organizaciones constantemente tienen que generar ideas y estrategias
con el fin de ofertar a los consumidores diversas opciones para satisfacer sus

necesidades y gustos.
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En el ambito de los recursos humanos, provoca que los colaboradores dentro de la
organizacion se vean muchas veces rebasados por las nuevas tecnologias que
implementan sobre todo aquellas que tienen que ver con el ambito de la produccion,
mientras que por otro lado, la facilidad para conseguir productos y/o servicios para
el consumidor en diversas organizaciones provoca que la riqueza del mercado sea
dividida, ocasionando que las organizaciones muchas veces no puedan garantizar
el trabajo estable, seguro y fijo que en otras épocas fue ofrecido a los colaboradores,
incluso muchos de los puestos laborales solamente son para efectos de un solo
proceso de produccién o incluso por temporada, y en algunos casos esto provoca a
sus vez que las organizaciones subcontraten a otras para no crear compromisos
laborales.

Por otro lado, la segunda situacion que genera el reto de la rapidez de los cambios,
se refiere a que las personas de las nuevas generaciones, constantemente al igual
que productos y servicios, buscan distintas alternativas del trabajo, con el fin de
conocer y experimentar nuevas y diversas costumbres, ideas, normas vy
posicionamientos en al ambito laboral y personal, ocasionando que las personas no
fidelicen hacia su trabajo y labor dentro de la organizacién, algo muy complicado en
esta época, mas sino son inversionistas o duefos de la organizacion. Cabe destacar
que a medida en que las nuevas generaciones se van incorporando al mercado
laboral, no lo hacen con las mismas intenciones que generaciones anteriores, ya
que lo nuevos roles provocados principalmente por los medios de comunicacion
generan nuevas tendencias laborales, ademas de metas y desafios laborales a
corto plazo.

Por ultimo, la tercera situacion provocada por la rapidez de los cambios, se refiere
a que los colaboradores pueden llegar a sufrir estrés laboral, causado
principalmente por las condiciones laborales y exigencias de éste mundo vertiginoso
y consumista en el que vivimos actualmente, por eso es de suma importancia que
las personas atiendan y desarrollen rapidamente las condiciones de seguridad e
higiene laboral, mental y fisica que requieren todos y cada uno de los colaboradores
de las organizaciones para el desarrollo de sus actividades con calidad y eficiencia
(Chiang, Riquelme & Rivas, 2018).
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CRECIMIENTO DE LA INTERNET

Dentro de una organizacion, los sistemas informaticos son una extraordinaria ayuda
para la gestiéon del talento humano, sin embargo, estos no pudieran ser
aprovechados en su totalidad sin apoyo y ayuda de la Internet. La World Wide Web,
es la aplicacion de la Internet que consolido la posibilidad de que todas las personas
en el mundo con acceso a ella, tengan el medio para entrar a un infinito universo de
informacion de todo el planeta y de variada naturaleza en formato electrénico
(Giménez, Lopez & Moreno, 2012).

En el ambito que tiene que ver con la gestion del talento humano, las organizaciones
no quedan al margen de la tematica. Un ejemplo claro se presentaba comunmente
cuando diversas organizaciones adquirian software y sistemas especializados en
materia de recursos humanos, sin embargo, estos eran funcionales solamente por
algun tiempo mientras existian parametros determinados, pero una vez cambiando
fecha y funcionalidad, estos pasaban a ser obsoletos derivado de que no existia la
Internet como la conocemos hoy para poder actualizarlos. Actualmente, esta
situacién fue cambiando gracias a la Internet, provocando que hoy se pueda dirigir,
gestionar y administrar plantillas, facilitar la informacién casi instantanea de
multiples variables e indicadores, ademas de llevar un inventario de personal,
absentismo laboral, ademas de costos y gastos, entre otros. Por lo que respecta a
la formacion y capacitacion de los recursos humanos también la Internet facilita a
través de diversos programas y aplicaciones de forma muy comun y sencilla
capacitacion en linea a una o varias personas, siendo en la actualidad una de las
herramientas mas utilizadas y solicitadas por las organizaciones derivado de sus
enormes beneficios.

Es de suma importancia mencionar que la Internet fomenta la posibilidad de un
trabajo virtual, sobre todo en estos tiempos tan complejos provocados por la
emergencia sanitaria por Covid—-19 que padecemos en todo el mundo,
convirtiéndose por esta necesidad en una herramienta fundamental no solo para el
area de recursos humanos, sino para toda la organizacion (Gémez, 2015). Cabe
destacar que algunos beneficios del trabajo virtual impactan directamente en la

motivacion y satisfaccion del personal, al tener ventajas tales como:
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o Conciliar mejor la vida laboral y familiar.

o En general, incrementa la satisfaccion del empleado versus el trabajo, al ganar en
tiempo, calidad de vida y la posibilidad de combinar gestiones profesionales y personales.
o Minimiza los desplazamientos, con el consiguiente ahorro de costes de transporte
para el trabajador y para la empresa, asi como de tiempo.

o Impacto positivo en el medioambiente al minimizar los desplazamientos, desde una
Optica ya mas comunitaria y global.

o Permite jornadas con menos interrupciones y ladrones del tiempo, por lo que suelen
tener condiciones mas favorables para maximizar su productividad.

Para finalizar este punto, es inevitable mencionar, que las organizaciones deben
considerar que la Internet no debe observarse como un instrumento de disminucion
de personal, ya que muchos directivos al tener la oportunidad de observar y aplicar
estas tecnologias tienden a disminuir la plantila de colaboradores en la
organizacion, mientras que por otro lado existen diversas situaciones de auto-
desconocimiento por parte de las personas al realizar todos sus procesos mediante
esta herramienta que puede provocar lejania y desconfianza entre los
colaboradores, ademas de malos indicadores producto de parametros y detalles
que solamente los sistemas “cara a cara” pueden determinar y para lo cual no
existen herramientas por mas avanzadas que sean en la gestién del talento humano
de las organizaciones.

DIVERSIDAD DE LA FUERZA LABORAL

Sin lugar a dudas, con el paso del tiempo diversas situaciones del entorno laboral
han cambiado de manera constante, y una de ellas corresponde indudablemente a
la diversidad en la fuerza de trabajo que existe dentro de las organizaciones. Para
ello la gestion del talento humano debe considerar diversos factores y detalles que
contribuyen al poder atender esta gran diversidad, ya que al no hacerlo
evidentemente existirian problemas y situaciones negativas al interior de la
organizacion principalmente en la parte que tiene que ver con el clima
organizacional, es por esta situacion que la diversidad en la fuerza laboral se ve

como un reto mas en la gestion del talento humano.

74



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

En este contexto, es que muchas organizaciones se han preocupado por integrar y
hacer suyos a esa gran diversidad de fuerza laboral existente en el mercado, y
cuando hablamos de “integrar” hacemos referencia al proceso mediante el cual un
colaborador nuevo que no pertenece a un grupo humano particularmente
mayoritario se incorpora al funcionamiento cotidiano de una organizacion, mas o
menos como los integrantes que lo han constituido previamente (Minolli, 2018).

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la fuerza de trabajo ha evolucionado a
través de los afos, y un referente en la historia de la humanidad es la participacion
de la mujer en el trabajo fuera de casa y no bajo ciertas situaciones o trabajos que
eran exclusivos de ellas. La figura de la mujer, actualmente juega un papel muy
importante dentro de la organizacion, y aunque las leyes constantemente miran este
contexto, solamente ofrecen ciertas condiciones dentro del ambito laboral las
cuales, en el momento actual, ya se encuentran obsoletas, respondiendo solamente
en parte a las necesidades que tienen las colaboradoras para desarrollarse
profesional y personalmente. Por lo tanto, una organizacién debera ofrecer
muchisimo mas de lo que ofrecen las leyes para poder cubrir dichas necesidades.
Del mismo modo, diversas organizaciones dentro de su filosofia y estrategia, han
dirigido y establecido nuevos objetivos encaminados a consolidarse como empresas
socialmente responsables, uno de los puntos mas importantes para la obtencion de
estas credenciales, consiste en contratar a personas provenientes de sectores de
poblacién vulnerable, principalmente aquellas cuyas situaciones provengan
derivadas de alguna discapacidad, y en cuyos casos la gestion del talento se vuelve
primordial en los referentes a los temas de seguridad e higiene laboral, ya que
deben propiciarse opciones mas alla de las previstas de ley con el fin de garantizar
la seguridad de estas personas y no ocasionar problemas o situaciones incomodas
o de discriminacion en perjuicio de las mismas. Cabe destacar que existen
organizaciones que realizan este tipo acciones de caracter social no tanto por
quererlo asi, sino por el hecho de obtener algun beneficio econémico, legal y/o fiscal
que muchos paises ofrecen, mientras que en otros casos las opciones de
contratacién de personas ante la diversidad de fuerza laboral, provoca la

contratacién de talento barato para la organizacion.

75



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

Para concluir este desafio, es importante mencionar que las organizaciones deben
considerar aprovechar este reto (diversidad de la fuerza de trabajo) para convertirlo
en una gran oportunidad de posicionarse como una organizacién socialmente
responsable de acuerdo al dinamismo exigente de los tiempos en que vivimos dadas
las condiciones actuales. Este aprovechamiento se desarrolla a través de diversas
estrategias hacia el exterior en un primer paso de comunicacién hacia la sociedad,
pero sin lugar a dudas se desarrolla principalmente al interior de la organizacion,
en el ambito de la gestion del talento humano ya que precisamente es ahi, donde
operativamente se consolidan acciones y estrategias cuya tarea consiste en sumair,
gestionar y ofrecer a colaboradores provenientes de minorias oportunidades
igualitarias como a los demas, creando asi extraordinario valor a la organizacion.
GLOBALIZACION

En una sociedad tan fluctuante, en donde la desaparicion total o parcial de requisitos
para el intercambio y apertura principalmente de mercados y tecnologias se da cada
vez mas facil y rapidamente, las organizaciones constantemente, se encuentran
desarrollando diversas opciones, soluciones y estrategias para el aprovechamiento
de este intercambio que se presenta a nivel global. En algunos casos, derivado de
la velocidad en que se genera este fendmeno llamado globalizacion, sin pensarlo y
quererlo, las organizaciones se ven afectadas de diversas maneras, esta situacion
se propicia por factores y acontecimientos externos que convergen de forma
negativa dentro de la misma, siendo muchas veces el factor humano el mas
afectado en especifico en el trabajo, constantemente a raiz de estos cambios se ha
tenido que modificar a tal grado las condiciones predominantes en las
organizaciones hace algunos afios, que ya estan en desuso para esta época. Esta
situacion no quiere decir que la globalizacion sea mala, sino hay que saber
aprovecharla, particularmente la introduccion de nuevos sistemas y tecnologias que
proporciona este fendmeno lo cual contribuye al beneficios de los colaboradores al
apoyarlos con la disminucién de esfuerzos y tiempos durante sus jornadas
laborales, al igual que en temas que tienen que ver conocimientos, estrategias y
metodologias, no solamente que tienen que ver con higiene y seguridad laboral,

sino también con lo concerniente al bienestar fisico y mental de cada uno de los
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colaboradores. Cabe destacar que la globalizacidén no es un reto nuevo, al contrario,
ha sido parte de la historia de la humanidad en el sentido en que este fendmeno se
presentaba cuando las poblaciones realizaban sus intercambios con otras (Pallmall,
2016).

En el ambito laboral, estas consideraciones, han provocado que diversos actores
que intervenian en la organizacidn hace algunos afos de manera directa
indudablemente hayan perdido fuerza para con la organizacion y los empleados,
tres claros ejemplos los observamos en:

El sindicalismo el cual muchas veces generaba un obstaculo para el desarrollo y la
aplicacién de nuevas tecnologias, las cuales hoy en dia son fundamentales para la
supervivencia y desarrollo de la organizacién. Actualmente, aunque muchas
organizaciones cuentan con sindicato, este ha logrado generar conciencia con base
a las condiciones provocadas por la globalizaciéon (Aragén, 2008).

El gobierno, quien imponia muchas veces algunas condiciones que van desde el
tema salarial, hasta otras que tienen que ver con cuestiones fiscales y de impuestos,
que no permitian el aprovechamiento de las oportunidades que genera la
globalizacion. (Aragon, 2008)

La sociedad cercana a la organizacion, quienes muchas veces argumentaban
dafos por parte de las entidades durante el desarrollo de su operacion, con el fin de
obtener beneficios, algunos fuera de contexto, ademas que en ciertas situaciones
impedia la contratacién de talento externo a la regidén, ocasionando asi que no se
introdujera conocimientos nuevos. Actualmente, bajo los efectos globales de esta
apertura de mercados, tecnologias y conocimientos no se puede actuar de esta
manera.

Para concluir, indudablemente tenemos que mencionar que nuestro actuar en el
desarrollo de politicas, normas y gestiones en el ambito de la gestion del capital
humano en una organizacion determinada, tiene que planearse y ejecutarse de
acuerdo a las nuevas tendencias que la globalizacion “impone” de manera natural
en el tema de los recursos humanos. De no ser asi, sin lugar a dudas la
supervivencia laboral y desarrollo de la organizacion y de los colaboradores

seguramente no continuara.
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LEGISLACION

Pocos retos son tan importantes para las organizaciones como lo son aquellos
generados por los gobiernos de cada pais (Monarquia constitucional, Monarquia
absoluta, Republica parlamentaria, Republica presidencialista, Republica
semipresidencialista, Estado socialista, etc.), ya que en este caso cada uno de ellos
en los distintos niveles y organismos que los componen, establecen diversas
normas, dictan parametros y en general tienden a influir de manera directa en la
relacion de la organizacion con sus colaboradores. Particularmente cada uno de
estos eslabones gubernamentales, decretan leyes y reglamentos en sus distintos
circulos de presencia y autoridad, que van desde un impuesto municipal o estatal
por nédmina, hasta programas federales de otra indole.

Particularmente en el caso de México, hasta hace algunos afos se habian logrado
diversos avances, que habian permitido, tanto a las organizaciones como a los
empleados, equilibrar de cierta manera los derechos y obligaciones en el sentido de
la relacion laboral obrero-patronal, todo esto emanado principalmente de nuestra
constitucién politica y la ley federal del trabajo; maximos rectores de la vida laboral
en nuestro pais; sin embargo, cambios de gobierno a nivel municipio, Estado y
sobretodo lo correspondiente a la parte Federal han ocasionado que actualmente la
legislacion en materia de directrices laborales se vea impactado de manera
desfavorable para los recursos humanos (Albarran & Marquez, 2015).

Asi mismo, partiendo de lo mencionado en el parrafo anterior, se ejemplifica la
afectacion de forma negativa para la fuerza de trabajo, la aplicacién del programa
Jévenes Construyendo el Futuro, que a pesar de la nobleza con el que fue
construido y potencial aportacién al fortalecimiento empresarial, hemos notado que
este tipo de programas gubernamentales en México, ha influido en demasia, para
que las organizaciones cuenten en sus filas con personal no capacitado e inexperto
para el desarrollo de sus actividades, ahorrandose los costos y gastos de némina al
tener personal subsidiado por un afo, a través del apoyo del gobierno federal. Dicha
situacion a su vez concibe que personas capacitadas, preparadas y expertas, ante
la necesidad que tienen por generar su ingreso y mantener a sus familias, ocupen

distintos trabajos “menores” (distintos a su formacién académica) ante la gran
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demanda que hay por trabajar, abaratando en gran medida a la fuerza de trabajo
capacitada y experta. Es por eso que este tipo de decisiones legislativas deben
trabajarse y considerarse con suma importancia y no partir de alguna ocurrencia
populista, que lejos de ayudar deteriora las oportunidades para la fuerza de trabajo
competente. Es importante mencionar que las organizaciones tienen la obligacién y
responsabilidad de ir mas alla de lo que la ley “impone” a través del gobierno y asi
buscar proactivamente de acuerdo a las caracteristicas de sus colaboradores y
posibilidades de la organizacion todas aquellas medidas que propicien fomentar la
salud, evitar accidentes y enfermedades no solamente de trabajo, ademas de
contribuir con el bienestar y mejora de cada uno de ellos mediante planes de
prestaciones sociales que le sean atractivos al colaborador (Garcia, 2003).
EVOLUCION DE LA RELACION ENTRE TRABAJO Y LA FAMILIA

Hasta hace apenas algunos afos, derivado de multiples esfuerzos, factores y
presiones por parte de diversos sujetos, condiciones y tendencias como la
globalizacion, los trabajos fueron tomando una forma distinta en relacién a lo que
se venia observado en cuanto al género de la fuerza de trabajo. Anterior a esas
fechas la gran mayoria de los trabajos solamente ofrecian oportunidades a los
hombres, por lo que estaba muy marcado el rol de la mujer para fines del hogar. Sin
embargo, este modelo tradicional de familia—trabajo fue decreciendo, dando como
resultado el nacimiento a un nuevo esquema consistente en el reparto de
responsabilidades entre ambos jefes de familia. Esta nueva representacién entorno
a las oportunidades laborales y a la familia, ha tenido influencias principalmente en
tres vertientes, la primera de ellas corresponde a la reduccién de la natalidad, la
segunda corresponde al aumento de la participacion del hombre en labores
domésticas y por ultimo la construccion y desarrollo del home office como
herramienta para la atencion de sus familias. Teniendo en cuenta estas
consideraciones, las organizaciones con el fin de ser mas competitivas buscan
ofrecer diversas opciones y acciones, en beneficio no solamente de las
colaboradoras madre, sino también de los padres (Lépez & Acereda, 2014).
Algunas practicas, que distinguen a grandes organizaciones en beneficio de sus

colaboradores, consisten en ofrecer prestaciones superiores a las brindadas por la
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ley, de las cuales muchas de ellas son beneficios en especie que tienen que ver con
tiempos y comodidades para el desenvolvimiento de los colaboradores
principalmente fuera de la organizacion, teniendo un costo minimo, con relacién a
algunas otras prestaciones, aqui se hace alguna mencion de algunas de ellas:

o Flexibilidad de horario o en su defecto horario dividido.

o Compatibilidad de vacaciones de acuerdo a las necesidades del personal y no de la

organizacion.

o Sensibilidad y capacitacion por parte de las organizaciones en materia de hogar y
familia.

o Facilidades para viajes de recreacién y sano ocio para familias de los colaboradores.
o Jornadas familiares de actividades propiciadas por la familia.

o Mayor tiempo para la lactancia e incapacidad por maternidad.

o Incremento de los permisos relativos a situaciones familiares y/o de salud.

o Implementacion en cierto porcentaje del home office en la organizacion, situacion

que ayudara también a estar preparados para contingencias como la que hoy en dia
vivimos.

A medida que los colaboradores dentro de una organizacién tengan las suficientes
oportunidades para poder desarrollarse como personas junto a su familia y seres
queridos, indudablemente estos garantizaran y generaran valor exponencial y
competitividad para la organizacion.

LA FALTA DE CUALIFICACION Y CRECIMIENTO DEL SECTOR SERVICIOS

A través de los afios, tanto las organizaciones como la fuerza de trabajo han tenido
que evolucionar, muchas veces de forma planeada y otras veces no tanto, en este
sentido la disminucién de oportunidades para las personas, cada vez se presenta
como una fuerte constante, sobre todo en el entendido en que las organizaciones
se encuentran adquiriendo nuevas tecnologias y metodologias para el desarrollo de
sus productos y/o servicios trayendo con esto la disminucién de sus colaboradores.
Dentro de la competitividad existen diversos modelos que contribuyen a entender
de una forma mas sencilla este fendmeno, sin embargo, la competitividad tiende a
tener muchos factores, algunos de ellos son observables a simple vista y otros no
tanto, y uno de estos ultimos tiene que ver con el personal capacitado y

experimentado con el que cuenta la organizacién (Becerra, 2018).
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Ante esta situacion, las organizaciones pueden ofrecer la oportunidad de continuar
a todos aquellos colaboradores que cuenten con las competencias y las condiciones
para garantizar el buen desarrollo de las actividades de la organizacion, sin
embargo, en algunas ocasiones no lo es asi y ellas mismas tienden a decidir la
separacion del colaborador bajo otros parametros, tales como antiguedad, sueldo,
edad, estado civil y otras condiciones que pueden ser subjetivas, etc. Esto a su vez
provoca muchas veces que las organizaciones pierdan recursos por no contar con
el personal idéneo para la realizacion de sus actividades, es ahi donde se nota la
importancia de la formacion de la fuerza de trabajo. Es decir, contar con el personal
calificado sin lugar a dudas permite consolidar ahorros significativos en las
organizaciones, ya que en un mundo globalizado como el que nos encontramos
viviendo, el personal adecuado se perfila como una extraordinaria alternativa hacia
el éxito, no solamente para él, sino también para la entidad.

Por otro lado, en distintas ocasiones las organizaciones tienen la disyuntiva de
contratar o formar el personal cualificado, para la cotidianeidad de sus actividades,
para esta situacion cada entidad debera valorar qué escenario se convierte en el
mejor, en caso de que requiera realizar un proceso para obtener “sangre nueva’
debera planificar muy bien sus procesos de reclutamiento y seleccion, mismo que
tendran que estar alineados a las condicionantes actuales y con miras el futuro de
la organizacion, tratando de evitar el problema por el cual se requiere estos nuevos
elementos. Lamentablemente en estos tiempos tan rapidos y fluidos respecto a la
gestion del talento humano, los costos y tiempos de estos procesos pueden
provocar pérdidas y situaciones negativas para la entidad. Mientras que, por otro
lado, el fortalecimiento y desarrollo de los colaboradores en activo de una
organizacion, representa un reto muy importante para las organizaciones, no
solamente en el sentido de competitividad y mejora continua de la misma, sino
también representa una alta fuente de motivacién y satisfaccién en el trabajo
siempre y cuando las entidades se esfuercen para desarrollar de acuerdo a las

exigencias de la organizacion a sus colaboradores (Romero, 2016).
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Aludiendo a lo anterior, contar con la capacidad intelectual para ciertos puestos es
una necesidad real, un reto del cual se debe hacer especial énfasis ya que con ello
permitira adecuarse al crecimiento y a los nuevos desafios de la competitividad.
ACONTECIMIENTOS CATASTROFICOS A CONSECUENCIA DE LOS
DESASTRES NATURALES Y TERRORISMO

Sin lugar a dudas, unos de los retos mas complicados de entender y en especial
controlar dentro de la gestion del talento humanos en una organizacion, es el tema
que tiene que ver con acontecimientos catastréficos, sea cual sea el motivo y el
alcance, el cual puede observarse desde manera individual, grupal o multitudinaria.
Sin duda alguna, era un tema hasta cierto punto con poca atencién dentro de la
gestion empresarial y del talento humano, sin embargo los cambios y retos
mundiales y especificos que estamos viviendo actualmente, marcan la tendencia a
nuestra nueva realidad, por lo cual el capital humano debera innovarse y estar
preparados a dichas catastrofes, un ejemplo claro es el tema de la pandemia Covid-
19 (Sars-Cov2) que internacionalmente azota a todos y cada uno de las individuos
y por ende a las empresas y organizaciones. La pandemia de Covid-19 es un
acontecimiento natural que impacta a la salud y la vida de las personas de manera
directa, al medio ambiente en el que vivimos y al desarrollo econémico, por este
motivo, consolidar un capital humano capaz de tener las capacidades de adecuarse
a la nueva emergencia mundial es primordial, por lo cual una gestion adecuada del
capital humano hoy en dia, debera intervenir e implementar medidas adecuadas
para cualquier tipo de necesidades que se presenten durante una catastrofe.

Por otro lado, presentamos el ejemplo de catastrofes naturales y antropogénicas,
que las empresas u organizaciones se pueden ver afectadas como es el caso de
extorciones a los directivos, huracanes o terremotos devastadores que
desafortunada y lamentablemente han incluso acabado con la vida de los
trabajadores, lo cual ocasiona movimientos de persona, pagos extraordinarios,
nuevos equipos de comunicacion, rentas de inmuebles o insumos no proyectados,
entre otras cosas, son solo unos ejemplos a los cuales se pueden enfrentar como
retos dentro tema, por ello la suma importancia de contar imprescindiblemente con

un adecuado manejo y actuacion ante los desafios de una situacion catastréfica.
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Por esto y muchas situaciones mas que se pueden presentar, las organizaciones a
través de sus diversas areas, deberan encontrarse preparadas para brindar y
proveer todas las herramientas, facilidades y acciones necesarias a modo de
disminuir o mitigar completamente las consecuencias postconflicto de los
colaboradores pudieran llegar a tener, disminuyendo asi los probables efectos

negativos en que las entidades pudieran tener (Mojica, 2020).

CONCLUSION

Sin lugar a dudas, en este mundo tan globalizado en las circunstancias actuales en
donde las nuevas tecnologias y las competencia se hacen presentes de una manera
cada vez mas latente y veloz, no solamente la alta direccion sino en general toda la
organizacion, se encuentran obligados a enfocar mas su atencién, esfuerzos y
estrategia a todos aquellos aspectos que pudieran influir directamente a la
organizacion y colaboradores, particularmente a todos aquellos retos que
provenientes del entorno y que normalmente no se pueden controlar, y los cuales
representan una seria amenaza a las entidades en el sentido de que sus grandes
efectos son devastadores para la organizacion y por ende para sus colaboradores,
provocando muchas veces que estas “mueran” debido al gran impacto que
ocasionan. Es asi que la importancia de este texto radica en la identificacién y
conceptualizacion de cada uno de estos retos presentados con el fin de prevenir a
las organizaciones y puedan con anticipacién planear, desarrollar y ejecutar
estrategias alrededor de la misma y el personal, para garantizar la supervivencia y
disminuir la magnitud del impacto de cada uno de estos desafios que viven todo tipo
de organizaciones. Ya que nos ha tocado vivir los efectos de estos retos
provenientes del entorno y en su mayoria las empresas no estaban preparadas para
ellos por lo cual se han visto afectadas en varios casos han tenido que desaparecer

a consecuencia de esta contingencia sanitaria por Covid-19.
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RESILIENCIA LABORAL HACIA UNA NUEVA
NORMALIDAD LABORAL EN FUNCION DE EQUIDAD DE
GENERO.

MARIA DEL SOCORRO CRUZ RIVERA', MARIA TERESA LUGARDO BRAVO?

RESUMEN

Actualmente México se encuentra frente a una situacion de emergencia debido a la
contingencia de propagacién del COVID-19, lo que ha generado incertidumbre
laboral, econdmica, politica y social, esto por mencionar algunos escenarios, pero
lo que realmente preocupa es cédmo pueden actuar los trabajadores ante esta
situacion, haciendo referencia principalmente a los que laboran en pequefas y
medianas empresas, los cuales se encuentran mas vulnerables ante la
contingencia. Las personas tienen el reto de demostrar su capacidad de resiliencia,
ya que ante esta situacién no solo se deben sobreponer si no aprender cémo
manejar situaciones de riesgo y criticas, con el fin de enfrentarse al cambio global y
adaptarse a las nuevas condiciones laborales.

El presente trabajo de investigacién tiene como finalidad realizar un analisis que
permita describir las caracteristicas y capacidad de resiliencia laboral hacia una
nueva normalidad laboral, que permita entender la forma en que el trabajador
enfrenta los problemas generados por la contingencia y el confinamiento, mediante
una busqueda bibliografica y organizacién de la informacién, con alcance
descriptivo y transversal debido a que se realiza en un periodo de tiempo
determinado.

Palabras clave: Resiliencia, normalidad laboral, equidad de género.
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ABSTRACT

Currently Mexico is facing an emergency situation due to the contingency of the
spread of COVID-19, which has generated labor, economic, political and social
uncertainty, this to mention some scenarios, but what really worries is how the
workers in this situation, referring mainly to those who work in small and medium-
sized companies, which are more vulnerable to the contingency. People have the
challenge of demonstrating their resilience, since faced with this situation they not
only have to overcome but also learn how to handle risky and critical situations, in
order to face global change and adapt to new working conditions.

The purpose of this research work is to carry out an analysis that allows identifying
the characteristics and capacity of work resilience towards a new work normality,
which allows understanding the way in which the worker faces the problems
generated by contingency and confinement, through a search bibliographic and
information organization, with a descriptive and transversal scope because it is
carried out in a determined period of time.

Keywords: Resilience, labor normality, gender equity.

INTRODUCCION

En la investigacion se plantea un analisis orientado a entender la capacidad
resiliente de los trabajadores para hacer frente a la contingencia actual y como
influye en su ambito personal y laboral, considerando diversos factores y su
influencia en la conducta, valorando como estos influyen en la realizacion de sus
actividades.

Es importante conocer como los trabajadores desarrollan sus capacidades
mediante el empleo de la resiliencia como herramienta de afrontamiento, que se
convierte en una habilidad esencial en el ambito laboral para las empresas y
negocios en los momentos de confusién y adversidad, la cual le brinda la facultad
de transformarse y adaptarse a la nueva normalidad laboral, sobreponiéndose a la

contingencia expuesta en la que esta involucrado.
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Como consecuencia las empresas se encuentran expuestas a que los trabajadores
no tengan la capacidad resiliente y no puedan adaptarse a la nueva normalidad
laboral, involucrando los conflictos externos a la organizacion, que se pueden llegar
a generar en su vida privada como consecuencia del confinamiento y contingencia,
afectando la productividad y desempeino en su area de trabajado, esto por un
manejo ineficiente de sus emociones y cargas personales que terminan afectando
el rendimiento del mismo; por lo que, con la investigacion se pretende identificar la
capacidad la resiliencia como una herramienta de la que los trabajadores pueden
valerse para enfrentar situaciones o contingencias, sin que ello influya
negativamente en la productividad de su area de trabajo.

Finalmente, es importante valorar la vida personal de los trabajadores, ya que afecta
directamente a la organizacion al generarse en estos el deseo de abandono de la
institucion, la falta de interés por asistir al trabajo, el miedo de salir y tener contacto
social, el miedo por dejar a su familia, preocupacién por la carencia de seguridad e
higiene en su lugar de trabajo, la resistencia en el cumplimiento de medidas de
proteccion, lo que deteriora cumplimiento laboral, lo que puede generar ansiedad,
estrés, cansancio, fatiga y frustraciéon lo que aqueja a los trabajadores en su vida
diaria influyendo en el ambito empresarial, siendo este un problema que concierne
no solamente a la vida privada del individuo como un episodio aislado, sino que
también involucra a la entidad que lo contrata.

Por lo anterior se plantea la elaboracién de un analisis orientado a entender ¢ de
qué forma el trabajador emplea la resiliencia para hacer frente a la contingencia
actual y que influyen en su ambito laboral? Por medio de la busqueda bibliografica
y organizacion de la informacién, con alcance descriptivo y transversal, partiendo
de esta interrogante surgen otras para complementar la investigacién, como lo son
los factores personales y su influencia en la conducta de los trabajadores, los
factores motivacionales y su desempenfo laboral y los niveles de resiliencia que
existen en los trabajadores frente a sus problemas personales y como estos influyen

en el ambito laboral.
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DESARROLLO

El mundo esta enfrentando una etapa dificil, para la cual la sociedad no esta
preparada para afrontar, por tal motivo se deben de buscar alternativas para
contrarrestar el gran impacto que esta por presentarse debido a esta contingencia,
y que a su vez, esta iniciando una nueva normalidad laboral, en el cual se presentan
nuevas formas de trabajar, sin olvidar la equidad de género, que es un tema que
lleva impactando desde afos atras, un tema de relevancia, es, saber cual sera la
nueva forma que implementaran las organizaciones para enfrentar esta
contingencia y como sera beneficiada o perjudicada tanto la empresa como los
trabajadores, si existe discriminacion por género, edad o de cualquier tipo, cual sera
la forma de emplearlo y como retomara la resiliencia laboral.

Garcia (2020), menciona que la composicion del mercado laboral en México es la
siguiente: el 69.5% de los ocupados son trabajadores asalariados y remunerados.
El 21.6% se emplean por cuenta propia, sélo el 5.1% brindan empleos a otros y el
3.8% son trabajadores no remunerados. Los resultados se alinean con las alertas y
preocupaciones sobre la pérdida de empleos formales, la desproteccidon y bajos
ingresos en el sector informal y la dificultad de las micro y pequefias empresas para
sostener un tiempo prolongado de paro de actividades.

La Organizaciéon Internacional del Trabajo (OIT) estima que, como resultado del
menor dinamismo de la economia, este afio cerca de 172,000 personas se sumaran
a las filas del desempleo en México, situacion que se extendera hasta el 2021. De
acuerdo con las Perspectivas Sociales y del Empleo en el Mundo: Tendencias 2020,
presentadas por la OIT, el organismo internacional estima que la tasa de
desocupacién en México pasara de 3.4% de la PEA en el 2019 a 3.7% en el 2020,
y a4.1% en el 2021. Estas proyecciones significan que en los proximos dos aros el
desempleo afectaria a 2.3 millones de personas, es decir, 400,000 mas que al cierre
de diciembre pasado. (Morales, 2020)

Por lo anterior, surge el interés de enfocar la investigacion sobre la resiliencia laboral
hacia la nueva normalidad laboral en funcion de la equidad de género, ya que el
nivel de desempleo incrementa de forma considerable en hombres y mujeres,

debido a que las empresas no pueden o podran mantener la fuerza laboral y en los
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casos de mantenerla sera con reduccion en salarios, prestaciones y comisiones, los
trabajadores tendran que mostrar su capacidad de adaptacién frente a los nuevos
escenarios que no son nada alentadores.

La resiliencia alude al término anglosajon resilience que denota fisicamente, la
capacidad de un material para recuperar su forma original después de ser sometido
a altas presiones, es decir, la cantidad de energia almacenada por un material
cuando la presion lo obliga a reducir su volumen. También el término francés
résilience se emplea en la metalurgia, para describir la capacidad de algunos
materiales de recobrar su forma original después de ser sometidos a una presion
deformadora (Dalziell y McManus, 2004).

En los afios setenta el concepto se trasladé al campo de la psicologia fruto de las
investigaciones sobre victimas de catastrofes o tragedias personales. En esta nueva
acepcion, la resiliencia pasé a significar la capacidad del individuo para afrontar con
éxito una situacién desfavorable, de riesgo o amenazadora, y para recuperarse,
adaptarse y desarrollarse positivamente ante las circunstancias adversas. Este
concepto ha ganado fuerza con la crisis econdmica actual, pero lo cierto es que el
ritmo de los cambios sociales, econdmicos y tecnoldgicos pone a las organizaciones
en un estado de crisis continua. Si los cambios se ven como una amenaza, generan
estrés. Silos cambios se ven como una oportunidad para la mejora, generan nuevos
sentidos. (Rojas, 2010)

Para Loésel (1994), los individuos resilientes son aquellos que, a pesar de estar
insertos en una situacion de adversidad, expuestos a un conglomerado de factores
de riesgo, tienen la capacidad de utilizar factores protectores para sobreponerse a
la adversidad, crecer y desarrollarse adecuadamente, llegando a madurar como
seres adultos competentes, pese a los prondsticos desfavorables.

Existen varias teorias que explican la resiliencia, sin embargo, para efecto de la
investigacion se resalta la de sentido social, el cual es el proceso en el que se
expresa la capacidad de las personas para resistir a situaciones estresantes o
traumaticas, sin destruir sus posibilidades de desarrollo. En esa légica, Sanchis
(2011), los individuos resilientes son aquellos que, a pesar de estar insertos en una

situacién de adversidad, expuestos a un conglomerado de factores de riesgo, tienen
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la capacidad de utilizar factores protectores para sobreponerse a la adversidad,
crecer y desarrollarse adecuadamente, llegando a madurar como seres adultos
competentes, pese a los prondsticos desfavorables.

Para Grotberg (1999), es la capacidad del ser humano para hacer frente a las
adversidades de la vida, superarlas e, inclusive, ser transformado por ellas,
representa parte del proceso evolutivo y debe ser promovida desde la nifiez,
resaltando componentes ambientales, bioldgicos y sociales. La resiliencia no debe
considerarse como una capacidad estatica, ya que puede variar a través del tiempo
y las circunstancias, pues presenta factores de riesgo, factores protectores y la
personalidad del ser humano, incluso deviene de condiciones psicologicas
implicitas en la personalidad como: el optimismo, el coraje, el miedo, la
autocomprension, el humor, la capacidad de trabajar duro y la habilidad para
relacionarse con otros.

Una actitud resiliente, implica tener una vision distinta del mundo que rodea al
individuo, lo que implica aumentar las posibilidades de mantener relaciones de
solidaridad para enfrentar los conflictos propios del ser humano. Por lo anterior
expuesto, es importante aclarar que la desestabilizacion se da en periodos de crisis,
inestabilidad y contingencias ocasionadas por factores externos, producto del
contexto que las rodea y factores internos, que provocan desequilibrios.

De acuerdo con Mrazek, P.J. & Mrazek, D. (1987), existen 12 habilidades que
distinguen a una persona resiliente y son las siguientes:

1.- Respuesta rapida al peligro: es la habilidad para reconocer las situaciones que
ponen al sujeto en riesgo.

2.- Madurez precoz: desarrollo de la capacidad de hacerse cargo de si mismo.

3.- Desvinculacion afectiva: se refiere a separar los sentimientos intensos sobre uno
mismo.

4.- Busqueda de informacion: se refiere a la preocupacion por aprender todo lo
relacionado con el entorno.

5.- Obtencién y utilizacién de relaciones que ayuden a subsistir: es la capacidad

para crear relaciones que beneficien a la persona en momentos criticos.
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6.- Anticipacion proyectiva positiva: se refiere a la capacidad de imaginar un futuro
mejor al presente.

7.- Decision de tomar riesgos: es la habilidad de asumir la responsabilidad propia
cuando se toman decisiones incluso si la decisidn tiene algun tipo de riesgo.

8.- La conviccion de ser amado: creer que se puede ser amado por los demas.

9.- Idealizacion del rival: la persona se identifica con alguna caracteristica de su
oponente.

10.- Reconstruccion cognitiva del dolor: es la habilidad para identificar los eventos
negativos de la forma que sea mas aceptable.

11.- Altruismo: se refiere al placer de ayudar a otros.

12.- Optimismo y esperanza: es la disposicion de tomar positivamente las cosas que
podrian ocurrir en el futuro.

Las habilidades resilientes representan la capacidad de las personas para
adaptarse y enfrentarse a los retos o adversidades, sin embargo, no es necesario
contemplar todas, se pueden solo tener algunas y estas permiten esa adaptacion,
permitiendo sentirse motivado para realizar el trabajo.

De acuerdo con Vanistendael (1997), existen cinco dimensiones para obtener la
capacidad de resiliencia:

a.- Existencia de redes sociales informales: la persona tiene amigos, participa de
actividades con ellos y lo hace con agrado; tiene en general una buena relacién con
los adultos.

b.- Sentido de vida, trascendencia: la persona muestra capacidad para descubrir un
sentido y una coherencia en la vida.

c.- Autoestima positiva: la persona se valora a si misma, confia en sus capacidades
y muestra iniciativa para emprender acciones o relaciones con otras personas
porque se siente valiosa y merecedora de atencion.

d.- Presencia de aptitudes y destrezas: es capaz de desarrollar sus competencias y
confiar en ellas.

e.- Sentido del humor: la persona es capaz de jugar, reir, gozar de las emociones
positivas y de disfrutar de sus experiencias.

Caracteristicas para desarrollar resiliencia.
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Para que una persona se sienta y opere protegida en un entorno hostil e inseguro,
segun Saavedra (2005), intervienen factores protectores en diversas areas del
desarrollo tales como:

Factores personales: Nivel intelectual alto en el area verbal, disposicion al
acercamiento social, sentido del humor positivo y un equilibrio en el estado
biolégico.

Factores cognitivos y afectivos: Son la empatia, una 6ptima autoestima, la
motivacion de logro, el sentimiento de autosuficiencia y la confianza en que se
resolveran los problemas.

Factores psicosociales: Un ambiente familiar agradable, madres que apoyan a sus
hijos, una comunicacién abierta, una estructura familiar estable, buenas relaciones
con los pares.

A medida que se intensifica el impulso para reabrir la economia del pais, también lo
hacen los sentimientos de temor ante la idea de regresar al trabajo y a diversas
actividades laborales, tener contacto nuevamente con la familia, amigos vy
companeros. La pandemia por COVID-19 y el confinamiento actual quitaron a las
personas la libertad de salir de casa para realizar las actividades que
cotidianamente se hacian, y ha generado un sentimiento de miedo de perder el
trabajo, la salud o la vida misma. Esto obliga a replantearse la vida, el trabajo, y el
papel en esta nueva realidad.

Es importante entender la resiliencia como un proceso de superacion de la
adversidad y responsabilidad econdémica, social y politica, ya que la resiliencia
puede ser promovida con la participacién de los trabajadores y la empresa, De esta
manera, la resiliencia permite potencializar al ser humano.

Relacion con otras variables con la resiliencia

Sexo

Los factores de riesgo o proteccién se asocian diferencialmente al género, en
funcidén del contexto social y cultural en el que se desarrollan. Por ejemplo, en
algunas culturas no es bien visto que los hombres expresen sus problemas o
sentimientos porque significa debilidad. Esta restriccion social necesariamente

limita el tipo de soporte social disponible para los varones.
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Estado civil

Las responsabilidades adicionales que tienen las personas segun su estado civil las
hacen modificar su capacidad de resiliencia.

Variables familiares

La familia puede ser la fuente mas importante de apoyo para promover en los
individuos las habilidades y autoestima necesarias para sobreponerse a la
adversidad. Los factores familiares protectores incluyen la cohesion familiar, la
calidez familiar y la ausencia de psicopatologia parental y de discordia familiar, asi
como haber contado en la infancia con al menos un adulto que sirvié de apoyo social
Variables escolares

Las personas resilientes tienen mas probabilidades de mostrar mejores habilidades
académicas y una autopercepcién de mayor competencia en la escuela y el trabajo.
(Grossman & Tierney, 1998).

En relacion a estas variables, se destaca que las relaciones entre las mujeres y los
hombres desempefian un papel importante en la aplicacion y la evolucién de los
valores, las normas y las practicas laborales y culturales de una sociedad, los
cuales, a su vez, determinan dichas relaciones. Los cambios en la combinacién de
esos factores pueden afectar de manera positiva 0 negativa, actualmente existen
varias iniciativas para fomentar que las actividades laborales estén distribuidas
equitativamente segun el género, enfocadas a las habilidades y aptitudes de las
personas, lo que permite aprovechar sus capacidades personales.

Por género se entienden las construcciones socioculturales que diferencian y
configuran los roles, las percepciones y los estatus de las mujeres y de los hombres
en una sociedad. Por igualdad de género se entiende la existencia de una igualdad
de oportunidades y de derechos entre las mujeres y los hombres en las esferas
privada y publica que les brinde y garantice la posibilidad de realizar la vida que
deseen. Actualmente, se reconoce a nivel internacional que la igualdad de género
es una pieza clave del desarrollo sostenible. (ONU,2012)

Igualdad de género: se define como, la igualdad de derechos, responsabilidades y
oportunidades de las mujeres y los hombres, y las nifias y los nifios. La igualdad no

significa que las mujeres y los hombres sean lo mismo, sino que los derechos, las
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responsabilidades y las oportunidades no dependen del sexo con el que nacieron.
La igualdad de género supone que se tengan en cuenta los intereses, las
necesidades y las prioridades tanto de las mujeres como de los hombres,
reconociéndose la diversidad de los diferentes grupos de mujeres y de hombres.
Segun la ONU (2012), actualmente se presentan importantes progresos en materia
de igualdad y equidad de género, se evaluan analizando medidas de resultados
clave, como el porcentaje de acceso en igualdad a los recursos y las oportunidades
y asi como su distribucion. Gracias a estos indicadores objetivos es posible saber
en qué medida las mujeres y los hombres pueden gozar de los mismos derechos
fundamentales y posibilidades de progreso personal y profesional y contribuir al
desarrollo de su pais.

Esa imagen empirica de la situacidén en materia de igualdad de género es importante
para entender su relacién con el desarrollo, puesto que la capacidad de las mujeres
y los hombres de participar en pie de igualdad en la vida social, cultural, politica y
econdmica garantiza que tanto las politicas publicas como los valores, las normas
y las practicas culturales reflejen los intereses y experiencias de ambos sexos y los
tengan en cuenta (ONU,2012)

La equidad de género: se define como, la imparcialidad en el trato que reciben
mujeres y hombres de acuerdo con sus necesidades respectivas, ya sea con un
trato igualitario o con uno diferenciado pero que se considera equivalente en lo que
se refiere a los derechos, los beneficios, las obligaciones y las posibilidades. En el
ambito del desarrollo, un objetivo de equidad de género a menudo requiere
incorporar medidas encaminadas a compensar las desventajas historicas y sociales
que arrastran las mujeres. (FIDA, 2012)

Sin embargo, en esta lucha por la equidad de género, varias personas han
encontrado que sus niveles de productividad, eficiencia y seguridad han mejorado
durante el confinamiento, esto debido a la realizacion de sus actividades realizadas
por teletrabajo o home office (trabajo en casa), ya que han realizado mejor su trabajo
via online, pero temen que los beneficios encontrados desaparezcan una vez

termine el confinamiento.
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Algunos de los beneficios que The New York Times (2020), atribuye al home office
son:

. Ahorro en vivienda y transporte, dado que al laborar en linea se les permite
vivir fuera de la ciudad.

. Menos tiempo en el trafico, constantemente relacionado a mayores indices
de estrés y contaminacion.

. Mayor productividad.

. Por supuesto, menor riesgo de contagio para el trabajador y su familia.
. Equidad laboral, actividades distribuidas equitativamente.
. Mayor seguridad, debido a los altos indices de delincuencia. (Cramer vy

Zaveri, 2020)

Por otro lado, mientras que el trabajo via online representa una gran opcién para
algunos trabajadores, existen personas con discapacidades, adultos mayores, y
quienes viven en zonas retiradas sin acceso a internet, qué aun no estan totalmente
convencidos con esta nueva forma de trabajo. A pesar de las ventajas que ofrece,
también hay estudios que demuestran que la productividad extra que provee el
teletrabajo, también trae consigo bajas en la creatividad y el pensamiento innovador,
ya que trabajar aisladamente puede llegar a ser solitario, muchas de las personas
que no logran adaptarse con el home office, les representa mayor dificultad al
separar el hogar del trabajo (principalmente las mujeres), ya que consideran que
falta la interaccion social no es motivante.

Otro escenario se presenta con algunas madres trabajadoras que se ven envueltas
en la forzosa priorizacién de empleos o actividades, sin mencionar que las mujeres
algunas veces suelen ganar menos dinero debido a las responsabilidades laborales
domésticas, lo que significa que cuando las parejas deben decidir qué trabajo sera
afectado, es mas probable que sea el de ella, ademas de considerar la crisis
financiera actual y la falta de equipo necesario para trabajar online, la brecha

equitativa se abre aun mas.
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Desafortunadamente durante el trabajo on line se presenta la cultura sexista dentro
de la oficina, ya que, en reuniones por videollamada, muchas mujeres se ven
constantemente interrumpidas e ignoradas. "Me interrumpen como tres veces y
luego trato de hablar de nuevo y otras dos personas estan hablando al mismo
tiempo interrumpiéndose mutuamente", dijo Mallick, jefa de diversidad e inclusion
de la empresa de bienes de consumo, Unilever, (Estrada,2020)

Se debe mencionar que el home office ha sido un escenario solo alcanzado por
algunos trabajadores, por ejemplo: los de la salud, personal de emergencias,
bancos, seguridad y supermercados, por mencionar algunos, son considerados
personal esencial, ademas de los que han perdido su empleo y desafiliados de
Seguridad Social y a otros por el contrario les fue impuesta la modalidad y esa
situacion, el encierro voluntario y la situacion sanitaria pueden ocasionar dafnos en
la salud mental de los trabajadores como estrés, ansiedad, y problemas de
obesidad, visuales, corporales, debido al tiempo que se encuentran frente a la
computadora, falta de actividad fisica, no contar con un espacio adecuado,
descuidar su arreglo personal, asi como atender varias actividades a la vez.
También para las empresas ha sido dificil y han estado presionadas para
implementar una nueva cultura laboral, lo que presenta un reto que no estan
seguros de poder cumplir ya que no tienen los programas de capacitacion ni las
condiciones para realizar sus actividades a través del home office. Para lograr el
éxito los empleadores deben proporcionar el equipo adecuado y soporte extra, y no
acosar a los trabajadores con supervisién constante, permitirle la libertad de trabajar
por objetivos.

De lo anterior se puede considerar a la resiliencia como una habilidad que puede
ayudar a las personas sin importar su género, a tener una recuperacion rapida y
efectiva frente a cualquier adversidad, incertidumbre y cambios repentinos del
entorno, por lo que, se debe aprovechar lo bueno de lo malo, visualizando lo positivo
de lo negativo, aprendiendo a sobrevivir en escenarios adversos, obteniendo el

mayor provecho de estos.
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Frente a la actual contingencia las empresas enfrentan desafios importantes y uno
de ellos es, gestionar adecuadamente sus recursos humanos, que sin duda son lo
mas importante en tiempos de crisis, conservarlos y retenerlos se convierte en una
necesidad, ya que representa la supervivencia de ambas partes, sin embargo, las
medidas que la empresa adopta para afrontar la crisis es la reducciéon de costos de
personal a través de despidos, liquidaciones, disminuciones de los presupuestos de
capacitacion y desarrollo, cambios en los contratos colectivos e individuales, uso
excesivo de subcontratacién, e incluso modificaciones en la politicas salariales, lo
que representa para el trabajador una disminucion de sus ingresos.

Como consecuencia los trabajadores que se quedan en la empresa se sienten
desmotivados, generan una falta de lealtad, identidad y compromiso hacia la
empresa, pues los ajustes y cambios representan incertidumbre, la cual puede
tardar tiempo en superarse, por lo que, ante la crisis se debe tener una actitud y un
proceso de cambio generalizado, en el que se le informe al trabajador sobre la
situacion y se le den opciones para que tome la decisibn que menos afecte su
calidad de vida. Para tener mejores resultados ambas partes deben ser flexibles
frente a los cambios y lograr adaptarse al nuevo escenario.

Las consecuencias especificas que la pandemia tendra en cada empresa
dependeran del impacto directo la salud fisica y mental de los trabajadores, las
empresas deben dar continuidad a sus trabajadores tomando en cuenta las
funciones que se consideren esenciales dentro de la empresa y que son
absolutamente necesarias para mantener la productividad en niveles aceptables
durante la pandemia, identificando y cuantificando el personal y actividades

imprescindibles.

CONCLUSIONES

Frente a la situacion actual, las empresas y los trabajadores deben unir esfuerzos
para que el regreso a la nueva normalidad laboral sea una situacion de ganar —
ganar, ambas partes deben ser resilientes, es decir, tener la capacidad de

adaptacioén a los cambios que se estan viviendo, lo cual permitira al trabajador salud
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emocional y seguridad laboral y a las empresas productividad y permanencia en el
mercado.

El analisis mediante busqueda bibliografica permite describir las caracteristicas y
capacidad de resiliencia de los trabajadores hacia una nueva normalidad laboral,
asi como entender la forma en que el trabajador enfrenta los problemas generados
por la contingencia y el confinamiento.

Con los resultados obtenidos se pretende conocer y ayudar a los trabajadores en
su incursién a la nueva vida laboral generando una mejor calidad de vida, a través
del estudio de las cualidades y emociones positivas de las personas. Cuando una
persona vive una situacion adversa extrema puede sufrir consecuencias
psicolégicas en su desarrollo, sin embargo, algunos individuos tienen la habilidad
de adaptarse significativamente y sobreponerse de tal circunstancia.

La resiliencia es importante porque tiene implicaciones en la prevencion y la
promocién del desarrollo humano, sin importar el género, por lo que se debe
considerar que todo problema, cualquiera que sea su origen, constituye un problema

fundamentalmente social y representa impacto en diversos sectores.
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MEDICION DEL CAPITAL HUMANO EN EMPRESAS DE
SERVICIOS

MARIA QUETZALCIHUATL GALVAN ISMAEL', IVAN GONZALEZ LAZALDE?, JOSE TRINIDAD MARTINEZ REYNAS

RESUMEN

La importancia del capital humano en cualquier empresa es vital aun mas al verse
afectados por factores externos como la pandemia sanitaria, crisis econdémica, el
cambio cultural de los clientes; para afrontar estas situaciones los empresarios
deben considerar sus activos estratégicos por lo que se vuelve imprescindible
valorar los activos intangibles de las organizaciones analizando la forma en que se
genera el conocimiento, su transferencia y su resguardo, para esto se debe
establecer el nivel de desarrollo y desempeio que tiene el capital humano.

En esta investigacién se presenta una medicion del capital humano utilizando el
indice de Portela para medir el nivel de capital que tiene el jefe de cocina y el gerente
considerando la experiencia y la escolaridad de los empleados que cubren estos
puestos en las empresas analizadas, dicha informacion se obtuvo antes de que se
presentara la contingencia sanitaria.

Palabras clave minimo: Capital intelectual, competencias laborales, restaurantes

Innovacion Empresarial

ABSTRACT

The importance of human capital in any company is vital even more as it is affected
by external factors such as the health pandemic, economic crisis, the cultural change
of customers; To face these situations, entrepreneurs must consider their strategic
assets, so it becomes essential to assess the intangible assets of organizations by
analyzing the way in which knowledge is generated, its transfer and its protection,
for this the level of development and performance of human capital. This research

presents a measurement of human capital using the Portela index to measure the

! Tecnoldgico Nacional de México/ Instituto Tecnolégico de Durango. ggalvan@itdurango.edu.mx
2 Tecnoldgico Nacional de México/ Instituto Tecnoldgico de Durango. igonzalez@itdurango.edu.mx
3 Tecnoldgico Nacional de México/ Instituto Tecnoldgico de Durango. marrj@itdurango.edu.mx

103



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

level of capital that the chef and manager have, considering the experience and
education of the employees who fill these positions in the companies analyzed, said
information it was obtained before the health contingency arose.

keywords: Intellectual capital, labor skills, restaurants Business Innovation

INTRODUCCION

El capital intelectual en las empresas se debe considerar un factor estratégico, a
través de él la empresa crecera al implementar el conocimiento y experiencia creado
por sus empleados en la propia actividad cotidiana, al conocer las caracteristicas de
los clientes, los productos que se ofrecen, la calidad de los insumos, entre otros lo
que permitiran ofrecer un producto y servicio mejorado. En las empresas dedicadas
al servicio de preparacion de alimentos los activos intangibles son imprescindibles
para generar innovacién por medio de ideas y el conocimiento de los trabajadores,
debido a que en este tipo de empresas se ofrece un producto a través del servicio
que se le otorga al cliente. Las micro y pequefias empresas en México por su propia
estructura organizativa se enfrentan a carecer de técnicas e instrumentos que les
permitan capacitar y ampliar los conocimientos de sus empleados por lo que su
potencial se limita y la oportunidad de crecer se reduce. El desarrollo del capital
intelectual influye de forma directa en la calidad del producto y servicio otorgado al
cliente, tanto en tiempo de produccion y en las utilidades de la organizacién.
Ademas de carecer de medios de informacién y apoyo para el desarrollo y
crecimiento de las capacidades de los trabajadores, asi como el
desaprovechamiento de oportunidades para la optimizacion del servicio. Las
empresas deben brindar el apoyo, contribuir a un entorno laborar y otorgar los
recursos necesarios a los trabajadores para que éstos puedan desarrollar sus
capacidades y maximizarlas, explotando de esta forma su potencial.

El presente estudio determina el indice de capital intelectual mostrado por los
trabajadores pertenecientes a los puestos de jefe de cocina y gerente de empresas
dedicadas al servicio de preparacién de alimentos de la ciudad Victoria de Durango,

Dgo.
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FUNDAMENTACION

Las empresas estan conformadas por elementos a través de los cuales opera, estos
elementos se integran en recursos materiales, recursos humanos, recursos
financieros y recursos tecnoldgicos. Los recursos humanos se refieren a las
personas que la conforman dependiendo de ellas para el logro de objetivos y cumplir
su misién. Las organizaciones dependen de la sinergia de los esfuerzos
coordinados de las personas y para garantizar su éxito deben ser innovadores y
flexibles con los cambios constantes del medio ambiente, adelantarse y prever el
futuro, todo ello a través de las personas que la integran por medio de sus talentos
y competencias (Chiavenato, 2007).

Parte de los activos estratégicos se concentran en el conocimiento de la empresa
generado por sus propios empleados es decir el capital humano, es decir los
conocimientos, habilidades y actitudes presentes y potencial de los empleados a
partir de los cuales la empresa se desenvolvera (Castillo, 2012).

El conocimiento adquirido por el nivel educativo y experiencia de las personas que
forman la organizacion fomentado a través de la estructura interna de la misma. El
conocimiento se convierte en el recurso mas importante y crucial de toda la
organizacion (Chiavenato, 2007).

El capital humano se puede conceptualizar como las capacidades, habilidades y
experiencias que permiten que los empleados puedan crear activos, constituyendo
la base para la generacién de otros conocimientos y la capacidad de aprender e
innovar en la empresa (Lépez, Montes, & Vazquez, 2007).

Para poder competir en un mundo globalizado las empresas deben contar con el
respaldo basico del capital humano es decir, el conjunto de atributos intangibles al
ser imprescindibles por lo que los directivos de las empresas deben estar
interesados en definir, medir, valorar, controlar y gestionar el factor intelectual
(Lépez, Nevado, & Banos, 2008).

La experiencia adquirida a través del tiempo por el desempefio en puestos similares
es sumamente importante, asi mismo los conocimientos adquiridos por la educacion
generados previamente permite la resolucion de problemas, accediendo a

innovaciones tanto en los procesos administrativos como en los procesos operativos
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de las empresas. Por lo que sera deseable contar con base de informacién para
preservar el conocimiento de generado en la empresa e incrementar su capital
intelectual (Sanchez, Garcia, & Gutierrez, 2016)

El objetivo fundamental de las empresas sera convertirse en una organizacion
eficaz, eficiente y con cultura de servicio, para satisfacer las necesidades del
mercado. Los empleados al ingresar a las empresas integran a la misma el
conocimiento adquirido ya sea por escolaridad o experiencia adquirida en puestos
similares en otras empresas, por lo que la organizacion debe seleccionar aquel
candidato idéneo al puesto vacante y a su vez tratar de brindar crecimiento al
empleado en esos conocimientos para que se garantice el éxito empresarial. Portela
citado por Arrazola y De Hevia (2001), propone un indice multidimensional que
indica la posicion relativa que ocupa un individuo en términos de su capital humano,
homogeneizando los componentes formacién escolar, experiencia laboral, para
comparar individuos con dotaciones potencialmente diferentes en el nivel alcanzado
por afios de estudio y experiencia media en afos, sugiriendo combinar una unica
medida todos los componentes de forma multiplicativa por lo que se considera la
informacion relativa afos y nivel educativo y afios de experiencia laboral a través de

una funcion logistica modificada que se puede observar en la férmula 1.

METODOLOGIA

El estudio se situa en el area de las ciencias sociales y administrativas, teniendo
como disciplina la organizacion y direccién de empresas debido a que se determinan
los factores de desarrollo del capital intelectual en las empresas analizadas.

El tipo de este estudio considerando su profundidad es descriptiva al determinar el
indice de capital intelectual en puestos clave de las empresas analizadas; éste
estudio considerando el objeto de estudio es mixta, al disefar el instrumento de
recopilacion de informacion de manera numérica y analizar la opinién de los sujetos

de estudio.
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La investigacion se llevo a cabo en la ciudad Victoria de Durango, considerando las
empresas dedicadas al servicio de preparacion de alimentos y bebidas que al
momento de realizar el levantamiento de informacion se encontraron 127
establecimientos en el area delimitada, la cual estuvo comprendida entre las
siguientes zonas: area 1 la cual se encontré entre boulevard Felipe Pescador y
avenida 20 de noviembre, entre las calles Lazaro Cardenas y Heroico Colegio
Militar. El area 2 se encontr6 entre el boulevard Dolores del Rio y Coronado entre
las calles Constitucién y José Maria Patoni. El area 3 cuya localizacion fue
boulevard Guadiana entre boulevard Los Remedios y calle Teotihuacan.

Para el disefio muestral se considerd el sector (72) servicios de alojamiento
temporal y de preparacion de alimentos, especificamente en el subsector (722)
servicios de preparacion de alimentos y bebidas, considerando el sub sector (7225)
servicios de preparacién de alimentos y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas, de
acuerdo a la informacién del Sistema Automatizado de Informacion Censal de INEGI
en el censo econdmico 2014 se encontraron 127 empresas en la ciudad de Victoria
de Durango de las cuales 106 por su tamafo son pequenas y 21 empresas
medianas. Se determin6 el tamafio de la muestra considerando los siguientes
parametros N=127, Z=1.96, P=0.5, Q=0.5 y e=5 con un nivel de confianza del 95%,
utilizando la férmula de muestra para poblaciones finitas se obtiene el tamano de la
muestra de 100 unidades econdmicas. En la recopilacion de informacion se utilizé
un cuestionario dirigido al el jefe de cocina y el gerente general, el cuestionario
consta de 30 reactivos encaminados a conocer las capacitaciones que otorga la
empresa, caracterizacion demografica de la empresa, del trabajador y conocimiento
de los trabajadores, las respuestas a las preguntas se disefiaron en escala de Likert
con el objeto de medir opiniones y actitudes de los trabajadores. La seleccion de
las empresas en las que se aplico el cuestionario se determiné de forma aleatoria
con la generacion de numeros aleatorios utilizando una hoja de calculo y teniendo
como marco muestral la base de datos del Directorio Nacional de Unidades

Econdémicas 2019.
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ANALISIS DE LA INFORMACION

Se estudiaron 100 empresas restauranteras ubicadas en la ciudad Victoria de
Durango, Dgo. La muestra se levanto antes de la contingencia sanitaria, 43% de las
empresas analizadas tenian menos de 10 empleados, el 53% de 11 a 30 empleados
y solamente el 4% de 31 a 50 empleados, de las cuales el 38% tienen menos de 5
afnos de su apertura, el 40% tiene entre 6 y 10 afos y el 22% tiene mas de 11 afios.
Se pregunto sobre la ubicacién de la empresa segun la percepcion de la gerencia,
el 71% la califico de conveniente, un 28% regular y el 1% como no conveniente.
Se estudiaron los puestos de “Gerente” y “Jefe de cocina”, de los cuales se hizo una
caracterizacion demogréfica y se calculé el indice de Capital Humano de Portela
(ICHP), a continuacion, se presenta las principales variables de cada uno de los
puestos.

El puesto de "Gerente” de las empresas restauranteras es ocupado en su mayoria
(50%) por adultos jovenes cuyo grupo de edad oscila entre 29 y 39 afos, por jévenes
de entre 18 y 28 afios en un 32%, el 16% lo ocupan adultos de entre 40 a 50 afios
y solamente el 2% lo ocupan adultos de mas de 51 afios.

Se observé una media de 12.49 anos de escolaridad, una mediana de 12 con una
desviacion de 3.729, es decir bachillerato terminado, como se puede observar en la
figura 1 un 37% tiene bachillerato, un 24% tiene secundaria y otro 24% estudios de

nivel licenciatura.

Figura 1. Histograma de afios cursados por los trabajadores que ocupan el puesto de “Gerente” en empresas
restauranteras en la ciudad Victoria de Durango.
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La distribucién de grupo de edad del puesto “Jefe de cocina” la mayor ocupacion se
encuentra en adultos jévenes de entre 29 y 39 anos con un 52%, le sigue jovenes
de entre 18-28 afios con un 38%, los adultos de entre 40 y 50 anos lo ocupan un
8%, y los adultos de mas de 51 afios solamente es ocupado por un 2%. En lo
referente al la preparacion académica muestra una media de 10.58 afos, una
desviacién de 2.559 y una mediana de 10 afos, es decir tienen secundaria, con
cursos de capacitacién para el trabajo en promedio, el 35% de los que ocupan el
puesto de “Jefe de cocina” tienen secundaria terminada, el 17% tiene secundaria y
cursos de capacitacién para el trabajo, el 33% tiene preparatoria terminada y
solamente el 6% tiene licenciatura como se observa en la figura 2 y el comparativo

de puestos en la tabla 3.

Figura 2. Histograma de afios cursados por los trabajadores que ocupan el puesto de “Jefe de cocina” en

empresas restauranteras en la ciudad Victoria de Durango.

Tabla 3. Comparativos estadisticos de escolaridad de los puestos “Gerente” y “Jefe de cocina” en afos

cursados.
Puesto Media Desviacion Mediana Error estandar
estandar de la media
“Gerente” 12.49 3.729 12 0.372
“Jefe de cocina” 10.58 2.559 10 0.255
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Para el calculo del ICHP se utilizé la ecuacién (1) en la que “EDUi es el nivel
educativo i-ésimo, MEDU es el nivel educativo medio de la poblacién, DTEDU es la
desviacion tipica del nivel educativo. Se posiciona a cada trabajador en relacion a
la media en relacién de una funcién logistica modificada. También se considera la
experiencia que tienen los trabajadores, EXPEi es la experiencia laboral del
individuo i-ésimo, MEXPE es la experiencia laboral media, DTEXPE es la desviacién

tipica de la experiencia laboral” (Portela, 2000).

1 + ¢(EDUi—-MEDU)/DTEDU)

¢ (EDUi—MEDU)/DTEDU)
(1) CHPi = MEDU x <0,5 + )

X <0,5 +

(EXPEi—MEXPE)/DTEXPE) )

14+ e(EXPEi—MEXPE)/DTEXPE)

Se puede observar la media aritmética del ICHP de “Gerente “12.247 mientras que
el “Jefe de cocina” es de 10.235, sin embargo, la dispersion es mayor en “Gerente”
con una desviacion estandar de 3.766 que la de “Jefe de cocina” con 2.926 segun

la tabla 4 y los histogramas en la figura 3.

Tabla 4. Comparativos estadisticos de ICHP de los puestos “Gerente” y “Jefe de cocina” en afios cursados.

Puesto Media Desviacion Mediana Error estandar
estandar de la media

“Gerente” 12.247 3.766 11.557 0.3766

“Jefe de cocina” 10.235 2.926 9.189 0.2926

Figura 2. Histograma de ICHP de los trabajadores que ocupan el puesto de “Jefe de cocina” y “Gerente” en

empresas restauranteras en la ciudad Victoria de Durango.
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Se realizaron andlisis de correlaciéon de Pearson entre las variables del indice de
Capital Humano de Portela (ICHP) tanto de “Gerente” y “Jefe de cocina” no
encontrando relaciones estadisticamente significativas con las variables

“Antigiedad de la empresa” y “Tamano de empresa”.

DISCUSION DE RESULTADOS

En estudios previos se estudiaron los sectores (31-33) industria manufacturera,
comercio al por menor (43) y comercio al por mayor (46) y el sector (48-49)
transporte, correos y almacenamiento, en la cual se obtuvo un ICHP en promedio
de 14.768 con una desviacion estandar de 4.483 para el puesto de “Jefe de
compras” y de 12.436 y una desviacion estandar de 3.446 para el puesto “Jefe de
almacén” (Gonzalez, Galvan, Pérez, & Olivera, 2018). Se puede observar que el
indice de Capital Humano de Portela es mas alto en los sectores arriba
mencionados tanto en el puesto de nivel gerencial como es el de “Jefe de compras”
como el de jefe de area como es el “Jefe de almacén” que los puestos de “Gerente”
ICHP 12.247 y “Jefe de cocina” ICHP 10.235 del sector restaurantero.

El capital humano es sin duda un activo muy importante para las organizaciones, y
en actividades de servicio es indispensable debido a la cercania tangible que tienen
con los clientes, ya sea a través del producto o del servicio recibido. En estos
tiempos tan cambiantes en los ambientes econdmicos locales, nacionales e
internacionales, en los cambios de comportamiento social que han modificado el
comportamiento de compra, lo cultural entre otros factores las empresas deben de
adaptarse a los nuevos retos, aprovechar los nichos que se abren y aceptar los que
decaen, es sin duda el proteger los activos estratégicos como el capital humano, la

manera en que las empresas restauranteras puedan sobrevivir y crecer.
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ANALISIS DE LA SATISFACCION LABORAL EN UNA
EMPRESA DE LOGISTICA EN EL ESTADO DE VERACRUZ

REYNA CHAVEZ RODRIGUEZ', MARIA GUADALUPE TRUJILLO ESPINOZAZ,
MARIA DEL Roclo ACEVEDO SERRANO?, FABIOLA LEYVA PicAzzo*, ANDRES FIGUEROA LEALS

RESUMEN

La realizacion de este estudio es basada en la importancia que tiene la empresa a
nivel regional, asi como en la economia a nivel nacional que tienen los proveedores
del servicio de logistica. En esta investigacion analiza la satisfaccién y clima laboral
para determinar la incidencia de este en la rotacion de personal, debido a que este
fendmeno se ha presentado en los ultimos afios. Se desarrollé un instrumento que
contiene la medicion de 8 categorias, entre las que se incluye, satisfaccion con el
trabajo y la empresa, reconocimiento y motivacién, remuneracién, equipo de trabajo,
comunicacion y ambiente, compuesto por 28 items, se aplicd un censo a 94
trabajadores del puesto operadores locales de la empresa logistica en el estado de
Veracruz. Las areas de oportunidad se encuentran en la dimension de
reconocimiento y motivacién, las categorias mejor evaluadas son satisfaccion con
el trabajo que realiza y ambiente.

Palabras clave: Clima organizacional, satisfaccion, comunicacién, motivacién.

ABSTRACT

The realization of this study is based on the importance of the company at the
regional level, as well as on the economy at the national level of the logistics service
providers. This research aims to analyze job satisfaction and climate to determine
the incidence of this on staff turnover, since this phenomenon has occurred in recent
years. An instrument was developed that contains the measurement of 8 categories,

among which are included: job and company satisfaction, recognition and
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motivation, remuneration, work team, communication and environment, made up of
28 items, a census was applied to 94 workers at the local operators post of the
logistics company in the state of Veracruz. The areas of opportunity are in the
dimension of recognition and motivation, the best evaluated categories are
satisfaction with the work they do and the environment.

Key words: Organizational climate, satisfaction, communication, motivation

INTRODUCCION

La empresa logistica es una organizacion dedicada a ofrecer servicios postales de
mensajeria y paqueteria a grandes escalas a nivel nacional e internacional, por lo
que el personal operativo tiene suma importancia para la organizacién, este es el
que se encarga de que se lleven a cabo todos los procedimientos necesarios para
que la empresa cumpla con los tiempos de entrega establecidas. En los ultimos
afios ha presentado un porcentaje alto de rotacion del personal operativo en
comparacioén con los afios anteriores, lo cual ha provocado que el area de recursos
humanos y el area de operaciones se vean en apuros en los ultimos meses, debido
a que el personal operativo es parte fundamental de la empresa. Es por ello que
surge la necesidad de identificar las causas que originan la rotaciéon de personal,
mediante el analisis del clima y satisfaccion laboral se pretende identificar si este es
un factor que incida en la problematica.

Realizando un andlisis de las diferentes concepciones del clima organizacional, no
podemos dejar de mencionar a |. Chiavenato (2000) arguye que “el clima
organizacional puede ser definido como las cualidades o propiedades del ambiente
laboral que son percibidas o experimentadas por los miembros de la organizacion y
que ademas tienen influencia directa en los comportamientos de los empleados.”
Asi mismo Gongalves en el aio (2000) expone que “los factores y estructuras del
sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion a las
percepciones de los miembros. Este clima resultante induce determinados
comportamientos en los individuos y dichos comportamientos inciden en la
organizacion y en el clima, y asi se completa el circuito”. Ambos autores coinciden

que los empleados son los que perciben directamente el clima organizacional y que
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tienen influencia en los comportamientos dentro de la misma. El clima
organizacional se puede medir a través de la observacion del comportamiento y
desarrollo de sus trabajadores; mediante el uso de entrevistas directas a los
trabajadores; y la mas utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a
través de uno de los cuestionarios disefiados para ello. (Garcia, M. & Bedoya, M
1997). En la literatura se encuentra una gran variedad de cuestionarios que han
sido aplicados en los procesos de medicion del clima, debido a la importancia que
tiene este concepto en la organizacion, ademas de conocer el sentir de los
miembros, es un instrumento eficaz para detectar areas de oportunidad con el
recurso humano, uno de los elementos principales en la organizacién. Es por ello
que se realiza el analisis determinando si este incide en la rotacion de personal y
detectando areas de oportunidad para la mejora de la productividad en el capital

humano.

METODOLOGIA

La manera de medir las variables se realizara por medio de la aplicacion del
cuestionario elaborado con veintiocho preguntas sobre el clima y satisfaccion
laboral, el cual sera respondido por los trabajadores del area de operaciones donde

sus respuestas se miden mediante la escala grafica.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Este estudio es de tipo correlacion debido a la naturaleza de las variables, siendo
un estudio de caso por ser la unica empresa analizada y ademas de caracter
transversal por realizarse el estudio en un tiempo unico. Es de tipo pre experimental
debido a que no se tiene ningun control sobre sus variables, ninguna depende de lo
que pase con la otra.

Descripcién del universo de estudio

Todos los trabajadores que ocupan el puesto de Operadores locales de la empresa
logistica en el estado de Veracruz, es decir, un total de 94 personas con un rango
de edad de entre veinte y sesenta afos, utilizando la técnica de censo para la

aplicacion del cuestionario.
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Descripcién del instrumento

El instrumento aplicado esta integrado por un cuestionario, que mide la satisfaccién
y el clima laboral de las organizaciones se tomé del articulo “Cémo influye la
satisfaccion laboral sobre el desempefio: Caso empresa de retail” (Ma Chiang &
Méndez, G. 2010), incluye una escala grafica de medicion, donde se colocaron los
valores de Muy de acuerdo, De acuerdo, No muy de acuerdo y Desacuerdo, para
que el trabajador indicara la opcién que mas se apegara a su criterio. Constando de

28 items de preguntas y 2 items de datos demograficos.

Dimensién Descripcién ITEMS
Satisfaccion por el trabajo que | Se describe como la actitud de un colaborador hacia el | 1-3
realiza trabajo que realiza, si este se encuentra conforme

mostrara una actitud positiva hacia el mismo. (E.
Amoro6s,2007).Examina el agrado que tienen el
empleado por su trabajo realizado diariamente.
Satisfaccion con la empresa La empresa es un esencial en la actividad econdémica | 4-7
donde participan los accionistas, usuarios Yy
trabajadores. Analizar las expectativas laborales,
permitira alinear objetivos reducir la falta de
insatisfaccion y apuntar a la motivacién y satisfaccion
del personal.( Medin et al. 2008) Mide el grado de
identificacion del colaborador con la filosofia
organizacional y su nivel de compromiso para el plan
de desarrollo profesional.

Reconocimiento y motivacion El reconocimiento, es un componente que se | 8-12
manifiesta a partir de la atencién que se quiere lograr
por parte de los demas miembros, cobre relevancia lo
que opinen las otras personas. La motivacién como
elemento fundamental que permite generar resultados,
mejorar la mejorar la productividad en las
organizaciones. (Londofio et al 2015). Indaga el
reconocimiento que recibe el trabajador por parte de
sus superiores, asi como la motivacién que recibe al
realizar sus actividades.

Remuneracion De acuerdo a Chiavenato (2009) “La remuneracién es | 13-16
un proceso de intercambio, en el cual, por una parte,
la organizacién espera obtener trabajo y, por la otra, la
persona espera recibir una compensaciéon por su
trabajo.” Investiga la satisfaccion del trabajador con
respecto al salario que recibe por sus actividades

desempenadas.
Desempefio integral y | El desempefio son las acciones o comportamientos | 17-19
funciones realizados por los trabajadores que son importantes

para los objetivos de la organizacion, muchas veces se
manifiesta a través de la conducta. Se considera la
piedra angular para la efectividad y éxito de la
organizacion.(Pedraza et al. 2009) Explora el
desarrollo de las actividades, asi como el nivel de
crecimiento que tiene el trabajador dentro de la
organizacion.
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Equipo de trabajo Definir el equipo de trabajo se refiere a un grupo | 20-22
humano que conjugan sus habilidades y destrezas
para alcanzar los objetivos finales, estos deben estar
organizados y alineados con las metas de la
organizacion. (Fajre 2018). Estudia las relaciones
interpersonales entre los miembros del departamento.
Comunicacion y organizacién La comunicacion es elemento clave de la organizacion | 23-24
y una condicién necesaria para que esta exista. Crea
su funcionamiento interno y realiza la conexién con
ambiente externo, la empresa debe tener un plan de
comunicacién para que todos los niveles jerarquicos
funcionen bajo los mismos objetivos. ( Peird &. Bresé
2012).Analiza la efectividad de la comunicacién y la
organizacion entre los diferentes niveles jerarquicos.
Ambiente El ambiente de trabajo tiene una influencia positiva | 25-28
sobre los diversos factores que integran la satisfaccion
y desempefo del trabajador, ademas de mantener la
salud del mismo y productividad en la organizacion.
Combinando los factores humanos y fisicos orientados
a reglas y normas de seguridad.(Lépez Et al. 2012)
Busca la opinion del trabajador respecto a las
condiciones ambientales, en las cuales desarrolla su
trabajo dentro de la organizacion.

Recoleccion de datos

Una vez formulado el cuestionario, se recurrio a la aplicacion dentro de la empresa,
debido a la accesibilidad por parte de la empresa, se hizo llegar el cuestionario a
todas las plazas de la region que fueron las de Xalapa, Poza Rica, Martinez de la
Torre, Cérdoba, Coatzacoalcos y San Andrés Tuxtla, teniendo aceptacién también
por parte de los trabajadores. Fue contestada de manera autbnoma, voluntaria,

anonima y sin tiempo establecido, evitando sesgos en la informacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Alfa de Cronbach

Se estimo la fiabilidad del instrumento de medida a través del conjunto de items,
mismos que evaluan el clima y satisfaccion laboral, el resultado obtenido por
variable es de 0.7965, el cual esta por encima del 0.7 segun (Oviedo & Campos,
2005). Lo que indica que el grupo de item que exploran un factor comun muestran
un elevado valor de alfa de Cronbach, por tanto, el instrumento tiene buena

consistencia interna y fiabilidad de los datos obtenidos.
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Tabla 1. Calculo del Alfa de Cronbach

En la figura 1, se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento
a los 94 operadores locales de la empresa, evaluado por 8 categorias para el

analisis del clima y satisfaccion laboral.

Figura 1. Resultados por categoria
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En la dimension satisfaccion por el trabajo que realiza, la mayor parte de los
operadores locales se encuentran satisfechos lo cual indica que estan contentos en
el area de trabajo, con las actividades que realizan y la carga de trabajo se asigna
de manera equitativa.

El apartado de satisfaccion con la empresa el personal comenta sentirse identificado
con la empresa, conoce su historia y trayectoria, ademas de considerarse parte
importante de la misma.

Respecto al factor de reconocimiento y motivacion el personal comenta no estar
suficientemente motivados por sus jefes, ya que estos no reconocen el trabajo
realizado, ni son escuchadas sus opiniones.

Remuneracion un factor de suma importancia dentro de cualquier empresa, los
empleados estan de acuerdo en que perciben un salario justo, y cuentan con las
diversas prestaciones que por ley le corresponden al trabajador.

Desempefio integral y funciones, en este factor la empresa es evaluada de manera
adecuada al contar con una eficiente asignacion de actividades ademas de tener la
oportunidad de crecimiento y desarrollo laboral.

Equipo de trabajo, este factor es el mejor evaluado por los empleados al contar con
buenas relaciones interpersonales entre los miembros de la empresa al lograr
consolidar equipos de trabajo disminuyendo los conflictos que pudieran surgir en las
actividades diarias.

Graficamente podemos observar que los colaboradores estan de acuerdo con los
mecanismos de comunicacidon interna que se utilizan para la difusion de la
informacion, asi mismo muestra aceptacion en la asignacién de las actividades y la
organizacion en las areas de trabajo.

En relacion con el ambiente de trabajo muestran un grado de conformidad al
conocer los riesgos implicitos en sus funciones, asi mismo la empresa brinda el
equipo necesario para ejecucion eficiente de las tareas, establece medidas de
prevencion que disminuyen los riesgos. Por tanto, los trabajadores adoptan de

manera positiva las indicaciones de la empresa.
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En la figura 2 se observa los resultados obtenidos por cada uno de los items que
integran las 8 dimensiones, identificando las areas de oportunidad de la
organizacion.

Figura 2. Resultados por Pregunta

En los resultados por pregunta, se puede observar que los items 1 y 2
correspondientes a la categoria satisfaccion con el trabajo que realiza, se encuentra
evaluados positivamente con niveles por encima de los demas items,
proporcionando una evaluacién acertada de los colaboradores por sus labores
efectuadas y el agrado por la organizacion ademas de no tener opiniones en
desacuerdo. En la pregunta 7, se encuentran satisfechos con el desempefo de sus
actividades dentro de la organizacién, no obstante, podemos observar que en los
items 8 y 10, pertenecientes a la dimension de reconocimiento y motivacion, existe
un desacuerdo bastante significativo, considerando que su trabajo no es reconocido
y concuerdan que sus opiniones y puntos de vista no son tomados en cuenta por
sus superiores. La pregunta 20 manifiesta una buena relaciéon con sus compaferos
y por ultimo en las interrogantes 25 y 26 pertenecientes a la categoria ambiente, los
colaboradores conocen los peligros que tiene su trabajo y algunos consideran que

su trabajo es de riesgo.
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TRABAJO A FUTURO

El trabajo a futuro investigar los expedientes laborales para determinar cuales han
sido las principales causas por las que han tenido bajas dentro del personal.
Disefar e implementar estrategias que puedan ayudar a mitigar esta situacion,
teniendo empleados satisfechos con la empresa, replicar el instrumento en un
periodo de 6 meses y realizar un comparativo entre las diferentes mediciones
determinando si existen cambios significativos con la implementacion de

estrategias.

CONCLUSIONES

El analisis de la satisfaccion laboral, refleja un panorama acerca de la percepcién
que tienen los empleados sobre la organizacion en la cual estan inmersos, teniendo
como antecedente un alto indice de rotacion existen en el puesto de operador local,
sobre el que realizé la investigacion. Después del analisis realizado de los diferentes
factores se identificd que la satisfaccidn y clima laboral no es un factor que genera
la rotacion del personal en la organizacion, se observé que la mayoria de las
dimensiones se encuentran evaluadas positivamente, asi mismo se detectaron
areas de oportunidad en las categorias reconocimiento y motivacioén, al no contar
con acciones que reconozcan y motiven a los trabajadores por los logros
alcanzados. Se identifica que no cuentan con la confianza de aportar opiniones a
sus supervisores respecto a las actividades diarias que desempefan, ademas no
son involucrados en la toma de decisiones en su departamento. Se recomienda a la
empresa la evaluacion constante de la satisfaccion y clima laboral para mejores
resultados en la retencidon del recurso humano. Es de vital importancia para las
empresas analizar los diferentes factores que integran la satisfaccién y clima laboral
incrementando el desempeno del talento humano y por ende el crecimiento de la

organizacion.
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DISENO DE UNA PROPUESTA DE AUDITORIA
ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA ATENCION DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN UNA EMPRESA
CINEMATOGRAFICA

LILIANA AMADOR ANGON', MONICA KARINA GONZALEZ ROSA?, BEATRIZ GOYTIA ACEVEDO®

RESUMEN

Dentro del contexto econdmico actual, en donde empresas de cualquier actividad,
giro y tamano deben acoplarse muy rapido a la globalizacién con el fin de mantener
su posicion en el mercado, es indispensable prestar atencion a aquellas actividades
que se pueden controlar y mejorar. Por ello, surge la Auditoria Administrativa como
una herramienta que permite hacerle evaluaciones a una organizacion o a una parte
de ella; su intencién es evaluar los procedimientos, el método y el desempero de
cada area, asi como analizar los objetivos, planes, politicas y procedimientos, con
el unico fin de poder analizar aquellas areas donde haya mas incidencia de
problemas.

El propdsito de la Auditoria Administrativa es utilizarla como una herramienta
fundamental para impulsar el crecimiento en toda empresa y promover su
competitividad, a través de la identificacion y mejora de areas de oportunidad dentro
del ejercicio del proceso administrativo y con ello poder establecer estrategias de
mejora e implementarlas, con el fin de obtener mejores resultados prologando su
vida competitiva en el mercado.

Palabras clave: Auditoria, Administrativa, Mejora, Servicio, Cliente.

ABSTRAC
In the current economic context, where companies of any activity, business and size
must adapt very quickly to globalization in order to maintain their position in the

market, it is essential to pay attention to those activities that can be controlled and

! Universidad Veracruzana. lamador@uv.mx
2 Universidad Veracruzana
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improved. For this reason, Administrative Audit emerges as a tool that allows
evaluations to be made to an organization or part of it; Its intention is to evaluate the
procedures, method and performance of each area, as well as to analyze the
objectives, plans, policies and procedures, with the sole purpose of being able to
analyze those areas where there is more incidence of problems.

The purpose of the Administrative Audit is to use it as a fundamental tool to promote
growth in every company and promote its competitiveness, through the identification
and improvement of areas of opportunity within the exercise of the administrative
process and with this, be able to establish improvement strategies and implement
them, in order to obtain better results by extending their competitive life in the market.

Keywords: Audit, Administrative, Improvement, Service, Client.

INTRODUCCION

La Auditoria Administrativa es un conjunto de procedimientos que son llevados a
cabo

para determinar las deficiencias que existen dentro de una empresa u organizacion,
o bien, ayudar a mejorar lo que ya esta establecido, asi mismo, las auditorias
ayudan a evaluar o auditar a cada miembro de la empresa, para ver si es el indicado
en el puesto o area y revisar que es lo que éste puede mejorar y de esta manera
aportar mas al mismo. Las auditorias deben llevarse a cabo de manera constante,
de esta manera la empresa podra tener un mejor control interno y estara en
constante crecimiento; la importancia de la Auditoria Administrativa radica en que,
por su naturaleza, es una herramienta apta para evaluar una o varias areas de una
organizacion y sirve de base para la toma de decisiones basadas en los resultados
obtenidos a partir de su aplicacion. (Melchor, 2003).

El cliente y su satisfaccion va a depender de la experiencia que tenga a través de la
interaccion con el personal que le esta ofreciendo el servicio, este busca que el
personal le otorgue un servicio de calidad y una buena atencién, no basta con decir
que se ofrece la mejor experiencia, esta se tiene que demostrar, de lo contrario el
cliente al ver que no se le ofrece un buen servicio opta por irse a la competencia y

experimentar lo que en la anterior empresa no se le dio; Rodriguez (2014) cita a Lee
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Cockerell, quien es ex directivo de Walt Disney World en la pagina de Forbes, donde
dice que: El servicio tiene que ver con el trato y la atencién que le ofrecemos a
nuestro cliente, pero sobre todo con la satisfaccion que le ofrecemos y la manera
en la que la ofrecemos.

Sin embargo, como en toda empresa que ofrece un servicio, existen problemas que
no son atendidos de una manera adecuada, tal es el caso de la empresa
cinematografica que como objeto de estudio de esta investigacion se toma como
referencia ya que dentro de su modelo de staff multifuncional que no han sido
totalmente favorable para la organizacion, se destaca el servicio que se le ofrece
al cliente (o al invitado, como se le llama normalmente) porque no todos los
integrantes del area tienen la misma forma de atender y porque no todos estan
capacitados de la mejor manera para el area que estan desempefiando. Dentro de
la organizacion han existido problemas que han sido detectados, pero no les han
dado la importancia suficiente para resolverlos, la calidad del servicio al cliente es
buena, pero no todos los asistentes quedan satisfechos cuando visitan el cine, la
importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido el motivo de estudio de
muchos, es por eso que con la presente investigacion se busca encontrar areas de
oportunidad para que el invitado quede satisfecho totalmente, mediante un disefio
de una auditoria administrativa utilizandola como herramienta con la cual se
identifiquen las areas de mejora para cumplir realmente con la cultura

organizacional del cine.

METODOLOGIA

La investigacion aqui expuesta, se aborda a través de la perspectiva del método
hipotético deductivo, ya que se realiza una observacion sobre el fendbmeno con
relacion a las variables de “La atencion del servicio al cliente” y “Auditoria
Administrativa” creando la hipotesis “La Auditoria Administrativa mejorara la
atencion del servicio al cliente”; el tipo de estudio es no experimental debido a que
no hay inferencia del investigador, no modifica la variable independiente de causa
establecida y por su alcance es de tipo exploratoria, ya que destacan aspectos

fundamentales sobre la problematica existente, es descriptiva, ya que usa el método
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de analisis para caracterizar los factores que intervienen en la implementacion de
las herramientas de auditoria, utilizando una técnica cuantitativa para medirlas las
variables, la recoleccion de datos es realizada durante un periodo determinado, su
analisis y su interrelacion es una investigacion transversal. El estudio es
correlacional ya que se establece una asociacion entre la variable independiente
con la variable dependiente, finalmente el estudio es de tipo poblacional, ya que las
caracteristicas especificas de la poblacién en cuanto a numero de sujetos a analizar
en la plantilla son menores a 30 datos.

Por lo que el objeto de estudio, la empresa cinematografica de distingue en el
mercado nacional como una empresa lider en entretenimiento, con mas de 23 afios
en el mercado y se encuentra posicionado en el Top 10 de las mejores cadenas
cinematograficas del mundo. Sin embargo, como en toda empresa que ofrece un
servicio, existen areas de oportunidad que no son atendidas de una manera
adecuada; por lo que dentro del objeto de estudio han surgido algunos cambios
dentro del area de staff multifuncional que no han sido favorables para la
organizacion, esto repercute en el servicio que se le ofrece al cliente (o al invitado,
como se le llama normalmente) porque no todos los integrantes del area tienen la
misma forma de atender y porque no todos estan capacitados de la mejor manera
para el area que estan desempefnando, es decir no existe en su totalidad un proceso
estandarizado. Dentro de la organizacion se han detectado fallas pero no se les
han dado la importancia suficiente para resolverlas, la calidad del servicio al cliente
es buena, pero no todos los asistentes quedan satisfechos cuando visitan el cine, la
importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido el motivo de estudio de
muchos, es por eso que la presente investigacion busca encontrar areas de
oportunidad para que el invitado incremente su grado de satisfaccion, mediante un
disefio de una auditoria administrativa utilizandola como herramienta con la cual se
pretende descubrir las areas de mejora para cumplir realmente con la cultura
organizacional de la empresa.

Por lo que la propuesta se centra en el disefio de un instrumento de evaluacién que
permite a través de los elementos s de la metodologia administrativa, identificar las

areas de mejora dentro de la atencion del servicio al cliente, asi como en el analisis
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diagndstico llamado FODA, para destacar cuales son los recursos internos
(debilidades) que se distinguen dentro del proceso de auditoria. Los criterios para
evaluar dentro del disefio del instrumento son los siguientes: Area de desempefio
actual, ambiente de trabajo, condiciones laborales, motivacion y reconocimiento,

planeacion, organizacion, integracién, direccién y control.

RESULTADOS Y DISCUSION

En este apartado se inicia con el proceso proceso de analisis FODA, después de
haber aplicado el instrumento de evaluacién a los colaboradores de las distintas
areas funciones de la empresa.

El punto de partida es:

1) Identificacion de los criterios de analisis: Disefar la propuesta de una Auditoria
Administrativa para mejorar la atencion del servicio al cliente en una empresa
cinematografica. 2) Determinacion de las condiciones reales de actuacion con
relacion a las variables internas y externas del analisis y establecimiento de la escala
de medicion. Asignacién de la ponderacién para cada una de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, listadas de acuerdo con una escala
establecida de 1 a 3, donde el 3 denota el nivel mayor de actuacién, el 2 el nivel

medio y el 1 el nivel mas bajo.

Tabla No. 1. Escala de ponderacion

3 Alto
2 Medio
1 Bajo

(Elaboracion propia/2020)
A partir de ello se asignara una calificacion individual a la lista, para indicar, el grado

de cada variable, de esta manera se puede establecer las diferencias entre ellas

que permitan jerarquizarlas.
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FORTALEZAS
Buen ambiente de
trabajo. (3)

Condiciones laborales.

@)

Colaboradores
proactivos. (2)

Satisfaccion total del
cliente. (3)

Se establecen
correctamente las
lineas de

comunicacion entre las
areas de la empresa.

(1)

Proceso de
Reclutamiento y
Seleccion. (2)

Correcta Direccion en
el proceso
administrativo de la
empresa. (1)

Sistema de Control
bien definido. (2)

Estrategias basadas
en la innovacion
tecnoldgica y servicio

ofrecido. (1)

Tabla No. 2. Matriz de ponderacion

DEBILIDADES
Ausencia de unidad y
sentido de pertenencia
a la empresa. (2)

La empresa no ofrece
el material  necesario
que optimice los
procesos, los tiempos y
la calidad de
produccion. (3)

Inexistencia de un
sistema de motivacion
y reconocimiento. (3)

Dificultad a la hora de
implementar objetivos,
mision y vision. (3)

Falta de un Manual de
Organizacion. (2)

Falta de
adiestramiento ylo
capacitacion. (3)

Nose implementa la
evaluacion del
desempefio para la

mejora e incremento
de la motivacién en la
empresa. (3)

Las operaciones reales
no coinciden con las
operaciones

planificadas. (3)

Insatisfaccion de las
necesidades y
expectativas  de los

clientes. (3)

OPORTUNIDADES
Buena organizacién  en
la empresa y entre
trabajadores. (2)

Mejoria en el

funcionamiento de la
empresa. (2)

Colaboradores

comprometidos con el
trabajo, pendientes
siempre de los

resultados obtenidos y
de como mejorarlos. (1)

Reducir las posibilidades
de error y fracaso. (3)

Identificar las
necesidades de la
empresa. (3)

Objetivos de la empresa
alcanzables. (3)

La comunicacién entre
areas es efectiva. (2)

Correccion de errores y
posibles desviaciones
en los resultados o en
las actividades
realizadas. (3)

Maximizacién de
utilidades para la
empresa. (3)

(Elaboracién propia/2020).
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AMENAZAS
Ausentismo laboral. (3)

Satisfaccion laboral

minima. (3)

Disminucion de la

productividad  laboral.
(3)

Problemas de
organizacion en la

empresa y entre

colaboradores. (2)

Productividad y
satisfaccion del cliente
bajos. (3)

Alta rotacion de
personal. (3)

El rendimiento de los
trabajadores se ve
afectado. (3)

No se toman las
medidas necesarias
para minimizar las
deficiencias. (3)

Competencia con
empresas que ofrecen
el mismo servicio. (2)
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3. Para el analisis por criterio, se debe sumar (horizontal o por renglén) el total de

numeros asignados a la lista de cada una de las variables correspondientes a cada

criterio de analisis, obteniéndose asi un total que expresado en porcentaje significa

el 100% de la cantidad.
Tabla No. 3. Matriz FODA de totales y porcentajes

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES
Buen ambiente de Ausencia  de unidad y Buena organizacion en
trabajo. (3) sentido de pertenencia a la empresa y entre
la empresa. (2 trabajadores. (2)
Condiciones La empresa no ofrece el Mejoria en el
laborales. (3) material necesario que funcionamiento de la
optimice  los procesos, empresa. (2)

los tiempos y la calidad
de produccion. (3)

Colaboradores Inexistencia de un Colaboradores
proactivos. (3) sistema de motivacion y comprometidos con el
reconocimiento. (3) trabajo, pendientes
siempre de los

resultados obtenidos y

de cémo mejorarlos.

(2)
Satisfaccion total Dificultad a la hora de Reducir las
del cliente. (3) implementar objetivos, posibilidades de error y

misién y vision. (3) fracaso. (3)

Se establecen Falta de un Manual de Identificar las
correctamente las Organizacion. (2) necesidades de la
lineas de empresa. (3)
comunicacion
entre las areas de
la empresa. (1)
Proceso de [Faltade adiestramiento Objetivos de la
reclutamiento y y/o capacitacion. (3) empresa alcanzables.
seleccion de 3)
personal eficiente
(2)
Correcta No se implementa la La comunicacion entre
Direccién en el  levaluacion del areas es efectiva. (2)
proceso desempeiio para la
administrativo de mejora e incremento de
la empresa. (1) la motivacién en la

empresa. (3)
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AMENAZAS
Ausentismo
laboral. (3)

Satisfaccion
laboral minima.

(3)

Disminucién de
la  productividad
laboral. (3)
Problemas de
organizacion en
la  empresa y
entre

colaboradores.

(2)

Productividad y
satisfaccion del
cliente bajos. (3)

Alta rotacion de
personal. (3)

El  rendimiento
de los

trabajadores se
ve afectado. (3)

TOTAL

10

11

11

11

11
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Sistema de Las operaciones reales Correccion de errores y No se toman las
Control bien no coinciden con las posibles desviaciones medidas
10
definido. (1) operaciones en los resultados o en necesarias para
planificadas. (3) las actividades minimizar las
realizadas. (3) deficiencias. (3)
Estrategias Insatisfaccién de las Maximizacion de Competencia
basadas en la necesidades y utilidades para la con empresas
9
innovacioén expectativas de los empresa. (3) que ofrecen el
tecnologica y clientes. (3) mismo servicio.
servicio ofrecido. (2)
M
Total: 18 Total: 25 Total: 23 Total: 25 Total:
19.8% 27.5% 25.2% 27.5% 91
100%

(Elaboracién propia/2020).
4. Balance estratégico: Factor de optimizacion o factor de riesgo.

El balance estratégico es la relacién que guardan entre si el factor de optimizacién
y riesgo de una organizacion y puede tanto favorecer como inhibir el desarrollo de

estrategias competitivas.

Tabla No. 4. Determinacion de balance estratégico a través de los factores de optimizacion y riesgo

F+O D+A %F+0 %D+A TOTAL
41 50 45% 55% 100%
(Elaboracién propia/2020).
Calculo de los resultados
F+O: Factor de optimizacién (45%)
D+A: Factor de riesgo (55%)
Obteniendo como resultado que el factor de riesgo es el mas alto, sin embargo, se
muestra que existe area de oportunidad de mejora en las fortalezas y oportunidades
y bajo esta visualizacion la propuesta se trabajara para mejorar la atencion del
servicio al cliente de la empresa Cinemex, Plaza Faro.
Graficacion y analisis de los resultados
Después de haber realizado el calculo de los factores de riesgo y optimizacion vy el

balance estratégico, se pueden graficar los resultados y analizarlos.
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Grafica No.1. Analisis Global FODA

(Elaboracién propia/2020).
El 55% del total equivale a las debilidades y amenazas dentro de la empresa y el

45% a las fortalezas y oportunidades, lo que indica que el factor de riesgo es el mas
alto.

Posterior al analisis se lleva a cabo a representaciéon de los resultados cualitativo,
expuestos en el FODA, a ponderaciones cuantitativos a través de indicadores

cuantitativos.

Grafica No. 2. Ambiente de trabajo

(Elaboracion propia/2020).
Interpretacion: La mayoria de los colaboradores encuestados dijeron que tienen un

buen conocimiento sobre la misidn, vision y valores de la empresa, les gusta el
trabajo en equipo y que hay un buen ambiente de trabajo, factor importante ya que
con este se puede crear una mayor productividad y sobre todo un buen servicio al
cliente, pues un buen ambiente laboral relaja a las personas que participan en el

equipo, porque se sienten comodas unas al lado de las otras.
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Grafica No. 3. Condiciones laborales

(Elaboracién propia/2020).
Interpretacion: Se puede observar que la mayoria de los colaboradores

encuestados aseguraron que cuentan con unas condiciones Optimas de trabajo y
esto repercute positivamente tanto en la empresa como en los trabajadores, pues
cada uno de ellos al sentirse satisfecho con las herramientas que dispone dentro de

su area hara que brinden un servicio excepcional al cliente.

Gréfica No. 4. Motivacién y reconocimiento

(Elaboracién propia/2020).
Interpretacion: A partir de los datos obtenidos se concluye que los colaboradores

consideran que no estan recibiendo una buena retribucién econémica por las
labores que desempenan, asi mismo consideran que los directivos no se preocupan
por mantener elevado el nivel de motivacién de cada uno de ellos y que no reciben
reconocimiento por mejoras en sus areas de trabajo, el que los colaboradores no se
sientan motivados y reconocidos por su trabajo hace que empiecen a perder su

rendimiento y con ello se reduce la calidad del trabajo que realiza.
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Grafica No. 5. La planeacion dentro de la empresa

(Elaboracién propia/2020).
Interpretacion: Para los colaboradores de la empresa los objetivos, la mision y vision

son alcanzables, sin embargo, el principal problema es que para ellos existen
dificultades a la hora de implementarlos, la empresa cuenta con politicas y manuales
de procedimientos, mismos que se consideran adecuados para las necesidades de
esta, pero el que los objetivos no estén bien implementados hace que existan

problemas de organizacion.

Grafica No. 6. La organizacion dentro de la empresa

(Elaboracion propia/2020).

135



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

Interpretacion: La organizacién dentro de una empresa requiere trabajo constante
tanto de directivos como de trabajadores. Se observa que la empresa cuenta con
un organigrama en el cual se encuentran quiénes hacen las funciones basicas de
ésta, asi como la existencia de un Manual de Organizacion en el que se sefalan las
funciones y actividades que corresponden a cada area de trabajo y cuando se
establecen correctamente las lineas de comunicacion entre ellas es mas sencillo
identificar las necesidades de la empresa y moverse en la direccién correcta para

alcanzar los objetivos, incrementando la productividad y la satisfaccion del cliente.

Grafica No. 7. Integracion dentro de la empresa

(Elaboracion propia/2020).
Interpretacion: Sumar talento humano debido al crecimiento empresarial o para

cubrir un puesto vacante requiere de un proceso bien definido de incorporacién y
adaptacién para los nuevos integrantes, la mayoria de los colaboradores
encuestados contestaron que la empresa cuenta con un proceso de reclutamiento
y seleccidn de personal de acuerdo con las bases, requisitos de contratacion y a las

necesidades de la empresa.

Grafica No. 8. Direccion dentro de la empresa

(Elaboracion propia/2020).
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Interpretacion: Una buena Direccion dentro de la empresa permitira establecer
claramente los objetivos, recursos y personal con el que cuenta; para los
colaboradores encuestados hay una comunicacién efectiva y eficiente entre areas,
esto es un aspecto muy importante para el desarrollo de la misma empresa, sin
embargo, para algunos colaboradores no existe un sistema de motivacion en la

empresa, por lo que el cumplimiento de los objetivos puede verse afectados.

Grafica No. 9. Control administrativo dentro de la empresa

(Elaboracién propia/2020).
Interpretacion: Los colaboradores contestaron que en la empresa siempre se

comparan los resultados obtenidos con los planes establecidos en algun momento,
esto con la finalidad de garantizar que las operaciones reales coinciden con las

operaciones planificadas.
Grafica No. 10. Cliente

(Elaboracién propia/2020).
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Interpretacion: A pesar de que en la empresa esté analizando la satisfaccion del
cliente, se registran inconformidades y se emprendan acciones a partir del analisis
de satisfaccion, sin embargo la empresa no ha logrado satisfacer las necesidades y
rebasar las expectativas de los clientes, pues aunque exista una proposicion y
puesta en marcha de iniciativas de mejora en la calidad de los servicios, esta no es
muy eficiente, por lo que la empresa tendra que implementar medidas correctivas
para alcanzar con los objetivos establecidos.
Correlacién de Pearson
Para este estudio se medio el grado de relacién que hay entre la variable X y la
variable Y con el método de correlacién de Pearson, ya que con esto se puede ver
la relacion que hay una con otra, para esto se tomaron preguntas del instrumento
utilizado.

02/03/202001:40:31 p. m.

Bienvenido a Minitab, presione F1 para obtener ayuda.

Correlaciones: X, Y

Correlacion de Pearson de Xy Y = 0.746

Valor P = 0.000

Interpretacion: De acuerdo con el andlisis realizado con el estadistico de Pearson,
se encontré que la asociacion entre la variable dependiente e independiente en este
estudio es de 74.6%, resultando una correlacién positiva intensa, lo que indica que
la linea de investigacién “La Auditoria Administrativa mejorara la atencion del

servicio al cliente” se pronuncia como verdadera.

Figura No.1. Intensidad y direccion de coeficiente de correlacion (Lind & Mason, 2004).
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Propuesta del Programa de Auditoria Administrativa

Se analizo el proceso de atencion a clientes del area de staff multifuncional y se
lograron identificar las areas de mejora en el proceso de atencién a clientes, esto
se llevo a cabo realizando una observacion directa a los colaboradores y a los
clientes mismos, se logré identificar que uno de los mayores problemas es que en
ocasiones no hay una buena atencion o respuesta, frente a una consulta, pedido de
apoyo o reclamo por parte de un cliente, un pilar central en la organizacién al cual
no le prestan la debida atencién, que debe reforzarse en forma permanente con
gestion y planificacion, procesos eficientes y eficaces debidamente auditados.

Por ende, se planearon las acciones que se deben desarrollar en forma secuencial
y ordenada, para lograr en tiempo y forma los objetivos y metas, donde se les hizo
saber a los colaboradores las misiones fundamentales de la empresa para lograr la
satisfaccion total de sus clientes, por lo cual deberan comprometerse en una
busqueda constante por alcanzar los mayores niveles de calidad y una superacion
creciente de las expectativas de quienes compran o utilizan los bienes o servicios
que provee la misma.

Se recopild informacion a través de la observacion directa e indirecta sobre las areas
de oportunidad del proceso de atencion al cliente, donde después de dicha
informacion se les dio a conocer a los colaboradores que empatizar con los clientes
y auxiliarlos en sus requerimientos, con dialogo fluido, una respuesta rapida y
efectiva a sus solicitudes, y detectar sus necesidades para proponer acciones de
mejora, son algunos de los aspectos sobre los que el cliente realizara un juicio de
la calidad del servicio que se le presta.

A partir de ello, se disefié un examen para conocer la naturaleza, caracteristicas y
origen del comportamiento de los colaboradores, con el fin de conocer qué es lo que
la empresa les brinda para poder desempenar sus funciones, si estos se sienten
motivados al realizar sus actividades, si sienten que los directivos se preocupan por
ellos y sobre todo si ellos consideran que la misma empresa pone en marcha

acciones correctivas para mejor el servicio al cliente.
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Finalmente se determind el programa de Auditoria Administrativa para la evaluacién
del area de staff multifuncional y se les aplicé una encuesta via Google con cinco
bloques, donde en cada uno viene una serie de preguntas que dieron a conocer los
factores que inciden en que los colabores brinden o no un buen servicio de atencion
al cliente y las acciones correctivas que se deben poner en practica para cumplir
con la satisfaccioén total del cliente y con la cultura general del cine. La clave esta en
definir y estructurar adecuadamente los procesos de atencion al cliente, con
instancias claras de auditoria permanente de los mismos, para optimizar el
desarrollo de las operaciones y detectar a tiempo problemas e identificar situaciones
que deban ajustarse o reenfocarse, monitoreando intensivamente la operatoria

corporativa de cada area.

Tabla No. 8. Acciones propuestas para las areas de oportunidad de la empresa Cinemex, Plaza Faro

DEBILIDAD ESTRATEGIA PROPUESTA ACCIONES

Actividades  de Llevar a cabo actividades

capacitaciéon o

Ausencia de unidad y sentido integracion,

de pertenencia a la empresa. mejoramiento | integracion grupal

personal y profesional. fomentar el espiritu de equ
al inicio del turno laboral y
las juntas mensuales de

empresa.

La empresa no ofrece el Recomendar a la Control cada tercer d

material necesario que| administracion un mayor | insumos, requisiciones de
optimice los procesos, los| control de inventario en los materiales cada inici
tiempos y la calidad de activos del almacén, para| semana, verificar en base

produccién. evitar el no cumplimiento al datos la lista de proveedor

100% de las actividades de para la entrada en tiemg

cada area (limpieza, dulceria, forma.
piso, etc.)
Inexistencia de un sistema de La direccion desarrolle | Organizar
motivacién y reconocimiento. iniciativas que promuevan la| motivaciones, talleres pare
motivacion del personal. felicidad en el
implementar cursos
formacion, celebrar
cumplearios, recono

al empleado del mes, etc.

Dificultad a la hora de
implementar objetivos, misién

y vision.

Inexistencia de un Manual de

Organizacion.

Llevar a cabo un proceso de

planeamiento estratégico.

de

evolucion del desempefio y

Desarrollar programas

comportamiento

organizacional.
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(Elaboracién Propia/2020).

TRABAJO A FUTURO

Una aportacion futura de investigacion sera plantear como propuesta para las
diversas areas encontradas herramientas de calidad para mejorar de forma continua
el proceso de atencion al cliente a través de una auditoria sistematica de las

diferentes areas de trabajo y sus procedimientos en lo general y en lo especifico.

CONCLUSIONES

La auditoria como el mecanismo necesario para mantener funcionando
correctamente a la empresa, permitiendo con ella la captura de errores que
ocasionan ineficiencias y previniendo posibles situaciones adversas, lo mas
importante es entender la necesidad que se tiene de la misma, al actuar como
detector de areas de gran oportunidad donde la empresa se vea beneficiada y todo

ese resultado se refleje en su productividad y en un mayor nivel en el mercado, tal
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y como lo demuestra Mendivil (2005) en su investigacion de Auditoria administrativa
aplicada a una empresa de giro ferretero.

Respecto a la auditoria administrativa realizada, se determina que la empresa ha
tenido un crecimiento constante en los ultimos afios, sin embargo, las actividades
que desarrolla no han tenido una adaptacion proporcional a ese crecimiento;
haciendo una revisién de la estructura organizativa, una de las propuestas a partir
de los resultados obtenidos, va en funcion de fundamentar, supervisar y dotar a los
colaboradores, pues el principal hallazgo fue que carecen de motivacion al trabajar
en la empresa, pues no se debe olvidar nunca que la razon de ser de las empresas
son sus colaboradores y que son el recurso mas importante y valioso de las mismas.
Por lo que se debe estar consiente que nada de lo que una empresa pueda tener
como ventas, utilidades o posicién en el mercado, puede llegar a funcionar si no
tiene motivada la fuerza de trabajo. Es importante resaltar que existen actividades
que se han venido desarrollando de manera empirica y que han alcanzado los
objetivos propuestos en la empresa, aun asi, se propone y se dictan las bases para

formalizarlas con el fin de evitar problemas en el futuro.
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CLIMA ORGANIZACIONAL EN MOMENTOS DE
PANDEMIA DE UNA EMPRESA DE LOGISTICA

MAYTE RODRIGUEZ CISNEROS', MARIA ISABEL GARCIA MARIN?, JEANETTE KARINA LOPEZ ALANIS®

RESUMEN

La finalidad de conocer, evaluar y analizar el Clima Organizacional durante la
pandemia ocasionada por el coronavirus dentro de una micro empresa
comercializadora de materia prima para anuncios ubicada en la Cuidad de México
de nombre DGS Professional Graphoics S.A. de C.V.

La técnica de investigacion utilizada es del tipo no experimental, descriptivo y
transversal, cuyo objetivo consiste en evaluar su Clima Organizacional en estos
momentos de pandemia, ya que en la actualidad la economia se ha visto afectada
por el paro de muchas actividades empresariales afectando fuertemente por
consecuencia en la logistica de muchas empresas, la cual es una actividad que la
empresa desarrolla como parte de sus operaciones y por lo que resulta interesante
saber si esta situacion les esta afectando en su Clima dentro de la organizacion.
Palabras clave— Clima organizacional, Logistica, Micro empresa, Areas de

oportunidad.

ABSTRACT

The purpose of knowing, evaluating and analyzing the Organizational Climate during
the pandemic caused by the coronavirus within a micro-company commercializing
raw material for advertisements located in Mexico City called DGS Professional
Graphoics.

The research technique used is of the non-experimental, descriptive and cross-
sectional type, whose objective is to evaluate its Organizational Climate in these

times of pandemic, since at present the economy has been affected by the
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unemployment of many business activities, strongly affecting by consequence in the
logistics of many companies, which is an activity that the company develops as part
of its operations and therefore it is interesting to know if this situation is affecting their

Climate within the organization

INTRODUCCION

Trabajar es una actividad que implica desarrollar un area personal y profesional
dentro de la vida de cada persona, para realizar esta actividad el humano busca
organizaciones que le permiten potencializar sus capacidades con un fin como
objetivo.

La organizacion es un sistema organico inmerso en un medio hostil con el que se
intercambia energia, materia informacién y dinero, es decir, que la organizacién es
un sistema socio-técnico abierto, el cual posee, relaciones de entradas, salidas y
retroalimentacion (...) que le permiten interrelacionarse adecuadamente con un
entorno. (Velasquez,2007)

Toda organizacién implica ventajas y desventajas, ya que existe a diario una
convivencia entre todos los empleados, esto conlleva a que se generen amistades,
trabajo en equipo, pero también puede generarse lo contrario y generar conflictos,
lo cual sea de forma positiva 0 negativa como este se genere, interfiere directamente
en su Clima Organizacional. El clima laboral es la suma de las percepciones que los
trabajadores tienen sobre el medio humano y fisico donde se desarrolla la actividad
cotidiana de la organizacion. El clima evoluciona segun las dinamicas internas
propias que generan la percepcion basica como la credibilidad de la fuente, los
procesos selectivos de llegada de la informacién, los liderazgos de opinién o las
normas grupales. Alcanzar y mantener un clima organizacional positivo y productivo
es el pilar de cualquier empresa u organizacién. En ocasiones, por diversas
dificultades gerenciales, de comunicacién, o por diferencias personales entre
algunos empleados, se pueden generar un clima organizacional negativo, lo cual
afecta directamente la calidad y relaciones de trabajo. De ahi la importancia de

mantener la motivacion, valorizacion y relaciones cordiales entre todas las
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personas, para que el desempefio de la empresa siga por buen curso y, en funcién
de los objetivos y planes de trabajo propuestos.

Por lo tanto, este trabajo estara enfocado al estudio del Clima Organizacional en
momentos de pandemia de una empresa de logistica como es DGS Professional
Graphoics. Dentro de sus operaciones la empresa comercializadora realiza
compras nacionales e internacionales de materia prima para la industria de la
rotulacion, impresion digital, etc., ubicadas en la Ciudad de México, Estado de
México, Hidalgo y Chiapas. Debido a la situacion de pandemia que se esta viviendo,
la empresa ha sido afectada en estas operaciones, por lo que resulta importante

estudiar si su clima se ha visto afectado.

DESCRIPCION DEL METODO

Enfoque Cuantitativo: Se recolectdé la informacion a través de preguntas de
investigacion a las cuales se les aplicé un analisis estadistico.

Alcance descriptivo: Se Busca recoger informacion sobre las caracteristicas y
rasgos importantes del clima organizacional de acuerdo al periodo en el que se
efectud la investigacion.

Investigacion no experimental: Ya que se realiza sin la manipulacién deliberada de
variables y en los que s6lo se observa los fenbmenos en su ambiente natural para
después analizarlos.

Diseno transversal o transaccional: Debido a que se estudia el clima organizacional
en un periodo especifico del tiempo, no generalizando ni aplicando los datos
presentados a situaciones futuras.

El estudio de casos: Porque nos permite extraer conclusiones de fendmenos reales
en éste caso de la Empresa.

Hipdtesis: El clima organizacional que impera en estos momentos de pandemia en

la empresa de logistica DGS Professional Graphoics S.A. de C.V. es desfavorable.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DGS Professional Graphoics S.A. de C.V. es una microempresa establecida en el
afo 2016, iniciando actividades en 2017, la cual se dedica a la comercializacién de
materias primas para la industria de la rotulacién, impresion digital, etc., con
productos de alta calidad.

Es considerada microempresa ya que en ella laboran:

o 3 socios (encargado cada uno de un area)
o 1 vendedor
o 2 auxiliares administrativas

La empresa se encuentra ubicada en la CDMX, el establecimiento sirve como
oficina, y almacén para su distribucion. Entre sus principales competidores son
Plastimundo y Tubelite de México.

La empresa ademas de buscar productos de buena calidad que se puedan
acomodar a precios competitivos (sin afectar las ganancias) mantiene presencia
dentro del mercado por su distincién: el servicio. El servicio que brinda la empresa
se adapta a las necesidades del cliente, mas en caso de ser material de urgencia,
ya que, la competencia en comparacion suele tardar de 1 a 2 dias en entregar sin
importar el estatus del pedido y sin un horario especifico.

La situacion se complica en 2 situaciones presentes a diario en la organizacion.

o Gestion de inventarios: La empresa cuanta con cierto inventario de seguridad
(establecido a consideracion del encargado de ventas) pero en algunas situaciones
no es suficiente generando compras de materia prima al momento para ser
entregadas al cliente. Esto implica mas costos, tiempo y menos planeacion dentro
de los inventarios.

Esta situacién también ha sido generada a causa de los proveedores que tampoco
cuentan con la cantidad de material que DGS Professional Graphoics S.A. de C.V.
suele solicitar (situacion que ha crecido a causa de la contingencia) implicando en
esto, mas tiempo en la busqueda de proveedores momentaneos y una varianza en
el precio que ya se tenia contemplado en sistema.

o Logistica de distribucion: Al ser una empresa distribuido su fuente de valor

principal es el servicio, lo que diferencia la empresa de su competencia. Pero, al
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contar con una deficiente gestion de inventarios esto lleva a la empresa a mover sus

rutas de entrega, generando:

1. Mas costes (gasolina)

2. Pérdida de tiempo (que se podria emplear en mas entregas)
3. Estrés laboral

4. Un clima laboral tenso

Todas estas situaciones llevan a la empresa a un clima complicado, ya que, al verse
afectada la actividad principal de la organizacién, enfoca la atencién de los
trabajadores en otras areas como lo son la cobranza, generando un ambiente tenso,
por lo que implica la cobranza, considerando que al reducir el nivel de ventas se
corre el riego de no contar con los recursos al final de mes que cubran las
necesidades econdémicas de la empresa.

Por lo que se realiza la siguiente pregunta de investigacion: ¢ El clima organizacional
de la empresa DGS Professional Graphoics S.A. de C.V. en momentos de

pandemia, es favorable?

OBJETIVO GENERAL:
Diagnosticar el clima laboral en momentos de pandemia de la empresa de logistica
DGS Professional Graphoics S.A. de C.V.

JUSTIFICACION

El Clima dentro de la organizacion puede aumentar o disminuir la productividad, ya
que interfiere directamente en la ejecucién de las actividades de los empleados.
Debido al panorama incierto que se vive en la actualidad causado por la pandemia,
el Clima Organizacional puede verse afectado generando una baja en la
productividad de la misma, ya que sus operaciones de logistica en estos momentos
se estan generando conflictos con sus proveedores y por consecuencia con sus
clientes, debido al desabasto que se esta dando. Los empleados tienen que tomar
decisiones apresuradas para no verse afectadas en su nivel de ingreso poniendo
en riesgo la existencia de la empresa y por consecuencia de los empleos que esta

genera.
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La razdn de realizar el presente proyecto es precisamente medir el clima laboral que
impera en estos momentos en la empresa comercializadora, ya que de esta forma
la alta direccion tendra la oportunidad de visualizar si el clima organizacional en el
que se encuentra se esta viendo afectado y de ser asi desarrollar estrategias de

mejora que ayuden a sobrellevar la situacion de la mejor forma posible.

MARco TEORICO

Concepto de clima organizacional.

El clima organizacional ha sido un tema estudiado desde diferentes perspectivas y
enfoques, relacionandolo con diversas variables, en éste caso se relacionara con la
productividad. Existen varios autores interesados en abordar el tema, por lo que se
comenzara por definir su concepto.

Como menciona Llaneza (2009), el clima organizacional “Es una especie de actitud
colectiva que se produce y reproduce por las interacciones de los miembros de la
organizacion”.

Importancia del clima organizacional.

El clima organizacional por si solo intenta manifestar los valores con los que cuenta
una empresa, asi como también diferentes aspectos como lo son las actitudes,
creencias, entre otros que hace que los miembros de la organizacion sean unos
mismo y colaboren en conjunto sintiéndose parte de la misma y poder fomentar aun
mas la competitividad y transformar los aspectos negativos a positivos. Como lo
menciono (Brunet, 2007) en su libro “El clima de trabajo en las organizaciones”
enfatizando en como es importante el clima organizacional en tres razones:

. ‘Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que
contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.

. Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

. Seguir el desarrollo de su organizacién y prever los problemas que puedan

surgir”.

150



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

Enfoques del clima organizacional

La forma en que se visualizan los elementos del clima organizacional y cémo se
conciben sus interacciones se sustenta en los diferentes enfoques y los factores
que inciden en el clima organizacional.

La nocion de clima refiere a una dimensién social de la organizacion, distinta a una
concepcion de la organizacion en términos de division social del trabajo intra-
organizacional (racionalizacion, diferenciacién de roles, supervision, comunicacion,
gestion). El clima organizacional ha sido tratado desde diversos enfoques, para este
efecto se consideran tres enfoques. (Guevara,2018)

Enfoque subjetivo.

Maneja la percepcion de las personas que trabajan acerca de las estructuras y
procesos que ocurren son las que definen el clima organizacional.

“La percepcion esta influida por su carga personal cultural. (...) Es decir, las
percepciones dependen de las interacciones, de las actividades y de todas las
experiencias que la persona” por eso el refleja la interaccidn entre las caracteristicas
del personal y las de la organizacién. (Guevara,2018)

Enfoque objetivo o realista

Guevara (2018) describen el clima organizacional como “el conjunto de
caracteristicas psicosociales de un centro educativo, determinado por todos
aquellos factores o elementos estructurales, personales y funcionales de la
institucion que contiene un peculiar estilo, condicionantes, a su vez, de sus
productos educativos”

El clima organizacional estd formado por un conjunto de caracteristicas que
describen a la organizacion. Estas caracteristicas se enfocan al tamafo, la
estructura organizativa, la complejidad de los sistemas, el liderazgo y las
orientaciones de las metas

Enfoque de sintesis o integrado

” Se plantean el clima como medida perceptiva de los atributos organizacionales,
donde cada individuo percibe el clima organizacional en funcion de las necesidades

que puede satisfacer la organizacion” (Guevara,2018).
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Son las percepciones personales que reflejan la interaccidn entre ambos tipos de
factores: objetivos y subjetivos. Se puede decir que este ultimo enfoque es muy
importante en el sentido que estdn muy ligadas las caracteristicas objetivas de

comentarios finales.

RESUMEN DE RESULTADOS

Para efecto de este proyecto se aplico el cuestionario ya validado de Litwin y Stinger
con 53 items, con una escala tipo Likert (muy en desacuerdo, en desacuerdo,
indiferente, de acuerdo y muy de acuerdo). Por medio del programa SPSS se obtuvo
el alpha de Cronbach de 0.836, significando que el instrumento de diagndstico que
se aplicé es fiable, de esta manera se pueden conocer las deficiencias,
problematicas o simplemente focos rojos que puedan obtener un cambio y asi la
mejora continua aportando sugerencias.

El cuestionario se aplico a los empleados de la empresa comercializadora,
recabando informacién sobre su percepcion del clima organizacional, de acuerdo a
las dimensiones de Litwin & Stringer, se pudieron detectar los siguientes resultados:
ESTRUCUTURA con un promedio de 3.58, por lo que determinamos que no existe
una correcta comunicacion, ni una estructura clara, al menos por parte del
trabajador, ya que, ellos consideran que dentro de la organizacidn no estan
definidas con claridad sus actividades y al jefe al cual le tengan que reportar,
generando conflictos al momento de realizar sus actividades y de entregar
resultado, a diferencia de los socios, que consideran que estas actividades si estan
definidas, pero solo dentro de su grupo.

A diferencia de este indicador encontramos el indicador de COOPERACION con un
promedio de 3.33 el cual dentro de la grafica demuestra ser el que tiene una menor
diferencia, esto demuestra que a pesar de existir problemas con la comunicacion y
definicion de las actividades, estas no afectan las relaciones laborales y personales
dentro de la organizacion, por lo que los socios han optado por una actitud de lider,
guiando a los trabajadores en sus acciones, corrigiendo sus errores ,dandoles la
importancia que tienen dentro de la organizacion y motivando su desarrollo dentro

de la misma.
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Dentro del indicador de RESPONSABILIDAD con un promedio de 2.90 se encuentra
una varianza entres las respuestas de los mismos socios, de la misma manera
sucede con la de los trabajadores, en promedio toda la organizacién esta de
acuerdo en que cada uno de los involucrados cuenta con la responsabilidad de las
actividades que esta realizando, ademas de que se ha fomentado un ambiente de
iniciativa.

El indicador de RECOMPENSA con un promedio de 2.97 demuestra la diferencia
entre las opiniones presentes en los socios y los trabajadores, ya que los
trabajadores consideran que a pesar de la existencia de errores corregidos sus
labores realizadas de manera correcta no son recompensadas, mientras que los
socios consideran que recompensan de manera correcta el trabajo realizado.
DESAFIOS con un promedio de 3.84 como indicador nos muestra una respuesta
positiva por ambas partes de la organizacién, aunque, si en diferentes niveles, todos
los trabajadores consideras que la empresa toma riesgos, y busca proyectos para
posicionarse dentro de su mercado, esto genera a su vez mas trabajo para cada
uno de los mismos, que, estan de acuerdo con estas decisiones y las apoyan.

El indicador de RELACIONES con un promedio de 3.23 muestra un promedio
positivo en ambos rangos con una diferencia minima, mostrando que las relaciones
personales dentro de la organizacion son buenas, ya que , los trabajadores y los
socios buscan la forma de convivir y crear lazos de amistad, separando
profesionalmente la relacion personal de la laboral, estas relaciones permiten un
ambiente de correccion, y aprendizaje, generando motivacién de crecimiento en los
trabajadores como se muestra en los indicadores de cooperacion y responsabilidad.
ESTANDARES con un promedio de 3.61 es un indicador que nos muestra que la
empresa quiere manejar ciertos aspectos de calidad no solo en su producto y en su
servicio, que su sello caracteristico, si no que fomenta en los trabajadores una
actitud de mejora continua, como cadena de los indicadores pasados, dandole la
importancia al recurso humano al mismo nivel que la actividad econdémica.

En el indicador CONFLICTO con un promedio de 3.03 nos muestra que el nivel
promedio de los trabajadores fue mas alto que el de los socios, ya que los socios

no consideran como una solucion viable el conflicto entre los trabajadores, entre los
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socios y entre las areas, pero a diferencia de ese punto, los trabajadores consideran
que a pesar de nos considerada como solucion existen diversas diferencias entre
los socios por las actividades y su division, esto ha llevado a fricciones y conflictos.
Para terminar contamos con el indicador de IDENTIDAD con un promedio de 3.33
que va relacionada con otros indicadores nos demuestra que a pesar de los errores
que presenta la organizacion, que en parte son aceptables por la edad de la
empresa, la empresa cuenta con un aceptable clima laboral, ya que la relacidon
existente entre los socios y los trabajadores es de lider a aprendices, donde todos
ven en la empresa y proyecto a futuro donde todos pueden crecer junto con la
misma, esto da una gran identidad a los trabajadores, haciendo que esos minimos

errores existentes sean superados.

CONCLUSIONES

En esta investigacion se pudo conseguir el objetivo el cual fue elaborar un
diagndstico del clima organizacional en momentos de pandemia de la empresa de
logistica DGS Professional Graphoics S.A. de C.V. Para cumplir con este objetivo
fue necesario seguir una metodologia de investigacién, donde se aplicaron
cuestionarios a los miembros de la empresa. El resultado que arrojo este
instrumento de medicién fueron plasmados anteriormente, mismos que permitieron
visualizar las fortalezas y debilidades del clima organizacional, a través de las cuales
se puede contestar la pregunta de investigacién planteada ¢ El clima organizacional
de la empresa DGS Professional Graphoics S.A. de C.V. en momentos de
pandemia, es favorable?, considerando los resultados obtenidos en todas las
dimensiones se encuentran en un promedio del 66%, lo cual no es muy favorable,
por lo tanto se acepta la hipotesis de que el Clima Organizacional que impera en
estos momentos de pandemia en la empresa de logistica DGS Professional
Graphoics S.A. de C.V. es desfavorable.

De acuerdo a los resultados del cuestionario y de la entrevista realizada a los jefes
de area, asi como también de la observacion aplicada, se puede decir que el

porcentaje obtenido en cuanto a su clima organizacional es muy bajo para
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considerarse como un clima favorable, las dimensiones consideradas en este
estudio permiten visualizar el grado de satisfaccion laboral de los empleados
Recomendaciones

El liderazgo en la empresa es imprescindible porque es lo que define, en gran
medida, el correcto rumbo de la misma. Surge cuando una persona conduce y
estimula al resto, para alcanzar un objetivo comun.

DGS es una empresa, en su mayor parte, comprometida al liderazgo efectivo,
debido a que los socios son conscientes de que el factor humano dentro de las
organizaciones es imprescindible para el cumplimiento de metas y objetivos de la
empresa. Ser buenos lideres no basta, es necesario crear también empleados de
calidad y con compromiso al trabajo para que todo funcione de manera armoniosa
y en equilibrio.

Es necesario que la organizacién aclare puntos como son la separacién de
actividades, las reglas presentes, y la conformacion de las areas para que ya no
exista confusion, y se genere una identidad en cada puesto.

Reafirmar conductas de confianza y de apreciacion junto con recompensas,
haciendo sentir a los trabajadores apreciados y fomentar su pertenencia dentro de

la misma para su mayor crecimiento a futuro.
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LAS HABILIDADES INTERPERSONALES EN EMPRESAS
DE ZEMPOALA, MUNICIPIO DE URSULO, VERACRUZ
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GONZALEZs, RAFAEL RODRIGUEZ CORDOVA4, GEOVANNI QUINTANA URIBE®

RESUMEN

Las empresas son fundamentales para economia de mundial, sin ser la excepciéon
la localidad de Zempoala, Veracruz, en donde existen gran cantidad de empresas
cuya giro principal es de servicios; tales empresas, para lograr un adecuado
funcionamiento requieren personal no solo con cierta preparacion, sino, con
habilidades interpersonales que favorezcan la interacciéon entre el personal y
clientes, derivando la conveniencia de la investigacion, en la que se tiene como
objetivo Determinar la importancia de las habilidades interpersonales en las
empresas de Zempoala, Veracruz. La investigacion al derivarse del proyecto
Competencias genéricas que demandan las MIPYMES de la zona turistica Playa de
Villa Rica — La Antigua, Veracruz, se considera de tipo descriptiva, ya que busca
determinar y describir las competencias genéricas que demandan las MIPYMES las
ubicadas en Zempoala, Municipio de Ursulo Galvan, Veracruz en los profesionistas.
El estudio de campo se desarrollé en la localidad antes mencionada, en el que se
utilizé la técnica la encuesta y se diseAd como instrumento de medicion un
cuestionario, generando informacién para la evaluacién de la hipétesis y logro de
los objetivos.

Palabras clave: Demanda, trabajo, equipo.
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ABSTRACT

Companies are fundamental for the world economy, without exception being the
town of Zempoala, Veracruz, where there are a large number of companies whose
main business is services; Such companies, to achieve proper operation require
personnel not only with certain preparation, but also with interpersonal skills that
favor interaction between staff and clients, deriving the convenience of research,
which aims to determine the importance of skills interpersonal in the companies of
Zempoala, Veracruz. The research derived from the Generic Competencies
demanded by MSMEs in the Playa de Villa Rica tourist area - La Antigua, Veracruz,
is considered descriptive, since it seeks to determine and describe the generic
competences demanded by MSMEs located in Zempoala, Municipality of Ursulo
Galvan, Veracruz in the professionals. The field study was carried out in the
aforementioned locality, in which the survey technique was used and a questionnaire
was designed as a measuring instrument, generating information for the evaluation
of the hypothesis and achievement of the objectives.

Keywords: Demand, work, equipment.

INTRODUCCION

Las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), tienen una gran
importancia en el empleo y toda la economia de una regién y/o pais, sin importar se
nivel de desarrollo.

Tales empresas representan a nivel mundial el segmento de la economia que aporta
el mayor numero de unidades econdmicas y personal ocupado; de ahi la relevancia
de este tipo de empresas y la necesidad de fortalecer su desempefio, al incidir éstas
de manera fundamental en el comportamiento global de las economias nacionales.
Debido a su importancia, es fundamental el adecuado funcionamiento de las
mismas, y para ello, necesitan estar formas por personal con una formacion integral,
es decir, personal de con competencias que coadyuven a un desempeno eficiente

de sus funciones y el logro de objetivos y metas del puesto y de la empresa.
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La empresa demanda competencias en el personal y/o profesionistas, ya que son
“aquellas entradas que hacen referencia a la capacidad individual demostrada para
ejecutar; por ejemplo, la posesion del conocimiento, destrezas y caracteristicas
personales que se necesitan para satisfacer las demandas especiales o
requerimientos de una situacion particular.” (Obaya V., Vargas R., & Delgadillo G.,
2011)

Asi mismo, segun (Altivar de Gilbert, Ledn Rodriguez, & Noa Silverio, 2017) indica
que (Tobdn, Pimienta, & Garcia, 2010) manifiesta que “Las competencias se
entienden como actuaciones integrales para identificar, interpretar, argumentar y
resolver problemas del contexto con idoneidad y ética, integrando el saber ser, el
saber hacer y el saber conocer”, lo cual es determinante en el desempefio eficiente
de las funciones en un puesto de trabajo, sin importar el tipo de empresa que se
trate.

Al adquirir relevancia la formacion por competencias para el sector empresarial, las
instituciones educativas y especificamente las universidades, se han visto en la
necesidad de adoptar la Educacion basada en competencias (EBC), la cual “es un
modelo educativo en el que se basa principalmente en el perfil de egreso de cada
institucion educativa, mismo que debera ser congruente con el ambito laboral en el
que se pueden insertar los egresados de una determinada carrera. Una de las
principales estrategias empleadas en la EBC es el aprendizaje basado en
problemas (ABP) misma que favorece la transferencia de los conocimientos, de los
procedimientos y permite la aplicacion de las actitudes en la solucién de problemas
reales.” (Obaya V., Vargas R., & Delgadillo G., 2011)

La educacion basa en competencias contempla el desarrollo de competencias
genéricas en el estudiante y futuro profesionista, las cuales se han organizado en
tres grupos:

a) Competencias instrumentales, en las que se incluyen habilidades
cognoscitivas, capacidades metodolégicas, destrezas tecnoldgicas y destrezas
linguisticas.

b) Competencias interpersonales en las que se incluyen las capacidades

individuales y las destrezas sociales.

161



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

C) Competencias sistémicas, que son las destrezas y habilidades del individuo
relativas a la compresion de sistemas complejos. (Galdeano Bienzobas & Valiente
Barde, 2010)

En el caso de las competencias interpersonales (tema de interés de estudio), se
encuentran las competencias tales como, Trabajo en equipo, Trajo en un equipo
multidisciplinario, Habilidad para trabajar en un contexto internacional, Habilidades
interpersonales, Razonamiento critico, Capacidad para la critica y autocritica y
Compromiso ético (Lenburg, 1999)

Una de las principales competencias interpersonales son las habilidades
interpersonales (tema de estudio) son definidas por Praxis Consultores como “un
conjunto de destrezas que nos permiten relacionarnos y establecer vinculos
estables y efectivos con todo tipo y nivel de personas, asi como con grupos”. (Opere,
2020)

Debido a que las habilidades interpersonales permiten a las personas relacionarse,
en las empresas tal habilidad ha tomado importancia, ya que para ellas es necesaria
la interaccion y relacion de sus colaboradores, para el desarrollo eficientes sus
funciones, tales como, para la negociacion, de lo que (Paredes, 2011) define a la
habilidad Interpersonal para la negociacién como “la destreza o capacidad para
hacer algo: motor, verbal o conceptual en una relacion interpersonal dialogante
sobre una situacién en conflicto.”

Debido a la actual demanda de competencias en personal a contratar en las
empresas, surge la conveniencia de la presente investigacion, con la finalidad de
determinar que tan importante es para el sector el desarrollo de competencias
interpersonales y especificamente las habilidades interpersonales, que sirva de
referencia para las universidades y especificamente para el Instituto Tecnolégico de
Ursulo Galvan, en el disefio de estrategias tendientes a estimular y fortalecer tales

habilidades en los futuros profesionistas.
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METODOLOGIA

Debido a que actualmente para las empresas se ha vuelto de relevancia las
competencias interpersonales y especificamente las habilidades interpersonales de
sus trabajadores, por influir en su interaccién y el trabajo en equipo, deriva la
conveniencia de la presente investigacion, ya que para las empresas, universidades
y especificamente para el Instituto Tecnoldgico de Ursulo Galvan, es de relevancia
el determinar la importancia de tales habilidades en el ambito empresarial, ya que
en funcién de ello, tomar la decision de incrementar esfuerzos para un mayor
desarrollo y fortalecimiento a lo largo de la formacién profesional de sus estudiantes;
asi mismo, surge la necesidad de realizar el presente estudio, ya que no se le ha
dado la importancia a dicho aspecto, ni desarrollado investigaciones al respecto,
siendo conveniente el desarrollo de la presente investigacion, en la que se deriva la
pregunta de investigacién ;Son importantes las habilidades interpersonales para
las empresas de Zempoala, Veracruz?, que a través del presente estudio se
buscara dar respuesta.

Considerando la pregunta de investigacion se estableci6 como objetivo de
investigacion: “Determinar la importancia de las habilidades interpersonales en las
empresas de Zempoala, Veracruz” Y como hipotesis: “Las habilidades
interpersonales son importantes para las empresas de Zempoala, Veracruz”

La investigacion al derivarse del proyecto Competencias genéricas que demandan
las MIPYMES de la zona turistica Playa de Villa Rica — La Antigua, Veracruz, la
investigacién es considerara cuantitativa, ya que de acuerdo con Silva (2013) la
investigacion cuantitativa desde una perspectiva holistica permite aborda el objeto
de estudio obteniendo resultados mas concretos y fiables que permitan alcanzar los
objetivos planteados en la investigacién dando un mayor aporte a las ciencias
sociales.

El estudio se considera transversal ya que se tomara una muestra. Alvares &
Delgado (2015) afirma que el estudio transversal también es conocido como
encuesta de frecuencia o estudio de prevalencia. Por ello se define el uso de este

estudio al realizarse en un tiempo determinado y en una poblacién especifico.
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La presente investigacion es de tipo descriptiva, ya que busca determinar y describir
las competencias genéricas (incluyendo las interpersonales) que demandan las
MIPYMES las ubicadas en Zempoala, Municipio de Ursulo Galvan, Veracruz en los
profesionistas, sin buscar las causas, ya que solo se identificaran las caracteristicas
del fendmeno (medicién de la demanda de las competencias genéricas).

Asi mismo, se considera de tipo documental, ya que se revisé el Plan y Programas
de estudios de la Licenciatura en Administracion que se oferta en el Tecnoldgico
Nacional de México (TecNM), para su posterior comparativo con las competencias
genéricas que demandan las empresas de Zempoala.

El estudio de campo de la presente investigacion se desarrollé en la localidad
Zempoala, en el que se utilizé la técnica la encuesta y se disefid como instrumento
de mediciéon un cuestionario integrado por 27 preguntas de escala de Likert
referente a las competencias genéricas que demanda el sector empresarial del
lugar; el disefo y validacion del instrumento se realizé de febrero a julio del 2018 de
lunes a viernes, en horarios de 10:00 a 18:00 horas, por ser horarios en los que se
encuentran los empresarios o responsables de las empresas subjeto de estudio,
que son quienes contaban con informacién necesaria para responder dicho
cuestionario.

Con la validacion del instrumento, se procedié a su aplicacion final de forma impresa
a una muestra de PYMES de ciudad Cardel, durante el periodo de agosto de 2018
a marzo de 2019 en los mismos dias y horarios en los que se realizo la validacién.
Por no conocerse la cantidad exacta de empresas en la localidad y considerando la
poca disponibilidad de los empresarios a responder el cuestionario debido a sus
multiples actividades, por conveniencia, se tomd de muestra de 45 empresas con
un tamano de 10 a 50 empleados. En el disefio y aplicacién del instrumento se
requirio la participacion de los miembros del cuerpo académico Gestion e
Innovacioén en las Organizaciones y de un encuestador-tesista.

Finalmente, posterior a la aplicacion del instrumento, se recopilé la informacién para
su tabulacion y representacion grafica y analisis, que facilito el logro de los objetivos

de investigacion, evaluacion de la hipotesis, asi como la generacion de conclusiones

164



INNOVACION EMPRESARIAL EN CAPITAL HUMANO. CASOS Y APLICACIONES

y recomendaciones. En el desarrollo de dichas actividades, se requirié de un equipo

de computo y de una analisis-tesista con conocimientos de hoja de célculo.

RESULTADOS

Derivado de la investigacion se logré identificar las competencias interpersonales
que demandan las MIPYMES en Zempoala, municipio de Ursulo Galvan, Veracruz.
Asi mismo, se identificd las competencias interpersonales que aporta el programa
de la Licenciatura en Administracion del Instituto Tecnoldgico de Ursulo Galvan para
su contraste con las que demandar dicho sector empresarial. Y finalmente,
determinar la importancia de las habilidades interpersonales y con ello evaluar la
hipotesis.

La primer competencia interpersonal que las empresas de Zempoala consideran
importante en sus trabajadores o personal a contratar es la Capacidad critica y
autocritica, el 52% de los negocios indican estar de acuerdo en que tal capacidad
se requiere para el desarrollo de sus actividades, seguido de un 21% que
manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (neutral) y solo el 7% manifestaron
estar en desacuerdo tal como se muestra en el grafico 1.

Grafico 1. Capacidad critica y autocritica.
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desacuerdo
(neutral)

Asi mismo, consideran de relevancia la Capacidad de trabajo en equipo, ya que el
43% de las encuestas indicaron estar de acuerdo en que es necesaria en el
empleado para el desarrollo de las actividades, seguido de un 41% que manifiestan
estar muy de acuerdo y solo el 5% estar en desacuerdo tal como se muestra (Grafico
2).
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Grafico 2. Capacidad de trabajo en equipo.

241% 43%

11%
5%

- 0%
Muy de De acuerdo Nide acuerdo En desacuerdo Muy en
acuerdo nien desacuerdo

desacuerdo
(neutral)

También consideran necesaria las Habilidades interpersonales, ya que el 60% de
las empresas expresaron estar de acuerdo en que dicha competencia es importante
para el desarrollo de las funciones del trabajador, seguido de una 23% que
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y solo el 7% estan en

desacuerdo tal como el gréafico 3 lo muestra.

Grafico 3. Habilidades interpersonales.
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La Valoracion y respeto por la diversidad y multiculturalidad, es otra competencia
que demandan las empresas, ya que el 35% estdn muy de acuerdo en que tal
competencia es necesaria para la realizacion del trabajo, seguido del 30% que
indican estar de acuerdo y solo el 7% estan en desacuerdo tal como se presenta en

el grafico 4.
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Grafico 4. Valoracion y respeto por la diversidad y multiculturalidad.
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Otra competencia de importancia es el Compromiso ético, ya que el 53% de las

empresas estan de acuerdo en que tal compromiso es necesario en el trabajador,

seguido de 28% que indican estar muy de acuerdo y solo el 5% muy en desacuerdo

(Gréfica 5).

Grafico 5. Compromiso ético.
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28%

14%

5%
0% -

Muy de De acuerdo Nide acuerdo En desacuerdo Muy en
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo
(neutral)

De las competencias interpersonales que demanda el sector empresarial de

Zempoala, la de mayor importancia es Capacidad de trabajo en equipo, ya que el

84% de las empresas manifestaron estar de acuerdo en su importancia, seguido del

Compromiso ético con 81% de empresas de acuerdo, 71% capacidad critica y

autocritica, 69% Habilidades interpersonales y 65% respeto por la diversidad y

multiculturalidad, tal como el grafico 6 lo presenta.
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Grafico 6. Competencias interpersonales
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y autocritica. trabajo en interpersonales.  respeto por la ético.
equipo. diversidad y
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Finalmente, en el cuadro 1, se contrasta las competencias interpersonales que
demandan las empresas de Zempoala y las que contemplan el plan de estudios de
Lic. En Administracion, donde las competencias con letras en negritas son las que

demandan las empresas y que a su vez son las que contempla el plan de estudios.

Cuadro 1. Comparativo de competencias interpersonales que demandan las empresas de Zempoala , Ver. y
las que contempla el plan de estudios de Lic. en administracion.

Competencias interpersonales que|Competencias interpersonales que
demandan las empresas de Zempoala contempla del plan de estudios de la
licenciatura en administracién

Capacidad critica y autocritica. Compromiso ético.

Capacidad de trabajo en equipo. Actitud proactiva.

Habilidades interpersonales. Apertura y adaptacién a nuevas situaciones
Valoracién y respeto por la diversidad y | que requieran del andlisis interdisciplinario.
multiculturalidad. Apreciacion de la  diversidad vy
Compromiso ético. multiculturalidad.

Capacidad critica y autocritica.
Capacidad de escucha activa y proactiva.
Capacidad de trabajar en equipo
interdisciplinario.

Capacidad de trabajar en equipo.
Capacidad de trabajar en equipos
multidisciplinarios.

Habilidad para trabajar en un ambiente
laboral.

Habilidades interpersonales.

Trabaja en forma integral.

Valoracién y respeto por la diversidad y
multiculturalidad.
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DiScuUsION

La competencias interpersonales y especificamente las habilidades interpersonales
estan presentando mayor demanda en el sector empresarial, motivo por el cual ha
tomado interés en investigaciones, tal como la realizada por (Urefa Salazar & Urena
Salazar, 2016) cuyo “objetivo general del estudio del cual se parte para la
presentacion del articulo fue el identificar las competencias genéricas que necesitan
desarrollarse en el estudiantado del Bachillerato en la Ensefianza del Inglés de la
Universidad de Costa Rica. Para esto, se entrevistd a representantes del sector
empleador sobre la importancia de las competencias genéricas para el ejercicio
profesional de las personas graduadas en ese campo de estudio. Esta poblacion
indic6 que todas las competencias presentadas eran importantes o muy
importantes. Esta informacion es trascendental para las personas que tienen a su
cargo la implementacion de los dos planes de estudio analizados, ya que permite
valorar lo que se esta haciendo al respecto y tomar decisiones que permitan
fortalecer la formaciéon en el desarrollo de esas competencias”, con lo que se
coincide, ya que la presente investigacion arrojo también como importante para las
empresas el desarrollo de competencias el profesionista para su insercion al sector
laboral, y principalmente las habilidades interpersonales, al ser una de las
habilidades necesarias en el personal a contratar, ya que no es suficiente los
conocimientos de una profesion, sino la habilidad que tiene para relacionarse, ya
que muchas de las actividades a realizar requieren la interaccion y/o relacidon con
compainieros de trabajo, jefes, clientes y proveedores.

Otra obra mas referente al tema, es la realizada por . (Obaya V., Vargas R., &
Delgadillo G., 2011), en cual hace mencion que “Es necesario que los alumnos se
formen en habilidades genéricas ya que éstas proveen una plataforma para
aprender a aprender, pensar y crear; asimismo, es importante que las instituciones
de educacion superior elijan las habilidades que correspondan tanto a la educacion
como al mundo laboral”, con quien se coindice en la importancia de habilidades
genéricas en los profesionistas que le permita hacer frente a las situaciones que se
les presenten y su incorporacion al sector empresarial. Asi mismo, se coincide en

que es necesario que las instituciones educativas, tal como, el Instituto Tecnoldgico
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de Ursulo Galvan, conozcan las competencias que las empresa consideran
importantes de los profesionistas (personal a contratar), para que en funcién de
ellos, las instituciones educativas durante la formacion académica fomenten y/o
refuercen tales competencias, como el caso de las habilidades interpersonales, que
tal como revel6 el presente estudio, es de importancia en el personal a contratar.
Asi mismo, (Galdeano Bienzobas & Valiente Barde, 2010) menciona en su obra que
“... las competencias clave o basicas son las que todas las personas precisan para
su desarrollo personal, asi como para ser ciudadanos activos e integrados en la
sociedad.”, se coindice en que las competencias basicas son las que logran un
desarrollo personal y contribuyen a su incorporacién social, siendo las habilidades
interpersonales una de ella, ya que las personas por naturaleza somos seres
sociables, que necesitamos relacionarnos e interactuar con nuestro entorno, pero
no solo por desarrollo personal, sino como necesidad para lograr incorporarnos al
sector laboral, en donde hay mayor demanda de tal habilidad y criterio de decision
de contratacién.

Finalmente, se coincide con (Zermefio Padillaa & Lozano Rodriguez, 2016) en que
“Los estudiantes valoran en sus vidas personales y profesionales la competencia
interpersonal desarrollada al transferir la aplicacion de estos conocimientos,
habilidades y actitudes hacia diferentes contextos que les permite identificar una
mejor relacion con sus pares, superiores, amistades y en general con las ofras
personas en diferentes ambientes.”, ya que los estudiantes y futuros profesionista
se han vuelto consientes de la importancia de las habilidades interpersonales, para
facilitar su incorporacion con la sociedad y el sector empresarial o laboral, ya que
actualmente, la habilidad de relacionarse en ocasiones influye en la decision de

contratacién para un puesto de trabajo.

CONCLUSIONES

Derivado de los resultados obtenidos se concluye que para las empresa Zempoala
con importantes las competencias interpersonales, tales como, Capacidad critica y
autocritica, capacidad de trabajo en equipo, habilidades interpersonales, valoracion

y respeto por la diversidad y multiculturalidad, y compromiso ético, como se muestra
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en los graficos 1, 2, 3, 4 y 5. De las cuales, el trabajo en equipo y el compromiso,
son las de mayor relevancia para tales empresas, como se muestra en el grafico 6.
Asi mismo, al realizar el comparativo de las competencias que demandan las
empresas del lugar de estudio y las que busca desarrollar el ITUG en su programa
de estudios de la licenciatura en administracion son las mismas.

Finalmente, con la informacion obtenida se logra el objetivo de investigacion de
“Determinar la importancia de las habilidades interpersonales en las empresas de
Zempoala, Veracruz” , ya que como se presenta en el grafico 3, se evalud la
importancia de tales habilidades y se muestra que para el 60% de las empresas es
de relevancia dicha competencia, con lo que a su vez, se da respuesta a la pregunta
de investigacion y se acepta la hipotesis “Las habilidades interpersonales son
importantes para las empresas de Zempoala, Veracruz”, al ser mayoria la empresas

que consideran importante tal habilidad en sus trabajadores o personal a contratar.
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PRINCIPIOS PARA MEJORAR LAS RELACIONES
HUMANAS EN EL TRABAJO Y EN EL HOGAR

CESAR AUGUSTO SEVERINO PARRA', ANSELMO LARA MORALES?, JOSE LUIS LATOURNERIE REYES?®

RESUMEN

El presente trabajo es un articulo de revisidén teorica que tiene como propdsitos:
Sintetizar conocimientos fragmentados; actualizar e informar sobre el estado de un
tema (recopilar la informacion mas relevante sobre el tema de investigacion
mediante fichas de lectura y resumen); comunicar nuevos conocimientos; informar
y evaluar la literatura publicada; comparar la informacion de diferentes fuentes;
sustituir los documentos primarios; establecer tendencias investigativas; identificar
las especialidades que surgen en un determinado campo; detectar nuevas lineas
de investigacion; sugerir ideas sobre trabajos futuros; y, contribuir a la docencia.

El tema en cuestidn son los principios para mejorar las relaciones humanas en las
empresas y en el hogar, y contribuira el analisis del tema a realizar sugerencias de
ideas con las que podemos mejorar las relaciones con las personas que nos rodean,
tanto en el trabajo como por supuesto en el hogar con la familia.

Palabras Claves: Relaciones Humanas, empresa, hogar

ABSTRACT

the present work is a theoretical review article whose purposes are: synthesize
fragmented knowledge; update and report on the status of a topic (collect the most
relevant information on the research topic through reading and summary sheets);
communicate new knowledge; inform and evaluate published literature; compare
information from different sources; replace primary documents; establish research
trends; identify the specialties that arise in a certain field; detect new lines of

research; suggest ideas for future jobs; and, contribute to teaching.
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the subject in question is the principles to improve human relations in companies
and at home, and the analysis of the subject will contribute to make suggestions for
ideas with which we can improve relationships with the people around us, both at
work and of course at home with the family.

key words: human relations, business, home

INTRODUCCION

El hombre actual es un ser social, pues para satisfacer sus necesidades se
relaciona con otros seres humanos, teniendo la oportunidad a la vez de satisfacer
las necesidades de ellos. Las capacidades que poseemos de desenvolvernos y
darnos a conocer con otros individuos dentro de una sociedad se llaman relaciones
y deben ser desarrolladas de manera que faciliten nuestra convivencia con las
personas que forman nuestro entorno familiar y laboral, tomando en cuenta que en
el nivel en que sea buena o mala la relaciéon que tengamos con otras personas se
nos hace facil o dificil vivir en armonia, las buenas relaciones se logran través de
una buena comunicacién y asi también dependen de la madurez humana que
poseamos.

Para poder mejorar las relaciones interpersonales en nuestra sociedad, debemos
conocer que la base de las relaciones se encuentra en la aceptacion.

El éxito para alcanzar las metas organizacionales requiere que el empleado
interactue efectivamente.

Hoy dia las empresas estan adoptando el enfoque de la persona total, que tiene en
cuenta las necesidades y metas del individuo. El estudio de las relaciones humanas
provee una oportunidad para aprender acerca de nosotros, como de otros en un
esfuerzo para trabajar efectivamente junto a otros.

Las buenas relaciones humanas es un factor importante para el éxito de las
organizaciones modernas no sélo con los clientes sino también internamente; con
su personal. Si una compafiia, que desde el proceso de reclutamiento y seleccién,
toma en cuenta tanto las habilidades técnicas y conceptuales como las humanas,

podra contar con colaboradores mas productivos, quienes pueden comunicarse
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mejor con los clientes y entre si e inclusive existen menos conflictos y menos errores
en los productos o servicios.

Como se dijo anteriormente lasas relaciones humanas en el lugar de trabajo son
una parte importante de lo que hace que un negocio funcione. Los empleados a
menudo tienen que trabajar juntos en proyectos, comunicar ideas y proporcionar la
motivacion para hacer las cosas. Las empresas con centros de trabajo de
acoplamiento y una mano de obra bien formada son mas propensos a retener y
atraer empleados calificados, a fomentar la lealtad entre los clientes y mas
rapidamente se adaptan a las necesidades de un mercado cambiante. Las
Relaciones humanas permiten aumentar el nivel de entendimiento a través de una
comunicacion asertiva, considerando las diferencias individuales, empleando el
entendimiento y respeto de los diferentes puntos de vista de los que nos rodea

disminuyendo con ello los conflictos.

DESARROLLO DE CONTENIDOS

Para empezar esta redaccion podemos explicar que el concepto de relaciones es
una correspondencia o conexion entre algo o alguien con otra cosa u otra persona.
También pueden referirse especialmente al vinculo afectivo que mantienen las
personas.

Aprender a desenvolverse socialmente es algo que se aprende y quienes lo han
conseguido pueden haberlo hecho por diferentes razones: necesidad, imitacion o
porque han encontrado un espacio propio para hacerlo.

No todos somos iguales en este terreno, hay personas que se sienten cdmodas en
una conversacion de dos, otras disfrutan mas dentro de un grupo pequefio, y otras
personas solo se abren cuando se encuentran ante los grupos grandes.

Aprender a sentirnos comodos en diferentes situaciones y con personas diversas
nos permite ocupar el lugar que nos corresponde social y profesionalmente. Ademas
de nuestro desempefio, la facilidad con que nos relacionamos con otros puede
determinar nuestro éxito profesional, y lo mismo ocurre en la familia y con la pareja.
Los expertos sefialan que las personas que viven en un entorno social son mas

felices que las que no estan rodeadas por otras personas.
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En base a una recoleccion y analisis de diversos materiales se obtiene el resultado
de que estas son algunas ideas para mejorar el modo en que nos relacionan con
los demas:

1.- Entra en contacto contigo mismo.

¢, Qué es lo que te gustaria obtener de esta situacion? Imagina que te invitan a un
cumpleafios donde solo conoces a dos personas. Si, por ejemplo, te propones
entablar conversacion con otras dos, estaras orientada y sabras qué hacer. Esta
actitud te sacara de la pasividad y aliviara el miedo. Decide qué te apetece
realmente y no te dejes llevar, cuando dependes de tu entorno aparecen sintomas
de estrés: el cuerpo se tensa, el corazon se acelera...

2.- Pasa de una posicion pasiva a una activa.

En ocasiones nos cuesta porque hemos sido educados para actuar de forma pasiva,
haciendo “lo que debemos” en cada situacion, en lugar de lo que nos apetece.
Cuando conocemos a alguien o nos encontramos con una nueva situacion social,
solemos preguntarnos ¢qué debo hacer? En lugar de qué me apetece hacer?
Cambia el chip.

3.- Aprende a escuchar.

Escuchar es dificil, requiere entrenamiento y mucha generosidad. Me refiero a la
escucha verdadera, a estar completamente volcada y en contacto con la otra
persona sin emitir juicios internos ni estar pensando en lo proximo que vas a decir.
Dar consejos refuerza el ego de quien los da, pero no suele ayudar a quien los
recibe. Escuchar hace que nuestro interlocutor salga de su soledad, que sienta que
lo acompafiamos genuinamente. Ademas, ser escuchados es muy agradable e
incluso terapéutico.

4.- Practica la empatia.

La empatia nos permite ponernos en lugar del otro sin dejar de ser nosotros mismos.
¢(Has oido hablar de las neuronas espejo? Segun el Dr. Jean Decety, de la
Universidad de Chicago, experto en el estudio de la empatia, las neuronas espejo
hacen que, de forma involuntaria, imitemos a nuestro interlocutor. No solo sentimos
e imitamos lo que la otra persona siente cuando adopta una postura especifica, sino

que también podemos adivinar sus sentimientos e intenciones.
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5.- Actuaa con confianza.

¢Por qué no? Cuando actuamos con confianza somos mas libres, mas auténticos,
mas creativos y eso genera mas confianza.

Lo contrario de la confianza es el miedo, que hace que creemos una mascara tras
la que intentamos mantenernos ocultos para evitar el peligro. No somos nosotros
mismos. Volviendo a al concepto de la sincronia emocional, el miedo hace que
nuestro interlocutor también esté tenso y no se sienta a gusto.

6.- Obsérvate.

De nuevo, entra contacto contigo misma. Cuanto mas analices tus mecanismos
emocionales y como influyen en los demas, mas capaz seras de identificarlos en
otras personas a la hora de interactuar.

Se trata de tomar las riendas y actuar de acuerdo con tus verdaderos deseos y
valores, de que seas consciente de la tremenda influencia positiva que puedes
ejercer sobre ti misma y sobre otras personas.

Es indispensable siempre mantener presente que lo mas importante de manera
personal, laboral y profesionalmente hablando es poder mejorar dia con dia las
relaciones y es por ello que se presentan a continuacion:

1. Trata a los demas como deseas ser tratado.

Esperar que las demas personas te traten de manera cordial, respetuosa y que
valoren la persona importante que eres, es algo ilégico cuando no eres una persona
que trata a las personas teniendo en cuenta estos parametros con los que esperas
ser tratado. Recuerda que de la manera en la que seas con otros de la misma forma
los otros seran contigo.

2. Saludar con cordialidad.

Cuando saludes a la gente hazlo de buena manera, con gusto y alegria, que se note
que esta feliz y que irradies esa energia positiva que pueda inyectar de buenas
vibras a otros. Un saludo forzado y sin cordialidad no transmite un mensaje positivo,
en ese caso seria mejor no ofrecerlo.

3. Ofrecer una sonrisa.

Somos la unica especie sobre la tierra que tenemos la capacidad de sonreir,

entonces porque no aprovechar este regalo para ofrecer un poco de alegria a otros.
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Una simple sonrisa no te cuesta nada y si puede causar una reaccion sumamente
positiva en otros.

4. Prestar tu apoyo cuando creas que puede ser necesario.

Muchas veces encontramos a otras personas que se encuentran estresadas y
colmadas por tantas responsabilidades que necesitan de una mano para que
puedan sentirse un poco mas relajados, si esta en tus manos prestar un tipo de
apoyo, a veces con pequefas cosas hacemos grandes acciones en la vida de otros.
Fijate que puedes hacer por otros para ayudarles a aligerar su carga, y toma accion
siempre que te sea posible. La gente te lo agradecera y estara muy feliz de contar
contigo.

5. Agradecer.

Ser una persona agradecida con todo aquello que llega a nuestra vida es un habito
que deberiamos cultivar todo el tiempo. Agradece a Dios por cada bendicién que
hay en tu vida, agradece a otros el apoyo que te ofrecen, y no olvides pronunciar la
palabra magica siempre que recibas una mano amiga en lo que sea que estés
haciendo “GRACIAS” es una sencilla palabra, que agrada mucho a los oidos de
otros.

6. Pedir las cosas Por favor.

Algo que podria ser muy desagradable a los oidos de cualquiera es el hecho de
escuchar a alguien que espera que hagan algo por él, exigiéndolo, de manera
descortés. Otra palabra poderosa que logra que la gente te presente apoyo con
gusto es “POR FAVOR” una peticibn hecha de forma respetuosa, cordial y
acompafnada de estas palabras logran mas que una exigencia o demanda
inmediata.

7. Cultivar la paciencia.

La paciencia es una virtud que podemos aprender a desarrollar, realmente a veces
nos cuesta mucho entender que lo todas las personas actuan de la misma forma
que nosotros, tienen otro entendimiento, diferente ritmo para hacer las cosas y en
general funcionan totalmente diferente y esto requiere paciencia para que podamos

lograr una relacion basada en la comprensién y el buen trato. Si la paciencia no es
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una de tus virtudes preocupate por cultivarla pues te ayudara a mejorar tus
relaciones interpersonales mas de lo que crees.

8. Cultivar la tolerancia.

Esta caracteristica va muy de la mano con la paciencia, tolerancia significa: respetar
a otros en su totalidad, sin importar que sea diferente a nosotros, si sus preferencias
son opuestas o si no cuadran con lo que consideramos perfecto. La tolerancia nos
permite aprender a convivir con todas las personas, pues todas tenemos los mismos
derechos al vivir en este planeta.

9. Predicar con el ejemplo.

La mejor forma de ensefiarle a otra persona como tratar bien a otros es siendo tu el
ejemplo de ello, seguir los principios del buen trato de manera que otros tengan ese
modelo a seguir facilitara que otros deseen seguir tu modelo.

10. Ponerte en el lugar de los demas.

Cultivar la empatia, es algo importante para mejorar en las relaciones
interpersonales y mejorar en cualquier campo de nuestra vida. Cuando aprendemos
a ponernos en los zapatos del os demas, podemos comprender la situacion que
estan viviendo y lograr pensar en cosas que podrian ayudarles a mejorar su
situacion. No se trata de justificar sus decisiones y sus errores, solamente
adentrarnos en lo que esa otra persona piensa, siente y la forma en la que ve su
mundo de manera que podamos entender porque su reaccion. La gente encontrara
muy agradable el saber que tienes la capacidad de entenderlo al mismo tiempo que
lo escuchas y le ayudas a buscar una solucién a sus preocupaciones.

¢Que beneficios le aporta a los seres humanos tener buenas relaciones
personales con las personas que lo rodean?

Las relaciones interpersonales, también llamadas habilidades sociales, estan
presentes en todos los ambitos de la vida. Son conductas concretas, de complejidad
variable, que denotan la autoestima al sentirse que se es competente en diferentes
situaciones y escenarios, asi como obtener una gratificacién social. Hacer nuevos
amigos y mantener amistades a largo plazo, expresar a otros las necesidades,
compartir las experiencias y empatizar con las vivencias de los demas, defender los

intereses, entre otros, son so6lo ejemplos de la importancia de las relaciones
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interpersonales. Por el contrario, un sentimiento de incompetencia, socialmente
puede conducir a una situacion de aislamiento social y sufrimiento psicolégico dificil
de manejar.

Todas las personas necesitan crecer en un entorno socialmente estimulante pues
el crecimiento personal, en todos los ambitos, necesita de la posibilidad de
compartir, de ser y estar con los demas (familia, amigos, comparneros de clase,
colegas de trabajo, etc.). Basta recordar los esfuerzos que, tanto desde el ambito
educativo como desde el entorno laboral, se realizan para favorecer un clima de
relacion 6ptimo que permita a cada persona beneficiarse del contacto con los
demas, favoreciendo asi un mejor rendimiento académico o profesional.

Las relaciones humanas en el lugar de trabajo son una parte importante de lo que
hace que un negocio funcione. Los empleados a menudo tienen que trabajar juntos
en proyectos, comunicar ideas y proporcionar la motivacion para hacer las cosas.
Los beneficios de las relaciones con los demas o del apoyo recibido se producen
tanto directa como indirectamente. Directamente porque este apoyo proporciona
confianza, compania, ayuda instrumental (dinero, tareas domeésticas) y apoyo
emocional. Contribuye a mejorar el autoconcepto y la autoestima, y a mantener un
lugar de control interno, puesto que aumenta la sensacion de control que tiene el
sujeto sobre su vida. Pero también indirectamente, ya que protegen al sujeto de los
efectos negativos del estrés ayudandole a superar situaciones dificiles. Tan
importante es mantener un buen clima laboral, que se ha dado el caso de personas
que al no disfrutar del mismo prefieren abandonar su puesto de trabajo, ya que en
ocasiones pueden verse envueltos en un ambiente hostil, que puede llegar a
repercutir negativamente en el trabajador. Para solucionar este tipo de conflictos,
los departamentos de recursos humanos utilizan técnicas enfocadas a encontrar
ambientes de trabajo adecuados, encargando a una persona especializada, como
puede ser un psicologo, que atienda la problematica de las relaciones humanas

entre los trabajadores.
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CONCLUSIONES

El ser humano para poder cubrir su necesidad de animal social satisfactoriamente
debe constituir parte de una sociedad por la cual espera ser aceptado y que él
aceptara tal como es o0 se adaptara a ella por medio de normas dictadas por la
estructura de la misma sociedad.

Las relaciones interpersonales o humanas llevan consigo la formacién de una
sociedad y con esta la creacion de grupos normas y valores que son parte de
cbédigos conductuales indispensables para la convivencia en armonia de sus
miembros y derivado de las caracteristicas de cada grupo social se definira el
comportamiento bueno o malo de cada individuo de esta.

Una 6ptima relacion personal laboral es alcanzada cuando existe la capacidad de
exponer puntos de vista propios, defender nuestros derechos y expresar deseos sin
menos preciar los de los demas, lo que se logra a través de una auto estima
apropiada, tomando en cuenta el ambiente en el que nos desarrollamos teniendo
una justa idea de lo que son los demas individuos con los que interactuamos.

El grado de facilidad que posee una persona para relacionarse dentro de una
sociedad depende basicamente de la personalidad que dicha persona tiene, la cual
se va desarrollando a través de las vivencias en cada individuo, de aqui se define
que las caracteristicas de una persona con la que es dificil relacionarse puede ser
la enfocada a una conducta pasiva o una conducta agresiva.

La comunicacion es el arte de transmitir o percibir un conocimiento o mensaje a
través de un medio la comunicacion puede ser buena o mala dependiendo del
ambiente en el que se realice, el transmisor y el receptor. La buena comunicacion
es la base fundamental para las relaciones interpersonales.

La comunicacion eficaz consiste no unicamente en el intercambio de palabras con
una o varias personas sino ademas es una serie de elementos que influiran positiva
0 negativamente, como lo son las reacciones visuales, la postura, los movimientos,
gestos y expresiones de la cara, la voz, el lenguaje, originalidad y sobre todo la
seguridad que da el conocimiento que tenga el individuo acerca del tema que se

esta discutiendo.
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La madurez que caracteriza un individuo no es determinada directamente por la
edad o status de dicho individuo sino mas bien por el ambiente en el que se ha
desarrollado como persona y las experiencias que se han tenido las cuales influyen
en el caracter y son evaluadas dia a dia con varios parametros que son controlados
ante distintas situaciones, como lo son el grado de responsabilidad, las reacciones
mentales, las decisiones que toma etc.

Podemos cultivar las buenas relaciones interpersonales con las demas personas
teniendo con ellos una comunicacion efectiva y practicando con ellos la
interactuacién ademas de tomar cuenta que cada persona es diferente a otra y
dependiendo de las caracteristicas de cada una se definira una conducta buena o
mala de nosotros hacia ellos, las relaciones se van mejorando conforme se va

conociendo al individuo, dandole un trato prudente y respetuoso.

RECOMENDACIONES

° Podemos cultivar las buenas relaciones humanas con las demas personas
teniendo con ellos una comunicacion efectiva y practicando con ellos la
interactuacién ademas de tomar cuenta que cada persona es diferente a otra y
dependiendo de las caracteristicas de cada una se definira una conducta buena o
mala de nosotros hacia ellos, las relaciones se van mejorando conforme se va
conociendo al individuo, dandole un trato prudente y respetuoso.

° Las caracteristicas de alguien que es percibido como un buen conversador
son: honestidad, discrecion madura, inteligente, educada, sencilla, paciente,
comprensiva franca, objetiva, de mentalidad abierta, dinamica, alegre y optimista.
° Una forma de alcanzar la madurez humana puede ser: manteniéndose a nivel
de los asuntos nacionales, es decir conociendo un resumen de las actividades
diarias en su pais y el extranjero. Averiguar todo cuanto es interesante acerca de la
gente que conoce o puede conocer para poder conversar con ellos sobre mas
temas, leyendo periddicos, revistas, escuchando programas de radio de

importancia.
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MODELADO DE LAS OBLIGACIONES LABORALES EN
LAS ORGANIZACIONES PARA CREAR PROCESOS
ESCALABLES UTILIZANDO BPMN Y BIZAGI.

HAYDEE NANCY ALVARADO ROMERO!, PABLO DE LA LLAVE MARCIALZ, MARTIN MARQUEZ ESPINOZA3

RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo describir el analisis y modelado del proceso
de identificacion y cumplimiento de las obligaciones laborales de las organizaciones
utiizando BPMN y Bizagi, enfatizando su utilidad como medios que sirven a la
empresa para enfrentar los retos actuales de supervivencia y competitividad. De
igual forma el proyecto coadyuva en el proyecto financiado por Tecnoldgico
Nacional de México a través del Instituto Tecnolégico Superior de Alvarado
“Creacion de un Simulador para la formacién de los alumnos de la carrera de
Contador Publico en los Tecnoldgicos Descentralizados del TecNM” en el que se
desarrolla el contenido de la asignatura Seminario de Contaduria, misma que aporta
al perfil del Contador Publico la capacidad de disefiar e implementar la creaciéon de
una entidad econémica, desde el punto de vista financiero, administrativo y fiscal,
con apego a las disposiciones vigentes como son; las normas de informacion
financiera, asi como las leyes federales, estatales y municipales, de tal manera que
se establezca el marco legal pertinente a las caracteristicas y necesidades de la
misma entidad, clasificando los tipos de empresa existentes, también su naturaleza
de acuerdo al campo profesional real. En el mismo orden de ideas es importante
considerar que lo desarrollado en este proyecto refiere a los aspectos laborales, las
cuales el alumno ya identifica y con apoyo de las tecnologias de la informacién y
comunicaciones, se analiza el modelado de esos procesos con el fin de que desde
la apertura de la entidad esta muestre eficiencia, facilitando la toma de decisiones y

se ponga se apliquen los conocimientos adquiridos durante su carrera.
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Como resultado del analisis del proyecto se busca que las obligaciones laborales
de las organizaciones sean identificadas desde la creacion del ente econdmico y los
compromisos permanentes que se generan. Una vez identificadas, es posible crear
procesos que pueden ser automatizados, pero que previamente deben ser
modelados para entenderlos, luego automatizarlos y finalmente medirlos para
mejorarlos.

La investigacién proporcionara elementos adicionales que permitan identificar la
Notacién para Gestion de Procesos de Negocios (BPMN — Business Process
Management Notation), mostrando que es una notacién apropiada y hasta
imprescindible para una organizacion, ya sea una incipiente startup o una gran
empresa, con el modelado de proceso se esta en posibilidad de competir (y
sobrevivir) y Crecer (siendo eficiente y escalable). Por otra parte, BIZAGI es una
plataforma que permite automatizar de forma inteligente los procesos, BPMN vy
BIZAGI son necesarios para crear procesos automatizados, escalables, con costos
controlables, lo que genera competitividad para la supervivencia y el crecimiento.

Palabras Clave: Modelado, escalable, obligaciones laborales.

ABSTRACT

The present work aims to describe the analysis and modeling of the process of
identification and fulfillment of the labor obligations of organizations using BPMN and
Bizagi, emphasizing their usefulness as means that serve the company to face
current challenges of survival and competitiveness. Similarly, the project contributes
to the project financed by Tecnolégico Nacional de México through the Instituto
Tecnoldégico Superior de Alvarado "Creation of a Simulator for the training of
students of the Public Accountant career in the Decentralized Technological of the
TecNM" in which The content of the Accounting Seminar course is developed, which
contributes to the profile of the Public Accountant the ability to design and implement
the creation of an economic entity, from the financial, administrative and fiscal point
of view, in accordance with current provisions such as are; financial information
standards, as well as federal, state and municipal laws, in such a way as to establish

the relevant legal framework to the characteristics and needs of the same entity,
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classifying the existing types of company, also their nature according to the field real
professional. In the same vein, it is important to consider that what was developed
in this project refers to labor aspects, which the student already identifies and with
the support of information and communication technologies, the modeling of these
processes is analyzed in order to that since the opening of the entity it shows
efficiency, facilitating decision-making and applying the knowledge acquired during
its career. As a result of the analysis of the project, it is intended that the labor
obligations of the organizations are identified from the creation of the economic entity
and the permanent commitments that are generated. Once identified, it is possible
to create processes that can be automated, but that must first be modeled to
understand them, then automate them and finally measure them to improve them.
The research will provide additional elements that allow the identification of the
Business Process Management Notation (BPMN), showing that it is an appropriate
and even essential notation for an organization, be it an incipient startup or a large
company, with the Process modeling is able to compete (and survive) and Grow
(being efficient and scalable). On the other hand, BIZAGI is a platform that allows to
intelligently automate processes, BPMN and BIZAGI are necessary to create
automated, scalable processes, with controllable costs, which generates
competitiveness for survival and growth.

Keywords: Modeling, scalable, work obligations.

INTRODUCCION

Hoy dia todas las empresas enfrentan retos vitales e importantes, que van desde
sobrevivir econdmicamente, hasta intentar crecer siendo eficiente y escalable, a
partir de procesos automatizados y ordenados, con operaciones estandarizadas
que impulsen su supervivencia y crecimiento. Entre las diferentes obligaciones que
surgen al crear una empresa, ya sea constituido como persona fisica o moral, se
pueden identificar aspectos administrativos, contables, legales, fiscales y laborales,
todos en conjunto rigen normativamente la vida del ente econémico, desde su
creacion, permanencia y hasta su liquidacion. Los procesos laborales representan

las relaciones laborales como el nexo juridico entre empresa y trabajadores,
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recientemente se han producido modificaciones en la Ley Federal del Trabajo, el
sistema de Seguridad Social, el INFONAVIT, el INFONACOT, que requieren
atencion inmediata desde la creacion de la empresa y los vinculos que nacen con
los trabajadores, la permanencia y hasta la baja de los mismos, se identifican las
obligaciones que conllevan estas relaciones, las actividades y los procesos que se
generan, lo cual se documenta para su modelado utilizando BPMN y BIZAGI,
coadyuvando al proyecto financiado por Tecnolégico Nacional de México a través
del Instituto Tecnolégico Superior de Alvarado denominado “Creacién de un
Simulador para la formacién de los alumnos de la carrera de Contador Publico en
los Tecnolégicos Descentralizados del TecNM” en el que se desarrolla el contenido
de la asignatura Seminario de Contaduria.

La asignatura Seminario de Contaduria, aporta al perfil del Contador Publico la
capacidad de disefiar e implementar la creacién de una entidad econdmica, desde
el punto de vista financiero, administrativo y fiscal, con apego a las disposiciones
vigentes como son; las normas de informacién financiera, asi como las leyes
federales, estatales y municipales, de tal manera que se establezca el marco legal
pertinente a las caracteristicas y necesidades de la misma entidad, clasificando los
tipos de empresa existentes, también su naturaleza de acuerdo al campo
profesional real. Dentro del contexto de las leyes que generan obligaciones, lo
desarrollado en este proyecto refiere a los aspectos laborales, las cuales el alumno
ya identifica y con apoyo de las tecnologias de la informacion y comunicaciones, se
analiza el modelado de esos procesos con el fin de que desde la apertura de la
entidad esta muestre eficiencia, facilitando la toma de decisiones y se ponga se
apliquen los conocimientos adquiridos durante su carrera.

El trabajo tiene como objetivo describir el analisis y modelado del proceso de
identificaciéon y cumplimiento de las obligaciones laborales de las organizaciones
utiizando BPMN vy Bizagi, destacando su utilidad como medios que sirven a las
empresas para enfrentar los retos actuales de supervivencia. Las empresas buscan
sobrevivir econédmicamente y de ser posible, crecer siendo eficiente y escalable,
partiendo de procesos automatizados y ordenados, con operaciones

estandarizadas.
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Como resultado del analisis de lo aportado por el proyecto, se busca que las
obligaciones laborales de las organizaciones sean identificadas desde la creacién
del ente econdmico y los compromisos permanentes que se generan. Una vez
identificadas, es posible crear procesos que pueden ser automatizados, pero que
previamente deben ser modelados para entenderlos, luego automatizarlos y
finalmente medirlos para mejorarlos.

La investigacién proporcionara elementos adicionales que permitan identificar la
Notacién para Gestion de Procesos de Negocios (BPMN — Business Process
Management Notation), mostrando que es una notacién apropiada y hasta
imprescindible para una organizacion, ya sea una incipiente startup o una gran
empresa, con el modelado de proceso se esta en posibilidad de competir (y
sobrevivir) y Crecer (siendo eficiente y escalable). Por otra parte, BIZAGI es una
plataforma que permite automatizar de forma inteligente los procesos, BPMN vy
BIZAGI son necesarios para crear procesos automatizados, escalables, con costos

controlables, lo que genera competitividad para la supervivencia y el crecimiento.

MARCO TEORICO

Actualmente las relaciones laborales dentro de una organizacion son la llave para
alcanzar las metas de crecimiento. Esto se debe principalmente al vinculo que se
crea entre la empresa y sus colaboradores, que al implementarse correctamente
fomenta la productividad.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, las relaciones laborales son un
nexo juridico entre empleadores y trabajadores. Existen cuando una persona
proporciona su trabajo o presta servicios bajo ciertas condiciones y cambio de una
remuneracion. (Pérez Chavez & Fol Olguin, 2019)

La Ley Federal del Trabajo regula las modalidades de contratacion, los periodos de
prueba, los contratos de capacitacién inicial y para el trabajo de temporada, con el
propésito de atender las circunstancias que privan en el mercado de trabajo.
También el régimen de subcontratacion de personal, todo regulado para evitar la
evitar la evasion y elusion del cumplimiento de obligaciones a cargo del patron. En

general se analizan las formalidades de la relacién de trabajo, los descansos
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semanal y obligatorio, las vacaciones, el aguinaldo, el salario y las normas
protectoras, la participacion de los trabajadores en las utilidades de las empresas y
generalidades del crédito INFONACOT. Se incluye el analisis del Sistema de
Seguridad Social, abundando en los sujetos de aseguramiento, obligacién que nace
al inscribirse como patron ante el IMSS, la integracién del salario base de cotizacion
considerando los criterios normativos del IMSS y la determinacion de las cuotas
obrero-patronales, considerando los ausentismos e incapacidades. Como
complemento se tratan los deberes que generan las relaciones SAR-AFORE, asi
como las prestaciones INFONAVIT.

Las obligaciones patronales de las empresas vinculadas a la seguridad social,
representan la satisfaccion de los derechos econémicos, sociales y culturales de los
trabajadores, indispensables a su dignidad, por lo que los cumplimientos de estas
obligaciones son basicos para las empresas.

El derecho al seguro social protege a los miembros mas vulnerables de la sociedad,
asegurando los bienes y servicios necesarios para vivir dignamente. Este concepto,
en México, tiene la finalidad de garantizar el derecho a la salud, la asistencia
médica, la proteccidn de los medios de subsistencia y los servicios sociales
necesarios para el bienestar individual y colectivo; asi como el otorgamiento de una
pension que, en su caso y previo cumplimiento de los requisitos legales, sera
garantizada por el Estado.

El 19 de enero de 1943, se emitid la Ley del Seguro Social, creandose asi el Instituto
Mexicano del Seguro Social, con la finalidad de garantizar el derecho humano a la
salud y la asistencia médica. Asi como a la proteccion de los medios de
subsistencia, que garanticen la seguridad del salario, en particular en caso de vejez,
enfermedad, invalidez, accidentes del trabajo, maternidad o pérdida del sostén de
familia, y los servicios sociales necesarios para el bienestar individual y colectivo.
México cuenta con varios sistemas de seguridad social, de los cuales destaca el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS). Cumplir con la seguridad social
produce como el mejoramiento en la estructura de las empresas, al reconocer su
esfuerzo en cuanto a prevencion de accidentes y enfermedades de trabajo, evitar la

rotacion de personal y la insatisfaccion laboral, contar con trabajadores
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comprometidos y con excelente desempefio de sus actividades, lo cual favorece la
productividad de las empresas, las empresas pueden crear una buena imagen, a
partir de observar una politica eficiente en materia de seguridad social.

Una vez que se han destacado conceptos inherentes a las obligaciones labores de
las empresas, es fundamental correlacionar con los temas de la Unidad 1 Creacién
y organizacion de una empresa, de la asignatura Seminario de Contaduria, donde
la competencia especifica es conocer el proceso de creacidén de una empresa desde
su constitucion legal hasta el inicio de actividades para llevar un adecuado control
interno. Como competencia genérica busca la fomentar la capacidad de analisis y
sintesis, solucion de Problemas, habilidad para busqueda de informacién.
Capacidad para trabajar en equipo, habilidad en el uso de tecnologias de
informacion y comunicacion, asi como la capacidad de aplicar los conocimientos en
la practica.

Para apoyar el alcance de las competencias de la unidad 1, esta parte del proyecto
se direcciona los temas relacionados a las obligaciones laborales, analizando los
aspectos normativos para crear modelos de procesos de negocios que guien a la
empresa (con el valor agregado que esto genera) y a los alumnos de la carrera de
Contador Publico en la identificacién y calendarizacion de las obligaciones de un
ente econdmico en el aula y en su desempefio profesional.

Para la creacion de modelos de procesos de negocio entendibles y que se puedan
compartir de forma eficaz en toda la empresa, y entre la empresa y la Tecnologia
de la Informacién (TI), se requiere mas que un resumen de formas y simbolos
BPMN. Exige una metodologia minuciosa para pasar de una pagina en blanco a un
diagrama de proceso completo. También requiere la aplicacién consistente de un
estilo de modelado, de modo que el significado del modelador quede claro en el
diagrama mismo.

El nivel 1, o BPMN descriptivo, utiliza un conjunto de trabajo basico de formas y
simbolos para satisfacer las necesidades de los usuarios comerciales que realizan

mapeo de procesos.
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El nivel 2, o BPMN analitico, esta dirigido a arquitectos y analistas de negocios.
Aprovecha la expresividad de BPMN para detallar el manejo de eventos y
excepciones, clave para analizar y mejorar el desempefio y la calidad del proceso.

El nivel 3, o BPMN ejecutable, es completamente nuevo en BPMN 2.0. Aqui, el XML
debajo de las formas del diagrama se convierte en un disefio ejecutable que se
puede implementar en un motor de proceso para automatizar el proceso. El método
y el estilo detallados en el libro alinean estos tres niveles, facilitando la colaboracién
empresa-T| durante todo el ciclo de vida del proceso. (Silver, BPMN Method and
Style, 2009)

El estandar “Notacion para la Gestion de Procesos de Negocios”, o BPMN (Business
Process Model and Notation), es un lenguaje de diagramas de proceso. En él se
describe, a través de una imagen, las etapas de un Proceso de Negocio de principio
a fin, es un punto de partida fundamental si quieres documentar un proceso,
analizarlo para una posible mejora, o definir requerimientos para una solucion
tecnolégica a un problema de procesos.

BPMN es un estandar abierto de la industria, bajo el auspicio de Object
Management Group. No es propiedad de una herramienta o de una empresa de
consultoria particular. Lo utilizan una amplia variedad de herramientas y el
significado de su diagrama de procesos es independiente a la herramienta utilizada
para crearlo. Con BPMN no es necesario utilizar una unica herramienta estandar
para todos en una organizacién, ya que todas comparten un lenguaje de modelado
comun, a diferencia de los diagramas de flujo creados en una herramienta particular
como Visio o Powerpoint, el significado de cada forma y simbolo en BPMN es muy
preciso y, en principio, independiente de la interpretacion personal de quien lo haya
dibujado.

BPMN es un lenguaje en comun entre personas de negocios y personas de
tecnologia (Tl), y es el primer lenguaje de modelado que logré esto. Cuando se
desarroll6 BPMN por primera vez, hace unos diez anos, las uUnicas normas de
modelado de procesos en ese momento disponibles — diagramas de actividad UML
y IDEF, entre otros — eran consideradas “normas de IT”, no aceptadas por el mundo

de los negocios. Para quienes estaban en ese mundo, un diagrama de proceso era
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un flujo ampliamente utilizado por profesionales de BPM, pero carecia de una
definicion concisa.

BPMN tomod el aspecto basico de un diagrama de flujo pero afadio la precision
requerida por el area de IT. De hecho, esa precision resulta suficiente para realizar
una automatizacion de procesos en un BPM Suite (BPMS). El hecho de que el
lenguaje visual que utiliza la empresa para describir un proceso sea el mismo que
el lenguaje utilizado por los desarrolladores para definir ese proceso en un BPMS
ha dado paso a una nueva era de soluciones de Procesos de Negocio. Las
empresas y los profesionales IT pueden colaborar estrechamente a lo largo de un
ciclo de mejora continua para alcanzar procesos mas rapidos y agiles.

Incluso si la intencién no es crear una solucién de proceso automatizado en un
BPMS, los diagramas BPMN pueden revelar informacion critica para documentar el
proceso y su posteriormente analizarlo. Los tradicionales diagramas de flujo no
logran ese cometido porque no permiten visualizar exactamente como el proceso
empieza y termina, representar cada instancia del proceso, manejar las
excepciones, las interacciones entre el proceso y el cliente, los proveedores de
servicios externos y otros procesos. Las reglas de la especificacion BPMN no
necesitan estos elementos. Sin embargo, el uso de buenas practicas de modelado,
junto a una metodologia estructurada, pueden asegurar que se incluyan.

La adopcién del modelo BPMN requiere aprender un nuevo vocabulario y normas
de diagramacion. También nuevas convenciones y metodologias. Pero las ventajas
de usar un lenguaje de procesos comun son muy grandes, tiene tres formas
principales, llamadas nodos de flujo: las actividades (el rectangulo redondeado) que
denota una accion en el proceso; las puertas de entrada (el diamante) que denotan
una bifurcacion condicional; y los eventos (el circulo) que denotan, ya sea al inicio
o final de un proceso o subproceso, una senal de que algo pasé. Son sélo tres,
mucho menos que en los diagramas de flujo tradicionales. En BPMN, la flecha
sélida, llamada flujo de secuencia, debe conectarse en ambos extremos con alguna

de estas tres formas.
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BPMN simplemente describe la l6gica de un proceso, es decir, como comienza y
finaliza el proceso, y el orden de los pasos. No describe detalles internos de una
tarea, sistemas involucrados, etc. Su aplicacién es bastante limitada. Hay algunas
normas emergentes que con el tiempo seran incluidas a BPMN, pero todavia no son
ampliamente adoptadas. Es importante distinguir la informacién que una
herramienta puede incluir, de la informacién que forma parte de BPMN en si mismo.
El objetivo de BPMN es la comunicacion clara de la logica de un proceso. Un
diagrama que no cumpla con las reglas de la especificacién probablemente no
comunica con claridad. Al igual que cualquier nuevo lenguaje, BPMN requiere de un
tiempo de aprendizaje. (Silver, Integradoc Procesos y Documentos , 2020)

El modelo y notacién de procesos de negocio se ha convertido en el estandar de
facto para los diagramas de procesos de negocio. Esta destinado a ser utilizado
directamente por las partes interesadas que disefan, gestionan y realizan procesos
de negocio, pero al mismo tiempo debe ser lo suficientemente preciso para permitir
que los diagramas BPMN se traduzcan en componentes de procesos de
software. BPMN tiene una notacién similar a un diagrama de flujo facil de usar que
es independiente de cualquier entorno de implementacién en particular. (Object
Management Group, 2020)

La Notacion para Gestion de Procesos de Negocios (BPMN — Business Process
Management Notation), es una notacion apropiada y hasta imprescindible para una
organizacion, ya sea una incipiente startup o una gran empresa, con el modelado
de proceso se esta en posibilidad de competir (y sobrevivir) y Crecer (siendo
eficiente y escalable).

La escalabilidad en el contexto empresarial, describe la capacidad de la empresa
para crecer sin verse obstaculizada por los recursos disponibles cuando aumenta la
produccion. Se debe distinguir los conceptos de Escalado y Crecimiento, el
crecimiento se refiere a un aumento en los ingresos, mientras que la escala se

refiere al aumento en los ingresos sin aumentar los costos de produccion.
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La etapa de crecimiento y expansion puede ser critica para un negocio e incluso
amenazar su futuro. La escalabilidad es precisamente la capacidad del negocio para
crecer y aumentar sus ingresos sin que ese crecimiento suponga un aumento lineal
de los gastos y de la inversion.

La escalabilidad elimina en gran medida los problemas inherentes al crecimiento del
negocio. Para vender mas, se necesita producir mas, eso implica en muchas
ocasiones un aumento de la materia prima, la mano de obra, de los gastos de
distribucion, etc. Lo que hace que muy posiblemente el aumento de ingresos
obtenidos por el aumento de ventas se vea compensado con los gastos que acarrea,
producir mas puede suponer que haya que invertir en mas maquinaria o que la vida
util de la que tenemos se acorte, incluso que haya que cambiar a la empresa de
ubicacién por un lugar mas grande. Todo esto podria hacer que el margen de
utilidad se minimice e incluso ocurran pérdidas vendiendo mas.

Este razonamiento induce a examinar la importancia de la escalabilidad,
entendiéndola como la capacidad de rentabilizar el crecimiento y de aumentar la
capacidad de generar mayores ingresos sin que se disparen los gastos.
Obligadamente se deben buscar modelos de negocio escalables, asegurando el
crecimiento para la empresa y garantizando que ese crecimiento se transforme en

beneficios.

DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA

El objetivo de la investigacion es analizar en esta primera parte del proyecto
“Creacion de un Simulador para la formacién de los alumnos de la carrera de
Contador Publico en los Tecnolégicos Descentralizados del TecNM” las
obligaciones laborales de las organizaciones, su identificacion desde la creacion del
ente econdmico y los compromisos permanentes que se generan. Una vez
identificadas, es posible crear procesos que pueden ser automatizados, pero que
previamente deben ser modelados para entenderlos, luego automatizarlos y
finalmente medirlos para mejorarlos. La investigacion proporcionara elementos
adicionales que permitan identificar la Notacion para Gestion de Procesos de

Negocios (BPMN — Business Process Management Notation), mostrando que es
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una notaciéon apropiada y hasta imprescindible para una empresa de cualquier
tamafio, con el modelado de proceso se esta en posibilidad de competir (y
sobrevivir) y Crecer (siendo eficiente y escalable). Por otra parte, BIZAGI es una
plataforma que permite automatizar de forma inteligente los procesos, BPMN vy
BIZAGI son necesarios para crear procesos automatizados, escalables, con costos
controlables, lo que genera competitividad para la supervivencia y el crecimiento.
Esta primera fase del proyecto documenta las obligaciones laborales identificando
y clasificando segun la normatividad que le da origen, Ley Federal del Trabajo, Ley
del Seguro Social, Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores, Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro, Ley del Instituto del
Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores. Se analizan y se relacionan
con el contenido de la asignatura Seminario de Contaduria.

Posterior a lo mencionado anteriormente, se crea el modelo de los procesos
identificados, utilizando Business Process Model and Notation (BPMN) como el
estdndar mundial para diagramas de procesos de negocios. De hecho, es un
estandar de la OMG. Fue disefado para ser utilizado directamente por usuarios no
técnicos (por ejemplo, analistas del negocio). Pero también por personal de IT
(programadores, disefiadores, etc), para automatizar procesos utilizando un motor
de procesos BPMN.

HIPOTESIS

Con la identificacidon de las obligaciones laborales de las organizaciones, desde la
creacion del ente econdmico y los compromisos permanentes que se generan, €s
posible crear procesos que pueden ser automatizados, pero que previamente deben
ser modelados para entenderlos, luego automatizarlos y finalmente medirlos para
mejorarlos, esto preparara a la empresa para competir y crecer siendo eficiente y
escalable. Es necesario crear procesos automatizados, escalables, con costos
controlables, para genera competitividad para la supervivencia y el crecimiento.

El estudio es de alcance correlacional debido a que se realiza la asociacion de las
variables con el objetivo de conocer el grado de relacion o asociacion que tienen, a

su vez es de alcance explicativo dado que se tiene interés de explicar por qué ocurre
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el fenomeno de estudio y en qué condiciones se manifiesta. (Hernandez, at al.,
2010).

Las fuentes de informacion consultadas son documentales (articulos, revistas,
libros, etc.) y de campo a través de la aplicacién de un cuestionario al objeto de
estudio o consultas a los portales de las Instituciones que regulan el cumplimiento
de las obligaciones laborales de las empresas y a Despachos Contables que tratan
diariamente y dan cumplimiento a los deberes que implican los aspectos laborales
de una empresa. Es de corte transversal dado que los datos se recolectaron en un
solo momento, en un tiempo unico. (Hernandez, at al., 2010)

POBLACION Y MUESTRA:

La poblacién a estudiar durante esta investigacion es de tipo finita, dado que se
conoce el numero exacto de Instituciones y despachos contables que se consultaran
y seran encuestadas. Los cuatro despachos contables objeto de estudio que existen
en la zona conurbada Medellin - Boca del Rio; teniendo un total de 4 instituciones y
4 despachos contables de acuerdo con datos. La muestra se determiné a través de
un muestreo aleatorio simple, teniendo un nivel de confianza del 94% y un margen
de error del 6%, lo que da como resultado una muestra de 8.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccidon de datos se llevo a cabo a través de un cuestionario aplicado en
cuatro despachos de la zona conurbada Medellin-Boca del Rio, el cual consta de
un total de 10 items. Se ocuparon fuentes secundarias como revistas fiscales, libros
y paginas web mexicanas como la del Instituto Mexicano del Seguro Social, del
INFONAVIT, SAR, INFONACOT.

RESULTADOS PRELIMINARES

A continuacion, se presentan los resultados preliminares obtenidos en la aplicacion
del instrumento en cuatro despachos de la zona conurbada Medellin- Boca del Rio
y la indagacién en los portales de las Instituciones reguladoras del cumplimiento de

las obligaciones laborales.
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Figura 1 Empresas en que aplican procesos estandarizados para cumplir obligaciones laborales

Despachos con procesos estandarizados de
las obligaciones labores

no tiene procesos estandarizado

tiene procesos estandarizados

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3

Elaboracioén propia a partir de datos extraidos en instrumentos aplicados.

Con la investigacion documental y los cuestionarios aplicados en los portales de las
Instituciones reguladoras de las obligaciones fiscales y con los despachos que
manejan de formas practicas dichos aspectos, es posible documentar los procesos
que esta parte del proyecto abarca, quedando para la segunda parte la conversion
de lo analizado al modelado Notacion para Gestion de Procesos de Negocios
(BPMN — Business Process Management Notation), mostrando que es una notacién
apropiada y hasta imprescindible para una organizacion y ademas mostrando a
BIZAGI como la plataforma que permite automatizar de forma inteligente los
procesos, BPMN y BIZAGI son necesarios para crear procesos automatizados.

El estandar es lo suficientemente flexible para cubrir las necesidades del usuario de
negocio y las de personal técnico. Como ejemplo en esta primera parte del proyecto

aun se identificaran los procesos de forma simple:
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Figura 2 Ejemplo de obligaciones laborales de Seguridad Social

https://remuneraciones-personal-rh-cbtis013.blogspot.com/2019/03/dar-de-alta-un-trabajador-al-imss-y-
sus.html

En la primera parte del proyecto se analizan las obligaciones laborales para su

posterior modelacién de procesos.

CONCLUSIONES

Las relaciones laborales dentro de una organizacion son clave para alcanzar las
metas de crecimiento, las relaciones laborales son un nexo juridico entre
empleadores y trabajadores. En esta primera parte del proyecto se documenta las
obligaciones laborales con base a la Ley Federal del Trabajo que regula las
modalidades de contratacion, los periodos de prueba, los contratos de capacitacion
inicial y para el trabajo de temporada, con el propésito de atender las circunstancias
que privan en el mercado de trabajo. También el régimen de subcontratacién de
personal, todo regulado para evitar la evitar la evasién y elusion del cumplimiento
de obligaciones a cargo del patron. En general se analizan las formalidades de la
relacion de trabajo, los descansos semanal y obligatorio, las vacaciones, el
aguinaldo, el salario y las normas protectoras, la participacion de los trabajadores
en las utilidades de las empresas y generalidades del crédito INFONACOT. Se
incluye el analisis del Sistema de Seguridad Social, abundando en los sujetos de
aseguramiento, obligacion que nace al inscribirse como patrén ante el IMSS, la

integracion del salario base de cotizacidén considerando los criterios normativos del
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IMSS y la determinacion de las cuotas obrero-patronales, considerando los
ausentismos e incapacidades. Como complemento se tratan los deberes que
generan las relaciones SAR-AFORE, asi como las prestaciones INFONAVIT.

Las obligaciones patronales de las empresas vinculadas a la seguridad social,
representan la satisfaccion de los derechos econémicos, sociales y culturales de los
trabajadores, indispensables a su dignidad, por lo que los cumplimientos de estas
obligaciones son basicos para las empresas.

Con los resultados obtenidos y el respectivo analisis se puede concluir en esta
primera fase que las obligaciones laborales deben documentarse analizando e
identificando de acuerdo a las leyes correspondientes y los portales de internet que
cada Institucion proporciona. De igual forma se conocen los conceptos basicos de
la Notacion para Gestidn de Procesos de Negocios (BPMN — Business Process
Management Notation), mostrando que es una notacién apropiada y hasta
imprescindible para una organizacion, se muestra como el modelado de proceso

puede apoyar a la empresa a sobrevivir y crecer siendo eficiente y escalable.
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EVALUACION DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE OFRECE
TIENDAS LORES SUCURSAL TLALIXCOYAN, VER

FERNANDO FUENTES ARRONIZ', FRANCISCO JAVIER GONZALEZ FERNANDEZ DE LARA,?
CITLALI TAPIA HERNANDEZ®

RESUMEN

El presente documento, expone como primera intension evaluar la atencién al
cliente en las Tiendas Lores sucursal Tlalixcoyan, Ver. a través de una metodologia
que consta de 3 fases: determinacion del método, trabajo de campo y finalmente el
analisis de la informacién, que nos ayudara a poder encontrar los factores clave
para poder hacer futuramente el disefio de un plan de mejora del servicio al cliente.
Recordemos, que, para poder realizar un disefio de un plan, es necesario conocer
el estado actual en el que se encuentra la empresa. Esta informacién, sera de gran
ayuda para poder identificar las areas de mejora.

Palabras clave: Plan, competencia, cliente, mejora continua, evaluacion, servicio al

cliente.

ABSTRACT

This document sets out as a first intention to evaluate customer service in Tiendas
Lores, branch Tlalixcoyan, Ver. Through a methodology that consists of 3 phases:
determination of the method, field work and finally the analysis of the information,
which we It will help to find the key factors to be able to make the design of a
customer service improvement plan in the future. Let us remember that, in order to
design a plan, it is necessary to know the current state of the company. This
information will be of great help to identify areas for improvement.

Key words: Plan, competition, customer, continuous improvement, evaluation,

customer service.
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INTRODUCCION

La satisfaccidon es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el
consumidor con un bien o servicio (Oliver, 1980); se trata de un estado emocional
que se produce en respuesta a la evaluacion del mismo (Westbrook, 1987). Desde
finales de la década de 1960, los investigadores de marketing y de comportamiento
del consumidor han mostrado interés en el concepto de satisfaccién (Alvarado
Herrera y Beltran Gallego, 2008), aunque hoy no exista un consenso sobre su
definicion o su naturaleza (Bigné, Andreu y Gnoth, 2005). Los investigadores mas
recientes entienden la satisfaccidon como una respuesta emocional que proviene del
juicio cognitivo (Yu y Dean, 2001), y estd demostrado que tiene también una
influencia positiva directa sobre la intenciéon de los consumidores y su lealtad
conductual (Cronin, Brady y Hult, 2000).

Segun Casidy (2014), la satisfaccion en el area de la educacion superior ha sido
empleada como una actitud a corto plazo que deriva de una evaluacion de la
experiencia educativa del estudiante, lo cual coincide con la tendencia actual de la
literatura que hace hincapié en la necesidad de considerar el proceso de
satisfaccion de los consumidores desde una perspectiva global (Wirtz y Bateson,
1999; Bigné et al., 2005).

El propdsito de esta investigacion es conocer la opinidn del cliente respecto a como
se siente acudiendo a la tienda y verificar fehacientemente si se siente conforme
con las instalaciones y el trato prestado en la tienda y una vez recabada esta
informacion, disefar un plan de accion con miras a poder mejorar aquellas
observaciones que existieran.

Hoy las empresas se encuentran con la necesidad de conocer que es en realidad lo
que satisface a los clientes y consumidores para poder seguir estando en la
preferencia de compra de los productos o servicios que ofrecen, por tal motivo se
ven en la necesidad de realizar consultas y demas para tratar de conocer mas sobre

este gran tema.
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ANTECEDENTES

La primera tienda de autoservicio abrié en agosto de 1930 en Jamaica, estado de
Nueva York, Estados Unidos. Desde su creaciéon, los supermercados fueron
creados a partir de un principio diferente al de los comercios minoristas, segun el
cual se establece el autoservicio de parte de los clientes, los departamentos estan
separados para lineas completas de alimentos y productos no-alimenticios, se
manejan grandes volumenes de articulos y, en ocasiones, precios rebajados para
productos especificos (Skully,1998).

El surgimiento de éstos fue posible gracias a algunos avances tecnoldgicos, tales
como la aparicion del automdévil y del refrigerador, que hicieron atractiva y rentable
su creacion. Por un lado, el automovil hizo posible que los consumidores se
desplazaran mayores distancias para acceder a los supermercados y compraran
una mayor cantidad de articulos que podian ser transportados gracias a éste. Antes,
los individuos se desplazaban unas cuantas calles para visitar las tiendas cercanas
a sus domicilios y comprar los articulos que requerian, accidn que se repetia
frecuentemente a lo largo de los dias, puesto que sin un auto para transportar los
productos era complejo comprar mucho. Por otro lado, el refrigerador, hizo posible
almacenar los productos sin que se descompusieran, por lo que comprar una mayor
cantidad de bienes inclusive perecederos era rentable y evitaba tener que visitar las
tiendas de conveniencia o especializadas continuamente (Rindermann, Cruz, s.f).
Para el caso especifico de México, el primer supermercado abrié sus puertas al
publico en 1958. La entrada en escena de los supermercados, al igual que lo que
ocurrié en otros paises, significé una profunda transformacién en la venta de este
tipo de articulos, los cuales en nuestro pais se comercializaban a través de
mercados publicos, tianguis (0 mercados sobre ruedas), tiendas de conveniencia y
tiendas especializadas. En ese momento, empezaron a establecerse en el pais unas
cuantas cadenas comerciales cuya presencia era notoria sobre todo en las grandes
ciudades y en particular en los barrios de clase media y alta, por lo que, durante
€so0s primeros afnos, se podia decir que satisfacian unicamente las necesidades de

la poblacion que habitaba en las areas mencionadas (Bruce W. ,2006).
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Fue hasta finales de los ochenta y la década de los noventa cuando se dieron las
condiciones tanto econdmicas, como politicas y sociales, para que los
supermercados se expandieran con dinamismo y se consolidaran tal y como los
conocemos hoy en dia. En el caso mexicano y en muchos de los paises en
desarrollo latinoamericanos, fue en ese momento cuando se llevaron a cabo
procesos de liberalizacidon econdémica que permitieron la entrada tanto de capitales
como de inversidon extranjera, lo que fomenté la entrada de cadenas comerciales
norteamericanas sobre todo pero también europeas, que poco a poco se fueron
estableciendo en los paises primero mediante la alianza con cadenas comerciales
locales y después, a través de la compra de éstas. Junto con este cambio, jugd
también un papel importante el proceso de urbanizacién y construccién de
infraestructura y carreteras que conectaron a las ciudades pequenas y a las
capitales lo que redujo los costos y amplié las posibilidades para que dichas
cadenas comerciales se establecieran en las primeras; la feminizacion del mercado
laboral lo que incrementd los ingresos de las familias lo que les permitié acceder a
bienes durables (como el automovil y el refrigerador) y en consecuencia hizo
atractivo recurrir a las cadenas comerciales para comprar los articulos de uso
cotidiano, y también hizo que las mujeres tuvieran menos tiempo libre para dedicarlo
a la compra de articulos y alimentos, y requirieran de espacios donde adquirir todo
de una sola vez. Estos cambios promovieron la descentralizacién de los
supermercados, por un lado, se hicieron presentes en ciudades ya no s6lo medianas
y grandes, sino también pequefias; y por otro lado, dejaron estar enfocados
solamente en las zonas y necesidades de la poblacién de clase media y alta, para
establecerse en areas menos privilegiadas desde el punto de vista econdmico (lbid,
s.f.).

Con el paso de los afios, se produjo una nueva transformacion caracterizada por la
concentracion desde el punto de vista de la marca y del origen de los capitales, de
los supermercados. En el caso mexicano, éstos concentran el 45% de la venta de
perecederos, de ellos tan sélo cinco cadenas comerciales controlan el 80% del

mercado. Todas ellas pueden ser consideradas transnacionales, puesto que el
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capital extranjero que hay en ellas representa entre el 75% y el 90% (Reardon,
Thomas; Berdegué, Julio A., 2002).

Ademas, en 1969 se creo un nuevo formato comercial: (Barrera, 2010) los centros
comerciales, donde estarian presentes una o0 unas cuantas tiendas
departamentales, de autoservicio (en el 75% de ellos) y/o cines (en el 53% de ellos),
todos ellos conocidos como “tiendas ancla”, compartiendo el espacio con tiendas
mas pequefias que ofrecen una gran diversidad de productos. Los centros
comerciales son desarrollados, en ocasiones por las tiendas departamentales y de
autoservicio, bajo la filosofia de “One Stop Shopping”, es decir, encontrar en un
mismo lugar una diversidad de productos con el objetivo de hacer un uso mas
eficiente del tiempo (Reardon, 2007).

Al igual que en el caso de las tiendas de autoservicio, algunos factores han
determinado en los ultimos afos el crecimiento de las tiendas departamentales y
centros comerciales a lo largo de nuestro pais. Entre ellos se encuentran la
urbanizacién que ha favorecido el surgimiento de ciudades de mediano y gran
tamafo con suficiente poblacion para hacer atractivo el establecimiento de un centro
comercial donde estaran presentes una o mas tiendas departamentales y/o de
autoservicio; mayores fuentes de capital que promueven tanto el surgimiento como
el crecimiento de tiendas de este tipo; incremento del ingreso familiar derivado no
sélo de la estabilidad econdmica de los afios recientes en el pais sino también de la
incorporacion de la mujer al mercado laboral, lo que permite a las familias acceder
al tipo de productos ofrecidos en estos establecimientos (Rodriguez Barrera, s.f.).
Por otro lado, es importante conocer la competencia y sobre todo el conocer que es
lo que han implementado las demas empresas para poder mejorar el servicio al
cliente y que es lo que les ha funcionado y que es lo que no, desgraciadamente. Ha
habido clientes inconformes con el mal trato que en alguin momento han recibido
por parte de los trabajadores. En platicas previas con el gerente de la sucursal, a
groso modo, no sabe de qué forma poder mejorar la atencién del servicio al cliente.
Con ello se pretende disefar un plan de accién y con ello puedan mejorar y ofrecer

un mejor servicio.
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JUSTIFICACION
Si el servicio al cliente es entendido como la atencién que se ofrece en una
institucion para darle un plus a los productos que se comercializan, su importancia
de radicar en brindar un buen servicio o atencién al cliente considera los siguientes
aspectos:
1. La competencia es cada vez mayor, por lo que se hace necesario ofrecer un
valor agregado.
2. Los competidores cada vez mas se van equiparando en calidad y precio, por
lo que se hace buscar una diferenciacion.
3. Los clientes son cada vez mas exigentes, buscan una buena atencién, un
ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido.
4. Siun cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencién, es muy probable
que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros consumidores.
5. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva
a adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos y es muy probable
que nos recomiende con otros consumidores.
Por todas estas razones, hoy en dia se hace casi obligatoria la practica de brindar
un buen servicio o atencion al cliente (Lida Zoraida Jiménez Calixto, 2012).
En los ultimos 2 trimestres del ano, la empresa Tiendas Lores en la sucursal de
Tlalixcoyan, Veracruz, se ha visto afectada en la reduccién de visitas de clientes en
un 35% debido a el ingreso de tiendas de cadenas comerciales en la zona. Al ser
franquicia, su modelo operativo cuenta con procedimientos establecidos en el
manejo del cliente, por lo que es emergente disefar un plan de mejora de atencién
al cliente, para poder atraer a los clientes potenciales y hacerse distinguir por su

calidez humana.
OBJETIVO GENERAL

Evaluar la satisfaccion al cliente por medio de una lista de comprobacion, para poder

identificar las areas de mejora de Tiendas Lores sucursal Tlalixcoyan, Ver.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Disefo del instrumento de evaluacién, para la recoleccion de informacion.
¢ Implementacion de la evaluacion.
¢ Recoleccion de la informacion.

e Analisis de los resultados obtenidos.

DISENO DE LA INVESTIGACION
Se trata de una investigacion de método cualitativo y la técnica de observacién
mistery shopper, con 4 indicadores de analisis del servicio al cliente centrados en la

eficiencia del vendedor la situacion actual que prevalece en la tienda.

PROCESO METODOLOGICO

En la actualidad es importante para cualquier empresa ofrecer un buen servicio al
cliente, sin olvidar tomar en cuenta el producto o servicio a comercializar, ya que
esto determina en gran parte el éxito de esta. Para establecer las acciones a seguir
es necesario identificar y seguir una estrategia para ofertar el servicio, de acuerdo
con las necesidades y caracteristicas de cada empresa, considerando que cada una
de ellas se diferencia porque esta dirigida a un segmento o nicho especifico y se
debe de dar el servicio, cada cliente es unico por lo que cada servicio tiene que ser
personalizado. Hoy en dia se les trata a los clientes por igual sin importar su
frecuencia y cantidades de consumo. Por lo que es importante observar la forma en
que se proporciona el servicio, pero mas aun evaluar el cdmo se realiza (Lida
Zoraida Jiménez Calixto, 2012).

Derivado de lo anteriormente expuesto, es que surge la necesidad de presentar un
disefio de evaluacién de atencion al cliente dirigido a Tiendas Lores en su sucursal
Tlalixcoyan, Ver. Para el desarrollo de la evaluacién, se llevo a cabo en tres fases:
Fase 1. Determinacién del método

Por lo que a través del método cualitativo y la técnica de observacién (mistery
shopper), y utilizando como instrumento una lista de comprobacion (ver anexo1),

con 4 indicadores de analisis del servicio al cliente centrados en la eficiencia del
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vendedor se analizé de forma general la situacién de la empresa Tiendas Lores
sucursal Tlalixcoyan, Ver.

Fase 2. Trabajo de campo

Para realizar este estudio, era necesario conocer la muestra poblacional que se
tenia que estudiar, por lo que se tomé la decisidon primeramente de realizar un
estudio durante 2 semanas para conocer el promedio de visitas diarias que tiene la
sucursal. El promedio de visitas de la sucursal es de 623 visitas por dia.

Para conocer el tamafio de la muestra se realizé la siguiente operacion:

z%pq

Mo

Donde:
Z= nivel de confianza 95%
p g = la varianza de la proporcion

€ = error maximo permitido

Datos:

N =623 (1.96)2x0.5x0.5

z=1.96 o = (0.03)2 - 1067
e =0.03

p=0.5

qg=0.5

Sin embargo, como se conoce el tamafio de la poblacion, se debe de realizar un

ajuste:
1 Ny
n =
n, —1

Donde:

N = tamafo de la poblacion.

"= 1067 = 393.58 = 394
= 1067 — 1, >7°7° 7
1+ 23
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El estudio se llevd a cabo con una muestra de 394 personas diarias durante el
periodo de una semana.

Fase 3. Analisis de la informacion

La informacion de las encuestas realizadas fueron capturadas en el programa Excel

y los resultados fueron los siguientes:

RESULTADOS

Tablas de la encuesta aplicada y los resultados

Tabla 1. Apariencia del personal

Apariencia del personal

1. Porta el uniforme de forma correcta y el gafete de

identificacion

Como se puede observar, existe un porcentaje alto en la imagen y/o apariencia del

personal, por lo que se considera que existe un area de oportunidad.

Tabla 2. Labor de ventas

Labor de ventas

2. Saludo al llegar o entablar una conversacién

3. Pregunta el propésito de la visita.

4. Orienta adecuadamente acerca de qué comprar.

5. Menciona los beneficios del producto solicitado.

6. Sugiere alguna promocién o producto adicional.

7. Tono de voz amable.

8. Agradece la visita y/o otorga una despedida, aunque no
se finalice la venta

Dentro del apartado de la labor de ventas, se visualiza que hay aun mas area de
oportunidad que en otros apartados, los resultados son muy variantes, por lo que

es un area urgente en el que habra que poner atencion.
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Tabla 3. Tiempo y atencion en general

Tiempo y atencién en general
1.
1-78% Inmediato
9. Tiempos de espera hasta el primer contacto > : 22%‘: 2. Menos
de un
minuto
3.1-3
, - 1-45% :
10. Tiempo desde que se solicita un producto hasta 2. 359, min
recibirlo después de pagar. 3-20% 4. 3._ 5
min
12. ; Cuantas personas estan atendiendo? 8-83% | 7-17%
1.MM 2.M
_770
13. Atencion general 2_722{; 3.R4.B
° | 5MB

Se puede observar que la satisfaccion que tiene el cliente es buena, el personal que
esta atendiendo es suficiente para la cantidad de personas que entran
periodicamente a la tienda, sin embargo, habra que analizar a mas detalle la

atencion general para poder elevar este indicador y se obtenga un mejor resultado.

Tabla 4. Instalaciones

Instalaciones

14. Los productos se encuentran en su lugar y en orden.

15. Los productos y muebles se encuentran con polvo.

16. Todos los productos tienen precio.

17. Existen huecos por falta de mercancia en los muebles
de exhibicion.

18. La limpieza en general de la tienda es buena.
En términos generales se puede observar que de todos los apartados las

instalaciones con las que cuenta actualmente la tienda son aptas y de satisfaccion

a los clientes, sin embargo, aun se puede mejorar en algunos aspectos
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CONCLUSIONES

De manera general se puede concluir, que existen algunas areas de oportunidad en
la cual se puede mejorar la atencion al cliente en la tienda, a pensar de que los
trabajadores argumenten y piensen que los clientes se encuentran 100%
satisfechos con la atencién al cliente ofrecida, en los resultados se puede observar
que no existe esa satisfaccion al 100%.

Cabe mencionar que dentro de los resultados existen apartados que muestran el
100% de satisfaccion al cliente, como es la limpieza del lugar y es algo que se debe
de reconocer, sin embargo, siempre habra algo que mejorar, a pesar de que se
tenga controlado el proceso. Este es parte de la mejora continua de una empresa,
que busca nuevos retos y busca posicionarse como la numero uno en la region.

Es importante mencionar que, lo que no se mide no se puede controlar y lo que no
se puede controlar no se puede mejorar.

Una vez teniendo estos resultados, se puede pasar a realizar un disefio de mejora

continua identificando los indicadores que se desean elevar.
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