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RESUMEN

Las empresas familiares inician buscando la estabilidad econémica de sus integrantes por lo que la
administracion de ésta se va dando de acuerdo a las necesidades que se van presentando, esto
aunado a la ocasional falta de interés por parte de los sucesores quienes heredan la forma empirica
de administracion, esto los limita en la solucion de problemas ya que desconocen |as posibilidades

con que cuentan para elevar €l nivel de calidad de la empresa.

Por ello, el objetivo de esta investigacion es identificar la estructura y funciones con que cuenta la
empresa “La Flor de Hidalgo” S. A. de C. V., para poder replantear dichos aspectos en base a sus
necesidades y caracteristicas propias con €l fin de brindarle un mayor grado de certeza en cuanto al

desemperio de su recurso humano.

Para lograrlo fue necesario conocer la forma en que ésta empresa familiar ha trabgjado e identificar
los problemas mas relevantes que se han manifestado en relacion a su personal, motivo por e que se
realizaron entrevistas a los directivos sobre la forma en que esta organizada su empresay 1os planes
gue tienen para el futuro de la misma, ademéas se recolect6 informacion con € personal sobre las
actividades correspondientes a sus puestos, todo esto con la finalidad de brindar una posible
solucion para mejorar e desempefio de todos sus integrantes, donde tengan un mismo fin que
alcanzar dando como resultado establecer la misién, vision y objetivos de esta empresa, ademés de
una redistribucion de actividades de manera que el ocupante de un puesto las desempefie de forma
optima durante su jornada, reduciendo la posibilidad de tener bgo rendimiento laboral, dicha

redistribucién de actividades origino cambios en el organigrama que se tenia.

De esta investigacion se puede concluir que aun una pequefia empresa como esta presenta grandes
problemas con su personal, por 10 que un departamento de recursos humanos que atienda las
necesidades de este recurso a través de un profesional como e psicélogo puede mejorar las
relaciones obrero-patronales e impulsar € desempefio de las personas debido a que estudia el
comportamiento humano brindando asi mayores posibilidades de éxito y satisfaccion ala empresay

sus integrantes.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, e fendmeno de la globalizacion ha hecho crecer y fortalecer a
grandes, medianas e incluso algunas pequefias empresas, debido a que han adoptado una
vision global y han podido llegar a otros paises; en muchas ocasiones €l capital no esla
base para lograr ese desarrollo, sino que la mayoria de las empresas que estan
globalizadas resultan mucho mas competitivas que aguellas que no lo estan. A pesar de

gue lamayoria de empresas del pais son pequefias representan la base de su economia.

La globalizacion de las empresas impacta a las pequefias, porque las gque estan
globalizadas tienen mayor facilidad de reducir precios y costos e incluso abarcar varios

girosy no solo se especializan en uno.

Por su parte, las pequefias empresas son en su mayoria familiares por lo que
generamente se constituyen con la misma familia como sus directivos, aln cuando en
ocasiones no poseen la preparacion académica adecuada para poder mangjar €l negocio y
se valen de formas de administracion empiricas, que por supuesto va dandoles una
experiencia incomparable, pero que por si sola no basta para ser competitivo ante €l

fendmeno de la globalizacion.

En estas pequefias empresas existe una resistencia al cambio, la cual repercute en un
inadecuado manejo de sus potencialidades que limita sus inversiones a |os aspectos que
consideran més importantes y necesarios, desafortunadamente, las causas que podrian
considerarse las mas representativas de la falta o bgja inversion del Recurso Humano
pueden ser, que son empresas que suelen surgir con e Unico objetivo de ofrecer
estabilidad econdmica a la familia; la mayoria inician con la propia familia como
empleados, |o cua representa un gran ahorro en € inicio del negocio; creen que ocupar
un puesto es més que suficiente para cumplir con sus objetivos, y ven en la capacitacion

un gasto mas que una inversion, debido a que la creacion de un negocio representa un



gasto fuerte para é o los iniciadores y lo primordia para ellos es obtener ganancias para

asi ir recuperando su inversion en el menor plazo posible.

Ademas, entre las funciones relacionadas al personal y que se mangjan en estas
pequefias empresas son las mas primordiales como la seleccion de personal, pago de
salarios y solo en algunas la capacitacion; desafortunadamente son actividades que se
llevan a cabo por personas que carecen de la preparacion necesaria para hacerlo de forma
adecuada

Todas estas limitaciones tienen consecuencias que se ven reflgjadas por g emplo, en
atos indices de rotacion de persona resultante de un proceso de seleccion inadecuado
gue bien podria mejorarse si se contara con un objetivo en la seleccion y la aplicacion de
pruebas que permitan al candidato demostrar sus capacidades en relacion a puesto, por
otra parte también se ven afectados |os empleados en quienes se crea insatisfaccion que
repercute en e bien o servicio ofrecido por la empresa reflgado en la falta de
compromiso, hostilidad, etc., que podria solucionarse si se atendieran las peticiones o
aportaciones para poder brindar condiciones y trato adecuado al mismo tiempo que se

obtiene de ellos una participaciOon mas comprometida.

Por ello resultaimportante atender este tipo de problemas a igual que otros; asi como
existen profesionales para mangjar las finanzas de una empresa, los hay para manegjar su
imagen y proyeccion, también los hay para solucionar sus problemas técnicos y
mecanicos, sin embargo, quiza el principal problema es lafalta de conocimiento respecto
de las funciones relacionadas al recurso humano en una empresa, motivo principal por €l
gue carecen de las funciones requeridas para atender dicho recurso y cuando se llevan
acabo en ocasiones son gjecutadas por profesionales no capacitados en e manegjo del

recurso humano.

En la actualidad intervienen diversos tipos de profesionistas en el érea de Recursos
Humanos, uno de ellos es el psicologo, quien es un profesiona con la capacidad para

mangjar €l recurso humano y su problemética, debido a que esta orientado a estudio del



comportamiento de las personas, como seres individuales y como seres sociales puesto
gue aportan a la empresa mas alla de sus conocimientos y habilidades, son seres que
aportan directa o indirectamente sentimientos, emociones, pensamientos, experiencias,
efc.

Por todo lo anterior, el propdsito de esta investigacion, es desarrollar una propuesta
para crear un departamento de recursos humanos en una pequefia empresa con €l objetivo
de poder brindarle los elementos que requiere para aprovechar su recurso humano en

funcion de sus caracteristicas propias.

Por ello, en el capitulo 1 se abordan de manera general diversos aspectos que brindan
un panorama amplio sobre la organizacién empresarial, desde la forma més simple y
antigua en que se formaron las agrupaciones que anteceden a lo que, hoy por hoy, se
conoce como organizacion 0 empresa; se aborda por supuesto la definicion de
organizacion y los elementos que la componen, asi como la diferencia que existe entre

una empresay una organizacion.

Se presenta una perspectiva sobre coOmo se encuentran interrelacionadas unas
empresas con otras donde todo funciona como un sistema de engranes, por |0 que una
afecta a las demas y viceversa; ademas, que una empresa es un sistemaen si mismoy s
algo funciona adecuadamente dentro de ella todo fluye en armonia; sin embargo, si algo
falla, todo a su alrededor se verd afectado en mayor o menor grado; luego se hace una

distincion entre |o que es una organizacion y una empresa.

En seguida se abordan los objetivos de una empresa, que sirven como complemento
para distinguirlas de las organizaciones, ya que también las distingue la finalidad para la
gue fueron creadas. Tomando en cuenta que debe establecer sus metas estratégicas y
operativas con la intencion de impulsar e crecimiento de la empresa a largo plazo,
aentando a la fuerza laboral a ser parte del crecimiento, permanenciay trascendencia de

l[amisma.



Debido a la amplia variedad de empresas, se incluye una breve descripcion de la
clasificacion de las mismas en base a su funcionamiento, giro y magnitud; posteriormente
se da paso a la forma en gque deberia estructurarse una empresa, es decir, la importancia

de dividir las responsabilidades para evitar |a saturacion y/o evasion de las mismas.

Posteriormente, se incluyen los elementos econémicos, legales y sociales a tomar en
cuenta en la creacion de una empresa. Ademas se fija una division del trabajo, en la que
se incluye el establecimiento de las unidades de mando, que dan como resultado una
adecuada coordinacion de las actividades, para asi poder establecer grupos de trabajo o

departamentos que conforman ala empresa de acuerdo alas funciones de cada individuo.

En € capitulo 2 se definen lo que son os recursos humanos y su importancia dentro
de la empresa, ya que independientemente de €l giro, magnitud o funcionamiento de la
misma, siempre contaran con la fuerza laboral que es el recurso humano, tomando en
cuenta la individualidad de cada persona y teniendo la posibilidad de aprovecharlos en

beneficio de la empresa.

Posteriormente se aborda la importancia del Departamento de Recursos Humanos, ya
gue debido a la complegjidad de cada individuo que conforma el recurso humano de una
empresa, dicho departamento tiene como objetivo brindar a la empresa |la fuerza laboral
adecuada para e logro de su mision, asi como brindar a dicha fuerza labora la
posibilidad de satisfacer tanto sus objetivos laborales como personales, logrando asi
beneficiar a ambas partes; prueba de ello o encontramos en los antecedentes de los test
psicol 6gicos empleados en la primera guerra mundial teniendo como objetivo reclutar y
seleccionar personas aptas para la tarea encomendada, sin embargo, €l uso de estos
conocimientos con beneficio Unicamente para una de las partes, derivo en la explotacion
de la fuerza trabajadora, generando descontento entre los trabajadores, surgiendo asi la
creacion de sindicatos y las huelgas laborales, lo cual dio pauta a la formacion de los
departamentos de Recursos Humanos gue proporcionaron las condiciones apropiadas de

negociacion en larelacion obrero-patronal .



Sin embargo, las empresas dividian su fuerza laboral en produccion, venta y
administracion, dejando las funciones de Recursos Humanos a cargo de profesionales que
no poseen las habilidades para tratar con el trabgjador como individuo, aprovechando sus
capacidades, asi como tampoco cubren todas las funciones para tener un rendimiento
total de la empresa. Por €llo es necesaria la participacion de un profesional que posea los

conocimientos, habilidades y manejo de herramientas necesarias.

Se hace una revision de las funciones desarrolladas por € departamento de Recursos
Humanos de las cuales se hace una breve descripcion, su justificacion, asi como los

métodos y técnicas empleados para dicha funcién.

En & capitulo 3 se especifica que, con base a capitulo anterior, € encargado de
mangjar el Departamento de Recursos Humanos es € psicologo, sin embargo la
psicologia tiene un amplio campo de estudio, y el profesional necesario paralas empresas
es € psicologo industrial ya que se enfoca a estudiar a las personas en su ambiente
laboral pues tiene la capacidad de aprovechar los beneficios que pueda brindar la
empresa, valiéndose de las funciones que se realizan en el departamento para conocer |os
limites y capacidades de todos los trabgadores, por lo tanto, teniendo como
conocimientos lo limites y capacidades del trabgador, asi como las necesidades y
objetivos de la empresa, lafuncién del psicologo industrial es ser un mediador para llegar
a acuerdos gue beneficien a ambas partes, siendo parcial en la relacion obrero-patronal.
Prueba de la importancia del psicologo en el érea de recursos humanos se g emplifica,
haciendo una breve referencia de diversos estudios e investigaciones realizados con
anterioridad, teniendo como objetivo comun la superacion de la empresa apoyada en €l

recurso humano.

Es asi como en € capitulo 4 se describe ala empresa “La Flor de Hidalgo” S. A. de C.
V., en base a su clasificacion, enseguida se relata su historia desde sus inicios hasta la
época actual, después se revisan sus antecedentes donde se exponen los problemas que

afectan su desarrollo como son: altos indices de rotacion de personal, carecen de mision,



vision y objetivos, organigrama mal estructurado, inadecuada distribuciéon de cargas de

trabg o, entre otras.

Posteriormente se desarrolla la propuesta de crear €l departamento de recursos humanos
basado en sus caracteristicas propias que pretende dar como resultado la potencializacién
de su recurso humano conduciendo a la empresa hacia el futuro que desean alcanzar
mediante € establecimiento de su propia mision, visién y objetivos, a demas de
desarrollar un andlisis sobre la distribucion de la carga de trabajo en sus diferentes
puestos gque derivo en la reorganizacion de sus actividades y que tiene como proposito
optimizar e cumplimiento de las labores que realiza cada elemento para realizarlas
eficientemente durante la jornada laboral, a demas el adecuado establecimiento permitira
facilitar la evaluacion del desempefio esperado, elaborar perfiles de reclutamiento,
determinar necesidades de capacitacion, entere otras, ademas de proporcionarle una
identidad propia, 1o cua representa un simbolo de profesionalismo y la intencion de

hacerla crecer mas alla de la generacién que lavio nacer.



CAPITULO 1
ORGANIZACION EMPRESARIAL



1.1 Antecedentes histéricos de la or ganizacion

Para poder comprender [0 que es una organizacion, se debe partir desde los origenes del
hombre, donde tenia que luchar por su supervivenciay la de su familia, por 1o que tuvo
la necesidad de formar grupos para cazar y poder alimentarse, para elaborar su materia
de caza, para construir su vivienda, para protegerse del clima y los animales salvajes,
para construir templos para sus dioses, incluso ha tenido que formar organizaciones que

le permitan gobernar, y asi se podria continuar con una gran lista de agrupaciones.

Desde e momento en que e hombre se da cuenta que, por si solo no es capaz de
satisfacer todas sus necesidades, y que requiere la participacion de otras personas gque
trabgjen de manera conjunta y coordinada para lograr un objetivo comun, es decir, el
objetivo que los llevo areunirse e incluso poder lograr objetivos de manera individual, es

cuando surgen las primeras organizaciones informal es.

El propdsito de estudiar los antecedentes de las organizaciones, es el de revisar 1os
hechos més relevantes que marcaron la historia y que fueron desarrollados en diferentes
contextos sociales, por lo que cada época es importante en si misma, ya que son
actuamente la base que sustenta muchas teorias, y permiten tener distintas visiones que

aln pueden ser aplicadas con gran éxito.

Tomando en cuenta la evolucién del hombre, se puede decir que han existido
diferentes periodos o etapas, donde e hombre ha tenido que buscar la forma para

adaptarse a medio y luchar por su supervivencia

En la época primitiva cuando e hombre vivia en tribus y su actividad principal erala

caza, €l jefe de familia representaba |la autoridad y era quien designaba las tareas que



habian de redlizarse, en base a las capacidades fisicas de |os integrantes; en ese momento

se consideran solo grupos de trabajo que precisan la participacion de varias personas.

Posteriormente, cuando e hombre deja su vida ndmada para asentarse en un solo
lugar, es e momento donde surge la agricultura como una nueva actividad; sin que
dgaran la recoleccién, la caza y la pesca; debido a la variedad de actividades y al
crecimiento de sus pobladores, |a organizacion y distribucion de las actividades se torna
mas compleja. En este periodo surge el control de trabajo y € pago de tributos en especie
(Munch Galindo, 1990).

Los intereses y necesidades del hombre iban cambiando, por lo cual surgian nuevasy
diversas actividades para satisfacerlas, aumentando asi € nimero de tareas aredizar; era
necesario contar con un nimero mayor de personas para que las gecutaran, ademas de
sub-grupos que se ocuparan de alguna actividad en particular dentro de un proyecto a

efectuarse; asi mismo eranecesario alguien que los dirigiera.

Minch Galindo (1990), sefiala que en el periodo grecolatino surgié €l esclavismo,
caracterizado por un trato inhumano a aguellos que realizaban las actividades méas
pesadas; y aunque con agunas diferencias, puede compararse con la clase obrera de la
época actual, debido a que sigue existiendo un grupo poco privilegiado en las

organizaciones.

En la etapa del feudalismo surge la servidumbre, similar a esclavismo, sin embargo,
los siervos poco a poco formaron talleres artesanales de manera independiente de los
sefiores feudal es, surgiendo a su vez los gremios (antecedentes de los sindicatos) que eran

grupos encargados de regular las condiciones de trabgjo (M Unch Galindo, 1990).

Posterior a esa época se presenta uno de los movimientos méas grandes e importantes

en la historia de las organizaciones, la Revolucion Industrial, donde desaparecieron |os



talleres artesanales y aparecieron las fébricas; esta época se caracterizé por un aumento
de la poblacion que demandaba bienes y servicios y por consiguiente un incremento
mucho mayor en la productividad, la cual generé la explotacién obrera. La Revolucién
Industrial trgo consigo grandes beneficios, pero también produjo problemas humanos
(Arias Galicia, Heredia Espinosa, 1989).

Asi, alo largo de la historia es posible notar los acontecimientos que han marcado e
influido en el estudio y participacion de la psicologia en €l ambito de las organizaciones,
debido a que en é momento en que surgen las relaciones interpersonales dentro de una
organizacion empresarial surge también la necesidad de un elemento que se encargue por
completo de analizar, evaluar y controlar |os aspectos relacionados a personal que labora
en todos los niveles jerérquicos, ya que las dificultades no solo se presentan a nivel
operativo, puesto que en la organizacion el recurso humano son todas las personas, sin

importar € puesto o nivel que posean dentro de dicha organizacion.

1.2 Definicion de or ganizacion

Para poder definir o que es una organizacién, sin hacer referencia a una en particular
se puede decir que: “las organizaciones son unidades sociales (0 agrupaciones humanas)
intencionalmente construidas y reconstruidas para lograr objetivos especificos’
(Chiavenato, 1995, p.8).

Schein (1985), define la organizacion como:

“la coordinacién planificada de las actividades de un grupo de personas para procurar €l
logro de un objetivo o propdsito explicito y comuan, a través de la division de trabgjo y

funciones, y através de unajerarquia de autoridad y responsabilidad” (p. 11).



A partir de estas definiciones se puede decir que una organizacion, cualquiera que ésta
Sea, es una agrupacion de personas gue tienen un objetivo en comuan por € cual trabajar
conjuntamente empleando |os recursos que posee de manera ordenada; y que a medida
gue logran su(s) objetivo(s) pueden surgir nuevos objetivos por los cuales seguir
trabajando; la organizacion debe renovarse puesto que se le considera como un ente vivo
e inestable, debido a la complgidad que se presenta en e momento de poder coordinar

los esfuerzos humanos para lograr el objetivo.

Sin embargo, no puede considerarse a la organizacién tan sdlo como una agrupacion
humana, ya gque cuenta con tres elementos importantes para su desarrollo: materiales
(dinero, materia prima, equipos, €tc.), técnicos (procedimientos, instructivos, etc.) y por
supuesto, humanos (habilidades, conocimientos, experiencias, motivacion, salud, etc., de

los miembros de la organizacién) (Arias Galicia, Heredia Espinosa, 1989).

Todos los elementos con que cuenta la organizacion son importantes ya que son los
gue permiten que se desarrolle el trabgo, pero se puede considerar al elemento humano
como & mas importante, debido a que es éste e que permite que se logre el objetivo, ya

gue por si solos los elementos técnicos y materiales no lo pueden lograr.

Asi pues, existe una gran variedad de organizaciones como lo son: escuelas,
hospitales, bancos, militares, etc.; independientemente de la que se trate, y cualquiera que
sea e fin que persiga, es diferente de las demas, ya que € objetivo de cada una es
distinto.

1.3 Las organizaciones como sistemas

Algunos autores consideran a las organizaciones como sistemas, hablar de sistemas se

refiere a un conjunto de criterios o principios sobre una materia, enlazados entre si, o



como un conjunto de cosas que ordenadamente relacionadas contribuyen a una
determinada finalidad.

Entonces, se puede considerar a un sistema como €l conjunto de diversos elementos
gue tienen interrelacion y que trabajan por un objetivo, asi se distingue una gran cantidad
de sistemas. solar, de medida, nervioso, educativo, etc. Sin embargo, en esta
investigacion se considera a la organizacién como un sistema con elementos 0 recursos

materiales, técnicos y humanos.

Un sistema es definido por Chiavenato (1995), como: “un conjunto de elementos
dinamicamente relacionados, en interaccion que desarrollan una actividad para lograr un
objetivo o propdésito operando con datos/energia/materia, unidos al ambiente que rodea el

sistema para suministrar informacién/energiaimateria’ (p. 8).

Siguiendo con la idea anterior, de que una organizacion esta conformada como
sistema, se puede observar que dentro de la organizacion existen personas que
individualmente permiten que €l trabgjo se lleve a cabo; a su vez estas personas forman
grupos dedicados a desarrollar una parte del trabajo (secciones), por g emplo un grupo de
trabajo dedicado a elaborar un producto, otro dedicado a su envasado, otro al etiquetado,
etc.; a partir de estos grupos 0 secciones existen departamentos encargados de una
funcion particular, por g emplo, departamento de produccion, departamento de ventas,
etc.; asi mismo existen grupos divididos que pueden ser sucursales encargadas de una
zona geogréfica particular; posterior a esto, existen las organizaciones (conformadas por
los subsistemas anteriores) 0 empresas que, a su vez estan inmersas dentro de un pais al
cua ofrecen sus servicios, € pais esta inmerso dentro del mundo y éste dentro del

universo (los cuales resultan suprasistemas de la organizacion).(Fig. 1.1)

Partiendo de la idea de que un sistema estd inmerso 0 unido a ambiente, una

organizacion puede considerarse como un sistema abierto, debido a esa relacion donde €l



sistema recibe influencias del ambiente 0 suprasistema, y a su vez € ambiente o

suprasistema recibe influencia de la organizacion o subsistema.

Fig. 1.1 Sistema

Mundo

Pais

Organizacion

Divisiones

Departamentos

Fuente: Arias Galicia, Heredia Espinosa. 1989, p. 16.

A esto se refiere la interrelacion que existe entre los elementos que conforman un
sistema u organizacion; sus recursos materiales, técnicos y humanos no pueden
desarrollarse por si solos, ya que uno depende del otro; ademas la relacion que guardan
éstos con el exterior que es e mercado a que ofrecen sus bienes o0 servicios tampoco
existe por si solo, yaque si no existe un producto o servicio no existe la demanda de éste,
y por lo tanto, si no existe un consumidor no es posible laexistenciay supervivenciade la

organizacion que o ofrece.

Dentro de los elementos que forman un sistema, Chiavenato (1995), considera cuatro

como basicos, |os cuales se explican a continuacion:



1. Entradas. son los insumos que recibe del ambiente y que consiste en materia
prima, maquinaria, energia, capital, inversiones de terceros, cuentas por cobrar,
pedidos de clientes, etc.

2. Procesamiento o transformacion: permite transformar las entradas en salidas o
resultados y son los subsistemas especidlizados que procesan cada recurso
recibido, pueden ser capacitacion del personal, etapas de fabricacion de un
producto, atencion al cliente, etc.

3. Sdlidas: son @ resultado de la operacion del sistema y pueden ser bienes o
servicios, compras, personas, empleados despedidos, ganancias, ventas, etc.

4. Retroalimentacion: accion que las salidas gercen sobre las entradas para mantener
el equilibrio del sistema. Laretroalimentacion es positiva cuando, por ser mayor la
salida se estimula y amplia la entrada para incrementar el funcionamiento del
sistema; y es negativa cuando, por ser menor la salida, se restringe o reduce la

entrada para disminuir lamarcha del sistema. (Fig. 1.2)

Fig. 1.2 El sistemay sus elementos

Entradas o Operacion o Salidas o
Productos Procesamiento resultados
Ambiente > »  Ambiente
(R. Humanos) . (Bienes)
(R. Técnicos) eﬁg?jsgf (Servicios)
(R Materiales) conversion o
transformacion)
Importacion I Exportacion

Retroalimentacion

Fuente: Chiavenato, 1995, p. 9.

Con base en esta informacion se puede observar que €l elemento humano forma parte
de las entradas en el sistema, participa en la transformacion de otros insumosy es el que

produce un resultado que son bienes o servicios; por ello puede considerarse € més



importante para una organizacion ya que es e que permite hacer llegar a cliente un
producto o servicio, sin dejar de lado la importancia que también adquieren los otros
recursos gque posee una organizacion, aunado a esto la infinidad de investigaciones y
teorias que se han realizado, sustentan la importancia del recurso humano para € buen
funcionamiento de una organizacion cualquiera que sea, estudios como la satisfaccion en
el trabgo, la adecuada seleccion del personal, los salarios, la eficiencia, las relaciones

entre subordinados y de éstos con los directivos, etc.

El mangjo o administracion del recurso humano en una organizacion es complejo ya
que presentan caracteristicas muy diversas, propias de la naturaleza del hombre y que

tiene que ver con:
e su satisfaccion personal
¢ |as habilidadesy conocimientos que posee
e sudesarrollo en el puesto que ocupa
e ¢ salario que percibe
e |asrelaciones con subordinadosy directivos

¢ |as condiciones ambientales en que se encuentra, etc.

Ademas debe considerarse que no se trata de un sblo individuo, sino de un conjunto de
individuos que poseen caracteristicas distintas y que a pesar de pertenecer a una misma

organizacion la percepcion que tienen de su situacion varia de uno a otro.

Y a se habian mencionado distintos tipos de organizaciones, ¢cuaes son |os elementos

gue deben tener las agrupaciones para diferenciar a las organizaciones de las empresas?



1.4 Organizacion y empresa

Y a que se ha expuesto la definicion de una organizacion y los elementos basicos que la
conforman, se debe también distinguir a una organizacion de una empresa, porgue

aungue pareciera, no son lo mismo.

Mercado (1997, p.3), define a la empresa como “una organizacion econdmica que
produce o distribuye bienes o servicios para € mercado con el propdsito de obtener
beneficios para sus titulares o duefios”.

Por |o tanto, se puede considerar a la empresa como un conjunto de individuos que se
encuentran bgjo la direccion de un jefe, y que su objetivo es la produccion a partir de los
elementos que le son proporcionados (materia prima, magquinaria, informacion, etc.), de
lo cual se obtendra un resultado, que seran como tal, el servicio o bienes que ofreceran a
la sociedad, sin embargo a diferencia de las organizaciones, las ganancias o ingresos que

recibalaempresa, son paralos duefios o titulares, es decir, su fin es netamente lucrativo.

Una caracteristica comin de las empresas es € objetivo que persiguen, que es €l
obtener lucro o ganancia — sobre todo las empresas privadas — para los directivos o
titulares. Sin embargo, no solo existen beneficios para los duefios, ya que implicitamente
la empresa tiene entre sus funciones, la de crear empleos de los cuales se benefician las
personas que la integran, ya que les permite tener un mejor nivel de vida al proporcionar

sus habilidades y conocimientos, asi mismo otro beneficio es el de generar impuestos.

Por ello para crear una empresa deben existir los factores que le permitan emerger y
mantenerse por un periodo acorde a los fines que persiga, estos factores son:

¢ lanecesidad de un producto o servicio

¢ el mercado que demanda o solicita el producto o servicio

¢+ capital por parte del o losiniciadores

¢+ espacio fisico donde se desarrollara el trabajo



+* recursos materiales, técnicosy humanos

De esta manera han surgido muchas de las actuales empresas, independientemente de
su dimension o ubicacion territorial. En el caso particular de México, se observa que las
pequefias empresas ocupan € segundo lugar después de las micro empresas, en relacion
a tamano (SIEM, 2007), y que poseen caracteristicas muy particulares, las cuales se

describiran mas adel ante.

Por otro lado, una organizacion en nuestra sociedad es aquella que no persigue ningun
fin lucrativo, sino que el beneficio es para la sociedad misma. Asi, se podria distinguir
como organizaciones a aquellos grupos de trabgo como: gobierno, centros de salud,

escuelas publicas, etc.

Sin embargo, en este trabajo de investigacion el término empresa sera empleado para
referirnos a  todos los elementos materiales, técnicos y humanos, que estan
interrelacionados y persiguen un objetivo especifico, obtener ingresos,; por lo que €
término organizacion sera empleado como la forma en que se administran o dirigen los
elementos que conforman a la empresa con un orden légico, y que la forma en que se
encuentre organizada la empresa le permitir4 acanzar los objetivos para los que fue
creada.

1.5 Objetivos de una empresa

Como ya se menciond, una empresa tiene fines lucrativos de los cuales se benefician sus
integrantes, asi que es de esperarse gue se tenga contemplado un estandar de ganancias a
fin de que resulte provechoso, ya que no es suficiente iniciar un negocio, abrirlo y sin
mas, esperar que sea un éxito; sino que es necesario implementar métodos y estrategias

gue le permitan dirigir adecuadamente |os recursos con que cuenta.



“Los objetivos son los fines hacia los cuales las empresas encaminan sus energias y

recursos’ (Arias Galicia, Heredia Espinosa, 1989, p. 50).

Segun Hodge, Anthony y Gales (2001), existen caracteristicas comunes para
establecer |os diferentes tipos de objetivos:

a) trazan unaguiao direccion

b) tienen un componente motivacional que estimula a los integrantes a realizar las
actividades

c) promueve una justificacion legitima de la existencia de la empresa de manera
internay externa

d) aportan estandares de rendimiento

e) facilitan unamayor unificacion de esfuerzos

Stoner, Freeman, y Gilbert (1996), distinguen dos tipos de objetivos, |0s estratégicos y
los operativos; siendo los primeros los que definen las metas generales de la empresa,
mientras que los segundos contienen los detalles para poner en préactica los planes

estratégicos en las actividades diarias.

Estas metas pueden plantearse a corto o largo plazo, dependiendo del tipo de meta, ya
gue algunos objetivos son logrados en un periodo de tiempo reducido; asi, las metas a
corto plazo son consideradas en un periodo de un afo, y alargo plazo se establecen en un

periodo de un afio 0 mas.

L as metas deben ser conocidas por todos y cada uno de los integrantes de la empresa,
ya que esto facilita la mayor coordinacion de los esfuerzos y que igualmente todos
trabgjen por acanzarlas, en caso contrario cada persona trabajara sin conocer € objetivo

rompiendo con el equilibrio de la organizacion.



Robbins (1999), sefiala que los objetivos 0 metas generales permiten establecer la
cultura de la organizacion la cual tiene 5 funciones basicas:

1. Distinguir aunaempresade otra
Proporciona un sentido de identidad a sus integrantes
Genera mayor interésy compromiso del personal

Aumenta |la estabilidad de la empresa al precisar laforma en que se haran las cosas

o~ WD

Proporciona mayor control sobre las actitudes y comportamiento de quienes la

Integran

“Los objetos, las personas, todo tiene una razon de ser o de existir” (Prieto Sierra,
Suérez Obregon, 1996, p.8), entonces es necesario también darle una razén de existencia
auna empresa, puesto que si carece de una misién no es muy posible que sobreviva, pues
nadie sabra el motivo que tiene para redlizar su trabajo y podria decirse que este trabajo

no tendria valor en si mismo al desarrollarse sin un por qué.

Segun Prieto Sierra y Suarez Obregon (1996), para expresar una mision pueden
considerarse |os siguientes elementos:

= Definir e producto o servicio en funcion delo que esy lo que hace

= Definir el mercado aquien piensadirigirsey el por que lo adquieren

» Declarar las aspiraciones o intereses que pretenden los accionistas o titulares

= Afirmar losvaloresy creencias que guiaran las actividades

» Producir beneficios ala sociedad en general, no solo alos duefios

Sin embargo, € hecho de establecer una meta no quiere decir que se ha conseguido,
ya gue es necesario que realmente se trabgje para alcanzarla, situacion que es un
problema en muchas empresas, porque sus integrantes “no se ponen la camiseta’ y no
benefician ala empresa; pero, si |os empleados no son tomados en cuenta (y no se sienten

tomados en cuenta), si no se lesinforma el objetivo y €l porque su trabajo y participacion



es importante, es decir, la mision de la empresa, resultara bastante dificil provocar en

ellos un espiritu de comparierismo y cooperacion.
1.6 Clasificacion de las empresas

Una empresa es una agrupacion que ofrece productos o servicios con fines lucrativos para

cubrir una necesidad existente a un mercado potencial.

El siguiente cuadro muestra los distintos tipos de empresas, dependiendo de la
actividad que realicen, de acuerdo ala clasificacion que expone Mercado (1997), por su

funcionamiento, por su giro 'y por su magnitud.

Fig. 1.3 Clasificacion de las empresas

Individual
Funcionamiento

M ercantil
~ Fabriles o Manufactureras
Industriales
Extractivas
Giro <
Mercantiles
Financieras
Comerciales
(S De transporte

De servicios personaes

("~ Valor de produccién
Pequefia Capital invertido
Magnitud Mediana < Personal ocupado
Grande Capital fijo
g Consumo de materias primas

Fuente: Mercado, 1997



De esta clasificacion se desprende una amplia diversidad de empresas puesto que éstas
cubren una o varias necesidades que requiere el hombre, tanto de productos como de
servicios, asi mismo se observa una clasificacién sobre como se constituyen legalmente

y los elementos que se deben considerar para establecer su magnitud.

1.6.1 Por su funcionamiento

o Individual: creada por una sola persona, quién aporta el capital y tomala direccién
de ésta; tiene la desventgja de limitarse a los conocimientos y experiencias
personales, |lamada persona fisica.

0 Mercantil: dotada de personalidad juridica propia, llamada persona moral, €
patrimonio es formado por las aportaciones de los socios. Si tiene el nombre de

UNO O vVarios Socios es razdén social, s es un nombre de fantasia, es denominacion.

1.6.2 Por sugiro

0 Industrial: elaboran articulos de uso o consumo fabricando o transformando sus
materias primas.
= Fabriles 0 Manufactureras: producen articulos o sustancias por fabricacion o
elaboracion.

= Extractivas: producen materias primas que utiliza el fabricante.

o Comerciales: se ocupan de la distribucion por diferentes conductos desde su
fabricacion hasta el consumo definitivo.
= Mercantil: distribuye articulos de uso y consumo, comprende a comerciantes de
toda indoley su finalidad es obtener lucro.
» Financieras. atencion financiera a otros negocios en diversas formas.

» Detransporte: trasladan de un lugar a otro, mercancias, pasajeros o correo.



= De servicios personaes. proporcionan esta clase de servicios (médicos,
abogados, etc.) (Mercado, 1997)

1.6.3 Por su magnitud

Los elementos que la conforman determinan su magnitud (pequefia, mediana o grande)
cuando son comparadas con empresas del mismo giro o semejantes. Es decir, que para
precisar su tamafo es necesario considerar el ambiente econémico, € tipo de giro que
posee, € capital fijo, personal ocupado, etc.

- Pequena:

tiene un mercado limitado

procesos de fabricacion sencillos

medios financieros limitados

equipos de produccion y maguinaria sencillos

personal reducido

materias primas de facil acceso

0O O O O o o o

los empresarios se encargan de dirigir y coordinar personal mente a sus empleados
(Mercado, 1997)

Es de esperarse que conforme sean mayores las caracteristicas mencionadas

anteriormente, obviamente su magnitud sera mayor.

1.7 Elementos a considerar en la creacién de una empresa

Mercado (1997), sefiadla que cuando se quiere iniciar una empresa es importante
considerar todos | os elementos que se necesitan, para empezar se debe determinar:

a) € girodelaempresa(s esindustrial o comercial)

b) medio econdmico y geografico donde operara (a que tipo de poblacion

pretende dirigir su servicio o bienes)



C) necesidad de oferta y mercado que demande (analizar si el producto o
servicio que quiere ofrecer es solicitado por |a sociedad)

d) pretensiones de monto e importe de las operaciones (cuantos ingresos
pretende obtener, que sea redlista y acorde a tipo de poblacion que lo
solicite, ademés la demanda que exista)

€) instalaciones y equipo (con que cuenta para poner en marcha el proyecto y
gue sean adecuadas para €l objetivo que se plantea)

f) medios de distribucién de sus productos o servicios (evaluar la manera en
gue harallegar sus productos y/o servicios ala poblacion)

g) personal adecuado (capacitado y suficiente para llevar a cabo los procesos
necesarios dentro de la empresa)

h) sistemasy métodos de trabajo (que le permitan un Optimo desempefio de sus

funcionesy actividades)

Ademas existen algunos requisitos de legalizacion que son indispensables:

1) Inscripcion en € Registro Publico de la Secretaria de Industriay Comercio

2) Registro en la Direccion General de Impuestos de la Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico

3) Empadronamiento en la Direccion General del Registro Federal de
Contribuyentes

4) Registro en la Direccion Genera de la Propiedad Industrial

5) Cumplir con los requisitos de la Secretaria de Salud

6) Empadronamiento en la Tesoreria 0 Recaudacion de Rentas

7) Aviso ala Secretariadel Trabgjoy Prevision Socia

8) Aviso dedtaen el Seguro Social

9) Avisodedtaen INFONAVIT

10) Otros, segun la jurisdiccion del lugar geogréfico en donde se ubiquen los

centros de trabgjo.



Lo elementos que se han mangado en este apartado, permiten conocer |0s aspectos
necesarios para crear una empresa de acuerdo a la ley para que no existan problemas
posteriormente para sus iniciadores; 0 en el caso de estar ya constituida debe contar con
todos sus registros legales y evaluar continuamente que tan rentable esta siendo, asi como
las mejoras que podrian realizarse, pues existen empresas que inician bien, sin embargo,
poco a poco dejan de ofrecer al mercado posibilidades de contar con un servicio que

cubra sus expectativas.

1.7.1 Estructuraempresarial

Las empresas se encuentran inmersas dentro de un macrosistema; donde intervienen
factores tan diversos como los avances tecnoldgicos, aspectos econémicos como las
fluctuaciones de las bolsas de valores que afectan a todas las organizaciones a nivel
mundial, actitudes sociales que influyen en los habitos de los consumidores, aspectos
politicos nacionales e internacionales, etc. los cuales pueden afectar en menor o mayor
grado a todas las empresas a nivel mundial, desde una microempresa que abarca una

pequefia region hasta las grandes con presencia en varios paises.

Ante esta realidad tan inconsistente y cambiante, resulta necesario contar con un
marco estable y solido que le permita a la empresa ser mas fuerte y tener trazado un
trayecto para alcanzar |os objetivos que pretende, es decir, la empresa debe adaptarse a
esos factores sobre los cuales no tiene control, debido a que son externos, puesto que si
no se adapta puede entrar en crisis, fracasar en sus objetivos e incluso puede llegar a

desaparecer.

La estructura de la empresa, es la suma total de las formas en que ésta divide su
trabgjo en diversa tareas, comprende dos elementos. diferenciacion e integracion, es

decir se relaciona a la asignacion de responsabilidades, ala division vertical y horizontal,



y a la coordinacion del trabagjo, (representada en el organigrama de cada empresa)
(Hodge, Anthony y Gales, 2001).

La diferenciacion es cuando € trabgjo se divide en unidades denominadas tareas; una
vez hecho esto se debe coordinar €l trabgjo através de la integracion que son los medios

empleados para unificar las tareas.

Hodge, Anthony y Gales (2001), sefidlan que existen dos tipos de diferenciacion, la
diferenciacion horizontal la cual se relaciona con €l grado de especializacion ocupacional,
actividad profesional especificay la formacion profesional necesaria; y la diferenciacion

vertical serelacionaal nivel de autoridad, jerarquia o cadena de mando.

Las empresas deben contar con un organigrama gue permita conocer como estan
establecidos los puestos, ademés de que proporciona informacion como el nivel
jerarquico que cada puesto tiene, la manera en que estd delegada la autoridad, la
interrelacion gque existe entre 1os puestos; esto con la finalidad de que esté claro cdmo se

trabgjaray laimportancia que cada puesto tiene en €l desarrollo de las actividades.

Laintegracion de las actividades, segin Hodge, Anthony y Gales (2001), esta a cargo

de los directivos de la empresay se controla a partir de cuatro elementos basicos:

» Formalizacion: creacion de reglas, politicas, y procedimientos con la finalidad de
guiar la conducta de los empleados.

» Centralizacion: es el lugar de la toma de decisiones que generalmente recae en la
direccion y se llama centralizada; sin embargo es importante dotar de cierta
responsabilidad en la toma de decisiones a empleados de niveles inferiores
(descentralizacion) paralograr mayor satisfaccion de los clientes.

> Ambito de control: se refiere al nimero de subordinados inmediatos que tiene a su

cargo un supervisor y se consideraun rango entre5y 7.



» Estandarizacion: para garantizar que las cosas se hagan de la misma forma en
distintas tareas, pueden estandarizarse los procesos, entradas, salidas e incluso los

recursos humanos

Una empresa, bien puede funcionar sin que exista este tipo de estructura, donde sea
una sola persona a quien todos sus integrantes tengan que reportar; sin embargo, con el
tiempo y s realmente quiere lograr expansion hacia otros mercados, se vera en la
necesidad de cambiar, de renovarse y reestructurarse para bien propio, delegando
autoridad y asignando funciones especificas para lograr un mejor desarrollo de sus
actividades y poco a poco ir creciendo como empresa; lo cual a su vez permite €l

crecimiento de sus integrantes en €l aspecto no solo laboral, sino también personal.

1.7.2 Division del trabajo

Como se explicd en un inicio, las personas que forman parte de la empresa se encargan
de transformar los insumos econdémicos y materiales, pero para poder llevar a cabo esos
procesos de transformacion, se han tenido que distribuir las actividades para poder
reducir el periodo de tiempo para su redlizacion y lograr ser eficiente; es decir, se ha
dividido el trabgjo, debido a que una sola persona no podria realizar todas las actividades
gue se requieren para poner en marcha una empresa; se ha dividido y subdividido para
lograr €l objetivo (por egemplo, se asigna un departamento de mercadotecnia que se
encargara de la comercializacion del producto o servicio, a su vez, este se subdivide en
ventas, promocion, publicidad, etc., donde cada una de las subdivisiones se encarga de

una actividad particular).

Entonces, hablar de division del trabajo se refiere al grado en que las tareas se
subdividen en actividades separadas, con la intencion de que en lugar de que un proceso
de trabagjo se lleve a cabo por una sola persona, ésta se separe en varios pasos y cada
trabgjador realice cada uno de éstos.



“Descomponer una tarea compleja en sus componentes, de tal manera que las personas
sean responsables de una serie limitada de actividades, en lugar de unatarea en general”
(Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).

A partir del estudio de tiempos y movimientos de una actividad especifica, ese
proceso o actividad se dividia para producir mas en un periodo de tiempo menor, ya que
al hacer una actividad repetidas veces se acanzaba una gran habilidad, también [lamada
especializacion, sobre todo en tareas manuales, desafortunadamente tiene desventgjas
pues a especidlizar a trabgador en una sola tarea pueden desperdiciarse otras
habilidades importantes que posea, ademés de generar en é aburrimiento, tensién, mala
calidad en su trabgo y alta rotacion de personal; sin embargo algunas empresas 1o
utilizan, asi que deberan analizarse a que tipo de actividades puede adecuarse y que
resulte conveniente. Evidentemente no todas las tareas podran dividirse a grado de la
especializacion, sin embargo, como se menciona en & gemplo del departamento de
mercadotecnia, la division de trabgjo se hace necesaria en funcion del tamafio de la
empresa donde se encuentra, claro que s se trata de una pequefia empresa sus

necesidades seran menoresy no se requeriran tantas subdivisiones de un departamento.

1.7.3 Jerarquia

Esta se refiere al lugar o nivel que ocupa una persona dentro de la empresa, y se indica
en e organigrama (grafica que muestra los diferentes niveles y puestos que existen en
ella), y a su vez, € puesto da indicios de manera general sobre las actividades que cada

personareaizaen e puesto que ocupa.

Esto es importante tenerlo explicito y conocido por todos los miembros de una
empresa, por muy pequefia que sea ya que evita conflictos, permite que se tomen

decisiones adecuadamente, evita que se interfiera con las actividades de otros, o que se



evadan las responsabilidades, asi como proporcionar cierto control sobre las actividadesy

el personal.

En lafigura 1.4 se puede observar por medio de un g emplo, més claramente como se
distribuyen los niveles jerarquicos, la cima estara ocupada por € presidente,
posteriormente |os vicepresidentes, quienes son |os responsables de las operaciones en
sus diferentes &reas, seguidos de otros puestos de rango mas bao ubicados en los

diferentes niveles descendientes del organigrama.

Fig. 1.4. Organigrama

Fuente: Hodge, Anthony y Gales, 2001

Cabe mencionar que la jerarquia aborda dos aspectos importantes y necesarios para su
establecimiento, el primero es el tramo de control que se refiere ala cantidad de personas
y departamentos que dependen directamente de un jefe; el segundo es la cadena de

mando y son las lineas de dependencia existentes y que indican quien depende de quien.



1.7.4 Coordinacion

Esto se refiere precisamente a coordinar todas las actividades de los diferentes
departamentos, es decir, integrar el desarrollo de las tareas, |o cual permite a la empresa

trabajar con mayor eficaciay lograr sus objetivos.

Esto no es sencillo, pues requiere integrar todas las actividades con la finalidad de
lograr 10s objetivos estratégicos (de la empresa en general), y a su vez ir logrando los

operativos (de cada departamento o actividad).

Es necesario paralograrlo, contar con adecuados medios de comunicacion de todas las
partes que integran la empresa, pues sin ella no es posible la coordinacion y por lo tanto
cada parte s acaso trabajara por lograr solo l0s objetivos operativos; en esta parte es
necesario hacer hincapié en la importancia de hacerle saber a personal € rol que posee
dentro de laempresay asi hacerlos participes activos en beneficio de laempresay para su

crecimiento personal (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).

1.7.5 Departamentalizacion

Como se menciono, resultaria dificil que en el caso de una empresa pequeiia o0 que se
inicia, la mayor parte de las actividades que conciernen a director general realmente las
desempefiara una sola persona; asi gque lo mas conveniente sera que distribuya actividades

y funciones que se encarguen de ventas, de produccion, de finanzas, etc.

Furnham (2001), indica que después de haber dividido los trabgjos, es posible agrupar
las actividades que son similares o tienen relacién |ogica en unidades o departamentos,

los cuales se establecen de la siguiente manera:



¢ Por proyecto: cuando €l trabajo de una empresa consiste en una serie continua de
proyectos, lo cual se aplica normamente para empresas dedicadas a la
construccion o0 asesoria.

s Por tipo de clientes. cuando las empresas tienen la necesidad especiad de
proporcionar su servicio adistintos tipos de clientes de acuerdo a sus necesidades.

% Por territorio o localizacion geogréfica: se aplica cuando las empresas estan
fisicamente dispersas, con €l fin de ofrecer su servicio a diferentes mercados.

¢+ Por funcién: es la forma mas comdn de dividir una empresa, a agrupar funciones
relacionadas, formando asi los departamentos con base en actividades

especializadas, como son: finanzas, produccion, personal, comercializacion, etc.

Siendo los departamentos por funcion los que interesan a esta investigacion, ya que en
este tipo de departamentos se observa la administracion de los recursos con que cuenta la

empresa, donde es posible observar:

» Laadministracion de todos los elementos que integran a la empresa es dirigida por la

alta gerencia o administracion general

> Los recursos materiales son dirigidos por la administracion o departamento de

produccién (instalaciones, maguinaria equipo, materiales, materia prima, proceso
productivo)

> Los recursos financieros estan dirigidos por la administracion o departamento de

finanzas (capital, facturacion, inversion, crédito, etc.)

» Los recursos mercadol6gicos estan dirigidos por la administracion mercadoldgica

(ventas, promocion, publicidad, distribucién, etc.)

> Y los recursos humanos son dirigidos por |a administracién de recursos humanos

Asi cada departamento se encarga de coordinar las actividades que estan a su cargo a
favor de la empresa, y en e caso particular del departamento de recursos humanos, este

no es un departamento a cua se le de la importancia necesaria, sobre todo en las



pequefias empresas, por que se da por hecho que la gente trabajara a favor de a empresa,
y no se toman en cuenta los factores que pueden influir de manera negativa sobre los
integrantes de esta y que a su vez, afecta a la empresa en general, a no aprovechar
adecuadamente e recurso mas importante que posee (desde los gerentes, asesores,

obreros, etc.).

Esto nos permite dar paso en el siguiente capitulo, sobre los recursos humanos para
conocer las caracteristicas de este departamento, asi como la importanciay beneficios que

aportan sus funciones y actividades dentro y afavor de las empresas.



CAPITULO 2
RECURSOSHUMANOS



2.1 Definicidon de recur sos humanos

Las organizaciones sin importar su magnitud, giro o funcionamiento cuentan con tres
recursos basicos e importantes que son: recursos materiales, recursos técnicos y recursos
humanos, de los cuales se considera a recurso humano como € mas importantey sin que
por esta razdn, los recursos materiales y técnicos sean de menor importancia, sSino que
éstos ultimos son las herramientas que le permiten al recurso humano € desarrollo y

logro de los objetivos de la misma.

Pero, ¢por qué razén es tan importante e recurso humano dentro de una empresa? La
respuesta es sencilla, los beneficios que aportan las personas ala empresa, no solo son las
actividades humanas o €l esfuerzo, son también conocimientos, habilidades, experiencias,
aptitudes, potencialidades, intereses, etc., que le permiten megorar e incrementar la
aplicacion de los recursos materiales y técnicos en beneficio de ésta (Arias Galicia,
Heredia Espinosa, 1989).

Por lo tanto, €l factor o recurso humano es una pieza de gran valor dentro de las
empresas pues, aungue sus actividades y objetivos varien de una a otra, todas cuentan con
este recurso en mayor o menor cantidad; y es éste el que permite la transformacion de sus
insumos en productos o servicios y € cumplir la funcion de hacerlo llegar al cliente,

generando ventas e ingresos para la empresa.

Sin embargo, Arias Galicia, Heredia Espinosa (1989), mencionan que es importante
tener en cuenta algunas caracteristicas que poseen |los recursos humanos: a) No pueden
ser propiedad de la empresa, ya que € hecho de que una persona forme parte de ella es
porque de manera voluntaria se ha interesado por incorporarse a éstay proporcionarle sus
capacidades; b) Las habilidades, experiencias o0 conocimientos que posea una persona se

manifiestan através del comportamiento, asi en e momento en que la persona presta sus



servicios lo hace a cambio de remuneracion econdmica e incluso afectiva, 1o cual
representa un costo (“capital humano”); c) Esposible poner de manifiesto las habilidades
poco conaocidas de las personas mediante el uso de test psicoldgicos, asi como aumentar
las capacidades o conocimientos a través de capacitacion y adiestramiento, para obtener
un personal mejor preparado generando un mejor servicio a cliente; d) Los recursos
humanos son escasos, debido a que cada persona es distinta de otras, posee habilidades y

conocimientos que le pueden hacer destacar mas en una actividad que en otra.

Con estas caracteristicas que se han enumerado, resulta mas sencillo apreciar los
beneficios que aportan asi como su importancia, pues a través de ellos la empresa puede
alcanzar con mayor facilidad sus objetivos. Resulta importante destacar, que € recurso
humano esta conformado por todas las personas que ingresan a €ella, sSin que importe su
nivel jerarquico o las funciones que desempefie; puede ser desde un director, gerente,
asesor, obrero o técnico; todos son considerados recursos humanos porque permiten el
desarrollo de diferentes funciones, aunque cada uno en un puesto diferente, todos
contribuyen al logro de los objetivos. Ahora, € componente determinante es, como la
empresa se encuentra organizada para lograr enfocar sus esfuerzos y acanzar los

objetivos pretendidos.

2.2 Importancia del departamento de recur sos humanos

Al pensar en un grupo de personas que persigue el mismo objetivo, cualquiera podria
imaginar que se trabaja armoénicamente por e hecho de que se lograra un beneficio para
todos. Sin embargo, debido ala complegjidad natural del hombre, en larealidad no resulta
tan facil lograr que todos trabajen igual por ese objetivo, esto es por la sencilla razon de
gue cada persona es diferente, en cuanto a pensamientos, sentimientos, aspiraciones, se
desarrollan en contextos sociales distintos, poseen capacidades fisicas, habilidades y

caracteristicas de personalidad propias, etc.



Y no solo eso, también es importante considerar que para llevar a cabo una actividad,
la persona debe cubrir ciertos requisitos que garanticen que la podra llevar a cabo mejor
gue otro, y s se le agregan los beneficios de que o realizard en un periodo corto de
tiempo (dependiendo de la actividad) y con € menor costo es mucho mejor, pero sin

llegar ala explotacion.

Existen varios elementos en la historia que han dado origen a la administracion de
recursos humanos, por g emplo, la Primera Guerra Mundial, marco de manera importante
el inicio de lo que ahora es € reclutamiento y la seleccion de personal, debido a que era
necesario elegir alas personas que meor podrian desempeiiar |as actividades, ademés del
desarrollo de técnicas evaluativas (test) que permitieran ser més objetivos en |la eleccion.
El proceso de esta actividad fue lento y muy atacado, a pesar de eso, poco a poco fueron
desarrollandose investigaciones que le permitian a las empresas tomar en cuenta varios
aspectos que afectaban considerablemente en e rendimiento de sus trabajadores
(Korman, 1978).

El desarrollo industrial generé una gran explotacion de las capacidades, se daban
condiciones insalubres e inadecuadas a |os trabajadores con la finalidad de lograr mayor
produccidon e ingresos, esto generdé descontento entre la clase trabgjadora, la cud
respondio ante esa desigualdad creando sindicatos y huelgas con la finalidad de que se

mejorara su situacion.

Esta breve revision de algunos acontecimientos, da la pauta para considerar € grado
de importancia que posee un departamento de recursos humanos, pues éste se encarga de
regular los diversos tipos de probleméticas que pueden surgir entre las personas que
conforman una empresa, y que no necesariamente son las huelgas, sino, que van desde un
buen proceso de seleccion a fin de contar con personal adecuado a las necesidades de la
empresa, proporcionar las condiciones medio-ambientales apropiadas, procurar la

satisfaccion laboral de los trabajadores (la cual puede generar mayor productividad), dar



la remuneracién econdmica acorde a trabajo que se redliza, crear un ambiente de
cooperacion entre los diferentes niveles jerarquicos, entre muchas otras actividades que

hoy cobran gran importancia parala mayoria de las grandes empresas.

Para lograr un mangjo y aprovechamiento del recurso humano de manera eficaz, es
necesario conocer e procedimiento que permita saber s se estdn cubriendo las
necesidades del cliente con la cantidad de personal que se posee, si realmente esta siendo
eficiente, es decir, hay que conocer e proceso administrativo para tener un adecuado

manejo del personal que laintegra.

2.3 Organizacion del departamento de recur sos humanos

En € capitulo anterior se habia planteado la organizacion como €l estilo en que se
conducen o establecen ciertos elementos de manera légica a fin de lograr un objetivo.
Normalmente las empresas se encuentran organizadas en tres grandes funciones
importantes: produccion, ventas y administracion, de las cuales la administracion es
guien dirige y coordina a toda la empresa, y se ocupa de los recursos técnicos y
materiales, aunque también es quien mangja e recurso humano y muchas veces carecen
de la capacidad para hacerlo, es decir, se hecesita una preparacion y conocimientos mas
alla de smplemente lo administrativo, ya que se estara trabajando con personas; por lo

tanto, resultaria méas provechoso un especialista en esta érea.

Sin embargo, en los Ultimos afios a partir de que se ha observado la problemética que
surge en las empresas y € desarrollo de algunas teorias al respecto, se ha incorporado a
las empresas una funcién mas que es la de personal, ésta es precisamente la encargada de
mangjar e recurso humano a fin de contribuir a mejorar a la empresa en eficacia y
eficiencia, a partir del maximo aprovechamiento de las capacidades y habilidades de su
personal; las cuales le proporcionan caracteristicas Unicas e incomparables a otras

empresas.



El punto importante para esta investigacion, es la forma en cdmo esta organizada
dicha funcion o departamento y cOmo es que administra el recurso humano, pero aqui
existe una caracteristica importante que resalta Chiavenato (1995), esto es que la funcion
de llevar a cabo la administracion de recursos humanos es contingente, esto significa que
cada empresa es un sistema unico porque las caracteristicas de sus recursos humanos lo
son también, pues una persona que se desempefia adecuadamente en un puesto puede no
hacerlo en otro y asi cada uno de sus integrantes, por ello la empresa tiene la obligacion
de estar en continua renovacion para adaptarse a las necesidades que se le presenten, pues
a la empresa le afectan la implementacion de avances tecnoldgicos a su sistema de
trabgo, la competencia de empresas de su mismo giro e incluso la economia, tanto
nacional como internacional; es decir, no existe unaley universal que indique la manera
en gue debe dirigirse una empresa en e aspecto de la administracion de sus recursos
humanos; sin embargo, a tratarse de personas es evidente que se presentan las mismas

necesidades, simplemente adaptadas a diferentes circunstancias.

Existen algunos principios sobre las funciones o actividades que deben desempefiarse
en este departamento, asi como algunas técnicas que participan en el desarrollo de estas;
y mas que nada son las técnicas las que deben adaptarse a las necesidades y
caracteristicas particulares de la empresa, ya que las actividades estan implicitas como:
seleccion, contratacion, sueldos, etc. e incluso sefialadas en la Ley Federal del Trabagjo,

por lo cual son indispensables.

Se podria considerar que las situaciones van cambiando y asi también las empresas
deben estar preparadas ante los cambios que puedan afectarle, ya sea positiva 0
negativamente, pues algo que funciond en determinado momento, puede no serlo después
debido a los diversos factores que inciden sobre ellay a hecho de que a alterarse un

factor, se afectan |os demas en mayor o0 menor medida.



Otro elemento importante a considerar es que dependiendo del tamafio de la empresa
sera el tamafio de sus departamentos. Werther, Davis (2000), consideran una tasa
promedio de un empleado de recursos humanos por cada cien personas en la empresa, es
decir, considerando que dentro de una pequefia empresa el personal que labora es
reducido (menos de cien) y una persona a frente del departamento de recursos humanos
podria ser eficiente aunque, conforme vaya creciendo, va volviéndose més compleja y

por |o tanto, seria necesario incrementar también el personal de este departamento.

2.4 Funciones del departamento de recur sos humanos

A lo largo de la investigacion se hace énfasis en que e recurso humano es e mas
importante aungue en anos anteriores no se le habia dado |a importancia que merece, sin
embargo, en la actualidad se han visto cambios en este sentido ya que muchas grandes
empresas poseen un departamento de recursos humanos que facilita el logro de sus

objetivos.

El enfoque que agui se presenta es para aquellas empresas que se inician 0 aguellas
gue, a pesar de que tengan algunos o varios afos vigentes, no han prestando atencion
suficiente a mejorar y aprovechar su recurso humano y que tengan la caracteristica de ser
pequefias. Es importante considerar todas las funciones que se enumeran, ya gue estan

intimamente ligadas unas con otras.

En la mayoria de las pequeiias empresas y algunas de mediana magnitud se realizan
las funciones mas basicas en cuanto al manejo de su personal, pero mas que nada porque
son muy elementales y necesarias, por eemplo: contratacion, salarios, impuestos,
despidos, la aplicacion de algunas normas disciplinarias, etc. Sin embargo, la empresa
requiere més que eso, no sdlo en beneficio de si misma, sino de las personas que la
integran; ademas, un adecuado manejo de su recurso humano puede determinar su grado

de éxito.



A lo largo de la historia han surgido diversos movimientos y estudios que son
considerados antecedentes de la administracion de los recursos humanos, es decir, no es
un area poco explorada o investigada, simplemente que con € tiempo ha recibido
diferentes nombres, y sin embargo, €l objetivo que se ha tenido en ese sentido ha sido €l
mismo, €l aprovechar las capacidades, conocimientos y habilidades de las personas;
desafortunadamente en alguna época, e hecho de querer aprovechar a méaximo ese
recurso y de obtener grandes ganancias, originé una gran explotacion y condiciones no

adecuadas para las personas (tema que se tratd en € capitulo ).

Por lo tanto resulta de gran valor, especificar las areas o actividades que deben
desarrollarse por un departamento de recursos humanos, asi como los beneficios que

aportan y la manera en que pueden ser desempefiados.

Un departamento de recursos humanos esta organizado o subdividido en varias areas
encargadas del aprovechamiento del personal, como son: andisis y descripcion de
puestos, reclutamiento, seleccion, capacitacion y adiestramiento, evaluacién del
desemperio, salarios y compensaciones e higiene y seguridad y abarcan las necesidades
gue se requieren para obtener beneficios a favor de todos los integrantes de la empresa.
Dichas areas se describirdn en los siguientes apartados, asi como las funciones que
cumplen dentro de la empresa, los procesos que se siguen y las técnicas que pueden

utilizarse para cada funcion.

2.4.1 Analisisy descripcion de puestos

Dentro de las empresas existen varias personas trabagjando o desempefiando un rol en
especifico para logro de los objetivos. Cada persona realiza actividades especificas como
se observo en e tema Division del trabajo; donde un proceso es dividido en partes que
reducen ciertas funciones a desempefiar y en e caso de las personas que ocupan puestos

directivos o gerenciales es |o mismo, ya que pueden contar con auxiliares, secretarias o



subgerentes que colaboren en sus tareas, pero es importante destacar que a pesar de que
puedan ser complementarios cada uno tiene por desarrollar actividades distintas aunque

estén dirigidas hacia €l logro de un mismo objetivo.

Es de suma importancia que las actividades que una persona debe realizar en un
puesto sean claras, completas y absolutamente conocidas por quien vaya a realizarlo, esto
con la finalidad de que la persona cumpla dichas disposiciones. Las desventgjas de no
contar con lafuncién de anadlisis 'y descripcion de puestos puede perjudicar seriamente a
una empresa, entre ellas se pueden enumerar las siguientes: dificultades para reclutar y/o
seleccionar personal nuevo, dificultades para capacitar y adiestrar alos nuevos o alosya
integrantes, dificultades para exhortar al cumplimiento de obligaciones, malos entendidos
sobre |la manera de llevar a cabo un trabajo, dificultad para determinar compensaciones,

entre muchas otras.

Se mencionan primero las dificultades que se generan por el hecho de no contar con
este elemento, porque en muchas empresas no lo consideran tan indispensable, sin
embargo, es posible observar que los dafios son grandes y a la larga pueden ir

deteriorando laarmoniay el equilibrio que pueda tener la empresa.

Antes que nada se debe establecer una definicion de lo que se refiere a concepto de
“puesto”, Reyes Ponce proporciona una definicién sencilla y clara, asi como algunas
caracteristicas que podrian considerarse universales de un puesto. “Puesto es €l conjunto
de operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones que conforman una unidad

de trabajo especifica e impersonal” (Reyes Ponce, 1980, p.16).

De donde es importante destacar |a impersonalidad que poseen los puestos, es decir,
gue un mismo puesto puede ser desempefiado por diferentes personas al mismo tiempo o
en diferentes momentos, con la caracteristica de que se debe desarrollar siempre lamisma

actividad (sobre todo en los puestos que son muy repetitivos). Por |o tanto se requieren



ciertas capacidades y cualidades de una persona para que desarrolle las actividades
necesarias para € puesto y como cada persona posee caracteristicas distintas no seria
posible que cualquiera ocupara un puesto especifico, es decir, que se necesita que la
persona se acomode a | as necesidades de éste, 0 como es muy comun escuchar, que seala
persona adecuada para el puesto adecuado, y asi poder cumplir en la medida de lo posible

con el objetivo de ese puesto dentro de la empresa.

El andlisis de puesto permite establecer los niveles de desempefio del puesto que
deben obtener los empleados a desarrollar su trabgjo, es decir, € objetivo o requisitos
gue deben ser cubiertos para considerar que la persona esta resultando eficiente, esto se

lograa comparar |o que debe hacerse con o que se hace en la realidad.

Un elemento que puede ayudar a definir cuales son las caracteristicas que se solicitan
de una persona para que desempefie el puesto (también llamado cargo), es la descripcion
de puesto, ya que en este se exponen con detalle las actividades que han de realizarse, y
por lo tanto, cudles son las capacidades que debe poseer una persona para poder

desempefiarlo o mejor posible.

Estas descripciones de puesto se elaboran de manera escrita para cada puesto, lo cual
facilita a la persona conocer ampliamente lo que debe hacer, igual de importante es que
también establece la responsabilidad que conlleva y las condiciones en que se
desarrollard (Werther, Davis, 2000).

Dentro de la descripcion de puesto existe un apartado llamado especificacion del
puesto, en la cual estan establecidos los requisitos minimos que se solicitan en cuanto a
conocimientos necesarios, habilidades, experiencia, requisitos fisicos y mentales,
iniciativa, las responsabilidades que tendra, |as condiciones fisicas en que se desarrollara

laactividad, y losriesgosy enfermedades a los que esta expuesta la persona que ocupa €



puesto. Estos aspectos son importantes, porque asi la empresa puede limitar €l ingreso de

personal a modo que solo se integren aguellos que puedan cubrir mejor sus descripciones.

Respecto a este punto del andlisis y descripcion de puestos, es importante aclarar que
cuando las empresas ya estan establecidas la informacion se obtiene directamente de las
personas que ocupan cada puesto a través de diversos métodos que se describiran mas
adelante, en cambio, cuando la empresa se inicia, este tipo de informacion se puede
obtener a partir de investigar otras empresas que cuenten con puestos iguales o similares
alos que van a crearse; aungue debe quedar claro que las actividades pueden varia de una
empresa a otra 'y también puede variar la informacion contenida en las descripciones de
puesto (ésta debe basarse en las caracteristicas de cada empresa), e incluso dentro de una
misma empresa pueden existir variaciones entre las descripciones, debido a gue no todos
cubren los puntos solicitados en la descripcién; asi que, si se consultan otras empresas,

éstas solo servirdn como referencia para crear las descripciones propias.

A continuacion se enumerardn y describiran brevemente las caracteristicas, ventgjas y
desventgjas de los métodos que Chiavenato (1995), sugiere que pueden usarse en la
recoleccion de datos para elaborar las descripciones y donde participan precisamente las
personas gue ocupan los puestos que se pretenden describir.

a) Observacion directa: se observa directamente a ocupante en plena gecucion de sus
deberes; ofrece la ventagja de gque la persona no deja de realizar su trabajo y se aplica a
puestos sencillos y repetitivos; sin embargo, tiene la desventgja de ser un proceso lento y
Costoso, poco preciso y confiable debido a que & analista puede omitir datos importantes.

b) Entrevista: es la interaccion directa 'y verbal que proporciona informacion de primera
mano con el ocupante; ofrece la ventgja de que se elaboran las preguntas con antelacion
para evitar omitir aspectos importantes y se puede aplicar a todo tipo de puestos; la
desventga es su costo, por que € informante debe degjar de realizar sus actividades y

demanda mucho tiempo para el analista.



c) Cuestionario: se recolecta la informacion por escrito a través de preguntas gque
responde (también por escrito) €l ocupante; la ventaja es que ofrece la posibilidad de
analizar varios puestos en un periodo corto de tiempo; la desventaja es que las preguntas
pueden no ser claras paratodos, pueden responder de maneraincompleta o distorsionar la

informacion.

Como se observa, cada método posee ventgjas y desventajas, por 10 que no existe uno
gue sea mas eficaz, por esta razén e analista debe elegir cua usaray s es posible
combinarlos para que la informacion sea o mas completa y precisa posible. Entonces,
los beneficios que aportan |as descripciones de puesto son entre otros. establecer el perfil
para reconocer alos candidatos més aptos para un puesto, el proceso de seleccidn se basa
en las caracteristicas mas indispensables y facilita la identificacion del persona que
necesita capacitacion, permite establecer parametros de lo que se debe redlizar y que
tanto se logra ese objetivo (evaluacion del desempefio), facilita el establecimiento de

compensaciones y proporcionainformacion Util en cuanto ala seguridad e higiene.

Asi pues, es importante gque se cuente con este elemento sobre el que se basan las
demas actividades, el cual puede considerarse como € primer paso para comenzar una

nueva empresa o una que desea organizarse de forma adecuaday eficaz.

Una vez que se han establecido las caracteristicas que se requieren de una persona
para que ocupe un puesto a través de la descripcion, esta informacion debe hacerse llegar
por escrito a las diferentes personas que integran la empresa con la finalidad de que
conozcan claramente 1o que deben realizar y en caso de que existan dudas, deben ser
aclaradas, pues de nada sirve que tengan sus descripcionesy aun asi sigan sin saber como
realizar sus actividades, esto por supuesto corresponde a encargado del departamento de

recurso humanos (quien también realiza la recoleccion de lainformacion).



2.4.2 Reclutamiento

Chiavenato (1995), define e reclutamiento como un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de

ocupar cargos dentro de la organizacion.

El proceso de reclutamiento inicia en e momento en que existe una vacante (existe el
puesto, pero no existe quien lo desempefie) dentro de la empresa; la descripcion del
puesto permite conocer €l perfil requerido parallevar a cabo ese trabajo y a partir de ésta
se obtiene la requisicion, la cual es un documento gue contiene solo la informacion méas

indispensable que debera poseer €l candidato.

Una vez que €l personal de recursos humanos recibe la requisicion, se puede iniciar el
proceso de reclutamiento como tal, el cual posee dos componentes importantes. las
fuentes (proveedores de personal) y los medios (manera de acercarse a esos proveedores)
(Zepeda Herrera, 1999). Las fuentes pueden ser internas o externas, de las cuales, las
fuentes internas son los mismos integrantes de la empresa quienes tienen la oportunidad
de ser tomados en cuenta en caso de que estén interesados en ocupar un cargo distinto al
gue tienen y que posean los conocimientos y habilidades que se requieren; en caso de no
existir un candidato interno (dentro de la empresa) otra opcién de fuente interna son los
familiares o amigos de los trabagjadores; las fuentes externas son todas las personas
(sociedad en general) que sean atraidos a la empresay que tengan la posibilidad de cubrir

las expectativas del puesto.

Entonces, el medio interno (para €l reclutamiento interno) es hacer saber que existe
una vacante a través de boletines, avisos en tableros, resultados de evaluacion de
desempefio, asi las personas se acercan para ser tomadas en cuenta en el proceso. Este
reclutamiento debe hacerse primero que el externo para aprovechar el propio recurso

humano que ya posee la empresa, ademas resulta mas corto y econOmico gue el externo,



genera la sana competencia entre sus integrantes y en caso de no cumplir con €l objetivo

de cubrir lavacante, se debe realizar € reclutamiento externo.

Como ya se menciono, en € reclutamiento externo se consideran los candidatos que
no pertenecen a la empresa y las fuentes donde pueden conseguirse son: contacto con
bolsas de trabajo, agencias privadas, universidades, grupos de intercambio con otras
empresas; paralograr informar sobre la vacante se usan: anuncios en periodicos o revistas
especializadas, radio, television, internet, ferias de empleo, anuncio en la puerta de la

empresa (dependiendo del puesto).

Tanto en € reclutamiento interno como en el externo, se debe informar cua es el
puesto vacante, |las caracteristicas que debe tener |a persona para cubrirlo; esto facilita e
proceso de seleccidn (el cua se tratard méas adelante), y es una especie de filtro para que
lleguen solo aquellas personas que las posean. Este proceso es corto pero laborioso, por
la premura con que la mayoria de veces debe ocuparse esa vacante, debido a que muchas
veces resulta dificil que una persona se guste bien a los requerimientos por sus
caracteristicas propias; después de llevar a cabo €l reclutamiento se da paso a proceso de

seleccion.

2.4.3 Seleccion

Chiavenato (1995), dice que la seleccion se refiere a escoger entre los candidatos
reclutados |os mas adecuados, para ocupar 10s cargos vacantes en la empresa, tratando de
mantener o aumentar la eficienciay e desempefio del personal, asi como la eficacia de la

organizacion.

Este proceso es mas largo y laborioso que e anterior debido a que en éste se escoge

entre todos los candidatos a o los que resultan mas aptos para la funcién requerida en



cuanto a conocimientos, capacidades y habilidades principalmente. ES un proceso
integrado por varias etapas que sirven de pre-seleccion.

La primera etapa es la recepcion de solicitudes y/o curriculo de los candidatos,
documentos en los cuales proporcionan informacion sobre si mismos, sus estudios,
conocimientos, experiencias en otras empresas, etc., para esto pueden utilizarse los
formatos comerciales de solicitud o la empresa puede elaborar su propio formato general,
e incluso s 1o desea, puede elaborar tres formatos para sus niveles operativos, medios y
gerenciales. Lainformacién contenida en estos documentos es otro filtro para comenzar a
seleccionar entre agquellas personas que se acercan més a lo que solicita, sobre todo en

cuanto a conocimientos, habilidades y experiencia.

Después de haber revisado solicitudes y curriculo de los candidatos se citan para
realizarles una entrevista (que es la segunda etapa) a aquellos que posean caracteristicas
gue se acomoden al perfil solicitado; ésta es |lamada entrevistainicial y se puede realizar
individual o masiva dependiendo del puesto vacante, normalmente se usa la entrevista

masiva para puestos operativos.

La entrevista es una comunicacion generalmente entre dos personas (entrevistado y
entrevistador) debidamente planeada, con un objetivo determinado para tomar decisiones
gue la mayoria de las veces son benéficas para ambas partes (Grados Espinosa, Sanchez
Fernandez, 2000). En esta entrevista inicial se debe ser breve, de donde se obtendra
informacion sobre el candidato, pero enfatizando en aspectos generales e importantes, y
aportando también informacion para el solicitante, entre la informacion que se manegja se
puede enlistar la siguiente:

Lainformacion que se conocera del candidato (el orden puede variar)

= Datosgenerales

» Preparacion académica

= Experiencialaboral

=  Situacion familiar



» |Intereseslaboralesy personales

= Expectativaen caso deingresar alaempresa

Zepeda Herrera (1999), sugiere que a candidato se le proporcione la siguiente
informacion (para que decida si le interesa o no ingresar)

= Condiciones del puesto

» Responsabilidades

» Personas que le reportarian y a quién reportaria

= Ubicacion fisica, etc.

La entrevista inicial es redlizada por una persona del departamento de recursos
humanos y a partir de la informacion que se haya recabado, se evalla quienes de los
candidatos continuaran o no el proceso de seleccion; la decision debe hacérsele saber a

los candidatos, ya sea positiva o negativa.

Laetapa que le sigue alaentrevistainicia es laaplicacion de agunos instrumentos de
medicion, los cuales permitiran los conocimientos, capacidades y habilidades de los
aspirantes. Existe gran variedad de pruebasy para su aplicacion, revision y calificacion
se necesita ayuda profesional, para lograr un mayor aprovechamiento, ya que la
utilizacion de estas herramientas requiere amplio conocimiento sobre su mangjo.
Chiavenato (1995), propone los siguientes tipos de pruebas. de conocimiento o
capacidad, psicométricas, de persondidad y de simulacion; las cuaes se explicaran
brevemente a continuacion.

a) Pruebas de conocimiento o capacidad: Evallan con objetividad los conocimientos

y habilidades que se han adquirido a través del estudio, la practicay € gercicio
gue exige un cargo o puesto. Pueden aplicarse de tres formas 1) orales, mediante
preguntas y respuestas orales (similar a la entrevista pero enfocado a sus
conocimientos y habilidades); 2) escritas, elaborar preguntas por escrito para
obtener informacion con respuestas cortas, largas, para completar, de seleccion

multiple u ordenamiento; 3) de redizacibn o gecucidon, pueden abarcar



conocimientos generales o enfocarse a algo en especifico cuando se trata de un
puesto especializado, resulta Util para los cargos de actividades manuales; estas
pueden elaborarse por la propia empresa y pueden adecuarse a cada puesto en base
asus requisitos.

b) Pruebas psicométricas. hacen énfasis en las aptitudes individuales comparandolas
con patrones estadisticos y estandarizados, proporcionando informacién sobre la
potencialidad de las personas para desarrollar otras habilidades en este sentido,
estas pruebas reconocen las habilidades del candidato para colocarlo en un puesto
gue permita el desarrollo de esas habilidades, es decir, posiblemente la vacante
pueda exigir una habilidad especificay €l candidato no la posea; ante |o cual puede
conservarse la informacion recabada en carteray s existe algun puesto (en otro
momento) gque se acomode a las caracteristicas de éste candidato, se le localizara.

c) Pruebas de personalidad: consienten en identificar los rasgos de personalidad
(determinados por € carécter y temperamento) que puedan gjustarse a puesto
vacante; su aplicacion exige la participacion de un psicélogo.

d) Pruebas de simulacion: € aspirante debe representar un evento para generar una
idea clara de como se desempefiaria en caso de ocupar €l cargo; estas pruebas son

mas empleadas para cargos gerencial es que exigen relaciones interpersonal es.

A través de la aplicacion de una o mas tipos de pruebas resulta la obtencion mas
completa de informacion sobre las caracteristicas individuales del candidato a fin de
evaluar si va cubriendo los requisitos necesarios 0 no. Sin embrago, depende del tipo de
pruebas y de su finalidad, el hecho de poder o no aplicarlo atodos los puestos, esto es por
giemplo, que no seria apropiado aplicar la misma prueba de conocimientos a un obrero
gue a un gerente, ya que cada cargo exige caracteristicas distintas y consecuentemente se

obtendrian resultados poco confiables .

Posteriormente las pruebas aplicadas deben ser revisadas y calificadas con lafinalidad

de obtener informacion mas vélida a cerca de cdmo serd e desempefio del candidato en



caso de obtener € cargo, y a partir de la cual se toma la decision de que € aspirante
continué el proceso de seleccion o0 no, y en ambos casos se debe informar a los

candidatos sobre la decision.

La siguiente etapa es la entrevista profunda o especializada, la cual es realizada por
la persona que sera € jefe directo del candidato, su propdsito es comprobar el grado en
gue la persona posee tanto los conocimientos como las habilidades necesarias (Zepeda
Herrera, 1999). Esta entrevista tiene las mismas caracteristicas gque se manejaron en la
entrevista inicial, e incluso puede redizarse de la misma manera (con las mismas
preguntas) para que la informacion sea mas confiable; sdlo que es importante sefialar que
en esta entrevista se le de més peso a la investigacion sobre aspectos laborales del
aspirante, en lo referente a como se desempefio en un trabgjo en particular o e Ultimo,
por cuanto tiempo lo llevo a cabo, cuanto tiempo ha transcurrido de que realiz6 ese
trabgjo a la fechay cua fue su papel especifico, etc. Con esta informacion resulta mas
facil anticipar como actuara e candidato en condiciones normales de trabajo, asi como

las debilidades que pudiera presentar y requieran mayor grado de entrenamiento.

Como etapa opcional, Reyes Ponce (1979), sugiere otras fuentes de informacion, que
aunque no son empleadas por todas las empresas debido al alto costo que representa para
ellas, son importantes y permiten comprobar aguellos datos que pueda estar
proporcionando el candidato y resulten dudosos o simplemente para constatar que esa
persona es confiable y que no existe inconveniente en que se integre a la empresa s
cumple con los requisitos solicitados. Estas fuentes son investigaciones sobre:
antecedentes de trabgjo, antecedentes penales, de cartas de recomendacion y visitas al

domicilioy familiadel candidato.

Es importante tener cuidado s se desea realizar este tipo de investigaciones, para
evitar que e candidato sienta que se invade su privacidad, pero no por elo descartar la

posibilidad de llevar a cabo este proceso; y sobre todo, lainformacién que se obtengaalo



largo de todo el proceso de seleccidn y de todos los aspirantes debe ser manejada para los
fines laborales, con confidencialidad y ética.

A través de cada etapa del proceso se van “eliminando” candidatos que por alguna
razon no estan siendo |o suficientemente adecuados a lo que la empresa requiere, por €llo,
a llegar a esta etapa que consiste en solicitar que se les realicen examenes médicos, €l
numero de candidatos es reducido, esta prueba se lleva a cabo a final por su alto costo y
también por gque existen muchas posibilidades de que e candidato ocupe € puesto al

haber superado todas | as etapas anteriores.

Es importante que el examen médico sea |lo mas completo posible, ya que tiene la
finalidad de conocer el estado general de salud del aspirante, s padece enfermedades
contagiosas o0 profesionales asi como las condiciones que puedan existir en caso de que se

integre ala empresa (Reyes Ponce, 1979).

La etapa final del proceso de seleccidn es la toma de decision sobre cuales de los
candidatos (o el candidato, en caso de que solo haya sido uno) ocupara el puesto vacante;
a comparar la informacion obtenida a lo largo del proceso contra la informacion
contenida en la requisicion sobre el perfil necesario solicitado, decision que corresponde

tomar aquien sera el jefe directo y/o director general.

Es importante conservar los documentos e informacion obtenida en e proceso (de
todos los candidatos), en el caso de la persona que haya sido elegida sera €l inicio de su
expediente para la empresa; y en e caso de los que no cubrieron las expectativas
solicitadas, la informacion puede conservarse para un UsO posterior en que surja una
vacante que se gjuste a los conocimientos y habilidades que posea, a esto se le llama

cartera.



Posteriormente se lleva a cabo la contratacion del nuevo empleado, etapa en la cual
normalmente se firma el documento (contrato) que confirma el ingreso de la persona ala
empresa, ademas le sirve a la empresa para evitar problemas legales (Zepeda Herrera,
1999). Es importante que la empresa aclare al empleado si € contrato es a prueba, a
periodo de prueba 0 si se extendera a méas de un mes; esto para evitar que un candidato
gue este a pruebay no cubra las expectativas que se tenian de € (a pesar de haber pasado
satisfactoriamente €l proceso de seleccidn) sea despedido sin problema y sin hacerle
sentir mal. Por €ello es tan importante que en e contrato se establezcan y queden claras
las funciones que debera realizar (complementandose con la descripcion de puesto que se
le proporcione), los limites, sueldo, prestaciones, derechos y obligaciones que le

corresponden.

A partir de lainformacion que se ha proporcionado en este apartado sobre el proceso
de seleccion (funcion del departamento de recursos humanos), sobra decir que este
proceso en si es de gran utilidad e importancia para las empresas sin importar su
magnitud, ya que a través de la adecuada seleccion de su personal, podra ser més
eficiente y facilitara € logro de sus objetivos. En e proceso de seleccion, es posible
observar y percatarse de los conocimientos, habilidades, destrezas, e incluso puntos

débiles de la persona que fue elegida paraincorporarse ala empresa.

2.4.4 Capacitacion

Mendoza Nuiiez (1998), define la capacitacion como la accion destinada a desarrollar las
aptitudes del trabajador, con e propdésito de prepararlo para desempefiar eficientemente

una unidad de trabajo especifica e impersonal.

Al momento de incorporarse un nuevo elemento, es necesario llevar a cabo la

induccion para facilitar su incorporacion y evitar una actitud negativa por parte del



empleado. Este proceso de induccion es breve, pero significativo, Mercado (1997), lo
sugiere delasiguiente manera:

1. Al citar a nuevo trabgador se sugiere proporcionar un documento informativo
sobre la empresa (a la que se incorpora) donde se le explique informacion genera
de ésta como son: objetivos, politicas, estructura organizacional (organigrama),
productos y/o servicios, prestaciones, etc.

2. El dia en que se presente €l trabagjador se le dar& un recorrido por las instalaciones
de laempresa de manera general.

3. Se le deberd mostrar el departamento o espacio de trabajo donde laborara,
presentarlo con su jefe inmediato, comparieros, asi como a quién debe recurrir en
caso de problemas; asi mismo es indispensable brindar la ayuda necesaria para que

se adapte a puesto.

Este proceso es importante y de gran ayuda, ya que no solo se le da la informacion
suficiente y necesaria para que se desempefie |0 meor posible, sino también el empleado
se siente seguro y valioso parala empresay se vera de alguna manera, obligado a rendir

al maximo en su puesto.

Por otro lado, pero ligado a proporcionar informacion y elementos necesarios para que
el trabgador brinde su maxima capacidad y permitiendo su crecimiento tanto personal
como laboral, se encuentra € proceso de capacitacion. En muchas empresas se utilizan
términos diferenciados de capacitacion y adiestramiento de la siguiente manera: el
adiestramiento se entiende como la habilidad o destreza adquirida, por regla general, en
el trabajo preponderadamente fisico, €l cua se imparte a empleados de menor categoriay
a obreros en la utilizacion y mango de maquinas y equipos (Siliceo, 1982); la
capacitacion incluye a adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar
conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo, se imparte a empleados,
gjecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual (Siliceo,

1982). Para fines de esta investigacion, sera utilizado € término capacitacion para



englobar ambos conceptos, ya que de alguna manera en ambas se proporcionan

elementos que permiten un mayor aprovechamiento del personal.

Mendoza Nuiez (1998), sefida la importancia de atender las necesidades de
capacitacion, ya que son las carencias que tienen los trabgadores para desarrollar su
trabajo adecuadamente y estas pueden ser: falta de conocimientos, habilidades manuales
y actitudes del personal, relacionados con el puesto actual o futuro; y la diferencia entre
los conocimientos, habilidades manuales y actitudes que posee e persona y los que

exigen su puesto actual o futuro.

La falta ya sea de conocimientos o habilidades, puede deberse a dos factores que son
preocupantes; la ignorancia, que se refiere a la falta total o parcial de conocimientos
sobre cualquier aspecto o tema, lo cua genera frustracion en la persona; y la
obsolescencia, que se refiere a la nula actualizacion y por lo tanto limitarse a propio
crecimiento personal. La capacitacion brinda la posibilidad de ser competente en un
puesto, es decir, le da elementos a la persona que le permitan tener un desempeiio
productivo en sus actividades. Ademas, |a capacitacion del personal es una obligacion de
la empresa, la cud esta establecida en la Ley Federal del Trabajo (norma reguladora de
las relaciones de trabajo), y donde se determina que €l patron tiene esta obligacion para
permitir que las personas eleven su nivel de viday mejoren su desempefio; a partir de lo
cual la empresa puede advertir su propio crecimiento. El proceso de capacitacion, segin
Zepeda Herrera (1999), implica las siguientes etapas.

1) Deteccion de necesidades de capacitacion

2) Establecer objetivos del programa o cursos para asi establecer las conductas que se

espera gue mejoren

3) Determinar €l contenido de los cursos que se impartirdn y el material didactico que

se usara

4) Elegir alos instructores de los cursos, que pueden ser internos (trabajadores de la

empresamisma) o externos



5) Elegir alos empleados que tomaran el curso de acuerdo a las necesidades y evitar
programarlos en cursos gue no les corresponden

6) La programacion de los cursos debera estar en funcién de los participantes, del
presupuesto de que se dispongay de latemporada (alta o baja)

7) Elegir lasinstalaciones donde se llevara a cabo la capacitacion

8) Preparar el material de apoyo que se usara en e curso para asegurar que €l
aprendizaje selogre

9) Impartir el curso y hacer los gjustes necesarios al final de cada sesion.

10) Evaluar los cursos para hacer mejoras en un futuro

Al capacitar a su personal, la empresa genera un beneficio mutuo, ya que ésta puede
contar con personal perfectamente preparado para generarle ganancias, y |os trabajadores
pueden tener un mejor nivel de vida, crecer personal y profesionamente. Un aspecto
importante a considerar es que la capacitacion puede ser necesaria para una persona, para

un grupo de personas, o incluso parala organizacion en general, no solo esindividual.

2.4.5 Evaluacion del desempefio

A partir de que una persona o grupo de personas ha sido capacitado, (también puede ser
el caso que no haya recibido capacitacion) es necesario valorar que tan bien se han
logrado alcanzar las metas que en su puesto son necesarias cubrir, es decir, se debe
asignar un valor a desempefio que ha realizado una persona en un periodo de tiempo
determinado.

Chiavenato (1995), define la evaluacion del desempefio como una apreciacion
sistematica del desempefio de cada persona en el cargo o de potencial de desarrollo
futuro, en este sentido, proporciona informacion sobre la manera en que e empleado

realiza sus deberes'y cumple con las responsabilidades de éste. Es necesario establecer



ciertos parametros que permitan atribuirle un valor a esfuerzo que una persona aporta
para el desarrollo de las|aboresy en base aello poder compensarle.

Al ingresar una persona a la empresa, se tienen ciertas expectativas sobre su
desemperio, lo cual se generaa partir de lainformacion que de é se recabd, asi como con
las pruebas que le hayan sido aplicadas; y es aqui precisamente donde entra la funcion de
evaluacion del desempefio, la cual permite juzgar sobre las cualidades del individuo

como trabgjador, y asi conocer su desempefio.

En este sentido hay dos alternativas, que el desempeiio sea inferior a lo esperado ante
lo cual deben hacerse las modificaciones necesarias, 0 que e desempefio supere las

expectativas esperadas, ante |o cual el esfuerzo del trabajador debe ser reconocido.

Entre las ventgjas que ofrece la funcién de evaluacion del desempefio se encuentran:
conocer que tan efectivos estan resultando los sistemas de comunicacién, conocer la
efectividad del proceso de seleccion y capacitacion, proporciona informacion para
compensaciones, ascensos, etc. Es decir, no solo permite conocer €l desempefio de los
trabajadores, también arroja informacion valiosa sobre la efectividad de los métodos que
estan siendo utilizados a fin de corregir sus errores y evidentemente que tan productivo y

eficiente esta siendo el personal.

Para obtener informacién que permita evaluar, es necesario establecer parametros de
desemperio, los cuales deben guardar relacion estrecha con los resultados deseados en
cada puesto a partir de las descripciones (de puesto), asi mismo es indispensable la
medicion del desempefio, la cual consiste en comparar |os resultados obtenidos por cada
trabgjador contra los parametros establecidos a fin de asignar un valor o calificacion
(Werther, Davis, 2000).

Para ello, existen varios méetodos de evaluacion, agrupadas por métodos de evaluacion

con base en el pasado que consiste en evaluar algo que ya ocurrid y que en consecuencia,



puede ser medido; sin embargo tienen la desventaja de laimposibilidad de cambiar 1o que

ya ocurrio; 'y métodos de evaluacion con base en e desempefio futuro las cuales se

centran en e desempefio proximo mediante la evaluacion del potencial del empleado o €

establecimiento de objetivos de desempefio.

Evaluacion con base en el pasado:

1.

Escalas de puntuacion: se basa solo en las opiniones de la persona que otorga la
calificacion; la puntuacion puede vincularse con los incrementos salariales.

Listas de verificacion: se requiere que la persona que otorga la calificacion,
seleccione oraciones que describan e desempefio del empleado y sus caracteristicas.
Método de seleccion forzada: obliga al evaluador a seleccionar la frase mas
descriptiva del desempefio de un empleado en cada par de afirmaciones que
encuentra en una lista previamente establecida.

Método de registro de acontecimientos notables. se trata de llevar una bitacora diaria
donde se anotan las acciones mas destacadas (positivas 0 negativas) que llevaa cabo
el evaluado.

Escalas de calificacion conductual: se compara e desempefio del empleado con
determinados parametro conductual es especificos.

Método de verificacion de campo: en éste, un representante calificado del
departamento de personal participa en la puntuacion que conceden |os supervisores a
cada empleado y la evaluacion se basa en esainformacion.

Enfoques de evaluacion comparativa: se divide en varios métodos que tienen en
comun la caracteristica de que se basan en la comparacion entre el desempefio del
empleado y € de sus comparfieros de trabajo, Utiles para los incrementos salariales,

promociones o distinciones (Werther, Davis, 2000).



Evaluacion con base en el desempefio futuro:

1. Autoevauaciones: € empleado describe en una hoja e puesto que desempeiia, para
después enumerar sus logros personales e identificar las areas en que ha tenido
dificultades o podriamejorar.

2. Administracion por objetivos: e supervisor y el empleado establecen conjuntamente
los objetivos de desempefio deseables, 1o cual da al empleado la motivacion para
dirigir sus esfuerzos a logro de esas metas.

3. Evauaciones psicoldgicas. se emplean psicologos para este tipo de evaluaciones, ya
gue consta de entrevistas, examenes psicol 6gicos, platicas con |os supervisoresy una
verificacion de otras evaluaciones, para tomar decisiones de ubicacion y desarrollo
del empleado.

4. Centros de evaluacion: se trata de establecer un centro especializado a donde acudan
los empleados potenciales para someterlos a una evaluacion individual (entrevistas,
examenes psicol dgicos, estudios de antecedentes personales, participacion en mesas
redondas, gjercicios de ssmulacion, etc.) donde son calificados por un grupo de
evaluadores, para tomar decisiones de ubicacion del empleado (Werther, Davis,
2000).

Puede optarse por emplear diferentes técnicas a la vez, para obtener resultados més
confiables, ya que cada una tiene ventgjas y desventgas de aplicacion. También es
Importante resaltar que las evaluaciones son realizadas por el supervisor del trabajador
gue se este evaluando y que debe ser muy objetivo en su juicio para que los resultados

sean realmente significativos.

2.4.6 Salariosy compensaciones

El trabaador al incorporarse a una empresa para prestar sus servicios |lo hace a cambio

(entre otras cosas) de una retribucion econdmica. Existen algunas empresas que hacen la

distincion entre sueldos y salarios.



Reyes Ponce (1979), define como salario a la remuneracion que se paga por hora o
por dia aungue se liquide semanalmente de ordinario y a sueldo como e que se paga por
mes 0 quincena; aungue aclara que la diferencia entre salario y sueldo es mas bien
sociolégica, en e sentido de que los salarios son aplicados a trabajos manuales y de
taller, en cambio el sueldo es para trabgjos intelectuales, administrativos, de supervisiony
de oficina. Sin embargo, en esta investigacion se empleara el término salario para hacer

referencia a ambas situaciones indistintamente.

En este sentido, € salario que un empleado recibe por parte de la empresa a cambio de
las actividades que realiza tiene un factor importante que se debe tomar en cuenta, esto
es, la percepcion que el empleado tiene en relacion a lo que recibe contra lo que hace, es
decir, si lo considera 0 no equivalente; lo cual repercute en e desempefio éptimo de las
actividades, y muchas veces representa un gran problema en las empresas porgue la

percepcion que se tenga de esta situacion varia de una persona a otra.

Por otro lado los incentivos (también llamados compensaciones) y las utilidades son
estimul os basados en e desempefio de los trabajadores utilizados como complemento de
las técnicas tradicional es de sueldos (Werther, Davis, 2000), los cuales estan relacionados
directamente con la evaluacion del desempefio, es decir, un empleado recibe su sueldo
normal ya establecido, pero con base a su desempefio puede recibir mayores ingresos, de
esta manera funciona como recompensa para que €l desempefio Optimo sea constante y
asi mismo se generen ingresos parala empresa. Un aspecto importante a considerar en el
empleo de métodos de compensaciones es e establecer normas gque indiquen la cantidad

gue se pagara a determinado resultado, asi también, cada cuando se har&.

Arias Galiciay Heredia Espinosa (1989), sefialan que existen algunos elementos que
se deben considerar en el momento de establecer |os salarios e incentivos | os cuales son:
» Salario minimo: es la cantidad menor que recibe en efectivo un trabajador, este

debe ser suficiente para satisfacer las necesidades normales de la familia, € cua



puede variar de una zona geogréfica a otra, asi como también de una ocupacién a
otra.

= Salario del puesto: es la cantidad que se paga dependiendo de las actividades que
se realicen en cada puesto, estos varian de un puesto a otro y se pueden fijar a
través de la descripcion de puestos.

= Pago a mérito del trabajador en su puesto: esto es o que se paga en relacion al
desempefio que haya tenido un trabajador y se basa precisamente en la evaluacion
del desempefio.

» Pago a la productividad y eficacia: ademas de considerar las ganancias por la
evaluacion del desempefio se debe tomar en cuenta la eficacia, es decir, por

gemplo, la cantidad de piezas producidas por unidad de tiempo.

Esta funcion esta intimamente relacionada con la evaluacion del desempefio para
establecer las compensaciones y con el andlisis y descripcion de puesto para conocer las

actividades que serealizan y en base a ella establecer un salario para cada puesto.

2.4.7 Seguridad e higiene

Un aspecto basico e importante para e departamento de recursos humanos es la
integridad humana, pues precisamente son las personas a quienes se considera como €l
elemento més importante de la empresa y siendo congruente con €l objetivo de dicho
departamento, le corresponde procurar que se den condiciones apropiadas para €
desempefio de las actividades desde |os puestos directivos hasta los operativos, asi mismo
en e caso de aguellas actividades donde dificilmente se pueden reducir las condiciones
de riesgo, deben existir las debidas precauciones para procurar por la vida de los

integrantes de la empresa.

Reyes Ponce (1979), destaca tres razones de peso para implementar la funcion de

seguridad e higiene en una empresa, la primera sobre la cua se ha hecho énfasis en esta



investigacion y que se menciona en e parrafo anterior, la integridad y seguridad del
personal; la segunda es el aspecto economico, es decir, que esta funcion permite prever y
evitar los accidentes de trabajo y las enfermedades propias de los cargos; ya que en €l
momento de que ocurre un imprevisto puede resultar lesionada alguna persona lo cua
representa pérdidas para la empresa en e momento en que & ocupante del puesto se
imposibilita para continuar con sus actividades; por dltimo, la razon social que le
representa, es decir, que a no prestar atencion en este aspecto se aumentan las

estadisticas en cuanto a niumero de incapacidades, ya sean temporales 0 permanentes.

En este sentido, el campo de estudio es muy amplio puesto que se consideran varios
aspectos importantes. la estructura del cuerpo, la conducta, las méquinas y € ambiente;
por ello se requiere la participacion de diversas disciplinas tales como fisiologia,
anatomia, medicina, psicologia experimental, fisica e ingenieria a fin de aportar sus
conocimientos a favor de las empresas buscando aumentar la seguridad y la eficiencia de
sus trabajadores (Oborne, 1990).

Segun Edholm y Murrell (1973, citados por Oborne, 1990, p. 22 ), sefialan [...] “como fecha
del surgimiento de la ergonomia € 12 de Julio de 1949 [...] donde formaron un grupo
interdisciplinario todos aquellos interesados en |os problemas laborales humanos|...] €l 16 de
Febrero de 1950, se adopto €l termino ergonomiay se origino lanuevadisciplina|...] apartir

de los términos griegos ergon: trabajo y nomos: leyes naturales’.

Mondelo, Gregori Torada y Barrau Bombardo (2000, p. 19), definen la ergonomia
como “el andlisis de las condiciones de trabajo que conciernen a espacio fisico del
trabajo, ambiente térmico, ruidos, iluminacion, vibraciones, posturas de trabajo, desgaste
energético, carga mental, fatiga nerviosa, carga de trabgjo y todo aguello que puede poner

en peligro lasalud del trabajador y su equilibrio psicolégico y nervioso”.

A partir de esta definicion se puede considerar que no existen puestos que carezcan de

situaciones que pongan en riesgo la salud del trabajador, pues por gemplo un gerente,



aungue realiza mas actividades mentales no queda exento de riesgos a su salud
psicologica; en cambio, un obrero que realiza actividades fisicas, queda mas expuesto a
los riesgos de trabajar con una maguina; entonces se puede comprender el grado de
importancia que adquiere esta funcidn, pues prevé los riesgos y accidentes que pueden

sufrir los empleados de toda la empresa.

La higiene y seguridad en el trabgjo estan intimamente ligadas;, pero es posible
distinguir que la seguridad se refiere a conjunto de medidas técnicas, educativas,
meédicas y psicoldgicas utilizadas parala prevencion de accidentes, y procurar eliminar en
la medida de lo posible las condiciones inseguras para que €l trabajo se desarrolle de
manera productiva (Chiavenato, 1995). Y en cuestiones de higiene, se puede decir que se
refiere a conjunto de normasy procedimientos tendientes a la proteccion de laintegridad
fisicay mental del trabajador, preservandolo de riesgos de salud inherentes a la tarea del

cargo y el ambiente fisico donde se gjecutan (Chiavenato, 1995).

Cada empresa deberd establecer programas de seguridad para lograr €l objetivo de esta
funcion, los requisitos mas importantes son: la seguridad no se limita a é&rea de
produccion, deben integrarse todas | as areas de la empresa; la seguridad implica adaptar al
hombre al trabajo y viceversa; deben existir instrucciones para evitar accidentes en cada
puesto; debe promoverse el trabajo en equipo en caso de accidentes, es recomendable
realizar simulacros de accidentes para que sepan qué hacer y a donde acudir en casos de
emergencia; de preferencia debe existir algin comité encargado de controlar la situacion

en caso de un accidente y que esté capacitado en primeros auxilios.

Un accidente de trabajo puede definirse como el que ocurre en € trabao y provoca
directa o indirectamente, lesion corporal, perturbacion funcional, o enfermedad que
ocasiona la muerte, la pérdidatotal o parcial, permanente o temporal de la capacidad para
el trabgo (Chiavenato, 1995). Ante estas sSituaciones el patron tiene ciertas
responsabilidades sobre lo que llegue a ocurrirles a sus empleados, y €l trabajador tiene



derechos en caso de sufrir consecuencias a causa de su trabgo; pero es importante
apuntar que no solo es asi, ya que existen ciertas condiciones en que puede ocurrir un
accidente y @ patron no tiene responsabilidad sobre su empleado; estas condiciones
guedan estipuladas en la Ley Federal del Trabajo.

La higiene se distingue de la seguridad en que, la seguridad esté relacionada con la
capacitacion que se le puede proporcionar a los trabajadores para evitar que pongan en
peligro su vida en e momento de desempefar sus actividades, en cambio la higiene
corresponde précticamente de manera total ala empresa, en el sentido de que se refiere a
las condiciones medio-ambientales que proporciona a sus empleados y que permiten un
desarrollo de las mismas de manera cOmoda, para generar un mejor rendimiento y
productividad, los elementos a los que se refiere la higiene consisten en o siguientes:

iluminacién, ventilacién (temperaturay humedad) y ruido.

En el caso delailuminacion serefiere aque el lugar de trabajo debe tener condiciones
luminosas adecuadas de acuerdo a las actividades a realizar, asi como también cumplir
con ciertos criterios que eviten poner en riesgo la salud visual de los empleados y
también debe existir buena distribucion de ésta, ya que no basta con tener la iluminacion
Sl no se encuentra bien distribuida. Por otro lado, el ruido se refiere a evitar riesgos de
salud auditiva a aquellos empleados que se encuentran expuestos inevitablemente a la
intensidad o frecuencia de este, ya que habra trabajos donde no se podra evitar estar
expuesto a ruido, pero deben existir medidas preventivas para ello. En e caso de
temperatura y humedad, es necesario también contar con condiciones que regulen los
niveles a los que se pueda estar expuesto para evitar correr riesgos de accidentes o

enfermedades.

En este sentido cobra importancia la funcién de seguridad e higiene, de la cual se

benefician tanto los empleados como los directivos, a tener condiciones apropiadas para



el optimo desarrollo de las actividades; ademas no solo es importante sino obligatoria, ya

gue por ley deben existir este tipo de condiciones dentro de las empresas.

Ahora gue se han revisado las funciones que desarrolla en un departamento de
recursos humanos, resalta la importancia que este cobra dentro de las empresas, debido a
las funciones que desempefia y que es posible obtener beneficios para ésta y para la
gente que la conforma.



CAPITULO 3
PSICOLOGIA INDUSTRIAL



3.1 Definicion de psicologia industrial

Se ha observado que en las empresas existen personas gue intervienen en diferentes
procesos que son necesarios para lograr cubrir los objetivos que se tienen contemplados
para su desarrollo. El persona son todos los individuos que la conforman, los cuaes
poseen caracteristicas propias que los hacen Unicos y que estan rodeados de infinidad de
circunstancias que los hacen reaccionar de maneras distintas y muy particulares debido a
esas caracteristicas Unicas que poseen (hasta cierto punto impredecibles), tanto en
personalidad, actitudes comportamiento, ideas, juicios, creencias, valores, etc., y son

estas personas |las que dan vida ala empresa.

Dentro de laindustria se aprecia que no existe el individuo aislado, sino que interactla
con otros, es decir, se presenta una relacion de varios individuos como grupo de trabajo y
dentro de esos grupos de trabajo pueden manifestarse situaciones que pueden afectar a
uno en particular, a grupo e incluso a la organizacion completa a la que pertenecen; para
ello se ha hecho necesario un instrumento que permita analizar estas variaciones y que
trate de moderar las diferencias que se llegan a presentar, sobre todo aquellas que afectan

negativamente al desarrollo de un grupo de trabajo.

En este sentido, la psicologia resulta de gran utilidad para € mango de estas
situaciones, ya que se encarga de estudiar el comportamiento humano através de diversas
técnicas y no por simple sentido comun, intentando explicar, predecir y modificar el
comportamiento, que implica las actitudes observables de las personas y |0s procesos
mentales del hombre como: pensamientos, percepciones, sentimientos, etc., de quienes
estudia.

Dentro de la psicologia existen varias areas enfocadas a |os diferentes contextos de la

vida del hombre, entre las que destacan: €l area clinica, educativa, experimental,



fisiologica, evolutiva, socia e industrial; de las cuales ésta Ultima es precisamente la que
se encarga de las relaciones humanas dentro de las empresas, ya que se encarga de
estudiar al hombre dentro de su ambiente laboral y su propdsito es lograr un equilibrio
entre los hombres y las méquinas, a través de entrevistas y pruebas psicologicas, para
crear condiciones gque permitan a la empresa desarrollarse con eficaciay eficiencia hacia

el logro de sus objetivos.

A lo largo del desarrollo de esta area de la psicologia se han mangjado distinciones
dentro de €lla, las cuales son: psicologia del trabgjo, industrial u organizacional, aungque
también es mangjado como una evolucion de una sola érea (industrial) que ha variado sus
nombres en e tiempo. Psicologia del trabajo, se denomind en un inicio, debido a que
comenzo a utilizarse esta materia para ayudar a comprender las situaciones gque se
presentaban dentro de las empresas en relacion a los trabajadores; la psicologia industrial
se preocupaba por la eficiencia de las industrias a partir del disefio de empleos, seleccion
de personal, capacitacion, evaluacion del desempefio; la psicologia organizaciona se
ocupa de entender el comportamiento y de fortalecer €l bienestar de los empleados en su
lugar de trabajo (Spector, 2002). Sin embargo, resulta confuso manejarlas como areas
distintas, ya que existe un punto entre ellas que las mantiene unidas, porque son afin de
cuentas lo mismo, ya sea que su enfoque sea de la persona como individuo, como grupo o

inmerso en una empresa especializada.

La historia ha marcado de alguna manera el desarrollo del &rea de la psicologia
industrial, afos atras se tenia la vision de que la producciéon e ingresos era lo mas
importante, con €l paso de los afios y con la evolucién de diversos estudios de
comportamiento se tuvo una vison mas humanista, que se preocupaba mas por la
integridad de las personas dentro de la empresa; ambas posturas son interesantes, pero de
alguna manera se descuida la contraparte al tener lavision de un solo factor, por g emplo,
S se enfatiza en la productividad y ganancias, se descuida y explota al trabajador; por

otro lado, € énfasis en la totalidad de la persona como ser humano y sus necesidades



puede afectar de alguna manera el crecimiento y efectividad de la empresa, por o tanto,
debe tenerse una vision que abarque ambas partes, ya que como Se menciond con
anterioridad, la empresa es un sistermma compuesto por distintos el ementos entre los cuales
Se encuentran las personas que le permiten a ésta la interaccion con su ambiente externo,
gue contribuye a mantenimiento y desarrollo de los elementos que laintegran y permite
Su supervivencia, es decir, tanto la productividad es de gran importancia, como |o es todo

el personal que integra este sistema.

En esta investigacion se mangjara el término psicologia industrial para abarcar como
un todo a los diferentes significados que se mangan actualmente respecto a esta area
enfatizando en |os aspectos generadores de las variaciones en el comportamiento humano
dentro de la empresa, es decir, se vera a las personas dentro de este contexto, y se

aplicara con intencion de mejorar de maneraintegral.

3.2 Objetivosdela psicologia industrial

Se ha hecho evidente que los directivos de las empresas se enfocan en obtener ganancias
con laintencion de crecer y expandir su negocio, y que actuamente sélo algunas logran
este objetivo, debido a répido crecimiento de aquellas que cuentan con un capital altoy,

por lo tanto, con tecnologia que facilita su desarrollo y alcance.

En el pais, lamayoria de las empresas son micro o pequefias (SIEM, 2007), y aquellas
gue son grandes estan fusionadas con otras (también grandes) y por lo tanto, son méas
fuertes, por esta situacion se puede llegar a pensar que es dificil [legar a ser competitivo
con estas, que pueden ser 0 no del mismo giro, sin embargo, la psicologia es una ciencia
gue percibe a hombre como un ser integro, con valores, capacidades, cualidades, €tc., y
gue éstas caracteristicas las poseen tanto los directivos como los empleados de mandos

medios u operativos desde las micro hasta las grandes; |a psicologia industrial ademas de



tener esta vision, analiza el entorno en que se encuentran los empleados y |la empresa

misma, para contribuir a su desarrollo.

Entre las aportaciones que proporciona la aplicacion de la psicologia a la industria,

segun Zepeda Herrera (1999), son:

v

v

<

Incrementa la motivacion y satisfaccion de todos los integrantes de la empresa,
para contribuir al logro de sus objetivos

Mejoralaeficiencia con € propdésito de que realmente se logren los resultados que
Se esperan

Favorece el crecimiento de |as personas, de sus gruposy de la empresa misma
Fortalece € liderazgo de quienes tienen la responsabilidad de la conduccién de las
personas, los procesos y las politicas

Promueve laformacién de verdaderos equipos de trabajo

Derribalas barreras psicol 6gicas que impiden el desarrollo de la creatividad
Facilita la comprension de los factores que inciden en la generacion de conflictos
a interior de los grupos y proporciona herramientas que permitan enfrentarlos de
manera constructiva

Enriquece la toma de decisiones y propone |os mecanismos més productivos de

participacion de los empleados

L os aspectos arriba mencionados son a los que desafortunadamente las empresas no

prestan atencion suficiente, no advierten las posibilidades de crecimiento que pueden

llegar alograr a preocuparse por las personas antes que por tener ingresos. La psicologia

se enfoca en las personas, |as personas forman parte de todos |os procesos de la empresa,

desde la direccion, la produccion, e mantenimiento, las ventas, la calidad, etc., y la

importancia de las personas es independiente hasta cierto punto, de los demas procesos

de las empresas, debido a que no son herramientas econémicas; Sino que permiten su

movimiento, crecimiento y estabilidad.



Asi mismo, los beneficios que se mencionaron son aplicables a los diferentes niveles,
por gjemplo, en el caso de lamotivacion, es necesariay de utilidad paratodos los niveles,
por otro lado, en € caso del liderazgo, es aplicable para aquellos que gercen cierta
autoridad sobre otros (subordinados) y en este caso es €l Unico elemento gque puede tener

limitaciones de aplicacion.

El psicdlogo tiene la preparacion suficiente para conocer la naturaleza de las personas
y aprovechar sus potencialidades, ademés de comprender que las personas son distintas y,
por lo tanto, actuaran de manera distinta incluso ante una misma situacion; estas
caracteristicas se deben basicamente a que cada persona posee rasgos de personalidad
distintos, ésta es la que hace a cada individuo unico y la que también lo hace reaccionar

de acuerdo a contexto en que se encuentre.

Para lograr entender mas profundamente a una persona, e psicologo se vae de
diversas teorias para conocerlo y comprenderlo, las cuales que se han establecido para
tratar de delimitar las conductas que pueden originarse dentro de diferentes situaciones,
como teorias sobre personalidad, motivacion, necesidades, grupos, liderazgo; asi mismo
existen diversas técnicas para obtener informacion que permitan predecir la forma de
actuar de un sujeto e incluso paratratar de modificarla para bien de si mismo y de los que

le rodean.

3.3 Funciones del psicologo industrial

Anteriormente se habia mencionado que en la mayoria de las empresas, € foco de
atencion son los aspectos productivos y financieros, esto es que muchos empresarios se
preocupan porque sus negocios sean redituables sin pensar mucho en como lograrlo, se
apoyan en la publicidad para vender sus servicios, procuran ganar mas (ingresos)
gastando menos (bajos salarios), tienen la mentalidad de que sus empleados por € simple

hecho de tener trabajo y sueldo, seran los més eficientes y motivados; sin importar otro



aspecto, los empresarios dan ordenes y esperan ingresos atos sin mayor problema.
Posiblemente en algunas empresas pueda suceder todo maravillosamente por un tiempo,

pero larealidad es otra.

Actualmente en el pais se ve como algo natural y sin mayor trascendencia que existan
manifestaciones o huelgas de los trabajadores de una empresa que se quejen sobre todo
por los bajos salarios que perciben, este tipo de situaciones se presenta en todo tipo de
empresas, en mayor o en menor escalay se hace evidente no sélo en el momento en que
los empleados salen a las calles con mantas exigiendo beneficios, sino también pueden
manifestarlo a no realizar adecuadamente su trabgo, a elaborar productos de maa
calidad, a dar un ma servicio, a generar conflictos dentro del grupo de trabao a

consecuencia de ladiferencia de ideas etc.

Si se observa esta situacion con optimismo, cuando una empresa presenta este tipo de
“sintomas’ se puede decir que alin esta a tiempo de salvarse, de detenerse un momento y
reflexionar sobre aguellas fallas que esta teniendo para no llegar al extremo antes
mencionado, es como un aviso de que algo esta mal y puede mejorarse, yaque sl se hace
caso omiso de una problemética de este tipo puede llevarse a la empresa a una fractura

lentay posteriormente ala desaparicion total.

Una idea que también poseen los directivos de un negocio es que sblo ellos pueden
llevar al éxito atodalaempresay que aquellas personas que en nivel jerarquico estan por
debajo de ellos son menos importantes, y no pueden participar en el crecimiento de ésta,
lo cual es un error muy grande, ya que a pertenecer a una empresa, cada trabajador tiene
la capacidad de aportar sus potencialidades para su propio crecimiento y del grupo a que

esta incorporado.

En este sentido, el psicdlogo posee un papel importante e interesante dentro de las

empresas, sefidlan Dunnette y Kirchner (1972), ya gque estas proporcionan una gran



oportunidad para €l estudio de la conducta de los hombres que laintegran y el psicdlogo
esta interesado en los problemas de la productividad humana y en la gecucion del
trabgjo, del aprendizaje, de la adquisicion de destrezas, de la motivacion, de los efectos
de los incentivos y circunstancias ambientales en la utilizacion de las capacidades de la
seguridad fisicay de la salud mental, de la interaccion entre las necesidades y objetivos
de la industrial y las necesidades de los empleados respecto al desarrollo completo y

actualizacion de sus personalidades.

3.3.1 Comportamiento organizacional

Como se menciond anteriormente, las personas poseen caracteristicas propias, pero €l
factor mas determinante en cuanto a las diferencias individuales es la personalidad, la
cua puede definirse, segun Papaia y Wendkos Olds (1987), como “el conjunto de
formas relativamente consistentes de relacionarse con la gente’, la personaidad esta
compuesta por tres elementos. causas genéticas (herencia), causas organicas (aspecto
fisiolégico), y causas ambientales-situacionales (ambiente fisico y cultural), los cuales
estan interrelacionados dando como resultado un forma particular de actuacion
(conducta) ante un estimulo o situacion especifica. Esto significa que a poseer cada
persona una personalidad especifica, ésta actuara de manera diferente a otras a causa de

su personalidad y por supuesto, de los factores del entorno que le rodean.

Ante esta situacion, es més gue evidente que dentro de una empresa habra distintas
reacciones ante una misma situacion y que las conductas que se manifestaran seran
variables. Dentro de este contexto, € psicologo tiene la capacidad de identificar
caracteristicas de personalidad, y su funcion en este sentido sera la de fungir como

intermediario de las diferencias entre |as personas que componen la empresa.

En la empresa, las personas tienen diversas formas de comprender las situaciones,

cada uno las interpreta a su manera; dentro de los aspectos que estan en funcion de la



personalidad son: percepcidn, aprendizaje, toma de decisiones, vaores, actitudes,
satisfaccion en e trabajo, motivacion, comunicacion, liderazgo y comportamiento dentro
del grupo de trabagjo. En cualquiera de estos aspectos pueden surgir conflictos
(diferencias de opinidn), ante lo cual, la intervencion del psicélogo es fundamental para

[levar alaresolucion ese conflicto.

Ante esta problemética que se presenta en las empresas, € psicologo esta lo
suficientemente preparado para manegjar esas irregularidades ya que posee conoci mientos,
habilidades y herramientas que le permiten estudiar, analizar, investigar, planificar y
dirigir a personal a fin de incrementar su calidad de actuacion en su trabgo, y asi

obtener beneficios paralaempresa.

3.4. Intervencion del psicologo en el area de recur sos humanos

A lo largo de este trabajo se ha mencionado que las funciones del psicologo dentro de las
empresas, favorecen a éstas y a sus integrantes, pero es méas claro cuando se tiene
evidencia de que realmente ha sido Util su participacion. Para ello es posible apoyarse en
investigaciones y actividades que ya se han desarrollado en alguna empresay que pueden
ampliar la vision de integrar un departamento de recursos humanos en las empresas con

lafinalidad de lograr beneficios a su personal, alaempresay ala sociedad.

Como gjemplo de laintervencion del psicdlogo en el areaindustrial, se citaran algunas
tesis 0 reportes de trabajo profesional que se han desarrollado utilizando los
conocimientos adquiridos durante la preparacion profesional en psicologia, (desarrollados
por estudiantes de ésta carrera) de la Facultad de Estudios Superiores de |ztacala, de la

Universidad Nacional Auténoma de M éxico.

Como primer gjemplo se plantea € de Garcia Estrella (2001), donde el objetivo se

enfoca en los aspectos mas relevantes en una empresa familiar y que son caracteristicos



de las mismas, en cOmo se establece su funcionamiento, los ciclos de vida que poseen y
resalta que en muchas ocasiones este tipo de empresas presentan mayores dificultades de
evolucion que otras que generalmente no logran pasar a la segunda o tercera generacion

por diversos motivos.

Asi mismo, resdlta que la participacion de un Psicdlogo dentro de este tipo de
empresas es importante para poder sacar adelante los cambios y sucesiones de
generacion, porque en este tipo de empresas las emociones y sentimientos estan
involucrados en las relaciones personales y pueden restar objetividad. Este trabajo
expone la situacion de una empresa que inicio con miembros de una familiay externos,

asi como los cambios que tuvo al paso de los afios.

Expone g emplos de algunas aportaciones gue se produjeron ante la intervencién de un
Psiclogo en una empresa familiar, como son: mejoré la organizacion de personal,
mejord & rendimiento de las personas, mejoro e proceso de seleccion; se realizaron
compensaciones a quien tuviera un megor desempefio, megjord la distribucion de las
actividades, mejoro la relacion empresa — empleado gracias a su papel mediador y su

objetividad en |a busgueda de soluciones.

Otro g emplo de la intervencién de la psicologia en laindustria, es el desarrollado por
Mendoza Maldonado (2002), donde presenta una perspectiva del psicdlogo como
mediador en las relaciones laborales. Su investigacion se desarrollé para una industria la
cual carecia de una estructura administrativa, en la cual se llevo a cabo un proceso de
deteccidn de necesidades, 1o que dié como resultado que tenia diversas probleméticas
gue afectaban su crecimiento y e adecuado desarrollo de sus actividades, como
fluctuacion de personal, ausentismos, falta de comunicacion organizacional, ademas que

los empleados no respetaban |as medidas de seguridad que se indicaban.



Ante esta problematica se propusieron soluciones a estos problemas que basicamente
eran debidos a la falta de comunicacion interna, la cual es indispensable para el dptimo
desarrollo de una empresa. Entre las posibilidades de meora se mencionaban:
implementar programas de capacitacion que proporcionaran ademas estrategias de
comunicacion para mejorar las relaciones entre los empleados, lo cual a su vez le
beneficiaba a la empresa en cuanto que contribuia a mgorar la coordinacion de las
actividades para €l logro de los objetivos; determinar las condiciones de trabajo € cual
afectaba e desempefio de los trabajadores; considerar la posibilidad de redistribuir las
actividades de trabgjo para cubrir una vacante con persona existente en la empresa, lo
cua también contribuia a desarrollo del personal; permitir a los trabajadores hacer
sugerencias de manera confidencial para su mayor satisfaccion laboral a través de
buzones;, asi mismo, se proponia establecer un programa de ascensos con criterios

objetivos y alcanzables que permitierala participacion y desarrollo de los empleados.

En e reporte de trabgjo que contemplaba las caracteristicas arriba mencionadas, se
hacia referencia también a las pocas oportunidades que se tienen para los estudiantes de
psicologia, y que permitia observar la contribucion y beneficios que se pueden lograr en

el momento en que el psicologo se incorpora a una empresa.

Por su parte, Barreto Vega (2003), se enfoca en la aplicacion de instrumentos de
seleccion para poder determinar la utilidad y beneficios que éstos aportan a las empresas,
asi como la importancia que tiene e hecho de que sean desarrollados por un profesional
como €l psicologo. En ella se mencionaban los distintos tipos de instrumentos que se
pueden emplear en las empresas y el objetivo que persiguen y los cuales en muchas
empresas no son utilizados. Se destaca asi mismo, el hecho de que en algunas empresas
no se lleva acabo un adecuado proceso de seleccidén y no se cuenta con €l persona

capacitado parallevarlo adecuadamente.



Por |o tanto se observaba la importancia que cobra un adecuado proceso de seleccidn

para el optimo desarrollo de laempresay |los grandes beneficios que esta aporta.

Es importante destacar que cada empresa es distinta de otras, por 10 que, se deben

considerar las caracteristicas propias de la empresa en la que se vaya a desarrollar una

intervencion para mejorar sus condiciones y gque le sea mas claro los objetivos que

pretende, asi como la manera en que puede lograrlo.

Finalmente, Vasconcelos Ramirez (2003), plantea la participacion del psicélogo en €l

manejo de |os recursos humanos desarrollando las siguientes actividades: reclutamiento y

seleccion de personal, induccién, requerimientos legales, capacitacion, seguridad e

higiene, evaluacion del desempefio, entre otras (en un periodo de 12 meses), ante lo cua

se obtuvieron los siguientes resultados que beneficiaron a los trabajadores y ala empresa:

Disminucion de la rotacién de personal, el gasto por e reemplazo de empleados,
los robos cometidos por personas aceptadas sin un proceso de seleccion y la
contratacion de personal no capacitado

Lainduccién causd un buen desempefio laboral de los empleados desde su ingreso
La introduccion de requerimientos legales permitié que la empresa no recibiera
demandas y que los trabajadores recibieran las prestaciones y servicios acordados
en su contrato

La capacitacion mejoré el desempefio, permitio la obtencion de promociones en
sueldos y puestos, se aprovecharon mejor el tiempo y los materiales, proporciono
mayor seguridad paralos trabajadores

Disminuyeron los accidentes y enfermedades laborales al cuidar la seguridad e
higiene

La evaluacion del desempefio facilité la promocién de sueldos y salarios, aumento
la disponibilidad y productividad de los empleados, y disminuyé el indice de
ausentismo e impuntualidad

Se ofrecieron vias de solucion de conflictos sin autoritarismo



Al exponer este tipo de resultados es mas claro observar las ventajas y beneficios que
aporta la intervencion del psicologo en el area de recursos humanos que se preocupa por

beneficiar ala empresa como unasolay no con sus elementos aislados.



CAPITULO 4
PROPUESTA PARA LA CREACION DEL DEPARTAMENTO
DE RECURSOSHUMANOSPARA LA EMPRESA “LA FLOR
DE HIDALGO” S.A.DEC.V.



4.1 Descripcion delaempresa“LaFlor deHidalgo” S. A.deC. V.

Para poder cumplir con el objetivo de esta investigacion, es necesario realizar una
descripcion a cerca de la empresa ala cua se enfoca el presente trabgjo. Se trata de una
empresa dedicada a la elaboracion y venta de panes y pasteles, llamada “La Flor de
Hidalgo” S. A. de C. V. ubicada en la cuidad de Tula de Allende, Hidalgo.

Se puede clasificar ala empresa “La Flor de Hidalgo” S. A de C. V. con base a la
informacion revisada en el capitulo 1, como empresa mercantil, de acuerdo a su
funcionamiento, debido a que este tipo de empresas estan integradas por socios como en
este caso; también se considera como empresa comercial-mercantil de acuerdo a su giro,
por la razdén de que estas empresas estéan dedicadas a distribuir articulos de uso y
consumo, que en este caso son los productos que elaboran (panes y pasteles), asi mismo
se clasifica como una pequefia empresa de acuerdo a su magnitud, considerando
Unicamente |os recursos con |os que cuenta (sin compararla con otra empresa):

<> Mercado limitado, sus clientes se encuentran en la cuidad donde esta ubicaday en

municipios aledafnos

<> Los productos que elabora son especidizados (panaderia y pasteleria), y los

procesos de fabricacion que utiliza, son sencillos

< Cuenta con personal reducido

< Sus directivos participan personal y directamente en la produccion, ventas y

supervision

<> Cuentan con sistemas de producciény control muy sencillos

4.2 Historiadelaempresa“LaFlor deHidalgo” S. A.deC. V.

Esta empresa surgio a partir de lainiciativa de un joven, en aquel entonces, quien tuvo la

oportunidad de aprender €l oficio de panadero, debido ala necesidad que tenia de trabajar



en e municipio llamado Progreso de Atotonilco, donde radicaba. Se inici6 como
ayudante de panadero y poco a poco fue aprendiendo més sobre esa actividad, hasta
lograr ocupar un lugar méas importante en € negocio donde trabajaba, como encargado de
|la panaderia.

Lo que habia aprendido hasta entonces, no le fue suficiente, y debido a la inquietud
gue tenia por seguirse formando en € arte del pan, se aventurd a explorar nuevos rumbos,
algjandose de su tierra natal con laintencion de seguir aprendiendo, buscé oportunidades
para conocer més en la cuidad de México; aflos més tarde volvio a Atotonilco, municipio
vecino de su natal, con una vision distinta, con mayores conocimientos, € deseo de
ensefiar a otros todo 10 que habia aprendido y el objetivo de ser su propio jefe, iniciando

asi, su propio negocio.

Fig. 4.1 Lafamilia atiende el negocio
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Fuente: Archivo fotografico, “LaFlor de Hidalgo” S. A. deC. V.

En & afo 1958, se trataba solo de un pequefio local donde é mismo elaboraba su pan
y lo vendia con ayuda de su esposa (Fig. 4.1), no contaba aln con maguinaria que le
facilitard la elaboracion del producto, asi que el proceso de transformacion de la materia
prima era totalmente a mano, y €l proceso de cocimiento se realizaba en hornos de
tabique (que é mismo construia), la exhibicién y venta de sus panes en un pequefio local,

en ese momento su negocio era conocido como “Lapopular” (Fig. 4.2).



Fig. 4.2 “Lapopular”

Fuente: Archivo fotografico, “LaFlor de Hidalgo” S. A. deC. V.

Poco a poco su peguefio negocio daba frutos, lo cual le dio la oportunidad de comprar
su terreno para establecerse de manera més formal; asi, en el afio 1960 cambia €l nombre
de su panaderia por €l de “La Flor de Hidalgo” en honor a su primogénita (Fig. 4.3).
Esos afos fueron de arduo trabagjo por parte del fundador de este negocio, y desde
pequefios impulso a sus hijos e hijas a conocer €l oficio, lo cual también contribuia a
crecimiento de su negocio; sus hijos desde muy corta edad ayudaron a su padre a cubrir
las necesidades que se requerian, participando tanto en la elaboracion y la venta de sus
panes, en su local o fuerade él. Posteriormente, en el afio 1962 comienza a contratar a
algunas personas para que le ayudaran a sacar adelante el trabajo que era cada vez mayor,

debido a la demanda que existia de su producto en el municipio donde radicaba y sus
alrededores.

Fig. 4.3 “LaFlor de Hidalgo”, 1962
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Fuente: Archivo fotogréfico, “LaFlor de Hidalgo” S. A. deC. V.



El crecimiento del negocio, lgjos de satisfacer sus objetivos, 1o alentaba ain mas, 1o
gue lo llevd a abrir pequerios expendios donde se exhibian sus productos en municipios
aledanios, donde se encargaban sus hijos una vez que tenian edad para llevarlo a cabo; y
la produccion se llevaba a cabo Unicamente en Atotonilco. Asi mismo, poco a poco fue
teniendo ingresos que le permitieron comprar materia prima por mayoreo, utensilios,
maguinaria para facilitar la elaboracion de sus productos (Fig. 4.4), cambiar hornos de
tabique por los de acero como los que actualmente se usan, y ampliar la variedad de

productos, elaborando también pasteles.

Debido a diferentes circunstancias, |os pequefios expendios que abria se iban cerrando,
pero no por ello dgjaba de buscar oportunidades de expansion. Varios afios més tarde y
con €l deseo de llegar mas lgos, crea una sucursal en Tula de Allende, en € afio 1986, la
cual cuenta, tanto con maguinariay materia prima suficiente para satisfacer las demandas
del pablico y con su expendio para exhibir sus productos; quedando como encargado de
esta sucursal e mayor de sus hijos varones. En el afio 1992 se constituye como Sociedad
Anodnima de Capital Variable (S. A.deC. V.).

Fig. 4.4 Modernizando la produccion

Fuente: Archivo fotografico, “LaFlor de Hidalgo” S. A. deC. V.

Actualmente siguen funcionando las panaderias de Atotonilco y la sucursal de Tula (Fig.

4.5), (ambas con areas de produccion, venta de panes y pasteles y una peguefia area de



ventas de abarrotes); y entre el personal que las integran se encuentran algunos de los
hijos del padre-fundador de la empresa, que ladirigen y cumplen a su vez tanto funciones
de administracion como de produccion y ventas. Anteriormente € padre-fundador de
“La Flor de Hidalgo” S.A. de C. V. era quien asumia e papel de director general,
teniendo siempre la Ultima palabra, sin embargo, éste fallece en el afo 2003, quedando al

frente sus hijos.

Fig. 4.5 Sucursal Tula, 2005
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Fuente: Archivo fotografico, “LaFlor de Hidalgo” S. A. de C. V.
4.3 Antecedentesdelaempresa“LaFlor deHidalgo” S. A.deC. V.

Esta empresa tiene una larga trayectoria y a haberse creado como una empresa
familiar, los mismos miembros de la familia han sido quienes han dirigido & negocio y
aln con € crecimiento que ha tenido desde sus inicios hasta la actualidad, carece de
aspectos fundamentales para su subsistencia, presenta una serie de problemas que han
afectado y afectan aun su desarrollo, como son entre otros:

e Una considerable rotacion de personal

e Constantes errores en el departamento de producciéon

e Qugas frecuentes sobre la atencion que brinda el persona de ventas

e Estancamiento del nivel de ventas

e Inadecuada distribucion de las actividades que afecta e cumplimiento de las

mismas



Estos problemas pueden tener diversos factores de origen y también diversidad de
soluciones, desde aspectos administrativos, mercadol 6gicos, tecnicos, etc. Sin embargo
la aportacion que la psicologia puede brindar es muy Util y no debe verse a ésta como una
opcion exclusiva de las grandes empresas, porque, asi podran contar con altos niveles de
venta, infinidad de estrategias mercadologicas y demas caracteristicas, pero lo que
siempre tendran en comun independientemente del tamafio, es el recurso humano, la cual

eslabase de lapsicologiaen €l &reaindustrial.

A partir de varias entrevistas con algunos integrantes de la familia que dirigen esta
empresa, se detectd que hasta la fecha carecen de una definicién en cuanto a mision,
vision y objetivos. Tampoco posee un organigrama, a menos no de forma escrita, sin
embargo, y de acuerdo a funcionamiento e interaccion laboral, se podria representar de

la siguiente manera (Fig. 4.6).

Figura 4.6 Organigrama actual de “LaFlor de Hidalgo” S A.deC.V.

Gerente Sub-gerente
Auxiliar Secretaria
administrativo
Caeras Vendedoras Franceseros Bizcocheros
Pasteleros Intendente y Ayudante
repartidor general y
mantenimiento

Fuente: Directivosde“LaFlor deHidalgo” S. A.deC. V.



Como se puede observar, existen dos puestos que poseen la facultad de toma de
decisiones y autoridad, sin embargo por e nombre asignado, solo uno deberia tener ese
poder y deberian estar en diferentes niveles jerérquicos. Esta situacion genera confusion,
falta de compromiso, fuga de responsabilidades, entre otras, |o cual afecta enormemente,
ya que como |lo menciona Miinch Galindo (1990), “No tiene objeto hacer responsable a
una persona por determinado trabajo sl no se le otorga la autoridad necesaria para poder

realizarlo”.

Cabe destacar también que cada puesto tiene ciertas actividades a realizar, sin
embargo, “La Flor de Hidalgo” S.A. de C.V. no posee una descripcion de puestos donde
se establezcan por escrito y especificamente dichas actividades. Ejemplos de algunas
consecuencias de esta carencia pueden ser: la duplicidad de actividades, 1o cual implica
tanto perdida de tiempo, como de recursos, una constantemente evasion de
responsabilidades, 10 que vulgarmente se conoce como “echarse la bolita’; asi como

procesos de reclutamiento y seleccion empiricos, por mencionar solo algunas.

Y aungue €l notar todas estas fallas parezca un panorama poco agradable, la
trayectoria y reconocimiento que se ha ido ganado esta empresa es |o que impulsa la
realizacion de esta investigacion y la confianza en gque las empresas pequefias como en
este caso tienen la oportunidad de destacar, en la practica de una tradicion artistica tan

bella como o es |a panaderia mexicana.

4.4 Propuesta de la creacion de un departamento de Recursos Humanos en la
empresa“LaFlor deHidalgo” S. A.deC. V.

L os factores mencionados anteriormente, son el origen principal del desarrollo de una
propuesta que pretende, a través de la psicologia contribuir en un proceso de mejora que
permita a “La Flor de Hidalgo” S. A. de C. V. aprovechar sus potencialidades y la

satisfaccion de lograr en un futuro sus objetivos.



Es sumamente importante €l renovarse, € fijarse nuevas metas, € que sea la misma
empresa su principal competencia, es decir, e buscar la posibilidad de ser megjor cada
vez, sobre todo las empresas familiares, pues aunque hoy en dia surgen muchas de este

tipo, desafortunadamente la mayoria no perduran.

La razén principal por la que se realiza esta propuesta es €l hecho de que todas las
empresas, independientemente de su giro, tamafio, etc., tienen algo en comun, poseen un
ciclo de vida, esto significa que si no se actlia oportunamente ante un problema o serie de
problemas puede irse deteriorando hasta llegar a un punto donde no hay vuelta atrés y
provocar que desaparezca por completo, debido a la falta de planeacion, de direccion, de
permanecer con un sistema de trabajo obsoleto ante el acelerado crecimiento de otras

empresas.

Esta propuesta, de ninguna manera pretende ser la soluciéon Unica y absoluta a los
problemas de esta empresa, sin embargo, si se puede considerar como el punto de partida

parainiciar un proceso de renovacion en todos sus aspectos.

Al platicar con sus directivos y fusionar sus ideas y aspiraciones en relacion al futuro

de laempresa, se han desarrollado los siguientes elementos:

Mision

“Proporcionar gran variedad de productos de calidad a las familias que buscan el sabor
tradiciona de la panaderia mexicana, mediante el trabajo de un equipo comprometido en
la satisfaccion de sus clientes, brindandoles un excelente servicio. Los esfuerzos estan

encaminados afomentar la salud, €l bienestar y |a sana alimentacion de |os suyos.”

Vision
“Convertirse en productores lideres en la region, ofreciendo productos tradicionales que

cumplan con los més atos estdndares de calidad en sabor, presentacion y frescura,



apoyado en un excelente servicio, una actitud positiva, trabajo en equipo Yy
aprovechamiento maximo de los recursos con el fin de lograr un crecimiento continuo
gue beneficie ala sociedad y a la empresa, satisfaciendo a sus integrantes a nivel laboral

y personal”

Objetivos
v" Optimizar los recursos con que cuenta la empresa
Capacitacion constante del personal
Mejorar los procesos de produccién para disminuir tiemposy costos
Generar fuentes de empleo
Realizar andlisis de mercados para una correcta toma de decisiones
Implementar tecnologia
Megjorar la calidad de los productos

Ganar mas clientes

AN NN N Y N N

Aumentar puntos de venta

Ahora bien, ésta empresayatiene un giro y un personal que se encarga de mantener en
movimiento las actividades, sin embargo, como se menciond, estas actividades no son
concretas y en algunos casos tampoco claras, el organigrama establece relaciones que no
permiten € desarrollo personal de sus integrantes pues no hay delegacion de autoridad,
pero s de responsabilidades, 1o cual puede percibirse como falta de confianza hacia los
empleados y en consecuencia, os empleados no aportan mas alla de lo que se les pide y
no existe retroalimentacion, es decir, se esta estancando, cuando podria aprovechar las

capacidades de cada miembro que posee.

Por esta razon se llevd a cabo un andlisis de puestos con € proposito de revisar las
actividades de cada puesto y tal como su nombre lo dice, analizar el modo en que estan

organizadas dichas actividades, asi como llegar a decidir si hacen falta puestos o sobran,



de manera que la carga de trabgjo no esté saturada en un &rea 0 en un puesto para

aprovechar al maximo el recursos humano.

Para llevar a cabo € proceso de andlisis de puestos en “La Flor de Hidalgo” S. A. de
C. V., primero fue necesario informar a todo el personal sobre la investigacion que se
estaba realizando y su objetivo, asi mismo se solicitd su cooperacion para facilitar la
informacion que se solicitara respecto de sus actividades y se entrego un cuestionario de
manera individual que permitié recabar informacién general sobre las actividades que se

realizan en cada puesto.

Una vez que todos los empleados entregaron su cuestionario contestado se prosiguio
con € método de observacion directa con el ocupante de cada puesto en sus diferentes
turnos, asi como con cada uno de los ocupantes para verificar s alin en un mismo puesto

existen variaciones en |las actividades de una persona a otra.

Posteriormente, cuando se obtuvo toda la informacién se prosiguié a revisarla con el
objetivo de analizar s dichas actividades estaban bien distribuidas permitiendo una
realizacion eficaz por parte de los empleados, en caso contrario se desarrollaron los
puestos necesarios que permitieran el desahogo de carga de trabajo, procurando que

existiera una distribucion equilibrada de | as actividades.

Finalmente se enunciaron los puestos existentes y la propuesta de nuevos puestos con
sus actividades correspondientes, conformando asi la descripcion de puestos (ver anexo
1). Tomando como referencia lo anterior se presenta el organigrama reestructurado, en el
cua se presentan los puestos actuales y los nuevos (representados con linea punteada),
obtenidos a partir del anadlisis y descripcion de puestos, considerando por supuesto, €l
hecho de que quiza en un futuro ésta estructura pueda y/o deba cambiarse, en funcion de

las demandas del entorno, asi como de las propias necesidades de laempresa. (Fig. 4.7)



A partir de la descripcién de puestos gque se presentd anteriormente, se puede disefiar y
planear el proceso de reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal, ya que “La
Flor de Hidalgo” S. A. de C. V. no posee un proceso bien estructurado y gue le permita
saber que tan productivo sera € personal que contrata, pues los directivos son los
encargados de redizar las entrevistas a los candidatos basandose Unicamente en sus
experiencias anteriores y no cuentan con la preparacion adecuada, para determinar a
través de la entrevista si un candidato es el mas apto para cubrir la vacante. Ademés no
cuentan con un proceso de aplicacién de pruebas de ningun tipo, por 1o que resulta mas
dificil saber con anticipacion si el candidato aln cuando no tenga experiencia, tiene las

capacidades y habilidades para aprender € puesto.

Fig. 4.7 Propuesta de reestructuracion de organigramade “LaFlor de Hidalgo” S. A. de

C. V.
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Fuente: Organigrama obtenido a partir del andlisis de puestos



En el capitulo 2 se describieron las funciones o areas del departamento de recursos
humanos, asi como |os métodos empleados por este para diferentes procesos y teniendo
esto como antecedente en conjuncion con las caracteristicas particulares de la empresa, a
continuacion se describe una propuesta que sugiere la forma en que pueden desarrollarse

las funciones de reclutamiento y seleccion del personal.

Asi pues, los pasos a seguir serdn de manera general como se explican a continuacion,

haciendo hincapié en que quizas en alguna ocasién se omita alguno de estos.

Primero, € jefe de departamento sera el encargado de dar aviso a departamento de
recursos humanos cuando exista una vacante y hara entrega de una requisicion que
indique las caracteristicas mas importantes que debera poseer e candidato, en base a
dicha requisicion el departamento de recursos humanos determina s se redizara
reclutamiento interno, y de ser asi se encargara de informar a personal por medio de

cartelones, boletines y/o personal mente.

El proceso de reclutamiento se sugiere hacerlo primero interno para los departamentos
de produccion y ventas, debido a que la naturaleza de |os puestos de cada departamento,

es basicamente la misma.

Esto promueve ademas la capacidad multidisciplinaria que puede obtener un
trabgjador, 1o cual los beneficia a nivel personal y a la empresa le permite cubrir con
mayor facilidad un puesto cuando |0 necesite (por vacaciones, incapacidades, etc.). Para
los puestos de ayudante general, intendencia'y mantenimiento, no se requiere experiencia
por lo que no estan util el reclutamiento interno. Por otro lado, en el caso de los puestos
de jefaturas, secretariay gerencia, se requieren de otro tipo de habilidades y capacidades

por 1o que el reclutamiento interno podria no ser necesario.



En caso de que existan candidatos internos, se les realizara una entrevista inicial donde
se tratara de obtener informacion genera del candidato abordando los siguientes
aspectos. datos generales, preparacion académica, datos familiares, experiencia laboral,
intereses laborales y personales y expectativas de la empresa. Una vez hecha la
entrevistara inicial se prosigue con la aplicacion de pruebas psicol 6gicas, técnicas y/o de
conocimientos, previamente designadas por €l jefe de recursos humanos de acuerdo a

puesto requerido.

Posteriormente el departamento de recursos humanos analizara e interpretara dichas
pruebas para emitir un resultado y en caso de que estos sean favorables, canalizara a los
candidatos con € jefe del érea interesada para que este les realice una entrevista
profunda en la cual se da mas importancia al aspecto laboral como conocimientos,
habilidades y experiencia del candidato, y asi determinar s es apto para cubrir las
necesidades del puesto. En caso de que el candidato no cubra dichas necesidades se le

dara aviso de la situacion.

Si continda en €l proceso, € siguiente paso sera la realizacion de un estudio socio-
econdémico por parte del departamento de recursos humanos, con la finalidad de obtener

mayor informacion del candidato y/o corroborar datos proporcionados en las entrevistas.

Hecho esto, si el candidato sigue en le proceso de seleccidn se le solicitara someterse a
un examen médico para evaluar si se encuentra en condiciones saludables y en caso de un
padecimiento tomar las medidas preventivas necesarias para no poner en riesgo ni la

salud del candidato ni ladel personal de laempresa.

Una vez que se han realizado |os pasos anteriores, € jefe del area solicitante tomarala
decision de contratar o no a o los candidatos que culminaron el proceso, con e apoyo del
departamento de recursos humanos quien le brindara asesoria para la toma de decision

basandose en las evaluaciones a que han sido sometidos los candidatos y comparando |os



resultados obtenidos con €l perfil deseado y las habilidades requeridas para desempefiar

eficientemente | as actividades del puesto.

En caso de que no existan candidatos internos el departamento de recursos humanos se
encargara de elaborar un anuncio solicitando candidatos para el puesto de manera
externa, dicho anuncio deberd contener los requisitos mas importantes que deberan
poseer los candidatos asi mismo se encargara de publicarlo por los medios que sean mas
convenientes para asi poder reunir candidatos y someterlos a proceso de seleccion

anteriormente mencionad y llegar asi a cubrir la vacante.

Cabe sefidar que una vez que algun candidato ha sido descartado del proceso de
seleccion en cualquiera de sus etapas, serd importante que € departamento de recursos

humanos de aviso de dicha decision y agradezca el interés del candidato.

Es importante ademas, considerar que se puede mangar un periodo de prueba para
corroborar que el candidato, en condiciones reales, se desempefie satisfactoriamente y
gue pueda desarrollar debidamente sus actividades.

Una vez que ha sido elegido y contratado un candidato, continla e proceso de
capacitacion, el cual es muy importante para ayudar a que €l nuevo empleado se adapte a

su trabgjo y que se sienta motivado, a tiempo en que el grupo de trabgo lo acepte y

apoye.

En una empresa pequefia como lo es“LaFlor de Hidalgo” S. A. de C. V., lainduccién
puede proporcionarla el Jefe de Recursos Humanos, mediante una plética donde aborde
los siguientes aspectos:

» Breve historiade laempresa
» Mision, vision, objetivos
» Recomendaciones relacionadas a conducta que debe mostrar (puntualidad,

presentacion, etc.)



» Recorrido por las instalaciones, mostrando el area donde va alaborar

> Indicar la ubicacion de materiales y herramientas que requiera para el desempefio de
su trabajo (recomendaciones y explicar condiciones de higiene y seguridad)

» Presentarlo con su Jefe directo, comparieros de area 'y todo € personal para darle la
bienvenida

» Presentarlo con proveedoresy clientes (aplicable a puestos de venta 'y repartidor)

Posteriormente se lleva a cabo la capacitacion, la cual inicia proporcionandole la
descripcion de actividades que debera realizar, asi como €l procedimiento que debe
seguir para hacerlo, también es importante ensefiar el modo de empleo de lamaguinariay
herramientas que manejara, esto con la intencion de evitar accidentes o fallas por un

inadecuado uso del equipo.

La capitacion puede también brindarla el Jefe de Recursos Humanos (pues este conoce
las funciones de cada puesto a traveés de recabar informacion para la descripcion de los
puestos), y sobre todo la puede brindar €l jefe directo, e incluso se puede asignar a un
empleado que conozca bien €l puesto y que se desempefie adecuadamente. Y para todos
los puestos, es necesario establecer un tiempo determinado para que €l nuevo empleado
lleve a cabo de manera satisfactoria sus actividades (que conozca bien sus funciones,
procedimientos a seguir, etc.) un mes, tres, seis, dependiendo del puesto, pero con la

intencion de que realmente las actividades se [leven a cabo adecuadamente.

Y finalmente, ain cuando un candidato es contratado y desemperfie bien su trabgjo, e
incluso los trabajadores gue ya tengan més tiempo trabajando, es importante que se les
actualice o aprendan cosas nuevas en relacion a su puesto, es decir que se les impartan
Cursos para que puedan aportar cosas nuevas y ser competitivos frente a otras empresas,

sobre todo paralos puestos de produccion, jefaturasy gerencia.



CONCLUSIONES



CONCLUSIONES

Actualmente la mayoria de las empresas de nuestro pais son pequefias, de estas la
mayoria se conforman por empresas familiares, las cuales surgen como medio para

alcanzar independencia o estabilidad econdémica.

Sin embargo estas pequefias empresas familiares en ocasiones no son bien planeadas y
se encuentran con infinidad de problemas ademés de la competitividad que representan
las grandes empresas, pero en muchos casos puede ser a S misma su mayor amenaza,
debido a diversos factores como, la administracion empirica, € deficiente mango del
recurso humano, la poca preparacion de sus directivos, asi como la poca aspiracion de ver

trascender su empresa, haciéndola mas vulnerable.

Un elemento esencial es considerar ala empresa como un sistema, en el que lafallade
una de sus partes, la afecta en su totalidad, para reducir el riesgo de fracaso de ese
sistema es necesario establecer, de ser necesario con anterioridad, €l objetivo, mision,
niveles jerarquicos (organigrama) y hacerlos del conocimiento y cumplimiento de todos
los integrantes, siendo esto necesario en todas las empresas sin importar su magnitud,
paralo cual es necesario dividir la actividades y responsabilidades para un mejor mangjo

y desempefio.

No obstante €l recurso que recibe menos atencién por parte de los empresarios es €l
recurso humano, y laimportancia de dicho recurso radica en que son la base que impulsa
el crecimiento de la empresa, ya que al ser los que dia a dia laboran dentro de la empresa
conocen e funcionamiento y fallas de la misma, y pueden incluso brindar soluciones,
desafortunadamente las empresas no estédn exentas de contar con €lementos no aptos para
las actividades, por lo cual es necesaria la creacion del Departamento de Recursos
Humanos que dentro de sus funciones se encuentra reclutar, seleccionar, capacitar, etc., a

trabgjador tratando de que sea el mas apto para la tarea en que se le necesita, ya que se



encarga de adecuar al trabagjador como persona dentro del ambiente laboral tratando de
comprender sus necesidades y metas procurando satisfacer a empleado como individuo

asi como alaempresa.

Teniendo en cuenta entonces que los Recursos Humanos son todos |os integrantes de
la empresa como grupos de trabgjo y como individuos, resulta conveniente la
intervencion del Psicélogo en e Departamento de Recursos Humanos, debido a que su
formacion académica tiene como base € estudio del comportamiento humano y cuenta
con herramientas que le permiten aprovechar a maximo las capacidades de cada

individuo dentro de cualquier ambiente.

Por lo tanto es necesario que las empresas, sin importar su magnitud opten por la
creacion del Departamento de Recursos Humanos como una oportunidad de incrementar

la calidad de su recurso humano, beneficiando a ambas partes.

Aunque la realidad es otra, ya que en la actuaidad la mayoria de las pequefias e
incluso algunas medianas empresas restan importancia y carecen de informacion como
para crear su Departamento de Recursos Humanos, debido a la creencia que por € hecho
de estar integradas por un grupo reducido de personas que incluso llegan a ser |os mismos
integrantes de lafamiliay creen gue no representa una necesidad que requiera atencion e
inversion, desafortunadamente no se visualiza €l posible alcance de la empresa y €
impacto que la inversion en este recurso le representaria, Sino que por el contrario se
podria aminorar €l crecimiento y competitividad de la misma a dear de lado la

importancia de este recurso.

Los beneficios que aporta un Departamento de Recursos Humanos en una peguefia
empresa son brindarle la oportunidad de aprovechar su fuerza laboral para crecer y
mejorar en funcion de las demandas del entorno que pueda ponerla en peligro, la permite
regular las relaciones obrero-patronales mejorando el clima organizacional, contribuye de
manera significativa a fomentar y guiar a un adecuado proceso de cambio basado en las

necesidades y aprovechamiento de sus potencialidades.



Por ello se ha desarrollado esta propuesta para una pequefia empresa familiar donde la
informacion obtenida a partir de las diferentes técnicas de recopilacion, asi como la
desarrollada a partir de dicha recopilacion es exclusiva de “La Flor de Hidalgo” S. A. de
C.V.

Sin embargo, este trabgjo puede ser usado como guia para estudiantes y/o
profesionales de la psicologia 0 carreras afines gque estén interesados en conocer
caracteristicas de las empresas y sobre todo |as funciones que cumple un departamento de
recursos humanos en una empresa; puede servir también como un manual para aquellas
personas interesadas en iniciar una empresa sin importar su giro, pues este trabao

tambi én abarca algunos aspectos importantes para ello.

Pero, es importante sefialar que € uso de este trabagjo de investigacion tiene ciertas
limitantes, como las caracteristicas propias de cada empresa, pues aungue se desee aplicar
a una empresa del mismo giro, sus elementos, probleméticas, e incluso funciones pueden
variar; en el caso de su uso con fines educativos, lainformacion sobre funciones, técnicas
y métodos podrian quedar obsoletos con el paso de |os afios ante la innovacion sobre esos

aspectos.
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ANEXOS



DESCRIPCION DE PUESTOS

"oy Ttor do Sidtalgos” K. de C. O

Nombre del Puesto:
GERENTE GENERAL
Ubicacion: Clave:
Oficina | eeeeae----
Jefe Inmediato:: Puestos Bajo su Mando:
-------- Todo €l personal delaempresa

Descripcion Genérica:

Es responsable de la administracion de la empresa, planeando, organizando, integrando, dirigiendo

y controlando todos |os recursos materiales, técnicos y humanos, asistiéndose de los Jefes de cada

area, de modo tal que se logre obtener la satisfaccion de sus clientes y e cumplimiento de sus

objetivos.

Descripcion Especifica:

Revisa y autoriza varios documentos. cotizaciones, ordenes de compra, listas de
produccion, listas de turnos, facturas, cheques, etc.

Atiende a clientes y proveedores viatelefonicay/o personalmente.

Programay controla gastos en coordinacién con el Jefe de Finanzas.

Revisa, estudiay atiende correspondencia.

Verifica pagos y/o cobros, gastos fijos, bonos, etc., en coordinacién con € Jefe de
Finanzas.

Revisay autoriza pagos a trabajadores.

Autoriza vacaciones, permisos, bonos para el personal, etc.

Revisa estados de cuenta en coordinacion con el Jefe de Finanzas.

Revisa estados financieros de la empresa, costos de produccion, de ventas, €etc.

Revisa informes de produccion (cantidad de produccion mensual, control de calidad,
gastos de compra, etc.), de ventas (volumen de ventas mensual, opinion de consumidores,
etc.), de persona (horas extras trabgjadas, ausentismo, accidentes o enfermedades de
trabgo, etc.).

Supervisa reportes de mantenimiento de maguinariay equipo de transporte.

Realiza solicitudes de crédito.

Supervisa movimientos bancarios, estados de cuenta, etc.




- Supervisatramites de SSA e IMSS.

- Supervisa produccion en temporadas altas.

- Supervisay controla pagos: luz, agua, impuestos, proveedores, €etc.

- Autoriza gastos para compra de magquinariay equipo de trabajo.

- Supervisalaseleccion de personal.

- Adiste areuniones de negocio.

- Autorizaliquidaciones de personal.

- Auxiliaen &rea de produccion cuando hace faltay en temporadas altas.

- Participa en congresos, convenciones, etc., que considere ventgjosos para aumentar el
prestigio de la empresa.

- Supervisa, evallay autorizainvestigacion de mercadeo, publicidad, etc.

- Supervisa, evalliay autorizatodo tipo de inversiones.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Capacidad de andlisis y sintesis, verbal, numérica, 16gica,

creatividad, liderazgo e innovacion.

2. Instruccién: Conocimientos de cultura general. Conocimientos en técnicas de administracion,
contabilidad, y relaciones humanas adquiridos en el curso de una carrera profesiona o en la
préactica de los mismos.

3. Experienciaz Minima de 2 afios para desarrollar eficazmente las actividades y funciones del

puesto.
4. Esfuerzo: Mental: Atencion concentrada y constante para efectos de planeacion, organizacion,
direccién y control de los diversos acontecimientos de la empresa.

5. Responsabilidad: Es responsable en general de los resultados finales, favorables o desfavorables

de la empresa, para lo cua recibe plena autoridad de decisién limitada por las politicas,

presupuestos, etc., de laempresa.




"o Pow do SHiitalys” A, e @. O

Nombre del Puesto:
SECRETARIA
Ubicacion: Clave:
Oficina | e
Jefe Inmediato:: Puestos Bajo su Mando:
GerenteGenerd | eeeeeaaaa -

Descripcion Genérica:

Elabora y archiva diversos documentos, atiende a clientes y proveedores via telefonica y/o

personalmente, agenda las actividades del Gerente general y apoya en actividades financieras.

Descripcion Especifica:

- Elaboradiversos documentos cuando se soliciten facturas, cheques, oficios, etc.

- Archivadiversos documentos.

- Atiende aclientesy proveedores viatelefénica.

- Redlizallamadas que se le soliciten.

- Numeraboletos para vendedoras y formatos necesarios.

- Apoyaen larealizacion de pagos de luz, agua, impuestos, etc.

- Prepara documentacion que se enviaa contador externo (polizas, facturas, depésitos, etc.)

- Redizainventario de materia primay entregarlo a Jefe de finanzas.

- Envioy recepcion de fax.

- Proporcionamaterial y formatos al personal, cuando sean solicitados.

- Recibe correspondenciay la entrega a quién corresponda.

- Elabora cheques de pago a proveedores.

- Apoyaen laredizacion de pagos, depdsitos o cobros en bancos.

- Hace pedidos via telefonica de materia prima necesaria con proveedores, recibe y revisa el
diade laentrega, previa autorizacion del Jefe de finanzas.

- Sacacopias que se le soliciten.

- Actualizalalistade precios de productos previa autorizacion del Jefe de finanzas.

- Elaboralarequisiciéon de materia prima.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Manual, verbal, numérica, andlisisy sintesis, 16gica, ordenada.

2. Instruccion: Secretariado técnico.

3. Experiencia: Minimade 1 afio para coordinar adecuadamente sus actividades.




4. Esfuerzo: Fisico: Manejo de maguina de escribir y computadora. Mental: Atencion concentrada
pero intermitente.

5. Responsabilidad: De equipo: Con cuidado normal y adecuado, es eventual el dafio. En trdmites

puede causar perdidas econdmicas por error involuntario. De material: Laincorrecta distribucion
provoca desperdicio del mismo.




" Por do Hiitalys” A, e @. O

Nombre del Puesto:
JEFE DE FINZANZAS
Ubicacion: Clave:
Oficna | e
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Gerente Generd

Descripcion Genérica:

Apoyaala Gerencia General en e cumplimiento de la administracién de la empresa, en e manejo

de ingresosy egresos.

Descripcion Especifica:

Programay controlalos gastos.

Realiza movimientos bancarios (depésitos, cobros, pagos etc.).

Revisa y prepara documentos para enviar a contador externo, por conducto de la
Secretaria.

Elabora y revisa estados financieros de la empresa, costos de produccion, de ventas, etc.,
los cuales serén enviados a Gerente General.

Realizaretiros de efectivo constantemente ala Cagjera de turno
Manejay controla pagos: luz, agua, impuestos, proveedores, etc.
Elabora presupuesto anual deingresosy egresos.

Revisa facturas para clientes.

Realiza pagos en efectivo y/o cheques.

Registra diario de informacion financiera.

Revisa semanal mente movimientos bancarios (conciliaciones).
Registra diariamente las ventas y grafica las mismas.

Atiende aproveedoresy clientes.

Planeay organiza ordenes de compra.

Representa ocasionalmente ala empresa.

Supervisa produccion en temporadas altas.

Auxiliaen érea de produccion cuando hace faltay en temporadas altas.
Participa en congresos, convenciones, etc.

Efectla pagos atrabajadores.

Efectla cobros de cheques y/o depositos.




- Liquidaciones de personal .

- Solicita autorizacion de gastos para compra de maquinariay equipo de trabajo.

- Controla pagos:. luz, agua, impuestos, etc.

- Revisacortes de cgja de ambos turnos.

- Revisa facturas de pago o cobro que deben realizarse cada dia de clientes y proveedores,
dando aviso a su superior.

- Define precios de venta de productos.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Andlisisy sintesis, verbal, numérica, |6gica, liderazgo, creatividad e

innovacion.

2. Instruccién: Conocimientos en técnicas de administracion, contabilidad y relaciones humanas
adquiridos en €l curso de una carrera profesiona o en la practica de |os mismos.

3. Experienciaz minima de 1 afio para desarrollar eficazmente las actividades y funciones del

puesto.
4. Esfuerzo: Mental: atencion concentrada y constante para efectos de auxiliar en e proceso de
planeacion, organizacion, direccion y control de los diversos acontecimientos de la empresa.

5. Responsabilidad: Es responsable del correcto desarrollo de todos los tramites financieros de la

empresa.




" Por do Hiitalys” A, e @. O

Nombre del Puesto:

JEFE DE PRODUCCION

Ubicacién: Clave:
Oficina/ Amasijo |  seeee-----

Jefe Inmediato:: Puestos Bajo su Mando:
Gerente General Franceseros, Bizcocheros, Reposteros, Pasteleros

Descripcion Genérica:

Dirige y coordina las actividades del personal de produccién (franceseros, bizcocheros y

pasteleros), supervisa procesos de produccién através del control de calidad.

Descripcion Especifica:

- Elaboralistas de produccion diariamente y solicita la autorizacion del Gerente General.

- Supervisa, regula y prevé é manegjo de la materia prima en las diferentes areas de
produccion.

- Elaborainformes de: produccion mensual, control de calidad, etc.

- Asiste a cursos, congresos, etc., para actuaizarse en lo referente a materia prima o
procesos de produccién empleados en el ramo.

- Supervisalacalidad de los productos tanto los de venta como |os de pedidos.

- Regula € abastecimiento de pan para venta.

- Planea y disefia propuestas de nuevos productos, variedad de presentaciones, nuevos
sabores, etc.

- Mantiene actualizadas las éreas que estan a su cargo.

- Controlalacalidad de los procesos de produccion (sabor, presentacion, limpieza, etc.).

- Programay coordina los turnos del personal de las diversas éreas de produccion.

- Auxilia y supervisa las diferentes areas de produccion cuando resulta necesario y en

temporadas altas.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Andlisisy sintesis, verbal, numérica, |0gica, liderazgo, creatividad e

innovaci on.

2. Instruccion: Conocimientos de cultura general. Conocimientos en procesos de produccion,
control de calidad y relaciones humanas adquiridas en €l curso de una carrera profesional o en la

préctica de los mismos.

3. Experienciaz Minima de 1 afio para desarrollar eficazmente las actividades y funciones del




puesto.
4. Esfuerzo: Mental: Atencidn concentrada y constante para efectos de auxiliar en e proceso de
planeacion, organizacion, direccion y control de los diversos acontecimientos del area.

5. Responsabilidad: Es responsable de la supervision del desarrollo de actividades del érea, asi

como de la calidad y presentacion de |os productos.




" Por do Hiitalys” A, e @. O

Nombre del Puesto:
JEFE DE VENTASY MERCADOTECNIA
Ubicacion: Clave:
Oficing, Expendio |  a---------
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Gerente General Coordinadores de ventas, Cageras, Vendedoras de

Panaderia, Vendedoras de Abarrotes y Repartidores.

Descripcion Genérica:

Dirige y coordina € trabajo del departamento de ventas (Coordinadores de ventas, Cgeros,

Vendedores de Panaderia, Vendedores de Abarrotes y Repartidores). Analiza el entorno socia y

cultural de sus consumidores con €l objetivo de incrementar €l nimero de los mismos brindando

una excelente atencion del personal.

Descripcion Especifica:

Planeay disefiainvestigacion de mercadeo (IM).

Examinalos datos obtenidos en la M.

Determina el tiempo y costo de IM.

Analiza actitudes, necesidades y motivacion de sus consumidores.
Analizay supervisa propuestas publicitarias.

Disefia métodos de introduccién a mercados potenciales.

Analiza presupuesto de promocion.

Supervisa campafia de publicidad.

Evalla eficacia de la publicidad.

Planea fuerza de ventas en coordinacion con Jefe de Recursos Humanos.
EvalUa efectividad de fuerza de ventas.

Analizay aplica técnicas de relaciones publicas.

Programay organiza a personal de Ventas.

Elaborainformes: volumen de venta mensual, opinién de consumidores, etc.
Asiste a cursos para actualizarse en €l area.

Planeay disefia estrategias de venta.

Actualiza al personal en este tipo de estrategias.

Elabora métodos que se emplearan para investigar la opinion de los clientes acerca de los

procesos de venta.




Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Andlisisy sintesis, verbal, numeérica, [0gica, liderazgo, creatividad e

innovacion.

2.Instruccién: Cultura general. Conocimientos en mercadotecnia, relaciones publicas,
administracion, planeacion estratégica obtenidas en el curso de una carrera profesional y/o cursos
adicionales, 0 en la préctica de los mismos.

3. Experiencia: Minimo de 1 afio para desempefiarse eficazmente.

4. Esfuerzo. Mental: Atencidn concentrada y constante para efectos de auxiliar en € proceso de
planeacién, organizacion, direccién y control de los diversos acontecimientos del area.
5. Responsabilidad: Es responsable de la supervision del desarrollo de actividades del &rea de

ventas, del indice e impacto de ventas, asi como de la atencién que brinde el personal del area.
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Nombre del Puesto:
JEFE DE RECURSOS HUMANOS
Ubicacion: Clave:
Oficm,a |  eeeea-----
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Gerente General Ayudantes generales, Intendentes y Encargados de
Mantenimiento.

Descripcion Genérica:

Responsable de la administracion planeacion, organizacion, direccion y control, del persona a
través del uso de diversas técnicas que permitan un eficiente desempefio a nivel empresa y

personal.

Descripcion Especifica:

- Solicita autorizacién de vacaciones, permisos, bonos para €l personal, etc. con € Gerente
general.

- Atiende peticiones |os Jefes de | as diferentes éreas sobre |as vacantes existentes.

- Encargado derealizar el reclutamiento.

- Readlizaentrevista para seleccién de personal.

- Aplica, evalUay diagnostica pruebas aplicadas a candidatos.

- Redlizatramites de SSA e IMSS.

- Registraasistenciasy faltas del personal.

- Presentamovimientosen el IMSS (altasy bajas).

- Redlizalainducciény capacitacion del personal.

- Efectlaandlisis de puestos.

- Asesoraajefes con problemas de personal .

- Organizay dirige grupos de seguridad e higiene.

- Mangja sueldos y compensaciones en coordinacion con Jefe de Finanzas, Jefe de
Produccién y Gerente General.

- Realiza estudios de eficiencia del personal, en coordinacién con Jefe de Produccion y
Ventas.

- Planeay disefia sistemas de compensaciones.




Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades: Andlisisy sintesis, verbal, numérica, 10gica, creatividad, liderazgo,

manejo de personal.

2. Instruccién: Conocimientos de cultura general. Conocimientos en técnicas de administracion,
contabilidad, y relaciones humanas adquiridos en el curso de una carrera profesiona o en la
préactica de los mismos.

3. Experienciaz: Minima de 1 afio para desarrollar eficazmente las actividades y funciones del

puesto.

4. Esfuerzo: Mental: Atencién concentrada y constante para efectos de planeacion, organizacion,
direcciény control de los diversos acontecimientos del area.

5. Responsabilidad: Es responsable del pleno aprovechamiento del recurso humano en beneficio

de laempresa.
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Nombre del Puesto:
ASISTENTE DE FINZANZAS
Ubicacion: Clave:
Oficina | e
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
JefedeFinanzas |  aaaaa---

Descripcion Genérica:

Apoyaa Jefe de Finanzas en el cumplimiento de actividades financieras, movimientos bancarios,

control de pagos, etc.

Descripcion Especifica:

- Registra y controla gastos.

- Auxiliaen larealizacién de movimientos bancarios (depdsitos, cobros, pagos etc.).

- Prepara documentos para enviar a contador externo, por conducto de la Secretaria.

- Auxiliaen e mangjoy control de pagos. luz, agua, impuestos, proveedores, etc.

- Revisade facturas paraclientes.

- Auxiliaen laplaneaciony organizacion de ordenes de compra

- Auxiliaen area de produccion cuando hace faltay en temporadas altas.

- Participa en congresos, convenciones, etc.

- Auxilia en la revision de facturas de pago o cobro que deben redlizarse cada dia de
clientesy proveedores, dando aviso a su superior.

- Coordinala determinacion de precios de venta de productos.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Andlisis y sintesis, verbal, numérica, logica, creatividad e

innovacion.
2. Instruccién: Conocimientos en técnicas de administracion, contabilidad y relaciones humanas
adquiridos en el curso de una carrera profesional o en la practica de los mismos.

3. Experienciaz minima de 1 afo para desarrollar eficazmente las actividades y funciones del

puesto.
4. Esfuerzo: Mental: atencion concentrada y constante para efectos de auxiliar en el proceso de
planeacion, organizacion, direccion y control de los diversos acontecimientos de la empresa.

5. Responsabilidad: Es responsable del correcto desarrollo de todos |os tramites financieros.
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Nombre del Puesto:
FRANCESERO
Ubicacion: Clave:
Amasjo | eeeeaaaaa-
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Produccion - | eeee e

Descripcion Genérica:

Prepara y elabora pan francés o blanco (bolillo, telera, tornillo, integrales, pambazo, figura y
baguette) conforme a su lista de produccién.

Descripcion Especifica:

- Revisaorden de produccién diariay pedidos especiales.

- Programay distribuye las actividades con su compafiero de turno.

- Revisaque cuenten con el avio (materia prima) suficiente para su produccion diaria.

- Limpialosinstrumentos de trabajo a finalizar su jornada.

- Elaborapan blanco de acuerdo a su orden de produccion.

- Redliza @ proceso de produccion de pan blanco: amasado, refinado, pesado, cortado,
elaboracion, reposado, y horneado (de acuerdo al tipo).

- Trangporta el pan, del horno a expendio en canastos o espigueros.

- Solicita materia prima cuando se necesite.

- Elaborapanintegral, figuray baguette.

- Limpiamaguinasy herramientas de trabgo.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Manual, matematica, espacial, 16gica, practica, estética, innovacion,

orden, y trabajo en equipo.
2. Destreza: Lanecesaria para elaborar panes, aunque se puede mejorar y perfeccionar
3. Instruccién: saber leer, escribir y matematicas basicas

4. Experiencia. experiencia minima de 1 afio en €l oficio, 0 1 mes para aprenderlo, € resto es

practica paramejorar latécnicay tiempo de trabajo
5. Esfuerzo: Fisico: brazos y espalda para cargar, jalar, empujar y en el proceso de elaboracion de
productos. Mental: atencion dispersa, coordinacion visomotora durante todos 10s procesos.

6. Responsabilidad: De equipo: sin un cuidado norma y adecuado puede causar dafios a la




maquinaria. De material: la incorrecta distribucién de materia prima puede provocar € desperdicio

delamisma.
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Nombre del Puesto:
BIZCOCHERO
Ubicacion: Clave:
Amasijio | eeeeaaaaa-
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Produccion - | eeea e oo

Descripcion Genérica:

Prepara y elabora la diferente variedad de pan bizcocho o migajon (concha, danés, feyte, de
canela, de manteca, etc.), en base a su orden de produccién, la cual resulta muy variada a diario.

Descripcion Especifica:

- Programay distribuye las actividades con su compafiero de turno.

- Revisalalistade produccion diariay pedidos especiales.

- Revisaque cuenten con el avio (materia prima) suficiente para su produccion diaria.

- Limpialosinstrumentos de trabajo al finalizar su jornada.

- Elabora pan dulce de acuerdo a su orden de produccion.

- Rediza €l proceso de produccion de pan dulce: amasado, reposado, pesado, cortado,
elaboracion, horneado y decorado (de acuerdo al tipo)

- Transporta el pan, del horno a expendio en espigueros.

- Solicita materia prima cuando lo necesite.

- Limpialas maquinasy herramientas de trabgjo.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Manual, matematica, espacial, 10gica, practica, estética, innovacion,

orden, y trabajo en equipo.
2. Destreza: La necesaria para elaborar panes, aunque se puede mejorar y perfeccionar.
3. Instruccion: Saber leer, escribir y matematicas bésicas.

4. Experiencia: Experiencia minima de 1 afio en € oficio, 0 1 mes para aprenderlo, €l resto es

practica paramejorar latécnicay tiempo de trabajo.

5. Esfuerzo: Fisico: brazos y espalda para cargar, jalar, empujar , etc..y en el proceso de
elaboracion de productos. Mental: atencion dispersa, coordinacion visomotora durante todos los
procesos.

6. Responsabilidad: De equipo: sin un cuidado norma y adecuado puede causar dafios a la

maguinaria. De material: incorrecta distribucion de materia prima puede provocar su desperdicio.
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Nombre del Puesto:
REPOSTERO
Ubicacion: Clave:
Amasjo | eeeeaa----
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Produccion | eeeeaao -

Descripcion Genérica:

Preparay elabora reposteria (dona, galleta, multi, choux, etc.) de acuerdo a su lista de produccién.

Descripcion Especifica:

- Programay distribuye las actividades con su compafiero de turno.

- Revisalalistade produccion diariay pedidos especiales.

- Revisa que cuenten con avio (materia prima) necesaria y suficiente para su jornada de
trabajo.

- Limpialas herramientas de trabgjo.

- Programa el orden de la elaboracién de los panes.

- Redliza € proceso de elaboracion de pan (batido, amasado, pesado, cortado, elaboracion,
horneado, decorado) de acuerdo al tipo.

- Trangporta el pan a expendio en charolas o espigueros.

- Solicita materia prima cuando hace falta.

- Limpialamaquinaria

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Manual, matematica, espacial, 10gica, practica, estética, innovacion,

orden, y trabajo en equipo.
2. Destreza: La necesaria para elaborar panes, aunque se puede mejorar y perfeccionar.
3. Instruccion: Saber leer, escribir y matematicas bésicas.

4. Experiencia: Experiencia minima de 1 afio en € oficio, 0 1 mes para aprenderlo, €l resto es

practica paramejorar latécnicay tiempo de trabajo.

5. Esfuerzo: Fisico: brazos y espalda para cargar, jalar, empujar , €tc..y en el proceso de
elaboracion de productos. Mental: atencion dispersa, coordinacion visomotora durante todos los
procesos.

6. Responsabilidad: De equipo: sin un cuidado norma y adecuado puede causar dafios a la

maguinaria. De material: incorrecta distribucion de materia prima puede provocar su desperdicio.
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Nombre del Puesto:
PASTELERO
Ubicacion: Clave:
Amasjio | eeeeaaaaa-
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Produccion - | eeeea oo

Descripcion Genérica:

Preparay elabora diversos tipos de pasteles (allegro, tres leches, truffé, layer, cheese cake, etc.) en
diferentes tamafios y presentaciones, asi como flanes y gelatinas conforme a su lista de

produccion.

Descripcion Especifica:

- Programay distribuye las actividades con su compafiero de turno.

- Revisalalistade produccién diariay de pasteles especiales.

- Revisa que cuenten con avio (materia prima) necesaria y suficiente para su jornada de
trabajo.

- Redliza €l proceso de elaboracién de pasteles: preparar batidos, vaciar a moldes, horneado,
reposado, preparacion, rellenado y decorado (de acuerdo a tipo y las caracteristicas
solicitadas).

- Trangporta los productos terminados al expendio.

- Elaboraflanes, gelatinas, arroz con leche y pasteles individuales, cuando sean solicitados
y siguiendo su proceso especifico de elaboracion.

- Elabora pasteles especiales (para boda, XV afios, etc.) en base alo solicitado por €l cliente.

- Solicita materia prima cuando lo necesite.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Manual, matematica, espacial, 16gica, practica, estética, innovacion,

orden, y trabajo en equipo.

2. Destreza: L a necesaria para elaborar panes, aunque se puede mejorar y perfeccionar.

3. Instruccion: Saber leer, escribir y mateméticas bésicas.

4. Experiencia: Experiencia minima de 1 afio en el oficio, 0 1 mes para aprenderlo, € resto es

practica paramejorar latécnicay tiempo de trabajo.
5. Esfuerzo: Fisico: brazos y espalda para cargar, jalar, empujar, etc., y en el proceso de

elaboracion de productos. Mental: atencion dispersa, coordinacion visomotora durante todos los




procesos.
6. Responsabilidad: De equipo: sin un cuidado norma y adecuado puede causar dafios a la

magquinaria. De material: laincorrecta distribucion de materia prima puede provocar € desperdicio

delamisma.
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Nombre del Puesto:
COORDINADOR DE VENTAS
Ubicacion: Clave:
Expendo |  aeee------
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Ventasy Mercadotecnia | 0000 ---------

Descripcion Genérica:

Atiende a clientes que realicen pedido anticipado de panes y/o pasteles organizando al
persona de Produccion y Ventas para llevar a cabo e proceso y dar seguimiento hasta la

entregay liguidacion de dicho pedido.

Descripcion Especifica:

- Atiendeal cliente personalmentey viatelefonica.

- Cotiza pedidos.

- Asesora al cliente que desea ordenar un pedido, ofreciendo la variedad existente,
procurando que siempre quede satisfecho.

- Elabora nota para cada pedido que incluya datos personales del cliente, a si como los
gue indiquen las caracteristicas de la orden, |aforma de pago, etc.

- Canadliza pedidos diariamente a area de Produccidén correspondiente para su
elaboracion, por medio del Jefe de Produccién.

- Elabora la lista de pedidos del dia para el personal de Ventas de Panaderia,
jerarquizandolos de acuerdo a la hora de entrega, para que estén preparados
oportunamente.

- Da seguimiento de 6rdenes de pedido, hasta culminar en su entrega y liquidacién del
mismo.

- Coordina actividades del Repartidor para entregar los pedidos, con su respectiva nota
par efectuar su cobro.

- Registra las notas de pedidos en consecutivo para control de pagos y seguimiento de
entrega.

- Actualizala carpeta de muestras de productos y precios.

- Revisay cotgja la cantidad de piezas y/o caracteristicas de pedido que deberd entregar
el Repartidor.

- En € caso de pasteles especiales que incluya accesorios (luces, fuentes, etc.) verifica




anticipadamente que funciona correctamente.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Andlisis y sintesis, verbal, numérica, practica, 10gica, ventas,

creatividad, convencimiento.
2. Instruccién: Minimo secundaria.

3. Experienciaz Minimo un mes para desempefiarse eficazmente.

4. Esfuerzo: Mental: Atencion concentrada constante.
5. Responsabilidad: De coordinacion: La falta de comunicacién y coordinacion con personal

de Ventasy Produccién, puede provocar lainsatisfaccion del cliente.
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Nombre del Puesto:
CAJERA
Ubicacion: Clave:
Expendo | e
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Ventasy Mercadotecnia | ---------

Descripcion Genérica:

Atiende y cobrar a cliente el importe total de sus compras, registra dicho importe en la maguina
registradoray proporciona el boleto (ticket) al cliente.

Descripcion Especifica:

- Atiendey cobrar alos clientes.

- Cambiad rollo de la maquina registradora (turno nocturno o antes si resulta necesario).

- Mantienelimpiay ordenada el &rea de trabagjo.

- Limpia exteriormente la maguina registradora.

- Atiende aproveedores y hace pagos en caso necesario.

- Inspecciona que cuente con elementos completos necesarios para desarrollar su trabajo
(efectivo), rollos, sellos, etc.

- Preparael areade trabajo (ordenado y ala mano).

- limpiainterior de la maguina registradora.

- Entinta los cartuchos de la maquina registradora cuando sea necesario para que la
impresion del boleto (ticket) seaclaray visible.

- Cuentaefectivo para dejar depdsito para efectos de cobro del siguiente turno.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Analitica, manual, numérica, verbal, practica, 16gica, creatividad

innovacion, ventas.

2. Destreza: La necesaria para el manejo adecuado de la maquina registradora.

3. Instruccion: Nivel secundaria o preparatoria.

4.Experiencia: Minimo de 1 mes para manegjar correctamente la maguinay realizar adecuadamente
las actividades.

5. Esfuerzo: Fisico: Manual, al ingresar datos en la maquina registradora. Mental: atencién
concentrada y constante para el correcto ingreso de datos en la maquina registradora y dar €l

cambio correcto.




6. Responsabilidad: De equipo: Con e cuidado normal y adecuado, €l dafio de la maquina
registradora es esporadico. De material: Una incorrecta distribucion puede hacer que se

desperdicie facilmente. De coordinacion: Lafaltade comunicacién y coordinacion con el personal

de produccién y ventas puede ocasionar insatisfaccion del cliente incluso la pérdida total del

Ingreso.
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Nombre del Puesto:
VENDEDORA DE PANADERIA
Ubicacion: Clave:
Expendio/ areade panaderiay | 0000000 me--------
pasteleria
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:

Jefe de Ventasy Mercadotecnia | -------

Descripcion Genérica:

Atiende a cliente y cuenta e pan y/o pasteles que compra, para expedir un ticket gue indique €

importe apagar, € cua seraentregado alacgjera.

Descripcion Especifica:

Atiende al cliente cuando selo solicite.

Cuentay embolsa los productos que compre €l cliente.

Elabora las operaciones aritméticas basicas necesarias de forma ordenada y clara para
obtener el importe total que el cliente debera pagar en cgja.

Acomoda constantemente el pan para exhibirlo de una manera atractiva y facilitar su
alcance al cliente (dulce, blanco y pasteles).

Limpia las pinzas (en caso necesario) y charolas (redondas) para €l uso del cliente, al
momento que se van desocupando.

Limpia constantemente el mostrador para dar buena presentacion.

Coloca panes de dulce en charolas limpias para su venta.

Revisa que se cuente con elementos completos necesarios para desarrollar su actividad del
dia (sobre todo tickets, bolsas de papel y plastico, poli papel y |apiceros).

Prepara area de trabajo: destapar pan, limpiar y ordenar.

Revisay verifica que los productos (panesy pasteles) se encuentren en buen estado para
Su ventay en caso necesario retirarlo.

Coloca panes en charolas limpias cuando sea necesario.

Embolsa pan frio y en buen estado, para su venta de oferta.

Lavapinzasy charolas de exhibiciony para e cliente.

Limpia anaqueles para exhibicion de panesy refrigerador de pasteles.

Lava anagueles y mostrador.

Solicita bolsas, poli papel, cajas para pastel, tickets, lapiceros, franelas y demas material

necesario cuando vaya aterminarse.




- Rebana y embolsa pan integral (cuando haya en existencia) para su venta.

- Limpiarebanadora después de su uso.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Capacidad analitica, manual, numérica, verbal, practica, 16gica,

creatividad e innovacion, atencion a clientey ventas.

2. Destreza: La necesaria para €l mangjo de productos delicados (panes y pasteles) para no
maltratarlos y asi evitar que dichos productos tengan mal aspecto, asi como la insatisfaccién del
cliente.

3. Instruccién: Nivel de secundaria o preparatoria.

4. Experiencia: Minimo de 1 mes para manejar adecuadamente el puesto.

5. Esfuerzo: Fisico: manual, (manipulacién de productos delicados). Mental: atencion concentrada
constante.

6. Responsabilidad: De equipo: e uso inadecuado de equipo ocasionara descomposturas. De

material: la incorrecta distribucion puede hacer que se desperdicie facilmente (bolsas, tickets,
lapiceros, rebanadora de pan integral, charolas, carrito de charolas, pinzas, etc.).
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Nombre del Puesto:

VENDEDORA DE ABARROTES

Ubicacion: Clave:
Expendio/ &eaabarrotes | ----------

Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Ventasy Mercadotecnia | --------

Descripcion Genérica:

Atiende en &rea de salchichoneriay exhibe productos para €l autoservicio del cliente.

Descripcion Especifica:

- Exhibe productos para autoservicio.

- Despacha salchochoneria, segun lo requiera el cliente.

- Abastece productos de abarrotes, salchochoneria'y materia prima (huevo, azucar, harina,
chantilly, etc.).

- Pesaproductos de materia prima para ventas por kilos.

- Revisafechas de caducidad de productos perecederos.

- Recibey revisalos pedidos realizados a proveedores.

- Elaboralarequisicién de productos que hagan falta.

- Elaboralalista de productos para cambiar.

- Etiqueta los productos con precio correspondiente.

- Solicitala actualizacion de precios a Jefe de Finanzas.

- Limpialos refrigeradores, anagueles, rebanadoray bascula.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Andlisis y sintesis, manual, numérica, verbal, practica, 10gica,

creatividad, ventas.
2. Destreza: La necesaria para el mang o de rebanadora.
3. Instruccion: Secundaria o Preparatoria.

4. Experienciaz Minimo 3 semanas para desarrollar adecuadamente | as actividades.

5. Esfuerzo: Fisico: manual, para despachar salchichoneria y acomodar productos. Mental:
atencién concentrada intermitente.
6. Responsabilidad: De equipo: € uso inadecuado de equipo ocasionara descomposturas. De

material: laincorrecta distribucién puede hacer que se desperdicie facilmente.
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Nombre del Puesto:
REPARTIDOR
Ubicacion: Clave:
Expendioy Fueradel Local | 0000 s---------
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede Ventasy Mercadotecnia | --------

Descripcion Genérica:

Encargado de entregar pedidos a clientes oportunamente, junto con su nota y efectuar su cobro

(seglin sea el caso) para entregarlo acajera.

Descripcion Especifica:

- Preparael pedido y cuentalas piezas solicitadas por €l cliente.

- Revisa que los productos estén en buen estado y cubran los requisitos solicitados por €l
cliente.

- Establece una ruta de entrega de pedidos, procurando entregarlos en el horario solicitado o
minutos antes.

- Preparay revisavehiculo en €l que llevara sus pedidos, y |os acomoda dentro de este.

- Entrega personalmente a cliente o representante de este el pedido solicitado y revisa que
sea correcto.

- Entregalanotadel pedido al cliente.

- Solicita el pago de dicho pedido, en caso de que € cliente tenga crédito, solicita nombre,
firmay fecha por parte de quien recibe.

- EntregaaCajerael importe total de las notas y las mismas de pedidos que entrego.

- Acomoda el pedido del cliente donde este lo solicite.

- En € caso de pasteles especiales que incluya accesorios (luces, fuentes, etc.) los instalay

verifica que funcionen adecuadamente.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Andlisis, manual, numérica, verbal, practica, |6gica, creatividad y

ventas.

2. Destreza: L a necesaria para el manejo de productos terminados y delicados (trasporte de panesy
pasteles).

3. Instruccion: Secundaria o Preparatoria.

4. Experiencia: Minima de 3 semanas para desempefiar su trabajo adecuadamente.




5. Esfuerzo: Fisico: brazosy espalda para cargar, jalar, empujar , etc. Mental: atencién dispersa.

6. Responsabilidad: De equipo: sin un cuidado normal y adecuado puede causar dafos al vehiculo

de trasporte y accesorios para pasteles. De materia: el manejo indebido de los productos puede

maltratarlosy provocar lainsatisfaccion del cliente.
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Nombre del Puesto:
AYUDANTE GENERAL
Ubicacion: Clave:
Diferentes&eass @ | = aeeeoa----
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede RecursosHumanos | —-------

Descripcion Genérica:

Efectla las diversas actividades que se le encomienden, y cumple con funciones de auxiliar,

cuando sea necesario en las diferentes &reas de la empresa.

Descripcion Especifica:

0

Ejecuta las 6rdenes que se le soliciten adecuada y oportunamente, jerarquizando en orden
de importancia.

Auxilia primordialmente al Repartidor cuando exista una acumulacion de trabajo y puedan
exigtir dificultades de entrega por horarios.

Colabora en €l transporte de mercancia cuando se realizan compras de materia prima o de
abarrotes.

Auxilia en la entrega de pedidos de pasteles y/o pedidos grandes, asi como en la
instal acién de accesorios requeridos (en el caso de pasteles).

Arma cgjas de envasado de Roscas de Reyes anticipadamente.

Apoya en decorado y envasado de Roscas de Reyes, asi como en el transporte del amasijo
a expendio.

Es el encargado de adornar €l local de acuerdo alatemporada.

Auxiliaen el mantenimiento.

Encargado de proveer materia prima necesaria a las diferentes areas de la empresa.

Mantiene ordenado y limpio el almacén de materia primay productos.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Sentido comun, andlisis, iniciativay organizacion.

2. Destreza: No necesaria.

3. Instruccién: Secundaria o Nivel Técnico.

4. Experiencia: No necesaria.

5. Esfuerzo: Fisico: Cargar, jalar, empujar, etc. diversas cosas. Mental: Atencion dispersa.

6. Responsabilidad: De equipo: Sin un cuidado normal y adecuado puede causar dafios en




maguinaria, cuando apoya en otras &reas. De material: laincorrecta distribucidn de material puede

provocar el desperdicio del mismo.
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Nombre del Puesto:
INTENDENTE Y ENCARGADO DE MANTENIMIENTO
Ubicacion: Clave:
Diferentesé&reass @ |  aeeeeao---
Jefe Inmediato: Puestos Bajo su Mando:
Jefede RecursosHumanos | e ------

Descripcion Genérica:

Encargado de la limpieza general del local, asi como revisa las magquinas, vehiculos y herramientas
para un adecuado funcionamiento.

Descripcion Especifica:

- Barrey trapealas areas de expendio, tienday amasijos.

- Barrey lavalabanqueta.

- Limpiaventanas del local.

- Asealos bafios del personal.

- Encargado de revisar (agua, gasolina, aceite, etc.)y preparar vehiculos de transporte.

- Revisa maquinaria (revolvedoras, hornos, rebanadoras, etc.)en caso necesario Yy
constantemente para evitar o prever fallas.

- Auxiliaen limpieza de charolas y equipo de produccion.

- Reparabases de pasteles que |0 necesiten, y |as acomoda ordenadamente en bodega.

- Redlizareparaciones necesarias en general .

- Elabora reportes de mantenimiento de maguinariay equipo de transporte.

- Encargado de abrir y cerrar las instalaciones.

Especificacion del Puesto:

1. Habilidades y capacidades. Sentido comun, andlisis, iniciativay organizacion.

2. Destreza: La necesaria para un adecuado funcionamiento del equipo de trabgjo.
3. Instruccion: Secundaria o Nivel Técnico.

4. Experiencia No necesaria.

5. Esfuerzo: Fisico: Cargar, jalar, empujar, etc. diversas cosas. Mental: Atencién dispersa

6. Responsabilidad: De equipo: Sin un cuidado normal y adecuado puede causar dafios en

maguinaria, cuando apoya en otras &reas. De material: la incorrecta distribucion de material puede

provocar el desperdicio del mismo.
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