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INTRODUGCCION

Planteamiento del problema.

La economia mexicana esta caractenzada por una oferta de mano de obra mayor a la
demanda de ésta, con el consecuentemente bajo nivel salarial. Las industrias intensivas
en mano de obra tienen incentivos para su instalacién en México. A pesar de lo anterior,
hoy se estd percibiendo un fendémeno curioso: en los Ultimos afios en nuestro pais el
numero de empresas de servicios de personal ha crecido de una manera impresionante, y
son hoy una importantisima fuente de emptec. Esas empresas actualmente se enfrentan al
problema de la falta de mano de obra, y muchas de ellas estan invirtiendo una gran
cantidad de recursos para evitar la rotacion. Por tal motivo, se ha elegido una empresa
que presta servicios de seguridad privada en el Distrito Federal, para llevar a cabo una
investigacidn documental y de campo, que nos permitan conocer las principales causas de

la movilidad del personal.

A lo largo de los dieciséis anos que tiene de constituida la empresa Proteccion del
Centro, S.A. * se puede apreciar el liderazgo que la misma ejerce en el mercado. Esta
empresa, dedicada a la prestacion de servicios privados de seguridad, fue adquirida en
bancarrota hace doce afios por los actuales accionistas. En aquéi entonces contaba
unicamente con quince empleados. y dos clientes en su cartera. Desde que se adquirid
hasta la fecha, su situacion ha cambiado radicalmente. Hoy los clientes rebasan el
centenar, todos elios empresas de muy aito nivel, y el nimero de emplieados oscila entre
los 650 y los 700. Los servicios que presta son sin lugar a dudas los de mayor calidad en
el mercado, y es la Gnica empresa que en verdad tiene valor agregado en |0s servicios

que presta.

Hoy en dia, sin embargo, preocupa a los directivos y accionistas de la empresa el

probiema de la alta movilidad del personal. E! principal cuestionamiento es: ¢ por qué la

" NOTA DEL AUTOR: el nombre de la empresa sujeto de la presente investigacion ha sido cambiado a
solicitud de la misma.
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gente se va? O dicho de otra manera: gpor qué las personas prefieren la
incertidumbre, quiza ganando mas dinero, sin duda, pero sin medir el riesgo en que

incurren, a ta seguridad de un empieo digno?

La mayoria de las veces este problema es inexplicable a simple vista, por la natural falta
de apertura de las personas en lo que se refiere a la exprasién de ciertos aspectos,

muchas veces muy personales.

Es por ello que, ante la necesidad de explicar este problema, se presenta este analisis
general en esta empresa. Con los resultados que arroje la presente investigacion
documental y de campo, se sentara una base importante para combatir el problema de

la movilidad del personal, por lo que este trabaje sera una buena herramienta para la

toma de decisiones.

Por todo lo anterior, es importante comentar |os objetivos que esta investigacion persigue,
que son su fundamento y hacia el cumplimiento de ios cuaies esta encaminado el trabajo
realizado.

Objetivos de ia Investigacion.

o Objetivo General.

Descubrir las principales causas de la moviiidad del personal y proporcionar sugerencias
para evitarlo, estudiando a una empresa de servicios de seguridad privada en el Distrito

Federal.
o Objetivos Especificos.
1. Conocer y analizar los antecedentes de la administracion del personal.

2. Conocer y analizar los fundamentos de la administracion dei personal.



3. Conocer y analizar los principios éticos de la administracién del
personal.

4. Congcer y analizar el funcionamiento en México del sistema de

certificacion de competencia laboral.

5. Conocer y analizar las principales causas de la movilidad del personal,
investigando el funcionamientc de la Direccion General, del
departamento de Reclutamiento y Seleccion de Personal, asi como de
las entrevistas de salida de empleados que se han dado de baja en lo
que va del afio 2000, en una empresa que presta servicios de
segquridad privada en el Distrito Federai.

De estos objetivos, pues, se desprende la siguiente suposicién o hipotesis, que ha de ser
probada o disprobada al final de esta investigacion.

Planteamiento de la Hipdtesis.

A través det conocimiento de las principales causas de la movilidad del personal, se
emplearan técnicas y recursos que permitan un mayor arraigo de las personas en la

empresa.

A continuacion se detalla el contenido de este trabajo de investigacion, donde en el
capitulo 1 se comentaran los antecedentes de la administracién del personal, en el
capitulo 2, los fundamentos de la administracién del personal, en el capitulo 3, los
principios eticos de la administracion del personal, en el capituio 4, el sistema de
certificacion para la competencia laboral. y finalmente, en el capitulo 5. se llevara a cabo
una investigacién de campo, donde se analizaran las principales causas de la movilidad

del personal en la empresa Proteccion del Centro, S.A.



CAPITULO 1.
Antecedentes de la Administracion del Personal.



1.1 Etapa Cientifica.

La administracion es hoy una ciencia universal. Sin embargo, ha sido ejercida a lo targo
de toda |a historia de la humanidad de manera empirica. Se puede remontar el inicio de la
administracion como ciencia al afio de 1881, cuando Joseph Wharton establecio un curso
de administracion de negocios a nivel universitario, sequido en 1886 por Henry Metcalf,
quien hablé del arte y ciencia de la administracion.’

Algin tiempo después, Charles Babbage, matematico inglés (inventor de la primer
catculadora), hizo énfasis en el enfoque cientifico de la administracion, particutarmente
sobre |a divisién del trabajo, la especializacion de tareas, el estudio de tiempos y
movimientos y la contabilidad de costos.?

A finales del sigio XIX, Henry Robinson Towne afirmo que la administracion deberia ser
considerada como una ciencia, con su propia literatura, revistas y asociaciones. Publicd
diversas obras como: El ingeniero como Economista en 18868, El Reparto de las
Ganancias en 1896, y La Evolucidn de la Administracién en 1921. Definitivamente este
autor ha sido el que mas influyd en Taylor. Su aportacion ha contribuido a crear ef

ambiente propicio para la posterior aplicacion del método cientifico a la administracion.?

Frederick Wilson Taylor. considerado por muchos como el padre de la administracion,
afirma que esta ciencia, como funcién especial, consta de varios principios gue se

pueden aplicar en todas las organizaciones, diciendo:

*... los mismos principios pueden aplicarse con igual éxito a todas ias actividades sociales:
al gobierno de nuestra casa, a la direccién de nuestras granjas. a las operaciones
comerciales de nuestros grandes negocios, a la organizacion de nuestras iglesias,
institucicnes filantropicas, universidades y organismos gubernamentales™. Con esto, Taylor
afirma, pues, la universalidad de ta administracion. (Taylor, 1984, p. 58

' Hermandez y Rodriguez, Sergio, Fundamentos de Administracidn, Ed. Mc Graw Hill. 1992, p.109.
2 e e —

\bidem, p. 110.
* idem.



Su aportacion a ia administracién moderna es valiosa, ya que desarrotld modelos para
elevar la productividad con los recursos materiales. humanos y técnicos. Su estudio de
tiempos y movimientos, asi como el esbozo de los primeros principios administrativos han
sido importantes para ei estudio de |a ciencia administrativa. Hay que decir, sin embargo,
que en la actualidad se considera el enfoque de Taylor como muy mecanicista y poco
humano, ya que consideraba al obrero como una extensién de la maguina, lo cual le trajo

problemas serios con sindicatos.

Puede resultar sorprendente, sin embargo, alin hoy, el hecho de que este enfoque sea
utilizado en organizaciones modemas, y sin embargo, asi es. En el caso de empresas
como la que es sujeto de esta investigacion, es reaimente poco o que el trabajador aporta
a la organizacion, debido a que ésta es analoga a la militar, donde, para destacar, o dnico

que se tiene que hacer es cumplir bien las drdenes.

Henry Fayol fue ejecutivo de una importante empresa en Francia. Afirmé que el logro de
resultados en una crganizacion esta en la aplicacion de principios sencillos, eficaces y
universalmente aplicables. Fue un gran estudioso de la administracién y el primer autor del
proceso administrativo, el cual se analizard en este trabajo de investigacidbn mas
adelante. La diferencia de su postura con respecto a Taylor radica principalmente en el

factor humano.

Las etapas del proceso administrativo segun Fayol son: prevision, organizacion, direccion,

coordinacion y control, y los principios generales de la administracién son:

Division del trabajo (especializacion de tareas.)
Autoridad y responsabilidad.

Disciplina.

Unidad de mando (recibir 6rdenes de sélo un superior.)
Unidad de direccién (un solo jefe y un solo programa)

Subordinacién del interés individual ai general.

S ook N =



7. Remuneracion at personal (salarios justos y equitativos.)
8. Centratizacion y descentralizacion (delegacion racional.)
9. Jerarquia (cadena de mando.)

10.Orden (un lugar para cada cosa.)

11.Equidad.

12. Estabilidad det personal.

13. Iniciativa (fomentar la creatividad)

14. Uni6n del personal (trabajo en equipo.)*

Estos catorce principios son en términos generales bastante actuales, flexibles, y nos dan
una idea del orden que motivaron a este hombre a llegar a ellos.

El enfoque de Fayol es, sin duda, mucho mas humano que el de Taylor, y para su tiempo
hay que destacar ia importancia que da al obrero, asi como sus obligaciones frente a los

superiores.

Frank y Lillian Gilbreth eran un matrimonio seguidor de Taylor. Los esposos Gilbreth
realizaron una serie de investigaciones industriales, fundamentaimente estudios sobre
tiempos y movimientos, utilizando para elio herramientas innovadoras como el cine,
ademas de sistemas de incentivos al mérito del trabajador. Sus tratados han influido
enormemente en el pensamiento administrativo actuat para lograr la eficiencia en el

trabajo.

Los sistemas de incentivos al meérito del trabajador denotan ciaramente que una
aportacion trascendente de los esposos Gilbreth, en contraposicion a Taylor, ha sido la
consideracion e importancia que le han dade al factor humano con respecto a la
organizacion, del mismo modo que Henry Laurence Gantt. Gantt fue colaborador de
Taylor y ha contribuido a la ciencia administrativa con la valiosa grafica para planificar
tareas que lleva su nombre, el sistema de bonificaciones por tarea. y sobre todo, su

* Ibidem p. 123



pensamiento con respecto a la importancia de la capacitacién del trabajador y ei

enfoque no lucrativo que deben tener las organizaciones.

Estos tipos de pensamiento en su momento dieron origen a teorias confrontadas con las
expuestas al momento, sobre todo aquellas de linea mecanicista. Con la ayuda de las
ciencias del comportamiento, nacieron filosofias como la de las relaciones humanas,
misma gue a su vez fue fundamento para otras tendencias que vendrian después, ¥ que

mas adelante seran anatizadas.

1.2 El Humano Relacionismo.
La tecria de las Relaciones Humanas nacidé en los afios 20 como consecuencia del
desarrollo de la industria y al aumento de problemas psicologicos y fisicos de los

obreros derivados del mismo desarrolio.

Mary Parker Foliet se opuso fuertemente a ia escueia mecanicista de Taylor por exponér
que el obrero es una extension de fa maquina. En alguna ocasion se refirié a que las
organizaciones son fuentes de conflictos y que deben ser manejados positivamente.

Las reacciones negativas de los trabajadores frente ai taylorismo y los resultados
mediocres en su aplicacion, asi como los principios para la administracién cientifica de los
trabajadores, generaron et desarroilo de la psicologia industrial. De ahi nacio ia escuela
de las relaciones humanas. Esta otorga mayor importancia al hombre, al hacer de la
conducta de éste el punto focal de la accion administrativa. Estas teorias surgieron a
partir de las investigaciones que E!ton Mayo, socidlogo australiano, realizo en ia empresa
Western Electric, a mediados de los afcs veinte. Estudid los efectos de las diferentes
condiciones ambientales y psicolégicas, en relacién con {a productividad del
trabajador. Entrevistd a los obreros y los dejo explayarse libremente, concluyendo entre

otras cosas que:



» Los factores que influyen para elevar la moral de los trabajadores son aspectos de
tipo afectivo y social, tales como el reconocimiento, el ser escuchados por la
gerencia, sentirse parte de un grupo, ete.

» La productividad no sélo se relaciona con los incentivos y las relaciones de trabajo.

» El tipo de supervision es vital para la eficiencia, asi como la solidaridad vy la
cohesion son de suma imporancia para el personal.®

Toda esta concepcion ha originado que ia administracién se preocupe por aspectos éticos
e ideoldgicos, y respete mas la dignidad del hombre. Demuestra la necesidad de
mejorar las relaciones humanas a través de la aplicacion de las ciencias de la conducta.
Su objetivo primordial es comprender y lograr los mejores esfuerzos del trabajador, a

través de la satisfaccion de sus necesidades.

De todo esto surge un cuestionamiento importante al observar empresas que provienen de
paises desarrollados y que han aplicado esto con éxito, en contraposicion a las empresas
locales, que no lo han hecho. Sin suda hay respuestas econdmicas, politicas y sociales a
esta pregunta, pero no podemos achacar toda la responsabilidad a eilos. Hay que decir
que los administradares, lideres y empresarios, han tenido buena parte de culpa en la

desmotivacion generalizada que se vive hoy en dia en nuestras empresas.

De ia importante aportacion que esta escuela ha dado, ha surgido la administracién
modema y sus teorias, como la del neo humano relacionismo (motivacion), ia

estructuralista y la dinamica de grupos.

La motivacion es un estado interno del hombre que se da por una necesidad de logro.

® Munch Galindo, Lourdes. Fundamentos de Administracion, Ed. Trillas, 1997. p. 208s.




Dentro de la escuela de la motivacién, cabe destacar a Abraham Maslow, guien sostiene
gue las necesidades del hombre son io que le impulsa o motiva. Estas necesidades son:
fisioldgicas, de seguridad, de amor reciproco con ics demas, amor propio y finaimente la
autorrealizacién. Una vez satisfechas en ese orden, se lograra la Ultima: la
autorrealizacion. Si bien esta es una teoria chata y poco probada cientificamente,
actualmente se sigue utlizando en muchos cursos de capacitacion y en fa catedra
universitaria para ilustrar conceptos sobre la motivacion humana. A continuacion se
presenta la piramide con la que cominmente se ejemplifican estas necesidades humanas.

FIG. NO. 1: LAS NECESIDADES HUNANAS.
FUENTE: Administracion Moderna, 8amuct C. Certo, p. 383.

e AUTOREALIZACION .

h ESTIMA
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También de la escuela del neo humano relacionismo es Douglas McGregor. Psicologo
industrial y Profesor de la Universidad de Harvard y ei Instituto Tecnologico de
Massachussets (Massachussets Institute of Technology: MIT), McGregor ha contribuido
grandemente con sus estudios sobre el comportamiento humano en la organizacion.
En sus Filosofias de Direccion, McGregor afirma que uno de los aspectos mas importantes
para el logro de resultados es el valor cuitural de quien ejerce el mando y la
supaervisién. Son las llamadas Teoria “X" y Teoria “Y”, que se aplican segun el estilo de

direccion.



La teoria "X” dice que las personas son renuentes, carecen de ambicion, son

pasivas y necesitan ser dirigidas por medio de recompensas y castigos.

Por su parte, la teoria “Y” afirma que el ser humano tiene iniciativa, es responsable,
desea cooperar y comprometerse con {os objetivos organizacionales, es capaz de

autocontrolarse y autodirigirse, y que sus capacidades estan desaprovechadas.

Se puede afirmar que el tipo de direccion que se ejerce en la empresa sujeto de esta
investigacion, cae dentro de la teoria “X", debido a que el personal operativo no toma
iniciativas, es supervisado muy estrictamente y motivado en base a premios y castigos.

Sin embargo, estos son conceptos radicales que no consideran un justo medio, debido a
que ni el subordinado ni quien ejerce el mando estan siempre en la misma situacion. El
justo medio radica precisamente en el hecho de saber utilizar el sentido comun y no
solamente basarse en los aspectos culturales o incluso de ciertos estados de animo
(Teoria “Z".)

Conviene en este momento hacer un paréntesis y explicar una nueva filosofia del

pensamiento que a Gltimas fechas ha tenido gran aceptacion:

1.3 La Teoria de Sistemas.

Max Weber. principal exponente de esta teoria, sostiene que la especializacion ocasiona
mayor precision, velocidad y conocimiento del trabajo, es decir, la sistematizacion de las

tareas.

Otro de ilos estudiosos de la Teoria de Sistemas fue Qliver Sheldon, quien se enfocod

principatmente al area de Produccion.®

® [bidtem, p. 211.



Si bien la Teoria de Sistemas no esta fundamentada en las ciencias del comportamiento,
sino hasta cierto punto en el enfoque mecanicista de Tayior, es importante incluirla en

este momento para dar un orden cronolégico a estos antecedentes.

La teoria de sistemas enfoca a la organizacién como un conjunto de elementos
(subsistemas} en constante movimiento, que se interrelacionan en un medio ambiente,
afectandose mutuamente (procesandose), dando como resuitado una serie de vanables
que son retroalimentadas al mismo sistema en desarrollo, el cual en si mismo forma

parte de otro sistema mayor (macrosistema.)

Segun esta corriente, los sistemas son el punto fundamental en el que se basa la
administracion. En otras palabras, es la concepcion de multitudinarias actividades con ias

cuales se maneja cualquier organizacion.

En este enfoque, la organizacion no se disefia de acuerdo con fa tradicional division
funcional, sino con base en los requerimientos de los sistemas individuales. Ef
funcionamiento de la administracion por sistemas casi no se podria dar sin el uso de
computadoras, ya que a través del procesamiento de datos se determinan ias relaciones
entre los elementos. implica el analisis matematico de la organizacion como un tode y no

de sus partes aisladas.

Este tipo de administracién aporta conocimientos importantes para la gestion en
organizaciones de gran tamafno. Su gran desventaja en la aplicacién es que es

demasiado especializada y descuida el factor humano.

Volviendo ahora a las filosofias humanas de Jla administracidn, ha surgido la
administracidn por objetivos, importante escuela de! pensamiento administrativo por su

enfoque organizacional y al mismo tiempo preocupado por el factor humano.



1.4 La Administracién por Objetivos,

Peter Drucker acuiié el término en la década de 1950 tras publicar su libro "La Gerencia
de Empresas”, obra que mas que ser un tratado sobre administracion, contenia una serie
de experiencias personales y consideraciones practicas. Sin embargo, de las ideas
expresadas en ese tiempo la administracion por objetivos se ha convertido en una forma
muy comin de administrar, habiendo de elta una cantidad impresionante de literatura.

La administracion por objetivos es una teoria que afirma a grandes rasgos que los
objetivos generales de la organizacion se deben ir permeando a todos los niveles
jerarquicos en orden descendente, y que los objetivos de! personal y de cada area
funcional deban ajustarme a aquellos. haciendo posible lograr la autogestién. La
administracion por objetivos implica hoy en dia la inclusidon en ella de teorias modernas
como los procesos de mejora continua y calidad total, desarrollo organizacional, asi
como una renovacion . constante de la visién, misién y objetivos personales e
institucionales. El siguiente cuadro se presenta con el objeto de contraponer las posturas

de la administracion tradicionai frente a la administracién por objetivos.

FIGURA NO. 2.

ADMINISTRACION TRADICIONAL .

ADMINISTRACION POR OBJETIVOS.

E! ser humano es por naturaleza indolente,
le desagrada el trabajo, y lo evitard siempre
que pueda.

Debido ai punte anterior, las perscnas
tienen que ser dingidas, controladas,
cbligadas y motivadas para el logro de
objetivos.

El hombre prefiere ser dingido, no le gusta
la responsabilidad y es poco ambiciose.
{Ct. Teoria “X".}

Las personas no son indolentes, Se han
vueito asi a consecuencia de la estructura
organizacional.

Todos tienen latente la capacidad de asumir
responsabilidades, iniciativa, potenciat de
desarrollo, y disposicidn para dirigir sus
esfuerzos al logro de objetivos.

La administracion debe establecer
condiciones para gue o antenior se lleve a
cabo. (Cf. Teoria “2"}

10




La administracion por objetivos trata de lograr el cumplimiento de la misién
organizacional al mismo tiempo que la autorrealizacion del elemento humano,

proporcionandole independencia.

De esa independencia y autogestién debera surgir en la persona una conciencia
nueva, proactiva, interdependiente y con un sentido de responsabilidad frente a si
mismo y los demds, automotivadora y en constante desarrollo, siempre en busca de
logros y de majora continua. Es por eso importante ahora mencionar lo gue la filosofia de
la Calidad Total esta logrando globalmente, porque esta siendo aplicada en infinidad de

organizaciones a nivel mundial.
1.5 La Calidad Total.

La filosofia de la Calidad Total surgi¢ en Japén al finalizar la Segunda Guerra Mundial.
Ha reditvado impresionantes resultados en todo el mundo. El éxito de esta filosofia,
sobre todo en ias organizaciones japonesas, se fImdamenta en la cultura de ese pueblo, y
en la interrelacién entre las entidades educativas y empresariales, fomentando una
mayor eficiencia en los sistemas organizacionales. Los autores mas representativos son

Kaouro Ishikawa, Edward Deming, Crosby y Juran.

Con el establecimiento de aestandares y normas de calidad a nivei internacional, como el
ISO 9000, los enfoques de calidad total son imprescindibies en cualquier organizacion’. Es
muy interesante comentar a este respecto que actualmente varias empresas de
servicios en nuestro pais astan siendo certificadas con esta norma, io cual revela la
posibilidad real de adecuar filosofias como la Calidad Total al estilo de gestién de las

empresas mexicanas.

La Calidad Total marca la pauta para lograr los niveles de competitividad que la
globalizacion exige actualmente, asi como de cambio y adecuacion de ia estructura

organizacionat. Es por eso importante, frente a las nuevas realidades, que la organizacion

" Ibidem, p. 217.
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esté preparada para adaptarse de manera rapida y efectiva. Una herramienta valiosa para
iogrario es la que a continuacion se explica.

1.6 Desarrollo Organizacional.

El Desarrollo Organizacional surge como una respuesta a las caracteristicas de cambio
continuo en las organizaciones de la actualidad. Es un esfuerzo planificado de toda la
organizacién administrado desde la alta gerencia para aumentar la efectividad a través
de los conocimientos de fas ciencias del comportamiento.

Para ilevar a cabo un proceso de desarrollo organizacional en cualquier empresa, es
necesario que exista un agente de cambio. E! agente de cambio es cuaiquier individuo,
interno o externo a la organizacion, que trate de modificar una determinada situacién

organizacional. El Desarroilo Organizacional se basa en los siguientes supuestos:

om

1. Cada época crea la forma de organizacion mas acorde con sus
caracteristicas y necesidades. En la actualidad se estan produciendo
cambios extraordinarios en la sociedad, por lo gque es necesario revitalizar y

reconstruir las organizaciones actuales.

2. La unica forma de cambiar las organizaciones consiste en modificar la
cultura organizacional, es decir, el conjunto de valores, necesidades,
expeciativas, creencias, politicas y normas aceptadas y practicadas

comunmente.
3. Las personas deben poseer una nueva conciencia social.
Uno de los principales puntos en fos que se fundamenta el desarrollo organizacional en su

aplicacion es la Malla Administrativa o Grid Gerencial. En él, se trata de ejemplificar el

equilibrio gque la organizacidn debe tener entre el interés por la produccion v el interés por

12



las personas. La figura nomero 2 presenta esta grafica, donde se puede observar que el

punto ideal esta al centro, en las coordenadas 5,5.

FIG. NO. 3: MALLA ADMINISTRATIVA O GRID GERENCIAL.
Fuente: Administracién Moderna, Samuel E. Certo, p. 305.
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Si bien la administracion es una ciencia universal. con el objete de adecuar al presente
trabajo todo lo anteriormente expuesto, conviene exponer brevemente lo que ha sido el

estudio de la administracion en nuestro pais.
1.7 La Administracién en México.
A mediados de sigio XX, concretamente a fines de la Segunda Guerra Mundial, durante el

auge de industrializacion del pais, surgi¢ la necesidad del estudio de la administracién

en Mexico.
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En Montemey, Nuevo Ledn, en el afio de 1843, la carrera de Administracion de Negocios
se abrid en el Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Montermey.
Posteriormente, en 1947, et Instituto Tecnolégico Autdénomo de México ia comenzo a
impartir en ef Distrito Federal. Fue e afio de 1957 en el que la Facultad de Contaduria de
la Universidad Nacional Auténoma de México ia aprob6.?

Aln cuando la administracion se rige por principios universales, es importante integrarlos a
la realidad social, politica y econémica de cada lugar. La busqueda de soluciones o el
logro de resultados se tienen que dar de acuerdo a esos factores, que son determinados

por la situacion de cada puebio.

En México sin lugar a dudas existen caracteristicas que definen al trabajador mexicano y
lo diferencian marcadamente de los estilos que predominan en el extranjero. A
continuacion se mencionan algunos rasgos sin el afan de etiquetar con ello a las personas
en Mexico. pero si tratando de emitir un juicio objetivo. Al respecto hay que decir que
todos estc;; aspectos pueden ser en determinado momento positivos © negativos.

~ La religiosidad y simbolismos son a menudo muy marcados en i0s centros de
trabajo. lo cual en ocasiones provoca cierta cohesién. Son comunes las celebraciones
en el trabajo por motivos religiosos. Por cuestiones culturales, sin embargo, es
atribuible a ia misma religiosidad una cierta falta de madurez y profesionalismo en el

trabajador mexicano.

~ El trabajo es visto como una necesidad para sobrevivir y no como satisfactorio
por si mismo. Esto, confrontado con el punto anterior, resulta ironico. porque la misma

“

Iglesia Catdlica afirma que: “...el trabajo humano... procede inmediatamente de la
persena. ia cual marca con su impronta la materia sobre la que trabaja. Por éi, el
hombre se relaciona..., hace un servicio (a sus semejantes) y puede... cooperar al
perfeccionamiento del mundo.” (Constitucion Pastoral sobre la Iglesia en el Mundo

Actual "Gaudium Et Spes”, 1991. p 135.)

? Hemandez y Rodriguez, Sergio, Fundamentos de Administracién, Ed. Mc Graw Hill. 1992, p. 367.
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La familia es considerada como la maxima prioridad, es sobreprotegida y

A\

dependiente. A menudo el nepotismo determina la permanencia en el trabajo y

fomenta favoritismos. Ei ambiente famiiiar es muy buscado en el trabajo.

3> El status y el poder generan respeto y reconocimiento en la sociedad, llevando
prioridad sobre el logro personal. Se da demasiada importancia a aspectos estéticos y
materiales a expensas del contenido y funcionalidad.

> En general se trata a toda costa de evitar conflictos y hasta la competencia abierta,
llegando en muchas ocasiones a adoptar una actitud servil. Es raro que se tenga una

rmentalidad escrutadora o cuestionadora.

~ Debido a la inestabilidad economica, la pianeacién se da a corto plazo. Sin embargo,
a pesar de esto, no hay sentido de urgencia. La impuntualidad y el ausentismo son

muy marcados, recurriéndose usualmente a pretextos como enfermedades.?

En el siguiente capitulo se analizaran los fundamentos de la teoria administrativa, con el

objeto de centrarlos en la presente investigacion.

® Kras, Eva S.,Cultura Gerencial, Grupe Editonial Iberoamericana, 1990. pp. 50-59.
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CAPITULO 2.
Fundamentos de la Administracion del Personal.
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Si bien este trabajo trata unicamente sobre un problema en especifico, dada la
universatidad de la administracion, y considerando que ef problema que se trata aqui se
refiere a la funcion de personal dentro de la empresa, es muy conveniente para la mejor
comprension de él, explicar y analizar cada uno de ios conceptos tedricos que le atailen.
Es, pues, importante comenzar por definir la propia administracion:

2.1 Definicion de Administracion.

La administracién es ja ciancia que se vale de un método {proceso) sinérgico que
implica planear, organizar, integrar, dirigir y controlar las partes funcionales de
cualquier organismo, por medio de la adecuada toma de decisiones que pemmitan la
utilizacion racionat y la maximizacion de los recursos con que se cuenta, para el logro
de objetivos.

Dicho lo anterior, es importante conceptuar los elementos mas importantes que integran

esta definicion:

Ciencia: es el conjunto de conocimiantos relativos a un obijeto determinado.'® En este
caso, el objeto es la administracion de manera general.

Sinergia: es un principio de cooperacidn creativa, esencia de! liderazgo transformador,
que catatiza, unifica, estimula y libera energia. Simplemente definida, ia sinergia quiere
decir que el todo es mas que la suma de sus partes. Por ejemplo, si juntamos dos
tablas de madera, podran sostener mayor peso que el que soportarian ambas
separadamente. Uno mas uno es igual a tres o mas. La sinergia es mucho mas que
trabajo en equipo, porque de ella surgen terrenos totalmente nuevos € inexplorados,

donde la creatividad puede no tener limite. "'

' picglonario Pequefio Larousse llustrado, Ed. Larousse, 1990, p. 224.
" Covey, Slephen R,, Los 7 Habitos de la Gente Altamente Efectiva, Ed. Paidds, 2000. pp. 285 y 296.
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Organismo: en este caso, es un conjunto de personas interrelacionadas formalmente y

que buscan un fin comun.

La organizacion usualmente es representada de manera grafica con un organigrama,

donde se describen las funciones y los niveles jerarguicos, de autoridad, y [a manera en
que cada parte se comunica e interactia. Existen diversos tipos de organigramas, todos
ellos adaptables al tipo y forma de entidad que se quiera representar. Los mas comunes

son el vertical, horizontal, circular y mixto.

Toma de decisiones: es la eleccion de la mejor aitemativa para alcanzar objetivos. La

figura numero 3 muestra el proceso de toma de decisiones.

FIG. NO. 4: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES.

Fuente: Administracion Modema. Samuei E. Certo, p. 118.

ENUMERAR ELEGIR LA IMPLANTAR LA
IDENTIFICAR EL p ALTERNATIVAS »  MEJOR ALTERNATIVA
PROBLEMA DE SOLUCION. ALTERNATIVA ELEGIDA.
RETROALIMENTACION.

Recurso: es el medio de subsistencia. que constituye la rigueza o potencial de la

organizacién. '?

Objetivo: es €l fin o los fines a los que la organizacidn quiere Hegar.

"2 Diccionario Pequefio L arousse llustrado, Ed. Larousse. 1990. p. 878.
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En la definicibn de administracién citada anteriormente se pueden encontrar inseriadas las
etapas del proceso administrativo, mismas que a continuacion se describen con sus
respectivos elementos:

Planeacién: investigaciones, establecimiento de objetivos, politicas, procedimientos,

programas, presupuestos, estrategias y tacticas.
Organizacién: establecimiento de ierarquias, funciones y obligaciones.

Integracion: de recursos matenales y de recursos humanos. De estos Gltimos implica el

reclutamiento, seleccién, induccién y desamollo.

Direccién: son aspectos a considerar como la toma de decisiones, la autoridad, la

comunicacion, supervision y motivacion.

Control’ establecimiénto de normas, operacion de controles, interpretacién y utilizacion de

resultados.

Por otra parte, se presenta a figura nimero 5 para ilustrar de manera genénca las areas

de actividad en la administracién de una empresa.

FIG. NO. 5. PRINCIPALES AREAS DE ACTIVIDAD DE UNA EMPRESA.
FUENTE: fundamentos de Admimstracidn, Lourdes Munch Galindo, pag 57.
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Lo explicado en los parrafos anteriores, pues, aplicado a la administracién del personal,
nos Hevan a entrar en detalles con respectc a esta funcion dentro de cualquier
organizacién. Es por ello que a continuacién se explican de manera tecrica las principales

actividades que debe desarroilar la funcién de personal en una empresa.

El objeto de fa Administracion de Recursos Humanos es obtener y conservar un grupo
de trabajo cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de fa empresa, a
través de programas adecuados de reclutamiento, seleccién, capacitacién y desarrollo.
Las principales funciones de la Administracion de Recursos Humanos son:

1. Contratacion y empleo.

» Reciutamiento.

» Seleccion.

v

Contratacién.

» Induccion’

v

Escalafon y transferencias.

2. Capacitacion y desarrollo.

» Capatcitacion.
» Desarrollo.

3. Sueldos y salarios.
» Analisis y descripcion de puestos.

» Evaluacion de! desempefio.

» Remuneracion y vacaciones.
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4. Relaciones industriales.

7

Comunicacion.

v

Contrato colectivo de trabajo.

v

Disciplina.

A\

Investigacién del personal.
Relaciones de trabajo.

5. Servicios y prestaciones.

» Actividades recreativas.
» Actividades cuiturales.

» Prestaciones.

6. Seguridad e higiene industrial.

» Servicio médico.
» Campanas de seguridad e higiene.

» Ausentismo y accidentes.

7. Planeacion de recursos humanos.

» Inventario de recursos humanos.
~ Movilidad o Rotacion.

» Auditoria de! personal.’

Estas son a grandes rasgos las funciones gque debe lievar a cabo el area de Recursos
humanos dentro de una empresa. Hay que decir, sin embargo, que esto depende del
tamana, giro y politicas de cada empresa, asi como del estilo de direccidn. Para efectos de
esta investigacion, podemos decir que dentro de lo antes mencionado sobresaten los

"* Munch Galindo. Lourdes. Fundamentos de Administracign, Ed. Trillas, 1997, p. 54.
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siguientes puntos, por lo que se entra a continuacion en mas detalle en lo que a elios
respecta.

2.2 La Auditoria Administrativa.

Es un examen comprensivo y constructivo de la estructura integral de una entidad, o
parte de efla, en cuanto a sus objetivos, métodos, controles y recursos humanos,
fisicos y/o financieros. Esto, como se vera en mas adeiante en la investigacion de campo,
implica la observacion y la aplicacion de otras técnicas de recopilacion de informacion

como la entrevista.

La auditoria administrativa es en si misma todo io realizado en este trabajo, el cual es la
aplicacion del método cientifico a determinado problema para poder obtener

conclusiones y estar en posibilidad de explicario y darle solucion.
2.3 Descripcion y Analisis de Puestos.

La descripcion y el analisis de puestos son fundamentales para la planeacian eficiente
del recurso humano en cuanto a la seleccion, capacitacidn, sueldos y salarios, etc.
Donde quiera que haya personal trabajando, sera necesario precisar las funciones y

requisitos que el candidato debera cubrir para aspirar a un puesto en la organizacion.

El andlisis de puestos consta de dos partes. La primera es precisamente la descripcion de
puestos y la segunda el perfil de quien lo debe ocupar. En el analisis de puestos se trata
de obtener una comprension de lo que implica una tarea y el tipo de individuo que

debe encontrarse para ejecutarla.

La descripcion de puestos es en términos generales. la serie de procedimientos que se

deben hacer para cumplir con el trabajo para el cual fue creado el puesto. Podria decirse
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que la descripcion de puestos ya estd determinada en el manual de organizacidén y
procedimientos, ya que son las funciones que cada puesto desarrolla.™

El perfil del puesto es el conjunto de conocimientos, habilidades, experiencia y actitud

que el aspirante debe reunir como minimo para ocupar el puesto.
2.4 Deteccion de Necesidades de Capacitacion.

Aqui es importante anotar los conceptos de aprendizaje y capacitacion, con ei fin de
comprender su importancia frente a fa abligacion que ia Ley Federal del Trabajo irmpone a

las empresas.

El aprendizaje es la adquisicidn intelectual, por parte de un individuo, de los aspectos

técnicos, cientificos y humanisticos que e rodean.

La capacitacidon es la preparacién para la realizacion de un esfuerzo fisico y mental,

la cual se lleva a cabo a través de procesos de aprendizaje. '

La Ley Federal del Trabajo en su articulo 132 fraccion XV obliga a las empresas a dar
capacitacion a sus trabajadores, detallando ia manera en que se debe dar ésta en el
articulo 153-A al 153-X.

La necesidad de capacitacion es la cantidad de informacion o habilidad que requiere
un individuo con el objeto de incrementar su productividad. Las necesidades de

capacitacion en las organizaciones se determinan de acuerdo a lo siguiente:

1. indices de eficacia de Ia organizacion. Esto implica la relacion entre ios costos

en que incurre la organizacién y la calidad del servicio o los beneficios obtenidos.

"* Arias Galicia, Femando, Administracion de Recursos Humanos, Ed. Trillas, 1984, p.174.
* Inidem, p. 319.
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2. Anilisis y descripcion de puestos.

3. Andlisis humano. Implica evaluar al personal tanto en cuestiones técnicas como
de actitud frente a la organizacion y al trabao,

Con la debida correlacion de estos tres factores, se debe determinar 1a necesidad de

capacitacidn de manera individual a cada empleado.
2.5 Planeacion de Recursos Humanos.

La planeacion de recursos humanos es ia obtencién del nimero del personal necesario
para que la organizacion logre sus objetivos.

La planeacién de recursos humanos debe fundamentarse en la obtencion de datos de
fuentes internas y externas que permitan tener una proyeccion de las necesidades futuras

de la organizacién en cuanto al requerimientc de personali.

En la pagina siguiente se presenta un cuadro para ejemplificar el proceso de planeacién

de recursos humanos.

Como se puede observar en el ejemplo, se parte de lo general a lo particular, como se
da en todo proceso de planeacion. Vemos que se inicia de un analisis integral, muy
general, de situaciones de! ambito nacional y organizacional, para seguir con ia aplicacion
de herramientas (etapas de la planeacion como pronésticos, planes, politicas,
establecimiento de estrategias, presupuestos, etc) y finalizar con acciones directas hacia

el persconal (reciutamiento, seleccion, motivacion, capacitacién y desarrollo, etc.)
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FIG. NO. 6: LA PLANEACION DE RECURS0S HUMANOS.
Fuente: Administracion de Recursos Humanos, Fernando Arias Galicia, p. 168.
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CAPITULO 3.

Principios Eticos de la Administracion del Personal
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Es prudente mencionar ahora los principios éticos en ios que se fundamenta la

administracion def personal en la actualidad,
3.1 Cédigo de Etica del Licenciado en Administracion.

Debido a que ia funcién de Recursos Humanos en la mayoria de las empresas esta a
cargo de Licenciados en Administracién, siendo sin embargo excepcion la empresa
sujeto de esta investigacion, se transcriben a continuacién algunos articulos del codigo de
ética de esa Licenciatura, con el fin de tener una mayor visién en este capitulo frente a la
normatividad que existe en nuestro pais a este respecto, y de frente al presente trabajo

de investigacion.

“TITULO 1.

Capitulo 1.

De las Normas Generales.

Articulo 1. El Licenciado en Administracion tiene la obligacion de normmar su
conducta de acuerdo a las reglas contenidas en este Cadigo, considerando la de otras
normas de caracter legal y moral que enmarcan las presentes.

Articulo 2. Este Codigo rige la conducta del Licenciado en Administracion en sus
relaciones con... superiores, subordinados y sus colegas de profesiéon, siendo

aplicable en cualquiera que sea su actividad o especialidad.

Articulo 5. Debera utilizar sus conocimientos profesionales unicamente en labores que

cumplan con ia moral.
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Articulo 6. Al emitir un juicio profesional que sirva de base a terceros para tomar
decisiones, el Licenciado en Administracion debera buscar con imparcialidad que se
ajuste a la realidad y a la comprobacion de evidencias.

Articuio 12. Debera dar a sus colaboradores el trato que ies corresponde y fomentara
su adecuada capacitacién y desarrollo.

Articulo 17. No tomara decisiones, ni se prestara a arreglos que perjudiquen a las
clases desprotegidas.

TiTULO I,

De la Responsabilidad ante la Sociedad.

Capitulo |

En su Ejercicio Profesional.

Articulo 23. Denunciara, en su caso, ante las autoridades competentes, los malos
manejos que perjudiquen gravemente a la empresa o entidad donde preste sus servicios,
anteponiendo la integridad profesional.

Capitulo 2.

De lo Social.

Articuio 28. Serd consciente ce la responsabilidad que tiene como profesionista ante la

sociedad civii y el Estado.

Articulo 29. Obtendra el mayor provecho para la empresa a la cual sirve, en la

administracién y coordinacion eficiente y eficaz de los recursas humanos... que se le
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hayan encomendado, procurando que fos resuitados se traduzcan en beneficios

sociales.

Articulo 32. Dara siempre a la administracién de los recursos publicos y privados una
orientacion de servicio a la comunidad, recordando que det adecuado manejo de éstos

depende el bienestar social *.®

Como se puede observar, el Codigo de Etica del i.icenciado en Administracién de ninguna
manera esta en contraposicion con los valores con los que generalmente se administran
las empresas de clase mundial, las cuales trabajan enfocadas a aspectos que se explican

a continuacion.
3.2 El Empleado.

Las personas en estos tiempos se hacen cada vez mas conscientes de su dignidad, y
aumenta el nimero de aquellas que exigen que los seres humanos en su actuacion gocen
y usen del propio criterio y libertad responsables, guiados por la conciencia del deber y
no maovidos por la coaccidn. Estas libertades que existen en las sociedades occidentales
han sido un logro importante alcanzado en el siglo que termina. Los niveles de madurez,
compromiso y profesionalismo gue hoy se tienen en las sociedades industrializadas se
deben en gran medida al esfuerzo que tas empresas han hecho para contribuir a alcanzar
estos logros. Sobran ejemplos de enormes empresas muitinacionales cuyo éxito se debe
precisamente al cuidado que han puesto al factor humano en el ambiente corporativo. y
que se lee con letras de oro en sus edificios al ingresar, donde o primero que uno ve es la

misién y los valores de la empresa. siempre en armonia con los de los trabajadores.

Hay que destacar la importancia que estas empresas dan a la necesidad de que los
empleados tengan un horario de trabajo que se ajuste de manera que pasen suficiente

tiempo con su familia, vivan de manera digna, tengan espacios para la cultura y la

' Colegio Nacional de Licenciados en Administracién (CONLA), Cédige de Etica del Licenciado en
Administracion, Ediciones Contables y Administrativas, 13® reimpresion, 1993.
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recreacion y fomenten Ila participacién de todos para alcanzar los objetivos
organizacionales. Y lo mas importante de esto es que, lejos de ser paternalistas, lo que
obtienen son actitudes de leaitad y automotivacién en el personal, que naturalmente son

buenos resultados.

Hoy mas que nunca, para hacer frente al aumento de poblacién y responder a las
aspiraciones mas amplias del género humano, se tiende con razén a un aumento en la
produccion agricola e industrial y en la prestacién de los servicios. Por ello la importancia
de favorecer el progreso técnico, el espiritu de innovacién, el afan por crear y
ampliar nuevas empresas, la adaptacién de los métodos productivos. el esfuerzo
sostenido de cuantos participan en la produccién; en una patabra, todo cuanto pueda
contribuir a dicho progreso. La finalidad fundamental de esta produccidn no es el mero
incremento de los productos, ni el beneficio, ni el poder, sino el servicio del hombre,
teniendo en cuenta sus necesidades materiales y sus exigencias intelectuales y
moraies. De esta forma, la actividad econémica debe ejercerse siguiendo sus métodos y

leyes propias, dentro del ambito del orden moral.

3.3 El Trabajo.

En et trabajo, ia persona ejerce y aplica una parte de las capacidades inscritas en su
naturaieza. El valor primordial del trabajo pertenece al hombre mismo, quien es su autor
y su destinatario. El trabajo es para el hombre y no el hombre para el trabajo. Cada
persona debe poder sacar del trabajo los medios para sustentar su vida y para prestar un
servicio a la comunidad en que vive. Es por eso importante que la mision, valores y
objetivos de toda empresa estén arménicamente redactados de manera que los

trabajadores los compartan y los entretefan con los suyos.

Toda actividad humana, como procede del hombre, se debe ordenar al hombre. Pues éste
con su accion no solo transforma las cosas y la sociedad. sino que se perfecciona a si
mismo. Aprende muche, cultiva sus facultades, se supera y se trasciende. Tal

superacion, rectamente entendida, es mas importante que las riquezas exteriores que
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puedan acumularse. El hombre vale mas por lo que es que por lo que tiene. Asimismo,
cuanto llevan a cabo los hombres para lograr mas justicia, mayor fratemidad y un mas
humano planteamiento en los problemas sociales, vale mas que los progresos técnicos.
Pues dichos progresos pueden ofrecer, exempii gralia, el material para la promocion
humana, pero por si solos no pueden ilevaria a cabo.

Por tanto, esta es la norma de |a actividad humana: que el trabajo sea conforme al bien
y permita at hombre, como individuo y como miembro de la sociedad, cultivar y realizar

integramente su vida.

3.4 El Aprendizaje.

Hoy dia es posibie liberar a muchisimos hombres de la miseria de la ignorancia. Por ello,
uno de los deberes mas propios de la empresa, y no ya sélo det Estado, es el de trabajar
con ahinco para que en todos los campos de su actividad se den fas condiciones
fundamentales para que se reconozca en todas partes y se haga efectivo el crecimiento

cultural.

Es preciso, ademas, hacer todo lo posible para que cada cual adquiera conciencia ded
derecho que tiene a la cultura y del deber que sobre él pesa de cultivarse a si mismo y
de ayudar a los demas. Hay a veces situaciones en la vida laboral que impiden el

esfuerzo de superacion cultural del hombre y destruyen en éste el afan por la cultura.

La remuneracion del trabajo debe ser tal que permita al hombre y a su familia una vida
digna en el plano material, social, cultural y espiritual, teniendo presentes el puesto de

trabajo y la productividad de cada uno, asi como las condiciones de la empresa.

Todos los trabajadores, tienen el derecho inalienable de ia capacitacién, que responda at
propio fin, al propio caracter y al diferente sexo. La capacitacion se propone ia formacion

integral de la persona, de cuyas responsabilidades debera tomar parte.
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Hay que ayudar, pues, a los trabajadores, teniendo en cuenta el progreso de ia psicologia,
de la pedagogia y de la didactica, para desarrollar armonicamente sus condiciones
fisicas, técnicas, morales e intelectuales, a fin de que adquieran gradualmente un sentido
mds perfecto de la responsabilidad en |a cultura ordenada y activa de la propia vida y en |a
bisqueda de la libertad, superando los obsticulos con valor y constancia. Es necesario
prepararios, ademas, para la participacion en la vida social, de forma que, bien
instruidos con los medios necesarios y oportunos, puedan participar activamente en los
diversos grupos de ia sociedad humana, estén dispuestos para el didlogo con los otros y

presten su fructuosa colaboracion gustosamente a la consecucidn del progreso social.

Los trabajadores no sélo quieren ganarse lo necesario para la vida, sino que quieren
también desarrollar por medio del trabajo sus dotes personales y participar
activamente en la empresa. Las organizaciones de hoy estan convencidas de que estos

beneficios pueden y deben extenderse realmente a todos ios niveles (Cf. Teoria Z.)

Pero bajo todas estas reivindicaciones se oculta una aspiracidon mas profunda: las
personas y los grupos sociales estan sedientos de una vida piena y libre, digna, poniendo
a su servicio ias inmensas posibilidades que ies ofrece el mundo actual. Las empresas,
por otra parte, se esfuerzan cada vez mas por formar una comunidad universal,
globalizada. Crece al mismo tiempo la conciencia de la dignidad de la persona, de su

superioridad sobre las cosas y de sus derechos y deberes universales e inviolables.

Es, pues, necesario, que se facilite al hombre todo lo que éste necesita para satisfacer
sus necesidades, como son el alimento. el vestido, la vivienda, fundar una familia, a la
capacitacion, al trabajo, al respeto, a una adecuada informacion, a obrar de acuerdo con 1a

norma recta de su conciencia, y a la proteccion de su vida privada.

Es conveniente, ahora que se han analizado los fundamentos, los antecedentes. y los
principios de la administracién del personai, proceder a detallar la investigacion de campo,
de cuyos resultados sera probada o disprobada la hipétesis que se ha planteado al

principio de este trabajo.
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CAPITULO 4.

La Competencia Laboral.
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4.1 Normatividad de la competencia laboral."”

Una Norma Técnica de Competencia Laboral es la descripcion del conjunto de
conocimientos, habilidades y destrezas que se aplican en el desempefio de una funcién
productiva, a partir de los requerimientos de calidad esperada por el sector productivo.
Cada Norma Técnica de Competencia Laboral estarda constituida por unidades y
elementos de competencia, criterios de desempenfo, campo de aplicacion y evidencias de
desempefic y conocimiento. Asimismo. cada Norma Técnica de Competencia Laboral

expresara el area y el nivel de competencia a los que corresponde,
Una norma técnica de competencia iaboral describe:

» Lo que una persona debe ser capaz de hacer.

s Laforma en que puede juzgarse si lo que hizo esti bien hecho.

e La aptitud para responder a los cambios tecnologicos y los métodos de trabajo.

* La ha.bilidad para transferir la competencia de una situacion de trabajo a otra.

« la competencia para desempenarse en un ambiente organizacional y para
relacionarse con terceros.

« La aptitud para resolver problemas asociados a {a funcion productiva y enfrentar

situaciones contingentes.

Las Normas Técnicas de Competencia Laboral seran desarroliadas por los Comités de
Normalizacion, de acuerdo a la metodologia propuesta por el Consejo de Normalizacion y
Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER) en las Reglas Generales y
Especificas, y sera el CONQCER quien las apruebe, otorgandoles su ¢aracter nacional.

ElI CONOCER tiene como objetivos centraies:

* Fuente: hitp:/fwww.stps.gob. mx/cnc/
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Planear, organizar y coordinar los Sistemas Normalizado y de Certificacién de
Competencia Laboral, asegurando la calidad, transparencia y equidad de los
mismos,

Promover y apoyar técnica y financieramente la constitucién  y
funcionamiento de Comités de Normaiizacién por rama de actividad economica
o area ocupacional, a fin de impulsar la definicion de normas técnicas de
competencia laboral de caracter nacionat.

Promover y apoyar técnica y metodologicamente {2 creacién y operacion de
Organismos Certificadores y Centros de Evaluacion.

Un Comité de Normalizacidn es un organismo representativo de los trabajadores y

empresarios de un area ocupacional determinada o de una rama de actividad economica,

reconocido por el Consejo de Normailizacion y Certificacion de Competencia Laboral

(CONOCER) para definir y presentar propuestas de Normas Técnicas de

Competencia Laboral de caracter nacional.

El Comité de Normalizacién debe buscar:

Desarrollar, formular y proponer proyectos de Nommas Técnicas de
Competencia Laboral de cardcter nacionat. de acuerdo a ia metodolegia definida
en las Reglas Generales y Especificas de los Sistemas Normalizado y de
Certificacion de Competencia Laboral.

Apoyar ta adopcién y difusion de Normas Técnicas de Competencia Laborai
en tos ambitos educativo y productivo.

Determinar con precision las funciones productivas dei area ocupacional a
normaiizar y orientar la evaluacidn, certificacion y desarrollo de los
conocimientos, habilidades y destrezas de los trabajadores, asi como brindar
informacion a las instituciones educativas para que adecuen su oferta de formacion

y capacitacion a la demanda.

35



Los Comités se componen, basicamente, por una Junta Directiva integrada por
trabajadores y empresarios que cuentan con representatividad suficiente dentro de |a rama
de actividad economica, industia o area de competencia, apoyados por uno o dos
representantes de instituciones educativas y por un Secretario Técnico que cumple con
funciones de enlace y coordinacion entre ellos y el CONOCER; y por Grupos Técnicos
integrados por personal experto (trabajadores, supervisores y profesionistas) desighado
por la Junta Directiva, quienes cuentan con un coordinador y asesoria en la metodologia

para el desarrollo de normas.

4.2 Proyecto de Modernizacion de la Educacion Técnica vy la Capacitacion.

El Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral (CONQCER) es un
organismo integrado por representantes de los sectores privado, social y pablico, cuyas
acciones se enmarcan en el Proyecto de Modernizacién de la Educacién Técnica y la
Capacitacion, el cual responde a la creciente necesidad que plantean la globalizacion de
los mercados, los nuevos esquemas de gestion del trabajo y el cambio tecnoldgico de

recursos humanos con mayor calidad, flexibilidad y capacidad de adaptacién.

Dicho Proyecto es coordinado por las Secretarias de Educacion Publica (SEP) y del
Trabajo y Prevision Social {STPS), y tiene como proposito desarrollar sistemas que
permitan incrementar, cuantitativa y cualitativamente, la capacitacion para y en el trabajo,
estableciendo como estrategia el vincular de manera sistematica la planta productiva, el
sector taboral y la comunidad educativa. identificando necesidades y adecuando
componentes para satisfacerlas; reorientando la ofera de los servicios educativos y
aplicando una nueva estructura curricular modular fundamentada en Normas Téchicas de
Competencia Laboral, con ef propésito de atender con mayor eficiencia los requerimientos

de las empresas.

En general. el Proyecto tiene como premisa fundamentat iniciar un proceso de cambio
estructural tendiente a convertir a la formacion y capacitacion de recursos humanos

en el eje central del aumento de la productividad y competitividad de las empresas y
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del progreso personal y profesional de los trabajadores. En él se contempla enfocar

los esfuerzos con base en la demanda del sector productivo, promover una mayor

integracion institucional de la oferta educativa, diseitar programas flexibles y modulares

que permitan y fomenten la capacitacion a lo largo de toda la vida y proveer estandares

comparables que faciliten el reconocimiento de los conocimientos, habilidades y destrezas

de los individuos, sin importar cuando, cémo o ddnde se obtuvieron éstos.

El Proyecto se integra por los siguientes componentes:

a) Sistema Normatizado de Competencia Laboral

b) Sistema de Certificacion de Competencia Laboral

4.3 Sistema Normalizado de Competencia Laboral.

Los objetivos del Sistema Normalizado de Competencia Laboral son:

Promover la generacion, aplicacion y actualizacion de Normas Técnicas de
Competencia Laboral que propicien la vinculacion eficiente entre trabajadores,
empresarios y prestadores de servicios de formacion y capacitacion, asegurando ia
correspondencia entre las normas y las necesidades de calificacion.

Conformar un sistema de informacion de Normas Técnicas de Competencia
Laboral que apoyen la realizacion de diagnosticos sobre necesidades de personal
de las empresas, oriente la aplicacion o adaptaciéon de los programas de
capacitacion de centros de trabajo e instituciones educativas hacia el enfoque de
competencia laboral y facilite |a toma de decisiones en el mercado nacional.
Facilitar la formacion integral y continua del individuo. de manera que le
permita progresar en su competencia laboral, adguirir y desarroliar habilidades para
el desemperio eficiente de distintas funciones laborales y para contribuir a la
identificacion y solucion de los problemas que afectan a ios procescs productivos,

fortaleciendo su capacidad de adaptacion y su autoestima.
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Entre sus acciones principales se destacan:

« Desarrollar la metodologia del Sistema, de acuerdo con ias Reglas Generales y
Especificas del Sistema Normalizado de Competencia Laboral.

+ Instalar Comités de Normalizacion, con ia parlicipacion de representantes de los

" sectores productivos por rama de actividad econdmica o area ocupacional.

* Generar Normas Técnicas de Competencia Laboral de caracter nacional, que
faciliten la toma de decisiones en el mercado laboral y que vinculen de manera
eficiente a trabajadores, empleadores y prestadores de servicios de formacion y de
capacitacion,

« Coordinar casos piloto en empresas, que permitan probar metodoiogias y

documentar su desarrollo, con efectos demostrativos.

El ,funcionan]i_ento del Sisterma Normalizado de Competencia Laboral permitira obtener,

" entre otfas, las ':c.iguientes ventajas:

» Integrar en un solo sistema los esfuerzos y programas de formacion y
capacitacion de recursos humanos, para atender con oportunidad las
necesidades de calificacion de trabajadores y empleadores.

+ Establecer un lenguaje comun entre las empresas y las instituciones de
formacion y capacitacion, fortaleciendo su vinculacion.

e Facilitar que las personas con distintos niveles de formacién accedan al
Sistema. independientemente de los programas regulares que desarrollan las
instituciones educativas. favoreciendo la movilidad de los individuos en todo el
sistema de formacion, asi como la planeacion de su trayectoria de aprendizaje.

+ Favorecer la transferencia de la competencia laborali de una funcion
productiva a otra, dentro de una misma empresa. de una industria a otra o,
inclusive entre distintas regiones. con Io que no sélo se amplian las oportunidades

de empleo y mejoramiento de ias condiciones laborales de los trabajadores, sino
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que también se facilita a las empresas contar con recursos humanos calificados que
atiendan sus necesidades particulares de calidad y competitividad.
+ Incrementar los niveles de productividad, al permitir a ias empresas contar con

indicadores sobre {a calificacion de sus recursos humanos.
Entre los principales beneficios previstos derivados de este Sistema se pueden destacar:
Para las empresas:

» Asegurar el desarrolio de una mejor calidad en el desemperio laboral a todos
los niveles, incluyendo el gerencial.

= Pemmitir la evaluacion del nivel de caiificacion de la planta laboral y de posibles
candidatos a ocupar un puesto en la empresa, io cual facilita y reduce costos en la
contratacion, y apoya las acciones de capacitacion de sus trabajadores en activo.

e Mejorar la productividad y competitividad al contar con personal mejor
calificado. '

¢ Informar a los oferentes educativos y trabajadores sobre las necesidades de

las empresas.
Para ios trabajadores:

s Permitir identificar el nivel personaf de calificacion, a fin de mejorarlo y facilitara
la incorporacion y desarrolle en el mercado de trabajo.

* incrementar la seguridad de empieo de los individuos,

« Fomentar la transferencia de los individuos dentro y entre sectores.

s Promover la formacién progresiva y apoyo al individuo a adaptarse mas
facilmente a los cambios tecnolégicos y de organizacion del trabajo.

s Facilitara a los individuos el transito entre educacion y trabajo a lo largo de su

vida productiva.

Para el sector educativo;
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« Pormitir asegurar la congruencia entre los planes de estudio y los
requerimientos de los sectores productivos.

= Brindar informacion que asegure la pertinencia de sus servicios

» Ofrecer a las empresas servicios educativos de caiidad que les permitan
atender sus requerimientos de productividad y competitividad.

4.4 Sistema de Certificacién de Competencia Laboral.

Aqui es importante sefialar de antemano que la certificacion sera un proceso
voluntario para el trabajador, lo que le permitira mantenerse en el empleo, procurando un

nivel de desempeno dptimo y ascendente.

Los objetivos del Sistema de Certificacion de Competencia Laboral son:

» Reconocer las habilidades, conocimientos y destrezas de fos trabajadores,
adquiridas mediante la capacitacion o por experiencia propia, permitiendo su
acumutacion progresiva y con ello el desarrollo de su autoestima.

» Facilitar ia adquisicion y desarrollo de multihabilidades que permitan a los
trabajadores adaptarse y desempeiiar distintas funciones productivas, con la
calidad y eficiencia requeridas por las Normas Técnicas de Competencia Laboral.

» Generar oportunidades para la formacion y capacitacién continua de los
individuos.

» Facilitar la transferencia de competencias {aborales dentro de un mismo
proceso productivo. entre empresas y ramas de actividad. permitiendo al
trabajador alcanzar rapidamente los niveles de productividad y calidad esperados.

s Apoyar |a deteccidon de necesidades de capacitacion dentro de las empresas.

» Agilizar y reducir costos de tos procesos de reclutamiento, seleccion. contratacion

e induccién de personal.

Las principales acciones det Sistema de Certificacion de Competencia Laboral son:
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» Definir ios criterios para determinar si un individuo posee los conocimientos,
habilidades y destrezas comprendidos en una Norma Técnica de Competencia
Laboral, independientemente de ia forma en que hayan sido adquiridos.

» Establecer los principios que normen la expedicién de la documentacion que
certifique el dominio de a competencia de fos individuos.

» Establecer el marco norm‘ativo que garantice el libre acceso e igualdad a la
certificacion.

« Promover, autorizar y vigilar, por parte det Consejo de Nomalizacion y
Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER), la operacion de los

Crganismos Cenrlificadores, Centros de Evaluacion v Evaluadores Independientes.

Los principates beneficios por la operacién del Sistema de Cenrificacion de Competencia

Laboral son:

» Contar con indicadores sobre el nivet de competencia de la fuerza de trabajo,
que permitan satisfacer las necesidades de las empresas y/u orientar sus
estrategias de capacitacion, asi como agilizar y reducir costos de seleccion,
reclutamiento y rotacion de personal.

« Compatibilizar el nivel de competencia de los recursos humanos con los
requerimientos de las empresas.

s Disponer de criterios comunes de desempefio iaboral en el aparato productivo.

¢ Incrementar los niveles de productividad y competitividad de las empresas. a
través de mejorar la calidad de sus recursos humanos.

» Formar recursos humanos que respondan a los avances de la tecnologia y la
transformacion productiva, mediante la vinculacion entre la oferta de educacion y
capacitacion con el sector productivo.

+ Brindar ai trabajador un documento reconocido que avale sus conocimientos,
habilidades y destrezas para el trabajo, que facilite su incorporacion y desarrollo

en el sector productivo.
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4.5 Casos Piloto,

Entre las acciones que realiza el Consejo de Normalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral (CONOCER) para la implantacion y desarroilo del Sistema
Normalizado de Competencia Laborai y dei Sistema de Certificacién de Competencia
Laboral, se encuentra la ejecucién de diversas experiencias, denominadas Casos Piloto,

con las cuales, entre otros, se pretende:

« Propiciar condiciones que faciliten la incorporacién de las industrias a los
Sistemas.

e Probary validar metodologias para el desarrollo de narmas.

» Documentar y difundir experiencias exitosas para obtener efectos demostrativos.

« Formar instructores y capacitar personal bajo el esquema de competencia
laboral,

-~ e Disefiar y probar instrumentos de evaluaciéon basados en las normas

desarrolladas.

s Evaluar resultados y medir el impacto de la formacion y capacitacién basadas

en competencia laboral.

Los Casos Piloto son proyectos con objetivos especificos y de una duracién estimada de
tres afios, que se realizan en una empresa o grupo de empresas representativas de un
sector o area de competencia, en los gue participan inicialmente directivos y
representantes de los trabajadores, quienes para el desarrollo del Caso forman un
Grupo Directivo, el cual delineara la estrategia y politicas del proyecto. Posteriormente, se
contara con la participacion de supervisores de las areas funcionales relacionadas con la
experiencia y trabajadores expenos, los gue, en Grupos de Trabajo, centraran su trabajo

en los siguientes ejes:

+ Nommalizacion, con el objeto de elaborar normas de competencia laboral para
las funciones seleccionadas. y que tendran un caracter de normas de empresa o

de asociacion de empresas.
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« Capacitacion, a fin de elaborar curricula y materiales para la capacitacién, asi
como formar instructores bajo e esquema de competencia laboral.
+ Evaluacion del Desempefio, quienes deberan disefar instrumentos de evaiuacion

y preparar evaluadores.
Adicionaimente, e! Grupo Directivo trabajara en conjunto en dos ejes mas:
+ Difusién, con el proposito de socializar la experiencia al interior de |la empresa o

empresas participantes y en su ambrto de accion dentro del sector 0 area de

competencia.

¢ Evaluacion de] Caso.
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CAPITULO 5.
Investigacion de Campo.
Analisis de la movilidad del personal en una empresa que

presta servicios privados de seguridad en el Distrito Federal.
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5.1 La Seguridad Privada en la Actualidad.

En el medio de la seguridad privada en la Ciudad ae México se calcula que existen mas
de mil empresas que prestan servicios de segundad privada, de las cuates sdlo un
porcentaje muy bajo cuentan con los registros oficiales requeridos para prestar ei
servicio. Esta situacién ha generado un gran descontrol por parte de la Secretaria de
Sequridad Pdblica del Gobierno del Distrito Federal, dependencia encargada de

regular la operacidn de este tipo de empresas.

Hay, pues, tantas empresas sin control. que generan una situacion de competencia
poco equitativa, debido al abaratamiento de los precios del servicio. Esto se da
principalmente por el hecho de que estas empresas al no contar con los registros
oficiales, no otorgan a los empleados las prestaciones que marca la ley, tales como
Sequro Social, Fondo de Vivienda, uniformes, vacaciones, aguinaldos, etc. Son muchas
las empresas en esta Ciudad que ni pagan impuestos ni otorgan a sus trabajadores lo
que a ellos comesponde. Ademas, hay que decir que si bien son muchas las empresas
de seguridad privada que existen en el Distrito Federal y zona metropolitana, la demanda
de este tipo de servicios es muy alta, situacién que provoca que si determinado
trabajador se queda sin empieo, encuentre uno nuevo de manera relatvamente rapida y
facil. Basta con ver un dia la oferta de este tipo de empleos en cualquier diaric capitalino

que este dirigido al sector popuiar.

Al no haber grandes costos de capacitacion ni de pagos compensatorios por liquidacion, y
tampoco el otorgamiento de todas las prestaciones que marca a ley, y al haber tanta
competencia desleal entre estas empresas, se da una muy alta movilidad de ios

empleados.

Los problemas expuestos con anterioridad hacen que las empresas no estén interesadas
en que su personal esté satisfecho con su trabajo. Por su parte, ante esta situacion, a los
empteados, al tener la certeza de encontrar trabajo casi de inmediato con otra empresa,

les hace casi indiferentes de cara a |la pérdida del empiec. Esta es de manera muy general
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la causa de ia movilidad del personal en el medio de la seguridad privada en ei Distrito
Federal.

Sin embargo, la empresa sujeto de esta investigacion es en el ramo de la seguridad una
de las mas serias. Es, de hecho, la empresa que major remuneracién otorga a sus
empleados. A esto hay que anadir que los servicios que se prestan son unica ¥y
exclusivamente a empresas de muy alto nivel, casi todas ellas multinacionales, por io que
los vigilantes estan insertados en ambientes de trabajo muy agradables y seguros en
términos generales. Es, también, la empresa que mas recursos invierte en capacitaciéon
y metivacion al personal, y se estan haciendo grandes esfuerzos para reducir el horario

de las jornadas de trabajo.

La gente que se incorpora a la empresa es diferente en lo que respecta a su vision,
capacidades técnicas y valores. Al principio habia pocos filtros para evaluar a la gente
que ingresaba. Actualmente hay mejores herramientas de seleccion. No sélo se busca
evaluar la capacidad técnica, por lo que este proceso de evaluacion utilizado es muy
riguroso. Los requenmientos para el reclutamiento son al menos la educacion pri—rﬁaria.
pero en realidad se ha comprobado que este nivel educativo es insuficiente, adn cuando
se reunan los demas requisitos, por fo que se intenta contratar a gente con educacion

secundaria completa.

Se ha contratado para algunos servicios incluso a personas con educacion superior, pero
no se considera conveniente porque genera frustraciones en ellos mismos. £n cualquier
caso se destaca que es importante la formacién teérica que traen. El papel de la
educacidén escolar en este esquema es que los empleados tengan conocimientos y
habilidades de valor general, como es la disciplina, la capacidad de trabajar en
equipos, de comunicaciéon verbal, y "habilidades de pensamiento”, es decir,
abstraccion, razonamiento 10gico, razonamiento mecanico, cierta habilidad numerica {aun
cuando éste no es un requisito decisivo). etc. Hay consenso en que las diferencias de
capacidad de aprendizaje entre trabajadores son atribuibles a la formacién general

(tedrica) previa de cada uno, la cual en términos generales es de muy baja calidad.
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Por esta relacion entre educacion escolar y aprendizaje en el trabajo, si bien la primera es
condicion de la segunda, y en este sentido es compiementaria, en tanto que la escuela
entrega elementos formativos basicos que no proporciona ninguna otra institucion o
actividad, se perciben dos dimensiones importantes donde hay dificultades que pueden
flegar a constituir abstaculos para una buena insercion de los trabajadores. El primero es,
el ya mencionado de la adquisicion de habitos de trabajo y disciplina. El segundo es
que las estrategias de aprendizaje son diferenies en tas escuelas y en el trabajo. En
este altimo, el aprendizaje es necasariamente activa y participativo. El aprendizaje teorico

en las empresas esta implicito, mientras que en las escuelas es el mas caracteristico.

Es importante mencionar que este trabajo de investigacién ha sido motivado en gran
medida por ciertos cuestionamientos surgidos a raiz de una observacian previa, de hace
unos meses atrds, debido a que ha habido ciertas quejas de mal trato por parte de
supervisores hacia el personal operativo, Esta situacidn ha preocupado a la direccidn

general de la empresa.

Para esta investigacion de campo, se han aplicado dos técnicas de recopilacion de
informacién: la observacion, misma que se ha realizado de manera minuciosa como se

ha explicado mas arriba, y la entrevista.

Se han aplicado tres géneros de entrevistas, todas ellas con preguntas abiertas. La
primera de ellas es para el Director General de ia empresa, y tiene como proposito
conocer si la aita direccién de la empresa esta consciente de la problematica que se vive
en el medio con respecto a Ia movilidad dei personai, y si se estd actuando en

consecuencia. A continuacién se pone dicha entrevista.

47



5.2 Entrevista al Director General,

1. ¢Los objetivos de la empresa estan orientados a su supervivencia, crecimiento,

contribucion econémica, obligacién social y utilidades?
R. Si. ¥ de hecho se han ido adecuando con las distintas realidades gue se han vivido a lo
largo de estos 16 afos. Hoy puedo decir que precisamente es el desarrollo humano un
objetivo primordial de esta empresa.
2. ¢los objetivos son suficientes, claros y realistas?

R. Suficientes, quiza no. Hoy queremos que todo mundo sea mas participativo a este
respecto, de taji forma que podamos entrar a una nueva etapa de competitividad, donde
hasta el empleado mas humilde pueda opinar, e incluso equivocarse, con tal de gue
aprenda. .

3. (Estos objetivos podran alcanzarse?

R. No tengo la menor duda de eso, porque de hecho se han ido cumpliendo uno a uno a

través del tiempo. En ese sentido creo que hemos sido realistas.

4. ;Los objetivos sirven ai personal desde el punto de vista unidad?
R. Hay que reconocer que no. porque muchos empleados ni siquiera {os conocen.
Reconozco que ha faltado un esfuerzo serio de parte nuestra para hacerios mas publicos,
junto con la mision de la empresa.

5. ¢ Existe una estructura organizacional?

R. Desde luego que si. Todas las empresas la tienen, ;no?

48



6. ¢Los niveles actuales permiten el establecimiento de canales de comunicacion?

R. La comunicacion es adecuada en la mayoria de los casos. Quiza se abuse en cuanto a
la informalidad. Quiero decir que desde aqui se percibe que el trato entre los empleados
en general es informal. Es légico, dado el nivel educativo de la gente.

7. ¢Estan definidas las lineas de autoridad y responsabilidad?

R. Si. Ahi no hay mayor prcblema. Es como en el ejército. Se ejerce un fiderazgo

autocratico, basado en drdenes muy sencillas.

B. (Y ese liderazgo es efectivo?

R. No sé si sera efectivo o no, pero es el que se da en este medio. La gente usuaimente

proviene del ejército o alguna corporacion policiaca.

9. ;Cudles cree usted que son'las principales causas de la movilidad del personal en

esta empresa?

R. Es un fenémenc dificil de entender. Este problema no es privativo de las empresas de
seguridad. Se estd dandoc mucho también por ejemplo en las empresas que prestan
servicios de limpieza. No sé. El problema tiene muchas aristas: la gente es floja, es tratada
con prepotencia, el salario no alcanza. Todo mundo sabe que se gana mas como
vendedor ambulante, o lavando vidrios en las esquinas. A la gente no le interesan las
prestaciones que otorga la ley, sino el dinero rapido para irta pasando. Desgraciadamente
en México no tenemos una cultura de prevision. No nos importa el futuro sino el hoy. Creo

que ei problema también tiene mucho que ver con los niveles de educacion que tenemos.

La entrevista aplicada con el jefe de reciutamiento se ha hecho con el fin de analizar la

percepcién de la persona que ocupa este puesto frente al problema que intenta explicar
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esta investigacion, por el hecho de que es é| quien tiene mas contacto con el personal
desde el punto de vista administrativo.

5.3 Entrevista al Jefe de Reclutamiento.
1. ¢Sabe a donde quiere Hegar esta empresa? Especifique.

R. Esta empresa busca ser lider en el ramo de la seguridad, proporcionando el mejor
sefvicto, serio y profesional.

2. ;Existen planes para su departamento?
R. 8i. A mediano plazo se busca mejorar tos procedimientos para perfeccionar el perfil de
salicitantes, de tal forma que se contribuya a la profesionalizacion dei guardia de
seguridad. Esto es algo que la empresa intenta lograr con mucho esfuerzo. En el corto
plazo, hay tanta urgencia de gente que quiera trabajar, que la verdad estamos saturados
de trabajo y sacandolo como podamos. 7

3. ¢Quién determina los planes para su departamento?

R. Los planes los determina la Direccién General. Cada quién trata de planificar sus

tareas, pero los planes generales de accion son determinados alla arriba.
4. ;Considera que su capacidad llena las expectativas del puesto?

R. Creo que inctuso la rebaso. Tengo mucha experiencia en otras areas. Incluso en el

operativo, y he tomado muchos cursos de desarrollo humano cuando estuve en la policia.

5. ¢ Qué escolaridad tiene?
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R. Secundaria terminada. En la policia obtuve el grado de inspector, que en términos
militares es equivalente a capitan. Es un grado de medio escalafén, es decir, como
gerente medianito. Llegué a tener a 100 gentes baio mi mando.

6. ¢Conaoce ios manuales de procedimientos y de organizaciéon?
R. Si, pero |a verdad son tan obsoletos que yo nusmo los estoy actualizando.

7. ¢Conoce la descripcion de su puesto?
R. Pues esta en los manuales, pero tarmbién ya esta algo viejiia.

8. ;Quien determina |a asignacion de ptazas a los solicitantes?
R. La necesidad. Hay veces que aunque ai solicitante le quede iejos hay que mandario
para cubrir el servicio. No es lo ideal, porque luego la gente se cansa y por eso se van,
cuando las distancias son grandes,

9. ;Tiene copias de los manuales?

R. Si las tengo aqui mismo.

10.¢ Tiene acceso a ia informacion de plazas vacantes o sdlo se le da de manera

verbat?
R. Yo manejo el contro! de plazas en su totalidad, y tengo que rendir novedades sobre las
vacantes muy temprano en la mafana. por lo que tengo que estar checando en los

servicios si alguien falté.

11. ¢Cree que existe en esta empresa una cultura organizacional de tipo paramilitar?
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R. Por supuesto. Aqui la gente es casi toda ex policia o militar.

12.,Como se comprueba la veracidad de la informacién que los solicitantes
manifiestan acerca de su empleo anterior?

R. Se llama por teléfono a la empresa anterior y se verifica la veracidad de los datos, tal ¥
como ta anotan en su solicitud.

13. ; Cuanto tiempo tarda en contratar a una persona (desde que llega hasta que se

pone a trabajar)?

R. Pues depende, pero si ilega temprano, hasta como media hora, para darle servicio
rapido.

14, ;Como considera que es su manera de expresarse (verbal y no verbal) con la

ge"nte‘?
R. Respetuosa.
15.;La gente se impacienta por esperar? 4 Cémo reaccionan?

R. A veces si se impacientan. Por eso trato de atenderlos rapidamente. Estamos
conscientes de que son gente que generaimente tiene necesidad, y sefia una groseria
tratarlos mal, ;no? Algunas veces, por causas de fuerza mayor, pues si se tarda uno y se

llegan a impacientar. Luego si se van molestos.
16. ¢ Cudles son las causas de baja de empleados mas comunes?

R. Agui manejamos un formato que se llama “Entrevista de Salida”, donde los guardias
nos manifiestan el por qué se van, Casi siempre dicen que es porque sus jefes en los

servicios los tratan mal, que no les reportan el tiempo extra, que porque dicen que se
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robaron y yo no fui, ya sabe. La verdad es que también luego |la gente es floja y no quiere
trabajar. Faltan mucho.

17. ¢ Cuales son las causas de faltas de empieados mas comunes?

R. Pues casi siempre se reportan enfermos, pero ya sabe que el mexicano para €so se

pinta solo. Pues yo diria que es la flojera. ;Como yo nunca me enfermo?

18. ;Cual es la escolaridad que estima que tienen los trabajadores?

R. La mayoria viene con la primaria, pero tratamos de contratar gente con el mayor nivel

de escolaridad posible.

19. ; Esta consciente de las necesidades de la gente que viene a pedir trabajo?

R. Si. Casi siempre es gente pobre, de poca educacidn. Muchas veces me he dado tuenta

de que vienen porque tienen algun pariente enfermo y necesitan el Seguro Social.

20.; Cree que esta empresa tiene posibilidades de superacion?
R. Si. La verdad se ve el esfuerzo que los jefes estan haciendo por mejorar a la gente.
Esperemos que de resultado. Y uno que ha estado en esto sabe reconocer {a calidad. No
asi la gente. No saben apreciar o que tienen.

21. i Los solicitantes conocen esta empresa?
R. Pues casi todos vienen por el anuncio del periddico. Pocos son los que tienen parientes
aqui, o que vienen por recomendacion, Hay muchas empresas, pero yo creo que si se

tiene prestigio.

22. ; Llegan fos solicitantes a pedir trabajo dignamente vestidos y aseados?
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R. La mayoria si, pero no siempre.
23. £ Qué significa para usted esta empresa?

R. Pues de aqui comemos mucha gente, y yo estoy muy agradecido con ella por la
oportunidad, aunque también quisiera superarme. Espero poder hacerlo aqui.

24 ; Qué significa para usted |a palabra calidad?

R. Pues es trabajar cada vez mejor. La competencia estd muy dura y tenemos que

exigirnos mas para mantenernos.
5.4 Evaluacion de las Entrevistas de Salida.

Para evaluar las causas de {a movilidad del personal ya de manera directa, se han
escogido de manera aleatoria 50 entrevistas de salida, que scn aproximadamente el 25%
del universo de las bajas ocurridas durante este afio 2000. Estas entrevistas, que no son
mas gque un formato con un breve cuestionario, constan de los siguientes elementos: el
nombre de ta persona, la fecha actual, el lugar donde se prestaba el servicio, el motivo de
fa baja y un espacio para anotar comentarios (Vea formato anexo). A continuacion estos

resultados se representaran en forma grafica para su mejor comprension,

GRAFICA No. 1: MOTIVOS DE BAJA.
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Es importante también representar de manera grafica el tiempo de permanencia en el
trabajo de la muestra que se ha tomado, con el fin de cuantificar |a estabilidad laboral en ia
empresa, y poder actuar en consecuencia.

' imAHCAan:ﬂBﬁPODEPmANENCIAEUELTRABAJO

5.5 Consideraciones Géneralés a los Resultados de las Entrevistas.

1. La aita direccion de la empresa estd consciente a donde se quiere llegar, y se

planea en funcion de eso.

2. La alta direccién esta consciente de la necesidad de cambio en lo que se refiere a

las politicas del departamento revisado.

3. El jefe de reclutamiento conoce los objetivos de la empresa, lo cual le permite

adecuarse a las necesidades del equipo de trabajo y de la misma empresa.

4. El jefe de reclutamiento tiene {a sensibilidad y ha sido asertivo y participativo
con respecto a los planes departamentales. Esta consciente del compromiso que
'a empresa tiene en cuanto a ia calidad del servicio a sus clientes. Se ha encargado
de mejorar los procedimientos en lo que respecta al manual y a su aplicacién

practica.
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El jefe de reclutamiento no es la persona adecuada para el puesto. Es conveniente
hacer una evaluaciéon de su desempefio, ya que podemos ver que se ha tomado
atribuciones que no le cormesponden. Ain cuando es bien vista la iniciativa, en
este caso se pierde el control en algunos procedimientos, por lo que debe buscarse
un cambio de actitud hacia las funciones especificas del puesto en la persona que

lo otupa.

. En cuanto al hecho de que en la empresa exdsta una cultura organizacional de tipo
paramilitar, pudimos observar que la manera de expresarse con términos de milicia,
posiciones y saludos militares ante los superiores y conversaciones de radio por
claves muy similares a las policiacas, han dafiado la imagen de la organizacion
como empresa. El objeto social estd muy claro: Ia empresa no es el ejército ni una

corporacion policiaca.

E! procedimiento para verificar los antecedentes de los solicitantes via telefonica es
adecuado, ya que ha resultade ser un excelente filtro y una manera de hacer

benchmarking para la funcion de recursos humanos.

. Las causas de renuncias y faltas manifestadas por el jefe del departamento son
alarmantes, debido a que denotan- una serie de deficiencias administrativas.
inclusive la empresa, como obligacién moral, tiene que ver por {a educacion y
cultura de sus trabajadores. El maltrato a un suberdinado causa un dafio gravisimo
a su dignidad como persona vy a la imagen de la misma empresa. Por la cultura
militar de la gente y dada la corrupcidn que existe en el medio, es muy importante

corregir esta situacion de manera urgente,
La escolaridad solicitada por la empresa es muy baja y poco ambiciosa. Provoca [a

contratacion de gente poco seria y profesional, fo cual es contrario a los objetivos

de ia empresa.
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10. El trabajo es aparentemente sencillo y monétono, asi que la capacitacion
necesaria es casi nula. Dicha capacitacion la imparten los trabajadores con mayor
experiencia y se da en los primeros dias, al término de 1os cuales el empleado esta
listo para trabajar. Esto trae como consecuencia que no sea costoso para este tipo
de empresas el contratar personal sin experiencia. En caso de que el nuevo
empleado provenga de otra empresa analoga, es mucho mas sencillo, ya que el

trabajo es muy similar.

11.La composicion demografica y sociocultural de la fuerza laboral en esta empresa es

predominantemente de gente joven, cuyo nivel escolar es muy bajo.

12.Los empleos en estas empresas son tomados generalmente como empleos de
transicidn. Resulta reveiador el hecho de que el 38% de los empleados de la
muestra permanezcan en el trabajo menos de 4 meses. Es un periodo de tiempo
demasiado corto e indica mucha inestabilidad por parte del personal y del mismo

sistema de recursos humanos que se aplica en la empresa.
5.6 Observaciones y Recomendaciones Especificas.

OBSERVACION. E! jefe de reclutamiento .esta actualizando los procedimientos de su

departamento en el manual.

RECOMENDACION. Es conveniente que cualquier manual administrativo, visto como un
método de control, sea revisado y actualizado peridédicamente por una autoridad superior,
que posea un conocimiento integral de la empresa, de manera que se pueda estar acorde

con {as politicas a este respecto.
OBSERVACION. El jefe de reclutamiento no tiene un horario de trabajo definido.

RECOMENDACION. El hecho de que no exista congruencia en este sentido con los

demas departamentos generara una serie de situaciones en que Se incurrird en una
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competencia interna poco sana y en conflictos de indole personal, con menoscabo a las
metas que los equipos de trabajo se plantean, y en consecuencia a las de toda a
organizacién. Como un factor motivacional, se debe tornar en cuenta el hecho de que ias
personas son mas productivas cuando su vida familiar es ptena y dichosa, por lo que {a
jornada de trabajo debe estar en funcién de aquélta, guardando los extremos.

OBSERVACION. Los solicitantes no siempre entregan la documentacion requerida.

RECOMENDACION. El hecho de omitir Ia entrega de algin documento reguerido por la
empresa detiene el flujo de informacién en los procedimientos a seguir para el registro de
los empleados ante las diversas dependencias de gobiemo. Esta situacion implica un
sinndmero de riesgos para la empresa y para los mismos empleados, que pueden ser
desde aportaciones fiscales mal realizadas, accidentes de trabajo, y hasta la contratacién
de un mal elemento con antecedentes penales, y por ende la suspension de las

operaciones de la empresa, por mencionar solo algunos.
OBSERVACION. No esta implementado aun el manual de induccion. -

RECOMENDACION. El personal operativo tiene de por si poco contacto con el personal
administrativo por el hecho de que sus funciones son realizadas en los domicilios de los
clientes. Esto hace que en muchas ocasiones este personai no se identifique con su
empresa, Esto es precisamente lo que debe buscarse dentro del manual de induccion: que
ei personal se sienta identificado, que sienta que forma parte primordial de la empresa, y
que su trabajo es importante y apreciado. Esto debe tograrse haciendo que el personal
conozca su empresa: la mision, los valores, los objetivos, y lo que se espera de él, y por

supuesto, lo que él recibir a cambio.

OBSERVACION. Los solicitantes se impacientan por el tiempo de espera en sus tramites

de ingreso.
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RECOMENDACION. Si bien el tramite de contratacién estd dentro de los limites
razonables en lo que al tiempo se refiere, buscar mecanismos que permitan agilizar éstos
tramites se debe considerar como una buena medida. Tales mecanismos pueden ser
reduccion en tiempo de llenado de formatos, utilizar menos formatos por medio del uso de
equipo de computo, mayor agilidad en la entrega de uniformes, entrevistas mas concretas,

etc.
OBSERVACION. La escolaridad solicitada por ia smpresa no es la adecuada.

RECOMENDACION. Para tener elementos de seguridad profasionales es necesano que
tengan una escolaridad minima de secundaria. Esto con el fin de trabajar bajo niveles de
calidad adecuados a los clientes y a la misma emprasa. La propia expenencia ha
demostrado que estadisticamente el personal con mayor escolaridad es mas eficiente y
serio. La baja escolaridad influye directamente en la problematica que constantemente se

presenta en la prestacion del servicio, y desde luego también en la movilidad.

OBSERVACION. La alta direccion esta consciente de la necesidad de cambio en cuanto a

las politicas del departamento revisado.

RECOMENDACION. Si la empresa ha crecido en un 150% en los Gitimos 5 afos, 20% en
el ultimo afo, y los manuaies y politicas no se han actualizado de fondo en los ultimos 3
afos, podemos ver la urgencia de que esto se haga. Aqui la sugerencia es que mas que
actualizar los planes, politicas y procedimientos, se haga una reforma integra, de tal
manera que estén acordes con el tamafio actual de la empresa y se prevea el crecimiento

ordenadamente, como se sugerira en el siguiente punto.

OBSERVACION. Las causas de renuncia y ausentismo de los empleados son graves:
maltrato de superiores, errores en pagos de sueidos, horarios de trabajo pesados y lejania
entre el domicilio particutar y el de trabajo. Los motivos personales manifestados son:

cambio de lugar de residencia, salud. problemas familiares y otros.
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RECOMENDACION. Realizar una fuerte inversion en materia de recursos humanos de
manera integral, considerando capacitacién no solo técnica, sino de desarrollo humano,
como bien se ha dejado entrever a lo largo de todo este trabajo. Ademas sera importante
la implementacion en todas las demds 4reas funcionales de |a organizacion de técnicas
que pesmitan alcanzar los estindares de calidad que la Direccién Generat de |a empresa
pretende lograr, los cuales, como ya hemos visto, pueden ser; procesos de Mejora
Continya y Cafidad Total, Administracién por Objetivos, Desarrollo Organizacional,
Reingenieria y Sistematizacidn. Es decir, hacer una reforma integral desde la alta
direccién, de tal forma que la empresa entre de lleno a una nueva etapa de desarrollo,
calidad y competitividad, que es ya una exigencia frente al siglo que estamos

comenzando.
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CONCLUSIONES.
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Durante el transcurso de la investigacion de campo no se presentaron inconvenientes
mayores. Las personas a las cuales se solicité apoyo para la realizacion de este trabajo,
en tode momento mostraron apertura y se percibié la mejor disposicién de coadyuvar al
logro de ios objetivos planteados. Quiza en ia entrevista aplicada al jefe del departamento
de Reclutamiento y Selecciéon de Personal, se le notd cierto nerviosismo al principio,
situacién que pasados unos cuantos minutos cambié al mostrarse mas cémodo frente al
entrevistador.

Por otra parte, por medio de la metodologia aplicada al presente trabajo de investigacion,
se prueba la hipdtesis planteada ai principio del mismo, en virtud de haber observado
que gracias a los esfuerzos que se estan realizando en la alta direccion de la empresa, por
medio del empleo de recursos técnicos y financieros, los indices de movilidad del personal
han disminuido con respecto a los dos afos anteriores. Con la aplicacion de las
herramientas administrativas que a lo largo de esta investigacién se han explicado, se

podra lograr, si no erradicar el problema, si disminuirlo sensiblemente.

De manera estadistica se presenta a continuacion la grafica donde se ejempliﬁc;este

fenémeno:
GRAFICA No. 3 MOVILIDAD DEI: PERSONAL LOS
ULTIMOS TRES ANOS
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Ahora bien, a continuacion se presentan a grandes rasgos algunos recursos que se deben
destinar como medida para frenar la movilidad del personal en esta empresa:

1. Pago de un mes de aguinaldo al personal que I2bore el afo completo. Este
aspecto no es nuevo. Se ha realizado durante los ultimos tres afos, y aunque
estadisticamente no se muestra una mejoria con respecto al problema gue esta
investigacion trata de explicar, se percibe gue en ios empleados de nivel operativo

es un aspecto muy importante para su eccnomia.

2. Remuneracion al personal adicionalmente con gratificaciones y premios al mérito,
asiduidad en el trabajo, aseo y gailardia. La aziduidad en el trabajo implica la
puntualidad y el ausentismo. Es por ello importanie que la asignacién de servicios
al personal sea dada en funcién de la distancia entre el domicilio de! trabajador y

la empresa.

3. Realizar una fuerte inversién en cursos de capacitacion y desarrollo humano. En
este punto podemos incluir la construccién de un aula nueva en el edificio
corporativo de la empresa, con todos los recursos tecnolagicos y ergonémicos,

para uso exclusivo de la capacitacion a quarsdias de seguridad.

4. Apertura de espacios para fomentar la comunicacion entre el personal
administrativo y operativo, situacién que permitird, en efecto, que estos ultimos
conozcan mas su empresa y se identifiquen con ella. Es el caso de la politica de
puertas abiertas en todos los niveles directivos, donde cualquier empieado, sin

excepcion, puede exponer lo que a su juicio convenga y en cualquier término.

5. Al contratar servicios nueves, la empresa debe hacer ver al cliente la necesidad de
que los herarios de trabajo sean reducidos con respecto a aquellos que se dan en
el medio tradicionaimente, los cuales son jornadas de 12 y 24 horas sin descanso,

situacion que merma la salud fisica de cualquier persona y que es insostenible por
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mucho tiempo. Esta medida no sélo elevara la productividad del trabajador, Sino

sobre todo mejorara su salud fisica y estabilidad laboral y emocional.

Si bien es una medida autoritaria, se debe proceder administrativamente en contra
del personal de nivel medio y medio superior al que se le comprueben abusos
hacia el personal operativo. Debido a que este tipo de medidas pueden resultar
contraproducentes, hay que considerar la realizacién de cursos de desarrolio
humano dirigidos a supervisores y jefes de sector, en los que se les invite y motive
a asumiv otra actitud.

Es importante lograr un cambio en Ia cultura y el clima organizacional, de manera
que la percepcion de las personas que tienen contacto directo o indirecto con la
empresa, no sea de una entidad como |a policia o el ejército, sinc que {a vean de
una manera mas corporativa © empresarial. Esto permitird la formacién de
) verdaderos equipos de trabajo, enfocados a resultados, permitiendo alcanzar
- niveles de comdétencia interna muy altos, y por elto, alcanzando mayor calidad en
la prestacion del servicio. Logrando esto, se estara mas cerca de alcanzar ta

misién corporativa, asi como los objetivos generales de ia empresa.

La empresa debera considerar seriamente ingresar al Sistema Nacional de
Competencia, asi como al Consejo de Normalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral, con ei cbjeto de fomentar la certificacion de los empleados
y aumentar la cafidad del servicio gue se presta, ingresando asi a nuevos niveles
de competitividad que permitiran el desarrollo integral de la misma empresa y de

sus trabajadores.

Contraponiendo la totalidad de este analisis a la actuacion de las personas que por

diversos motivos han dejado la empresa, en términos generales se puede afirmar que se

van de ella por una falta de cultura que tiene que ver con fa responsabilidad social y

familiar. Es sin duda la resaca de cerca de treinta anos de crisis en el pais, donde las

personas han perdido la esperanza en el futuro, y no se busca una mejora en la calidad de
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vida a largo piazo, ademas de un fuerte decremento en la calidad educativa de las clases
sociales populares. Las pérdidas de estos aflos de crisis, como todos hemos visto, no han

sido Unicamente econdmicas.

Es por lo tanto también responsabilidad de la empresa el fomentar en los empleados
precisamente esta cultura, situacion que ya se comienza a dar paulatinamente, de manera
que todos los empleados se sientan en verdad comprometidos con la labor social que se
tiene, y que sean capaces de elevar su calidad de vida en todos los aspectos. Esto de
ninguna manera significa que la empresa debera asumir una actitud pasiva y patemalista,
mas si que exista un acercamiento constante y serio con su gente. Esto permitira
reaimente la adecuacion de los objetivos organizacionales con los objetivos individuales,
tal y como se ha explicado ampliamente al principio de este trabajo, por medio de la

aplicacion de ciertos principios (ver Fayol, capitulo 1).

Lo anterior puede lograrse implementando en todos los niveles de la empresa el
paradigma ganar/ganar. Esto implica que todas las decisiones tomadas son benéficas
para todos, y que todos se deben comprometer con el plan de accion. B

Sin embargo, a pesar de todo esto, la realidad es que la movilidad del personal sigue
siendo un problema serio para (a empresa, y se sigue viviendo todos los dias. No
obstante, se tiene |la certeza de que se esti en el camino correcto, y con toda seguridad,

los resultados llegaran poco a poco.

Por (ltimo, es importante mencionar la participacion que el licenciado en administracion
debe tener en este tipo de trabajos, ya que esto permite de alguna manera al
administrador optimizar los recursos humanos con los que cuentan este tipo de empresas,

asi como de otros giros y sectores.

" Covey, Stephen R., Los 7 Hibitos de la Gente Aitamente Efectiva, Ed. Paidds, 2000, p. 233
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ANEXO.
Formato de la Entrevista de Salida.
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