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INTRODUCCION. 

La Administración de Recursos Humanos constituye ac-

tualmente una verdadera necesidad como respuesta a la probl~ 

mática actual de las organizaciones y a la dinámica tecnológi

ca que modifica constantemente las concepciones y relaciones 

del hombre con el medio que lo rodea. 

Siendo la Administración de Recursos Humanos parte del 

desarrollo integral de cualquier organización, requiere de una 

aplicación, que tenga como objetivos generales, propiciar que -

los individuos retlnan en. cantidad, calidad y oportunidad los -

conocimientos, habilidades y aptitudes requeridas para desem~ 

i'lar eficientemente las actividades que les sean encomendadas. 

Existen evidencias pasadas y presentes. que reflejan que 

la Administracit'5n de Recursos Humanos no se ha aplicado, o 

bien, se ha realizado con deficiencias. De aquf la importan

cia de la presente investigación que tiene como objetivo anali

zar a los recursos humanos de una empresa a través de su 

comportamiento y de que manera contribuyen o afectan a la - -

productividad de la misma. Esto es algo que un mlmero con-



siderable de empresas de nuestro pa.ís no le dan la importan

cia que realmente tiene, es por esto el deseo de realizar es

ta investigación para dar un punto de vista sobre la importan

cia del recurso humano en cualquier organización, ya que si 

éste no proporciona su mejor esfuerzo, conocimiento, habili -

dad, motivación, dependerá en gran parte el destino que torne 

la organización. 

Para poder tener un marco de referencia de investiga-

ción exponemos en el Primer Capitulo, tres partes importantes 

en el presente trabajo que son: el comportamiento humano, 

productividad y empresa. Con estos conceptos no se pretende 

profundizar en cualquiera de estos puntos, sino dar una visión 

general para el mejor entendimiento de este trabajo. 

Toda empresa para llegar a lograr sus objetivos nece

sita llevar a cabo un Proceso Administrativo, de aquí se des

prende la importancia del Segundo Capitulo, ya que para lle-

var adecuadamente una Administración de Recursos Humanos, 

es necesario dicho proceso. Aquí planteamos un Proceso Ad-

ministrativo de los Recursos Humanos mencionando algunas de 

las actividades que comprende cada uno de los elementos. 



Los factores que afectan o contribuyen a la productivi

dad se describen en el Tercer Capitulo, estos factores pueden 

ser más de los aquí planteados o variar, pero los que men- -

cionamos son de los más comunes en las empresas de nues-

tro país. 

Por llltimo se practica una Investigación de Campo, se 

presentan las gráficas con los resultados de tal· investigación, 

brindando además las conclusiones a las que se llegan y algu

nas sugerencias. 

Con todo lo anteriormente mencionado tratamos de ha-

cer ver la gran imponancia que juega la Administración de 

Recursos Humanos, al motivar a desarrollar integrabnente a 

la persona, no s6lo en el desernpei'io de su trabajo sino como 

individuo y como miembro de una colectividad. 

Para esto el Licenciado en Administración es la perso

na idónea para llevar a cabo la Administración de Recursos 

Humanos por la serie de conocimientos con que cuenta, procu

rando la promoción de la participación activa, en y fuera del 

trabajo, logrando que el individuo consiga mejores condiciones 

de vida, trayendo con esto el bienestar de su familia, como 



consecuencia el de la sociedad y del país. 

·. ·····¡ .: 



OBJETIVO. 

ANALIZAR LOS RECURSOS HUMANOS DE UNA EM

PRESA A TRA VES DE SU COMPORTAMlENI'O Y DE 

QUE MANERA CONTRIBUYEN O AFECTAN A LA -

PRODUCTIVIDAD DE LA MISMA. 



' 

HIPOI'ESIS 

SI SE LLEVA A CABO UNA ADECUADA ADMINIS

TRACION DE RECURSOS HUMANOS, ESTO TRAE

RA COMO CONSECUENCIA UNA ELEVADA PRODUC 

TIVIDAD DENTRO DE LA EMPRESA. 



CAPITULO I 

MARCO TEORICO DEL COMPORTAMIENTO 

HUMANO , PRODUCTIVIDAD Y EMPRESA • 

1. 1 COMPORTAMIENTO HUMANO . 

Dentro de los Recursos Humanos hay dos alternativas 

para estudiar a las personas dentro de una organización ; las 

personas· como personas ( dotadas de características propias 

de personalidad y de individualidad, aspiraciones , valores , 

actitudes , motivaciones y objetivos individuales ) y las per

sonas como recursos ( dotadas de habilidades , capacidades , 

destrezas y conocimientos necesarios para desarrollar la 

tarea organizacional ) . 

Nosotros haremos hincapié en la segunda alternativa , 

es decir , en ver a las personas como recursos organizac~ 

nales aunque no se puede dejar de lado aspectos de person_! 

Udad expectativa , valores y motivaciones • 

El hombre es un animal social , porque se caracteri

za por una irreprimible tendencia a la vida en sociedad y -

1 



tiene participaciones multign.ipales , vive en organizaciones , en 

ambientes cada vez más complejas y dinámicos . Ha estable 

cido un sistema total dentro de la cual organiza y dirige sus 

asuntos . Es asf como las organizaciones son personas , or -

ganizaciones son grupos y organizaciones son organizaciones . 

La comprensión del comportamiento humano depende de 

dos suposiciones básicas : 

l. - El comportamiento humano es derivado de la totalidad 

de hechos coexistentes . 

2. - Esos hechos coexistentes tienen el carácter de un "cam

po dinámico" en que cada parte del campo depende de 

una interrelación dinámica con los otros . 

Ese campo psicológico es el espacio de vida que caltie 

ne la persona y su ambiente psicol6gico . El ambiente psico

lógico o comportamental es lo que la persona percibe e inter

preta acerca de su ambiente extemo . Más que eso , es el 

ambiente relacionado con sus necesidades actuales . Objetos , 

personas o situaciones pueden adquirir valencias en el ambien

te psicológico , determinando un campo dinámico de fuerzas --

2 
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psicológicas . 

La valencia es positiva cuando los objetos , las persa- -

nas o las situaciones pueden o prometen satisfacer necesidades 

presentes del individuo y es negativa cuando pueden o prome-

ten ocasionar algtln perjuicio o daño . Los objetos , las per

sonas o las situaciones cargadas de valencia positiva tienden a 

atraer al individuo , mientras que los de valencia negativa 

tienden a causarle rechazo o fuga . 

El comportamiento de las personas en una organización 

dependen de factores internos ( consecuentes de sus caracter!_!! 

ticas de personalidad , como capacidad de aprendizaje , de m~ 

tivaci6n , de percepción de los ambientes interno y externo , 

de actitudes de emociones y de valores ) y externos ( conce

cuentes de las caracterrsticas organizacionales , tales como sis 

temas de recompensas y castigos , de factores sociales , de -

poU:ticas , de la cohesión grupal existente ) . Entre los fac

tores externos ( o ambientales ) que influyen en el comporta

miento de las personas se pueden incluir : las demandas y p~ 

sienes de la familia , las condiciones ambientales ( tales como 

frsicas , como sociales ) entre otros 

3 



LA MOTlV ACION HUMANA • 

Es diffcil comprender las relaciones con y entre las per 

sonas sin un conocimiento mfnimo de la motivación de su com -

portamiento . De modo general , motivo o estado es aquello 

que impulsa a la pei;sona a actuar de determinada forma , o -

por lo menos , . que de origen a una propensión , a un compor

tamiento especl'fico . Este impulso a la acción puede ser pro

vocado por un estfinulo externo ( que proviene del ambiente ) 

y puede también ser generado internamente en los procesos de 

raciocinio del individuo • 

Es obvio que las personas son diferentes en · 1o que c~ 

cierne a la motivación : las necesidades varlan de un individuo 

para otro , produciéndose diferentes patrones de comportamiento; 

los valores sociales tambiett son diferentes ; las capacidades 

para alcanzar los objetivos son tambietl diferentes y asr sucesi 

vamente. 

A pesar de todas esas diferencias , el proceso que din!._ 

miza el comportamiento es más o menos semejante para todas 

las personas • En otras palabras aunque los patrones de com-

portamiento varian enormemente el proceso del cual resultan , 

4 



es básicamente el mismo para todas las personas . 

Existen varias teorras acerca de la motivación humana -

que son de suma utilidad para las organizaciones , para efec

tos de nuestro trabajo consideramos las siguientes 

LEAVIT 

- El cornpo~amiento es causado , o sea eXiste una causali-

dad de comportamiento , tanto la herencia como el medio 

ambiente influyen decisivamente en el comportamiento de 

las personas . 

- El comportamiento es causado por estfinulos internos o ex

ternos. 

- El comportamiento es motivado , o sea , hay una finalidad 

en todo comportamiento humano. El comportamiento no -

es causal ni aleatorio , sino que siempre está orientado y 

dirigido por algdn objetivo . 

- El comportamiento es orientado hacia metas . Subyacentes 

a todo comportamiento , existe siempre un impulso , un de 

5 
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seo , una necesidad , una tendencia , expresiones que sir- -

ven para designar los motivos de comportamiento . 

ABRAHAM MASLOW • 

ConceptualizO en una forma jerárquica las necesidades 

- Necesidades Psicológicas ( comida , aire reposo , abrigo ). 

- Necesidades de Seguridad ( protección contra el peligro o 

privación ) . 

- Necesidades Sociales ( amistad , ingreso a grupos ) • 

- Necesidades de Estimación ( reputación , reconocimiento , 

autorespeto , amor ) . 

- Necesidades de Autorrealizaci6n ( realizan del potencial , 

utilizaciOn plena de talento individual ) . 

En líneas generales , esta teoría presenta los siguientes 

aspectos : 

6 



Una necesidad satisfecha no es motivadora de comporta-

miento . Apenas las necesidades no satisfechas influyen 

sobre el comportamiento , dirigiéndolo hacia objetivos in

dividuales . 

El individuo nace con un cieno contenido de necesidades 

fisiol6gicas , que son necesidades innatas o hereditarias . 

A partir de ahí , el individuo ingresa a una trayectoria 

larga de aprendizaje de nuevos patrones de seguridad , 

enfocadas hacia la protección contra el peligro , contra 

las amenazas y contra la privación . Las necesidades -

fisiol6gicas y las de seguridad constituyen las necesida- -

des primarias del individuo , enfocadas hacia la conser

ción personal . 

TEORlA DE HERZBERG . 

Factores Higíenicos o Insatisfactorias : Se refiere a las 

condiciones que rodean al empleado mientras trabaja , in 

cluyendo las condiciones físicas y ambientales de trabajo , 

el salario , los beneficios sociales , las políticas de la -

empresa , el tipo de supervisiOn recibido , el clima de -

7 



relaciones entre la direcci6n y los empleados , los regla

mentos internos , las oportunidades existentes corresponden 

a la perspectiva ambiental . 

Coscituyen los factores tradicionalmente usados por 

las organizaciones para obtener motivación de los emplea

dos 

Herzberg , sin embargo , considera esos factores 

higiénicos como muy limitados en su capacidad de influir 

poderosamente en el comportamiento de los empleados . 

Escogi6 la expresi6n " Higiene " exactamente para refle

jar su carácter preventivo y profiláctico y para mostrar 

que se destinan simplemente a evitar fuentes de insatisfac 

ci6n del medio ambiente o amenazas potenciales a su 

equilibrio . Cuando esos factores son óptimos simplem~ 

te evitan la insatisfacción , ya que su influencia sobre el 

comportamiento, no logra elevar substancial y duradera

mente la satisí'.'::cci6n . Sin embargo, son precarios , 

cuando provocan insatisfacción • 

Factores Motivadores o Satisfactorios : Se refieren al con 

tenido del cargo , a las tareas y a los deberes relaci°'!! 

dos con el cargo • Son los factores motivacionales que 

producen efecto duradero de satisfacción y de aumento de 

8 



productividad en niveles normales . El término motiva--

ción , para Herzberg , incluye sentimientos de realiza - -

ción, de crecimiento y de conocimiento y de reconocí-

miento profesional , manifestados por medio del ejercicio, 

de las tareas y actividades que ofrecen suficiente desafio 

y significado para el trabajador . 

Cuando los factores motivacionales son óptimos , 5!:!,_ 

ben sustancialmente la satisfacción ; cuando son precarios 

provocan ausencia de satisfacción . 

La influencia del factor humano es decisiva en una 

empresa por lo que se hace indispensable contar con un 

personal eficiente , en los diversos niveles funcionales , 

para la operación óptima de la misma . 

Sin embargo la calificación del personal no es el 

llnico aspecto que garantiza su máxima eficiencia . La 

información y desarrollo del individuo , debe contemplar 

elementos motivantes como : estímulos sociales , estlinu

los ambientales , de esta manera el trabajador podrá te

ner seguridad y satisfacción , as! como oportunidad de su 

peraci6n. 

Satisfacer estos requisitos pensando siempre en fun 

ciOn del individuo mrsmo , determinará en gran medida el 

nivel de la productividad de la empresa . 

9 



1. 2 PRODUCTIVIDAD . 

La productividad ha sido definida de muchas maneras , 

alguien ha llegado a definirla como una actitud mental o como 

un estado de ánimo en que la persona busca mejor forma de 

hacer las cosas y evitar el desperdicio . En realidad , el 

concepto de productividad nada tiene de complicado y misterio

so ; para los técnicos , los ingenieros y los profesionistas , en 

general la productividad es sinónimo de rendimiento o eficien-

cia . Productividad en términos sencillos , es hacer más con 

lo que se tiene , más implica cantidad sin menoscabo de la -

calidad ; pero lo ideal sería mayor cantidad y calidad más al

ta al mismo tiempo • 

Para la actividad industrial , la productividad física es 

el índice más claro de objetivos del concepto " Productividad " • 

Existen tres modelos de definiciones de productividad 

que son : 

En un sentido Técnico . 

- En un sentido Económico . 

- En un sentido Humanístico . 

10 



SENTIDO TECNICO 

La productividad la entienden como los aumentos 

( o disminuciones ) logrados en el producto , sin alterar los 

recursos empleados o la disminución de los recursos utiliza-

dos para obtener un prcxlucto dado " . (1) 

La productividad es un indicador de la utilización 

de recursos medidos en términos físicos en función de un 

estandar " . (2) 

SENTIDO ECONOMICO . 

Productividad es el incremento simultáneo de pro--

ducci6n y rendimiento de los recursos humanos y materiales, 

por medio del aprovechamiento óptimo de esos 1lltimos por 

el mejoramiento de los métcxlos de trabajo , conservando los 

niveles de calidad prestablecidos , cuidando o mejorando la -

higiene y seguridad del trabajador y de la población en el 

(1) Hemandez Laos E. Evolución de la productividad de 
los factores en México . Ediciones Productividad, Mé
xico, 1973. 

(2) Ensayos varios . 

11 



entorno de la fuente de trabajo , mejorando las condiciones eco-

lógicas de la región , y que conduzca a beneficios económicos , 

sociales y morales de la colectividad . " (3) 

" El concepto clásico de productividad , es aquél que 

define a la eficiencia con que el producto es generado a partir 

de los recursos utilizados . " (4) 

SEITTIDO HUMANISTICO . 

" Desde un punto de vista humanístico , la productividad 

es una tendencia económica del conjunto de factores de la pro-

12 

ducci6n reflejada en el trabajo del hombre , para el mejoramieE 

to de un nivel de vida . " (5) 

" Productividad no solo es un conjunto de relaciones téc-

nicas y econ6micas , sino esencialmente , considerando las rela 

clones sociales y aceptando que el mejoramiento de la producti-

(3) lng. Fernando Caballero Nichardo de la Industria México 
Azucarera. 

(4) Jerome A., Mark. Bls Readers of Productivity, Burean of 
Labor Statistics, Washington 1983 . 

(5) Secretaria del Trabajo y Previsión Social, México 1984 • 



vidad debe traducirse en bienestar . " (6) 

La productividad se percibe en el trabajo del hombre • 

por la manifestación de las aptitudes y actitudes es los aspee- -

tos productivos , por el esfuerzo realizado en el proceso de 

13 

prcxlucción y por los resultados que en última instancia determi-

nan la evolución de la calidad del trabajo y la calidad del hom -

bre . " (7) 

El proceso de industrialización en México tomó un mayor 

impulso en la década de los cuarenta, el producto industrial -

aumentó básicamente debido al mayor equipamiento ff'sico del 

personal a la mayor explotación de productos del exterior . 

Así hemos desarrollado nuestra capacidad de producción y nues 

tro producto nacional aumento a través de la formación del ca-

pital tangible ( edificios , maquinaria e instalaciones ) . 

Por lo que el progreso industrial debe ser cuantitativo y 

cualitativo para llevar una estratégia nacional , para el desarro-

llo del capital tangible , es decir , de los recursos humanos . 

(6) Centro Nacional de Productividad del Penl, Informe del Pri
mer Simposium Nacional de Productividad, Lima, Penl . 

(7) Novelo Edmundo. Ensayos y Escritos, México 1985 . 



Si se cuida la eficiencia de la empresa mexicana se cui

dará el patrimonio social del pafs. 

Asf pues , la eficiencia de la industria es la mayor vfa 

para sostener las demandas internas , abatir las situaciones -

erráticas de la economfa y participar en mercados exteriores 

en mejores condiciones . 

Si se lograse mejor eficiencia industrial habrfa un buen 

aprovechamiento de activos físicos nacionales , participando tam -

bién el empresario , el profesionista , el técnico y el obrero . 



l. 3 EMPRESA . 

En todo el mundo, la empresa es la ceadora de la ri-

queza de que la sociedad dispone ; una riqueza que permite el 

desarrollo económico y el consiguiente acceso a la cultura , a 

la salud , la seguridad y tcxlos los elementos que proporcionan 

bienestar. 

Etirnol6gicamente la palabra Empresa proviene del voca-

blo " emprender" , es decir, iniciar algo ; empezar un con-

junto de actividades encaminadas a un fin especifico y prede-

terminado. 

Para efectos del presente ~rabajo , nos limitaremos a 

definir como Empresa : a toda aquella organización formada 

por personas cuyas acciones est4n armoniosamente coordinadas 

y aplicadas a materiales , herrantientas , maquinaria , dinero 

o cualquier otro factor con el propósito de lograr un objetivo 

previamente definido • (8) 

(8) Manual de Administración para la Pequei\a y Mediana Empre
sa. UNAM. FCA. México D. F. P4g. 4 . 

15 



Las empresas pueden clasificarse de dos maneras 

r Ext:ractivas 

1 ) Dependiendo Fabriles 

de su Giro l Comerciales 

Servicios 

2 ) Dependiendo 
t Pequeña 

1 Mediana 
a su Tamaño L Grande 

1 ) Dependiendo a su Giro 

Extractivas : Es tcxla aquella empresa que se dedica a la 

extracción y explotación del subsuelo , por 

ejemplO : petróleo , gases y aguas . 

Fabriles Es aquella que se dedica a la transforma - -

ción de la materia prima en prcxlucto termi

nado, por ejemplo: industria automotriz, in-

16 



dustria química e industria petroquímica . 

Comerciales : Su actividad principal es la venta de pro-

duetos previamente elaborados . 

Servicios Su actividad primordial es la de. proporcio

nar satisfactores intangibles , por ejemplo : 

banca , educaci6n , transporte , turismo . 

2 ) Dependiendo a su Tamai'lo . 

Pequei'la Empresa. 

La podemos clasificar de acuerdo a determinadas caracte

rísticas , entre las cuales están : 

Personal 

Producci6n : 

Los asuntos técnicos de producciOn , ventas 

y finanzas son los elementos tan reducidos 

que el gerente puede atenderlos personalm~ 

te. 

Los sistemas de fabricación son practicam~ 

17 



te artesanales ; la maquinaria y el equipo 

son elementales y reducidos • la mano de 

obra es decisiva . 

Compras Existe un conjunto de necesidades que son 

relativamente fáciles de conocer previamen-

te , lo cual facilita su adquisición . 

Capital La empresa y el capital son de propiedad 

individual o familiar . 

Mediana Empresa . 

Este tipo de organizaciones o empresas se determinan por 

las siguientes características : 

Personal: La complejidad en el desempefto de las funcio 

nes , así corno en la resolución de los pro- -

blemas que se presentan , origina una mayor 

división del trabajo , requiriendo adecuada dis 

tribuci6n del mismo, ya que es sumamente -

difícil el que una sola persona pueda atender 

todos los· asuntos. Es aquí en donde surge 

18 
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Compras 

la delegación de autoridad . 

El número o conjunto de necesidades de ad

quisici6n de elementos es un poco más com -

plicado de preverse y programarse . 

Mercadotecnia Abarca no solo el mercado local , sino 

también el regional y en algunos casos 

el nacional . 

Producci6n : 

Finanzas 

Por lo que se refiere a este aspecto cuenta 

con un mayor grado de mecanización , no 

obstante suele utilizar en gran medida la 

mano de obra directa . 

Puede ser de propiedad individual , o bien 

sociedades cuyo capital pueda estar expresa

do en acciones . 

Grande Empresa . 

Sus caracterrsticas son : 

19 



Personal: La complejidad en este departamento es mu-

cho mayor que en los dos casos anteriores , 

esto se debe al mayor mlmero de empleados 

y trabajadores de la misma , y las funciones 

que el departamento desempeña ( reclutamien

to y selección , capacitación y adiestramiento, 

investigaciOn y desarrollo ) llevadas a cabo 

no sólo por una persona sino por todo el 

departamento . 

Producción : En lo que se refiere a este aspecto , cuenta 

con mayor grado de tecnificación donde la 

mano de obra directa tiende a reducirse , 

aumentando la mano de obra indirecta . 

Mercadotecnia : Su mercado se encuentra en plena com - -

petencia con sus similares , tiende éste 

a desarrollarse nacionalmente y en mu-

chas casos a traspasar nuestras fronte- -

ras. 

Finanzas Por lo que toca a este punto las empresas 

son propiedad de varios accionistas , siendo 

20 



éstos de un gran poder económico . 

Lo anterior expuesto tiene el objetivo de ser más explr

citos en lo que se refiere a la magnitud de las empresas , 

los criterios o factores utilizados de ninguna manera son defi

nitivos y categóricos , ya que existen muchos otros que pueden 

ser válidos . 



CAPITULO 11 

PROCESO ADMINISTRATIVO DE LOS 

RECURSOS HUMANOS DE LA EMP~ESA . 

GENERALIDADES 

La administración de Recursos Humanos es una área in

terdisciplinaria : enfoca necesariamente conceptos de sociología 

industrial y organizacional , de seguridad e higiene , de socio

logía organizacional , de derecho de trabajo . Estos conceptos 

. se derivan en temas tales como : aplicación e interpretación de 

test sicológicos y entrevistas , tecnología del aprendizaje indivi

dual, cambio organizacional , disciplinas y actitudes, medicina. 

y enfermería , salarios y obligaciones sociales , ausentismo , 

leyes que amparan al trabajador , eficiencia y eficacia y una -

infinidad de temas diversificados . 

La Administración de Recursos Humanos por medio de -

sus técnicas nos da a conocer tanto aspectos internos , como 

externos de la organización , ya que a través de estos podemos 

realizar: 
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Investigación de Mercado de Recursos Humanos. 

Reclutamiento y Selección. 

Investigación de Salario y Beneficios. 

Relaciones con Sindicatos. 

Relaciones con Entidades de Formación Profesional. 

Legislación de Trabajo. 

Análisis y Descripción de Cargos. 

Evaluación de Cargos. 

Entrenamiento. 

Evaluación del Desempeito. 

Plan de Beneficios Sociales. 

Polltica Salarial. 

Higiene y Seguridad. 

Alglinas técnicas de Administración de Recursos Humanos 

se· aplican directamente a personas que· constituyen .los sujetos 

de su aplicación • Otras técnicas se aplican directamente a -

las personas a través de los cargos que ocupan o a través de 

planes y programas globales o especflicos • 

Por otro lado estas técnicas pueden aplicarse tanto a ni

vel individual como a los niveles gr:upal. , · depanamental y or~ 

nizacional. 

···.:..· '., 
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La Administración de Recursos Humanos consiste en la 

planeación , la organización , el desarrollo , la coordinación y 

control de técnicas , capaces de promover el desempei'io efi-

ciente del personal , a la vez que la organización representa 

el medio que permite a las personas que colaboren con ella 

para lograr los objetivos individuales relacionados directamen

te con el trabajo. 

La Administración de Recursos Humanos , significa coE 

quistar y mantener a las personas en la organización trabajan 

do y dando el máximo de sr , con una actitud positiva y fav~ 

rabie . Representa , todas aquellas cosas no solo grandiosas 

que provocan euforia y entusiasmo , sino también aquéllas muy 

pequei'ias y numerosas que frustran e impacientan , o que ale

gran y satisfacen , pero no hacen que las personas deseen 

permanecer en la organización . 

Los objetivos de la Administración de Recursos Huma

nos se deriven de los objetivos de la organización entera. 

Toda organización tiene como uno de sus principales objetivos 

la creación y distribución de alglln producto ( como un bien 

de producción o de consumo ) , o de alglln servicio ( como 

una actividad especializada ) . 
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Todos los órganos aplicados directamente en la creación 

y distribución de ese producto o servicio realizan la actividad 

básica de la organización llamando a estos órganos de línea. 

Lo que cuida de la Administración de Recursos Humanos es 

un órgano staff . 

En resumen los objetivos de la Administración de Re

cursos Humanos son los siguientes : 

Crear , mantener y desarrollar un contingente de recu!. 

sos humanos con habilidad y motivación para realizar -

los objetivos de la organización . 

Crear , mantener y desarrollar condiciones organizacio

nales de aplicación , desarrollo y satisfacción plena de 

recursos humanos y alcance de objetivos individuales. 

Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos 

disponibles • 
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2.1 PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS. 

En los estudios de administración general se señala que 

el personal es el factor mds importante de la eficacia de to-

dos los demds factores , 

por el elemento humano . 

ya que estos últimos son operados -

Por ello la actitud que tome el 

personal , condiciona los resultados que se obtengan en todas 

las demás áreas funcionales de la empresa ; producción , v~ 

tas , finanzas , compras y aún la misma administración gene

ral de la empresa . 

Antes de empezar con el desgloce de este proceso ad

ministrativo , cabe aclarar que la planeación es la expresión 

objetiva de la previsión y de la decisión con que se funda ; 

fines y medios que han sido analizados y escogidos . 

As! pues la planeaciOn es la determinación de lo que 

va a hacerse , as! como el establecimiento de poUticas y ob

jetivos , redacciOn de programas , determinación de métodos 

especflicos , procedimientos de las cédulas diarias de trabajo • 

En la Planeaci6n de los Recursos Humanos los planes 

a considerar más importantes dentro de una organización , 
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son las siguientes objetivos , pollticas , procedimientos , y -

programas . 

OBJETIVOS. 

Expresan los fines hacia los cuales debe dirigirse la -

acción del grupo . Son las metas que el director se propone 

alcanzar , a las cuales deben llegar a sus subordinados . 

Los objetivos implican una previsión y una decisión . 

Previsión de acontecimientos futuros , y decisión al elegir en

tre diversas posibilidades Es la previsión y la decisión so

bre los fines . 

Los objetivos son los más importantes , lo verdadera--

mente fundamental de la planeación • En ellos está el desti-

no del grupo , sobre el cual se ejerce la ñmciOn directiva . 

En su correcta determinación , en su permanente influencia so 

bre el ánimo de dirigentes y dirigidos , y en su correspondE'.!!_ 

cia a lo que unos y otros desean , 

que a la planeaciOn corresponde . 

esta es la clave por lo -



POLITICAS. 

En estas se encuentran los medios inmediatos de que -

'disponen los. dirigentes para orientar la conducta de los diri~ 

dos hacia los fines que los objetivos expresan . 

Las polnicas son normas generales que sirven de gura 

al pensamiento y acci6n de los dirigentes del grupo . 

En las políticas est4 el criterio de la dirección . In-

dican el modo de actuar . Instruyen a los subordinados so- -

bre el "cómo" se ha de llevar a cabo, en términos muy -

amplios y generales , su actuación . 

Las polnicas son la expresión concreta de la previsi6n 

y decisión sobre los medios , en cuanto estos son reglas de 

conducta para alcanzar los fines propuestos . 

PROCEDIMIENrOS • 

Se refiere también al " cl5mo" , pero en forma m4s 

objetiva y correcta . El procedimiento no es un criterio co-
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mo la polrtica , es , esencialmente , un modus operandi . 

Casi siempre son un conjunto de reglas que señalan una ac-

ciOn procesal , un actuar en el tiempo, con un orden preci

so de secuencia . Además , el procedimiento tiende a ser -

un instructivo de carácter técnico . En la política esta lo 

sustantivo y en el procedimiento expresan la previsión que 

se deberán emplear para alcanzar los fines que se han fija

do de antemano . 

PROGRAMAS . 

Estos son los planes más complejos . En ellos están 

fundidos los objetivos , las poUticas y los procedimientos pa

ra dar lugar a todo un sistema de carácter normativo al que 

deberá ajustarse la acción colectiva de los dirigentes y de 

los dirigidos • 

En el programa está la expresión más acabada de la 

planeaci6n . Y es , él , sin duda alguna , la forma externa , 

el fruto , la objetivación del espíritu previsor y no de una , 

sino de maltiples decisiones relacionadas de manera tal que 

integran un verdadero orden jerárquico y una estructura lOgi-
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ca en la red de medios y fines , que hacen la planeación - -

mismo. 

Este conjunto de planes que se acaban de enumerar , -

deberan tener las siguientes características : 

Deben ser claros • La experiencia demuestra conti

nuamente la ineficiencia de los planes cuando por su -

obscuridad proporcionan las discrepancias entre quienes 

tratan de realizarlos . 

Deben ser precisos Sobre todo en lo que respec

ta a los objetivos. No saber con precisión lo que se 

quiere obtener , no ciertos de los fines o metas que 

se han de alcanzar , es motivo de gran ineficiencia de 

la dirección . 

Deberan considerarse por escrito . Esta regla es -

lltil si se quiere que jefes y subordinados tengan segu

ridad en su acruación . 

Sabido que esta materialización de los planes -
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permite tener una base objetiva , que facilita su curo - -

plimiento. 

Los planes deberan elaborarse con la participación de -

quienes de alguna manera habrán de intervenir en su -

realización. En otros términos los jefes deberán ad

vertir la razón de conveniencia , que consiste , en ha

cer participar en cierto grado a sus subordinados de -

los objetivos , pollticas , procedimientos y programas . 

Los planes deben ser flexibles . - Con esta regla la 

administración quiere cooperar con los dirigentes para 

evitar o disminuir una de las causas de la ineficien

cia de la planeaci6n ; su rigidez y su acortamiento • 

Los planes deben revisarse con cierta periodicidad· . 

La eficacia de la Planeaci6n de los Recursos Humanos 

depende de la articulación que se logra de los planes perso

nales de vida de los hombres , que integran al grupo sobre 

el que la propia dirección se ejerce con los planes que la 

agrupación como tal , habrá de realizar . 
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Si esa concordancia se logra en un máximo posible , 

los mejores resultados podrán esperarse , si los planes de -

los individuos considerados como proyectos de vida personal 

no armonizan con la planeación de la conducta del grupo , es 

lógico que no llegará el éxito en la medida deseada . 
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2. 2 ORGANlZAClON DE LOS RECURSOS HUMANOS • 

La organización dentro del proceso administrativo se 

refiere a la estructura de las relaciones , que debe darse e.!! 

tre las jerarquías , funciones y obligaciones individuales nece

sarias en un organismo social para mayor eficiencia . 

Jerarquía . Fijar la autoridad y responsabilidad co-

rrespondiente a cada nivel . En otras palabras la de-

legación de la autoridad , ya que es necesario que al

gunos miembros de la organización ejecuten las tareas 

y actividades para alcanzar los objetivos . 

Funciones La determinación de cómo deben divi-

dirse las grandes actividades . Necesarias para lo- -

grar el objetivo general , en la cual se trata de sub

dividir el trabajo a diferentes departamentos , procu-

rando facilitar la consecución de los objetivos . 

·Obligaciones . Las que tiene en concreto cada uni--

dad de trabajo , es decir , la responsabilidad que tie

ne cada área o departamento de cumplir adecuadamente 
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con su trabajo para el logro de sus objetivos . 

La organización se encarga de realizar 

Organización 

rEstructura 

L
Estructura 

Estructura 

Organizacional. 

de Puestos. 

Interpersonales 

Estructura Organizacional . Se refiere a la forma -

en que quedará organizada la empresa jerárquicamente . 

Aquí se realizan los organigramas y manuales adminis-

trativos , tan necesarios en toda empresa para facilitar 

una adecuada administración . 

Estructura de Puestos . Determinación de los requi-

sitos b4sicos de la fuerza de trabajo ( requisitos inte- -

lectuales , físicos , responsabilidades involucradas y CO_!! 

diciones de trabajo para el desempefto del cambio . 

Ademlls de la cantidad de recursos humanos necesaria 

y ubicación de los mismos en función del posicionamie_!! 

to en puestos dentro de la organización . 
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Relaciones Interpersonales . Mantener un ambiente 

de buenas relaciones , estableciendo condiciones huma-

nas ; procurando la participación del personal para el 

progreso de la empresa . 

La organización en materia de personal procura optim_! 

zar los siguientes puntos , además de los anteriormente men

cionados: 

1 ) La capacidad de la organización para desarrollar y ubi 

car recursos disponibles , facilidades y personal de la 

manera más apropiada ; manipular problemas relaciona

dos con el acceso y distribución de autoridad . 

2 ) Maximizar el desempei'io eficiente y confiable en todos 

los departamentos , grupos y miembros para el alcan

ce de los objetivos . 

3 ) La capacidad de minimizar y resolver las tensiones y 

conflictos que pudieran sugerir dentro de la organiza- -

ción • 
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4 ) La capacidad de responder eficazmente a los cambios 

ocurridos en el mundo exterior ; obtener recursos y 

personal , mantener relaciones ventajosas con grupos 

externos , proyectar una imagen favorable y mantener 

una reputación favorable en la comunidad . 

5 ) Alcanzar y mantener altos niveles ( en términos de -

cantidad y costo ) de resultado . 

La organización al igual que los otros elementos del 

proceso administrativo son de gran importancia , y todos de

ben llevarse adecuadamente , ya que la falta de uno puede ~ 

percutir en el desempeño de los otros . No podemos decir , 

cual de los elementos tiene más importancia pero eso si ·, 

la organización llevada eficientemente ayudará a la optimiza- -

ci6n de la productividad . 
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2. 3 INTEGRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS . 

Al enunciar los elementos del proceso. administrativo • 

diremos que la planeación y la organización comprenden la -

construcción y estructuración del organismo social considera__!! 

do a estos como la parte mecánica , con el elemento de la 

integración nos introducirnos a la parte dinámica del proceso 

administrativo . 

La planeaci6n nos ha dicho " que " debe hacerse y 

" cuando " , la organizaci6n nos ha señalado • quienes , don 

de y como deben realizarlo, faltando todavía obtener los ele 

mentos materiales y humanos que llenen los cuadros téoricos 

formados por la planeaci6n y la organización ; esto lo hace 

la integración . 

. Para esto podemos definir ; que integrar es obtener y 

articular los elementos materiales y humanos que la organi~ 

ción y la planeaci6n señalan como necesarios. para el adecua

do funcionamiento de un organismo social • 

La importancia de la integración radica en 
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a ) Es el primer paso práctico de la etapa dinámica y 

por lo mismo de ella depende en gran parte que la -

teoría formulada en la etapa constructiva o estática , -

tenga la eficiencia prevista y planeada . 

b ) Es el punto de contacto entre lo estático y lo dinárni-

co , entre lo teórico y lo práctico . 

c ) Aunque se da en mayor amplitud al iniciarse la oper_!! 

ción de un organizmo social ( consegir personal • ma -

quinaria , dinero ) es una función permanente , por- -

que en forma constante hay que estar integrado . 

En lo que concierne al tema de la presente investiga

ción nos interesa saber las formas que ayudan a lograr una 

integración plena de los recursos humanos. 

Se ha dicho que la integración se hace de personas -

totalmente extraftas a la empresa • miembros debidamente -

articulados en su jerarquía • para ello se requiere de : 

¡ ) Reclutamiento ¡ ¡ ) Selección y ¡ ¡ ¡ ) Inducción . 
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¡ ) Reclutamiento . Tiene por objeto hacer de personas 

totalmente extrañas a la empresa, candidatos a ocu-

par un puesto en ella . 

11 ) Selección . Proceso de una serie de etapas especr-

ficas , que se utilizan para decidir quienes son los 

candidatos a los que se va a contratar . 

Aunque los medios y el orden en que se emplean, 

varían mucho para acomodarse a las necesidades y -

condiciones de cada empresa . 

¡¡¡ ) Inducción. La inducción suele comprender dos eta-

pas que son 1 º ) la introducción general a la em - -

presa y 2 ° ) la introducción a su departamento o sec 

ci6n . La primera en 1 a cual el solicitante firma el 

contrato de trabajo y se hacen las anotaciones necesa

rias en los registros , y en la segunda donde se hace 

una explicación del trabajo a realizar y la presenta-.:

ción con el personal con en que tendrá relación • 

En términos generales la integración en materia de pe_! 

sonal comprende los pasos anteriormente mencionados , siendo 
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estos de gran importancia , aunque desgraciadamente no son 

llevados a la práctica en su totalidad . 
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2. 4 DIRECCION DE LOS RECURSOS HUMANOS . 

Nos encontramos en el punto central más importante -

de la administración , pero quizá por lo mismo , es en el 

que existe mayor namero de discrepancias aunque éstas sean 

accidentales . Diversos autores han escrito su propia defini-

ci6n de dirección , entre las cuales encontramos ; la de 

Koontz y O ' Donnel , que define a la direcci6n como la fun

ción ejecutiva de guiar y vigilar a los subordinados . 

Fayol ; señala que una vez constituido el grupo social 

se trata de hacerlo funcionar ; tal es la misión de la direc-

ción que consiste en : cada jefe obtener los máximos resul~ 

dos posibles de los elementos que componen su unidad . 

Podemos decir que todas las definiciones en sr coinci

den en obtener los resultados que se habían planeado y para 

los que se había organizado e integrado . 

La importancia de la dirección radica en que éste e~ 

mento de la administración es el más real y humano , aquí 

tenemos que ver en todos los casos , " con nombres concre 

.,.,, _,_•, ,.· 
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tos " , siendo esta etapa la de mayor imprevisibilidad , donde 

un pequeño error puede ser a veces diffcilmente reparable , 

por la dificultad de prever las reacciones humanas . 

La dirección supone ciertas etapas , entre estas están : 

a ) Que se delegue autoridad • ya que administrar es ·· ha

cer a través de otros " • 

b ) Que se ejerza esa autoridad • para lo cual debe preci

sarse sus tipos , elementos y clases . 

c ) Que se establezcan canales de comunicación , a través 

de los cuales se ejerza y se controlen sus resultados . 

d ) Que se supervise el ejercicio de la autoridad , en for

ma simultánea a la ejecución de las órdenes . 

La dirección en materia de personal cuenta con los si -

guientes principios de dirección : 

Principio de la Coordinación de Intereses . El logro 
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del fin común se hará más fácil , cuanto mayor se lo

gre coordinar los intereses de grupo y aún los indivi-

duales , de quienes participan en la bllsqueda de aquél . 

Principio de Impersonalidad del Mando • La autori--

dad en una empresa debe ejercerse, más como prod~ 

to de una necesidad de todo el organismo social , que 

como resultado exclusivo de la voluntad del que manda . 

Principio de la Vía Jerarqul'ca . - Al trasmitirse una 

orden deben seguirse los conductos previamente estable

cidos , y jamás saltarlos sin razón y nunca en forma 

constante. 

Principio de la Relación de los Conflictos • - Debe -

procurarse que los conflictos que aparezcan se resuel

van lo más pronto que sea posible y del modo que , 

sin lesionar la disciplina , pueda producir el menor die 

gusto a las partes . 

La dirección de los grupos humanos es el objeto ma-

terial de la administración Administrar es dirigir • Sin 
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la dirección la administración no se realiza , no existe . 

Pueden efectuarse las otras funciones que estudiamos , pero 

mientras la dirección no se lleva a cabo no podemos decir 

que se está administrando . Las funciones tienen valor admi 

nistrativo solo en tanto sirven a la dirección . 
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2.5 CONTROL DE LOS RECURSOS HUMANOS. 

El control es una etapa que se produce dentro del pr~ 

ceso administrativo , siendo éste el establecimiento de siste--

mas que permite medir los resultados actuales , pasados en 

relación con los esperados y el propósito , saber si se obtu-

vo lo que se esperaba , corregir , mejorar y formular nue- -

vos planes. 

Por lo que este comprende tres etapas que son 

1 • Establecimiento de Normas . - Sin ellas es imposible 

hacer la comparación , fase de todo control . 

2 • Operación de Controles . Función propia de los téc-

nicos especialistas en cada uno de ellos . 

3. Interpretación de Resultados . Función administrativa 

que da origen a un nuevo medio de planeación . 

El control en materia de personal se basa principalrnen 

te en la auditoría de personal , que es el procedimiento que 
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tiene por objeto , revisar y comprobar , bajo un método es

pecial , todas las funciones y actividades que en materia de 

personal se realizan en los distintos departamentos , y saber 

si se sujetan a los programas establecidos , y si objetivos 

y políticas fijadas se cumplen ; evaluarlos dando a conocer -

los cambios y mejoras para hacer cumplir los fines de la -

administraci6n de personal . 

Con lo anteriormente mencionado , la auditoría de pe...!_ 

sonal hace un análisis profundo que nos permitirá evaluar lo 

realizado - hasta lo que no se lleg6 a lograr . por encima de 

lo previsto - sean tltiles para los fines y objetivos fijados -

por la empresa en materia de personal . 

Si es necesario fijar modificaciones y manifestarlos a 

la luz de los constantes y espectaculares avances de las 

disciplinas y controles administrativos, con el propósito de -

corregir y ajustar en las actitudes de personal , el funcio

namiento de todo el depanamento . 

Por lo que la auditoría de personal, además de rea

lizarse en los registros y elementos de control que tiene el 

depanamento de personal se llevará a cabo también en mu-

'·.'· 
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chos otros de la empresa . 

La auditoría puede ser externa , interna o mixta y 

consta de tres etapas que son : 

Obtención de los Datos e Informes . Son los resul 

tactos , que en materia de personal obtuvo la empresa 

después de una investigación , y para que tenga ma - -

yor facilidad y perfeccionamiento , tendrá que diseñar 

formas o cuestionarios apropiados para hacer la inves 

tigación , la recolección y la precisión de los datos . 

Análisis de los Datos Recabados . Esta etapa nos 

señala las fallas encontradas sobre el cumplimiento 

de los programas y presupuestos en materia de per

sonal , la investigación de sus causas y si los pro-

gramas y procedimientos pueden mejorarse ya sea pa 

ra la obtención de las pollticas fijadas ; mejorarlas y 

evaluar los fines de la administración . 

El Informe de la Auditoría . Es el resultado final , 

será una información que en forma precisa , técnica y 



concisa contenga principabnente la incHcación de aque

llas fallas encontradas , la adecuación o inadecuación 

de los programas en relación con los objetivos y po

lll:icas señalados en materia de personal, informar -

las razones y los impedimentos para realizar una au 

ditorra. 

En el área de Recursos Humanos , los controles ad-

quieren una importancia trascedental para la empresa , ya 

que su posición staff , ayuda a la toma de decisiones y a 

los directivos de otras áreas Los resultados del depar~ 

mento de Recursos Humanos deben estar estrechamente re

gulados por la auditoría interna de personal . 
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CAPITULO l 1 l 

FACTORES QUE CONTRIBUYEN O AFECTAN 

LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA . 

En el presente capitulo trataremos de explicar en una 

forma muy general los diversos factores • que de una manera 

u otra pueden contribuir o afectar a la productividad de una 

entidad económica , tales factores puden variar de una empr~ 

sa a otra. pero generahnente podemos encontrar las siguien-

tes : 

Factores 

Positivos 

Factores 

Negativos 

r Reclutamiento y Selección . 

Capacitación .y Adiestramiento . 

L 
Higiene y Seguridad . 

Prestaciones • 

r Frustración . 

Mala Comunicación. L Supervisión Inefectiva • 
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3.1 FACTORES POSITIVOS. 

Los denominamos factores positivos , ya que considera

mos que si estos faccores son llevados adecuadamente contri

buirán en el aumento de la productividad . 

3.1.1 RECLUTAMIENTO Y SELECClON . 

El reclutamiento y selección tendrán por objetivo traer 

al personal que pueda ocupar una vacante , que se puede pr~ 

sentar en una empresa . Estos dos procesos son totahnente 

diferentes , por una parte, éste es de dos formas uno ex

terno y otro interno . 

Reclutamiento Externo . - Se presenta cuando habiendo 

una vacante , la organización trata de cubrirla con candi

datos externos disponibles , que son atraídos por las téc

nicas de reclutamiento aplicadas , las cuales incluyen las 

siguientes : 

Reconocimientos de empleados. 

Anuncios en portería. 
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Contratos con sindicatos . 

Agencias de reclutamiento. 

Anuncios en periodicos y en todos los medios macivos 

de comunicación . 

Contratos en bolsas de trabajo de universidades . 

- Reclutamiento Interno • - Surge cuando habiéndose presen 

tando una vacante en la organizaci6n , decide cubrirla con 

candidatos de la propia empresa . Mediante lo que es la 

transferencia de personal y las promociones de personal . 

La selecci6n tiene por objeto la selección de los dife-

rentes candidatos a ocupar cierta vacante . 

Aunque los medios usados y el orden en que se em--

plean suelen variar mucho para acomodarse a las necesida--

des y condiciones de cada empresa , los más utilizados son: 

La recepci6n del candidato. 

Pruebas de empleo. 

Entrevistas de selección. 

Verificación de referencias. 

51 

,, 

.'I' 



Evaluación médica. 

Entrevistas con el supervisor. 

Decisión de contratación . 

Recepción del Candidato. - Se inicia desde que el can

didato lleva su solicitud , siendo ésta lo más accesible- -

mente posible para candidatos de cualquier nivel cultural . 

Pruebas de Empleo. - Son dispositivos que evaluan la 

probable coincidencia entre las características del candi-

dato y los requisitos del puesto , entre éstas podemos -

encontrar : pruebas de conocimiento y capacidad , test 

psicométricos y test de personalidad . 

Entrevistas de Selecci6n . - El entrevistador tendrá que 

resolver las siguientes preguntas : 1 º Podrá el candidato 

con el puesto. y 2° Cómo se compara el candidato en 

relación con los demás solicitantes . 

Evaluación Médica . - Suele comprender la aparición 

de enfermedades que afecten al rendimiento del trabajo . 

,,:' 
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Entrevistas con el Supervisor . Consiste en proporcio-

nar al supervisor los mejores candidatos preseleccionados, 

donde este , a través , de una entrevista tomará la deci

sión de elección . 

El proceso de Reclutamiento y Selecci6n debe adaptar

se a la siruaci6n y características particulares de la organi

zación de que se trate, así como de los recursos disponi-

bles , debiéndose tomar en cuenta que la eficiencia de este 

proceso traerá como consecuencia la elección del personal . 

El personal que se encuentra satisfecho en el desem

pei'lo de su trabajo, mostrará una actitud positiva en sus -

labores . dentro de la entidad económica de que se trate , ~ 

mentando la posibilidad de un incremento en la productividad. 

3.1. 2 CAPACITACION Y ADlESI'RAMIENTO . 

La capacitacidn y adiestramiento • constituyen actual-

mente una verdadera necesidad , como respuesta a la probl~ 

matica actual de las organizaciones y a la din4m.ica tecnoló

gica. 
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Siendo el adiestramiento y la capacitación parte del 

desarrollo integral del país , requieren de una aplicación , -

que tenga como objetivos generales : propiciar que los indiv-!_ 

duos rellnan en cantidad , calidad y oportunidad los conoci--

mientos , habilidades y aptitudes requeridas para desempeñar 

las actividades que le sean encomendadas • 

La capacitación la podemos definir ; como aquélla que 

tiene por objeto principal el proporcionar conocimientos en -

los aspectos técnicos del trabajo . Es decir , la capacita--

ción se imparte a empleados , ejecutivos y funcionarios en 

general , cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante -

iml>ortante • 

El adiestramiento , es la habilidad o destreza prácti

ca adquirida por regla general , en el trabajo prepónderant~ 

mente fi"sico. El adiestramiento se imparte a los emplea-

dos de menor categoría y a los obreros en la utilización y 

manejo de maquinaria y herramientas . 

La capacitación y el adiestramiento, para ser lleva

das a cabo , se tendrá que tomar en cuenta : qué se debe 

ensei'lar , quién debe aprender , cuándo debe enseñarse , - - ._ · 
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dónde debe enseñarse , cómo y quién debe enseñar . 

De qué deba enseñarse , dependerá del contenido del 

programa , y va a estar en función de la evaluación de nece

sidades . Y de ésta misma dependerá el personal al que deba 

enseñarse. 

Cuándo y dónde se enseñará : éstas se clasifican en - -

funciOn al tiempo y a la enseñanza a dar Estas enseñan-

zas pueden ser dentro del lugar de trabajo y fuera del lugar 

de trabajo. 

Dentro del lugar de trabajo . Se da a los trabaja~ 

res , mientras éstos están en servicio, ya que el· tra

bajador aprende mientras trabaja , en general este caso 

no requiere de instalaciones especiales . Estos progra-

mas generalmente son proporcionados por el supervisor 

inmediato o por alglln especialista . 

Fuera del lugar de trabajo . Corresponde a progra-

mas sistem,ticamente planeados , facilita al trabajador 

todas las atenciones por parte del capacitador en la en

seilanza. 
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Cómo debe enseñarse : aquí se tomará en cuenta las 

diferentes técnicas para la capacitación y el adiestramiento , 

entre las cuales podemos encontrar : rotación de personal , 

estudios de casos que pueden ser reales o ficticios y confe- -

reacias . 

Quién debe enseñar : estará en buena medida en fun -

ci6n del papel que desempefte al instructor , de ahí que es 

importante detectar en él interés , su calidad y su entrena---

miento 

ticas : 

Además debed. demostrar las siguientes caracterís-

1 ) Conocer el trabajo que ha de enseñar . 

2 ) Poseer o tener deseo de enseñar a otras personas . 

3 ) Contar con la habilidad para comunicar ideas a los de

más. 

4 ) Tener plena comunicación con los objetivos de la orga

nización. 

La capacitaciOn y el adiestramiento en la medida que 

se desarrollen en la empresa , harán factible alcanzar objeti-



vos generales y específicos , ayudando a disminuir el desem

pleo que provoca el desarrollo tecnológico . 

La capacitación y el adiestramiento son necesarios y 

deben ser conceptuados como inversión que trata de aprove--

char los recursos humanos , tratando de incrementar la pro-. 

ducci6n y el desarrollo de la colectividad. 

3.1. 3 HIGIENE Y SEGURIDAD • 

Esta ocupa hoy un lugar importante, por lo cual no 

sólo se ha establecido disposiciones que obligan a patrones y 

trabajadores por igual , sino que al mismo tiempo han sido 

dictadas normas reglamentarias que tienden a garantizar la 

salud y seguridad de los segundos , sin reparar en medios 

por pane de los primeros , para el logro de las condicio--

nes si no óptimas , por lo menos mínimas , en que el tra-

bajo deba desarrollarse . 

La Higiene y Seguridad la podemos definir como : el 

conjunto de conocimientos y técnicas dedicadas a reconocer , 
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evaluar y controlar aquellos factores del ambiente , psicol6gi-

cos o tensionales que provienen del trabajo y que pueden cau-

sar enfermedades o deteriorar la salud . (9) 

Se ha dispuesto que los patrones efectuen las modifica-

cienes que ordenen las autoridades del trabajo, para que 

cuando lo dispongan adecuen sus locales , talleres , oficinas -

o bodegas y hagan los ajustes necesarios a sus instalaciones 

o equipos , conforme lo que ordenan las leyes aplicables , 

las normas reglamentarias de higiene y seguridad , y las ins

tituciones especiales que se expidan tratándose de alguna acti

vidad o medida preventiva en particular . 

Se aplicarán sanciones en caso de incumplimiento, que 

incluyen multas y hasta la clausura de una empresa o esta--

blecimiento . Y es que el control de la higiene y seguridad 

constituye una misión fundamental además del hecho· de que la 

inobservancia de esas disposiciones legales ponen en peligro 

la salud y la vida de los trabajadores . Evitar por tanto que 

estas disposiciones se conviertan en letra muerta ; encontrar 

(9) Fernando Arias Galicia. Administración de Recur
sos Humanos. Pág. 356. 
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métodos para que las empresas puedan contar con dispositivos 

de prevención que no sean costosos . 

La Seguridad e Higiene Industrial es un factor de gran 

importancia para la productividad de una empresa , ya que a 

través de t!ste y utilizd'ndolo en forma adecuada nos proporc~ 

nará las técnicas necesarias para la prevención de enfermeda

des y accidentes de trabajo , tan perjudiciales en el aspecto 

productivo de la empresa , ya que cuando éstos se presentan 

traen corno consecuencia tiempo perdido del accidentado , de 

los compañeros y del jefe ; tiempo invertido en la investiga- -

ción , atención médica inmediata ( material de curación , hon~ 

rarios del médico ) , atención médica posterior ( honorarios 

del médico , material de curación y aparatos de prOtesis ) , 

asr como costo del equipo dañado , costo de la materia prima 

dai\ada , salarios devengados y costo de producción que se 

dej6 de realizar . 

Las técnicas que proporcionan la seguridad e higiene -

para la prevención de enfermedades y accidentes son los 

siguientes : 

Ex4menes periodicos al personal . Deben tener como 
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finalidad estar constantemente enterados de la situación de 

salud de los trabajadores y empleados , para recurrir a 

su curaciOn opornma , prevenir enfermedades y realizar 

acomodaciones . 

La experiencia ha dentostrado que el atacar cierto 

tipo de enfei"medades como parasitosis y debilidad , no 

sólo es un beneficio humano para el empleado , sino que 

aumenta grandemente el rendimiento y la eficiencia del 

trabajo. 

Estudio de causas y medios para eliminar la fatiga , las 

enfermedades profesionales y la monotonra Muchas 

veces son producidos estos elementos por situaciones fisio 

lógicas que competen al mf!dico .industrial 

Registros sobre el estado de salud de cada trabajador . 

Estos pueden ser , desde los estrictamente necesarios 

conforme a la ley , hasta un sistema más detallado , y a 

la vez más lltil para aumentar la eficiencia , cuyo costo -

frecuentemente se ve acompañado por el mejoramiento en 

esta llltima . 



• 

Educación de los trabajadores para primeros auxilios . 

En muchas ocasiones , la supervivencia de un trabajador 

lesionado , puede depender de los primeros auxilios que -

se le impartan , por ejemplo : la forma de darle respira

ción hasta que no llega una ambulancia con los instrumen-

tos adecuados se le atenderá . Debe procurarse que exis-

ta un nllinero suficiente de empleados con adiestramiento -

práctico sobre estos auxilios , en forma tal , que en todo 

momento haya de ser posible , una o más personas que 

puedan impanirlos . 

Revisión pericxlica de las condiciones de la empresa . 

Sanitarios . 

De ventilación . 

De iluminación . 

De los periodos de descanso . 

Con mucha frecuencia , aún suponiendo que inicial-

mente se hayan establecido condiciones adecuadas , el au

mento de trabajadores • el cambio del tipo de trabajo • el 

deterioro natural por el uso de esas condiciones ; pueden 

hacerlas inadecuadas . 
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Indices de frecuencia y de severidad de los accidentes . -

Como se sabe , se llama frecuencia el mlmero de acciden 

tes que ocurren en un período determinado -ordinariamen

te un año- , y severidad -suele llamársele tambi~ grave

dad- el mlmero de días-hombre perdido por causa de los 

accidentes . Estos índices pueden llevarse en toda la em -

presa , por departamento y por tipo de producción , ayu-

dando a prevenir los accidentes y enfermedades • concen-

trando la atención en aquellos períodos , sectores o depa!_ 

tamentos • donde más se estdn dando . 

La Seguridad e Higiene debe existir en toda empresa , 

no sólo por ser una obligación reglamentada por la ley , sino 

por los beneficios que traerá a cualquier organización • al 

brindar las facilidades para la prevención de los accidentes y 

enfermedades de trabajo . 

En nuestro país a la seguridad e higiene no se le ha 

dado la importancia que realmente tiene , y estos conceptos -

de salud son un recurso que propicia el desarrollo integral 

de un país , ya que al contar con una población con energía -

para el trabajo • traerá una elevación en la productividad , y 

por ende una mejor captación de ingresos • las posibilidades 
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de un mejoramiento personal . 

3.1. 4 PRESTACIONES . 

Las prestaciones es un concepto que ha sido definido 

de diversas formas . Diferentes autores han hecho su propia 

definici6n sobre este punto , con frecuencia se usan como tér 

minos sin6nimos las prestaciones y servicios , algunas defini

ciones hacen la distinción entre estos dos términos y otros -

suponen ambos conceptos . 

A continuaci6n exponemos diferentes definiciones sobre 

prestaciones y servicios : 

Dale Yoder . Define las prestaciones como las contribucio 

nes financieras mtts tangibles para los emple!! 

dos , como son los pagos especiales a los en 

fermos , contribuciones , a los ahorros de los 

trabajadores , distribuci6n de acciones , segu

ro , hospitalizaci6n y pensiones privadas . 

Define los servicios como acciones empren

didas para la ayuda de los empleados como -· 
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son pensión de ayuda legal , consejo perso 

nal o recreativo y guía en general . 

Chuder y Shermann . 

Me. Farland Dalton . 

Define a las prestaciones como los 

beneficios marginales o prestaciones -

que representan para el trabajador un 

ing·reso extra , seguridad adicional o -

condiciones de trabajo más convenien

tes que no requieren un esfuerzo extra. 

Hace distinción entre prestaciones y 

servicios , distinguiendolas básicamente 

por su naturaleza , y asr nos dice que 

" prestaciones son las contribuciones 

financieras más tangibles para los em -

pleados. 

George Strauss y Leonard K. Sayles . Menciona que son 

un conjunto de beneficios para los em -

pleados proporcionados por el patron , 

además de los tradicionales pagos por 

salarios directos • 
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Arias Galicia . 

A. Reyes Ponce 

Hace la distinción entre los dos términos. 

Servicios son todas las actividades , costea

das por la organización , que proporcionan 

una ayuda o beneficio de Dldole material o 

social a los empleados . Prestaciones , 

aportaciones financieras con las que la o~ 

nización incrementa indirectamente el monto 

que por concepto de salario percibe el tra

bajador. 

Define a las prestaciones como el con

junto de servicios o beneficios que en adi-

ción al salario estipulado , una organización 

proporciona a sus empleados con el fin de 

lograr un bienestar económico , culrural , 

moral y social . 

Con. lo anteriormente expuesto nos encontramo~ , que 

estos términos no han sido claramente distinguidos uno del 

otro y que se puede prestar a confusiones . 

Para la presente investigación solo consideramos el tér

mino de prestaciones ya que , de una manera u otra supone 



! los dos conceptos , tal aseveración la hacemos al tomar que 

la prestación su principal función es la de proporcionar un 

beneficio hacia el personal de la empresa . Dlcho beneficio 

puede ser otorgado , en especie , y en actividades o servi- -

cios . Y éstos a su vez tienden a representar un ingreso o 

ahorro de un gasto que de alguna manera el trabajador hubie 

ra tenido que realizar . 

En Efectivo . Aquí consideramos aquellas prestaclo -

nes que se le dan al trabajador , por cualquier conce!!__ 

to en moneda de curso legal . Ejemplo : préstamos 

personales , anticipos de sueldos y caja de ahorro . 

En Especie Son todas aquéllas otorgadas a los 

trabajadores en forma diferente al efectivo como son : 

Despensas , obsequios de artículos producidos por la 

empresa , canastillas en el caso de nacimiento de hi

jos del trabajador . 

En Actividades o Servicios . Tendrán por objetivo 

el de facilitar y mejorar el desarrollo de su personal , 

servicio de transporte , servicio de comedor , clubes 

para el recreo y becas . 
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Con todo esto definimos a las prestaciones como los 

beneficios marginales representados por efectivo , facilidades , 

actividades o servicios que la empresa otorga a sus trabaja-

dores sin distinción de ocupación dentro de la misma , enea-

minadas a lograr la superación del mismo . 

En lo que respecta a la clasificación de las prestacio

nes pueden ser de muy diversas formas , pero las más com_y 

nes son aquéllas otorgadas por : 

Ley Federal 

del Trabajo 

IM SS. 

1 
l 

f 
L 

Vacaciones . 

Aguinaldo. 

Utilidades . 

Prima de Antiguedad . 

En Dinero. 

Médicas. 

Sociales . 
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' Organtzacione• Í 
l 

Directas ( son en efectivo ) . 

Indirectas ( nunca se recibe en 
efectivo) . 

Las prestaciones pueden influir en el aumento de la 

productividad, tomando en cuenta que éstas buscan un benefi

cio hacia el . trabajador , procurando la superación personal de 

él y su familia . También traerá beneficios al patrón ya que 

le ayuda a conservar y contratar mejores empleados , tenién-

dolos motivados hacia el trabajo . 

En síntesis las prestaciones tienen la finalidad básica 

el mejoramiento de : 

a ) Ante todo del trabajador mismo • 

b ) Su trabajo. 

e ) Su remuneración ; 

d La relación empleado-empleador • 

e ) El medio, en que el trabajador vive y actlla • 
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3. 2.1 FRUSTRACION . 

Todo organismo social está compuesto de tres recursos 

que son : materiales , humanos y financieros , que conjugados 

adecuadamente traen la consecución de los objetivos . Para 

llegar a esta finalidad la empresa se enfrenta a diversos fac

tores que afectan o ponen barreras a dicha finalidad ; estos 

factores cuando alcanzan índices elevados traen consigo la dis 

minuci6n de la productividad , aunque hay que aclarar que tal 

disminución también puede deberse a otros factores . 

Para la presente investigación nos interesan los facto

res que afectan la productividad relacionados con el comporta 

miento humano . Estos pueden ser muy variados , entre los 

mlls comunes encontramos : Frustración , Mala Comunicación y 

Supervisión Inefectiva . 

Frustración . 

Esta se presenta cuando una barrera se interpone en el 

organismo y su objetivo , presentándose diversas reacciones a 

ésta , q1,1e no van encaminadas hasta su objetivo , sino hacia 
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otro lado , entre estas reacciones podemos encontrar : 

F 

R 

u 

s 

T 

R 

A 

e 

1 

o 

N 

Evasión 

Aislamiento 

Resignación 

Parcial 

Total 

Ffsica 

l Psico!Ogica 

r 

f Ausentismo 

l Retardos 

r Apatfa 

L 
Laboral 

Rotación de Personal 

L 

Evasión . En esta la persona se aleja del objetivo frus-
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trante . La evasión puede ser parcial o total , el 

primer caso presenta , parcial física y el segundo 

parcial psicológica . La evasión parcial física es

tá constituida por el ausentismo y los retardos . 

Ausentismo . Es una forma de las más comunes en toda 

empresa de manifestar el descontento , actitud neg~ 

tiva de los empleados , este descontento muestra - -

las actitudes negativas hacia el trabajo, el ausen-

tismo está constituido por todas aquellas faltas de 

asistencia al trabajo , que ocurren cuando el em - -

pleado debería presentarse a laborar . Sus causas 

dependen de ciertos factores , siendo algunos tales 

como : factores internos ( selección de personal , 

asignación de trabajo y fatiga ) , factores externos 

( enfermedades y obligaciones en el hogar ) . 

Retardos Constituyen también una forma de manifestar -

la insatisfacción hacia el trabajo , éste puede ser 

provocado principalmente por dos motivos , el pri

mero es por la forma de ser del individuo y el -

segundo por la situación geográfica de ubicación de 

la empresa en relación con el lugar en donde habi 
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ta el trabajador . 

Evasión Psicológica . Se refiere a que el trabajador pier 

de el interés en el desempeño de sus labores pre

disponiendo a los empleados a comportamientos ina

decuados , tales como las ausencias , la rotación -

de personal y la disminución de la producción ( ªPi! 

tia laboral ) . 

Evasión Total . Es donde el empleado decide dejar el em 

pleo o busca otro , entonces se presenta la rota-

ción de personal , es decir , mlmero de personas 

que causan baja en la organización y a quienes hay 

que sustituir . Al presentarse ésta , traerá una -

elevación en los costos al reclutar , seleccionar y 

capacitar al nuevo empleado , además de una dismj 

nuciOn en la productividad . 

Aislamiento . Si el trato con otras personas resulta fru!!_ 

trante , entonces sobreviene el aislamiento . La 

persona deja de tener contactos amistosos de traba'." 

jo con sus compañeros , supervisores o subordina-

dos . Las razones de personalidad , diferencia de 
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edades y de culturas . 

Resignación . Ante repetidas frustraciones , la motivación 

se desvanece . la persona se resigna a no alcanzar 

sus objetivos . Esta también la podemos compren

der como la apatía laboral . 

Todos los factores anteriormente mencionados cuando ~ 

canzan índices graves, afectan directamente a la productivi-

dad • Ya que contaremos con un personal que no pondrá su 

mejor esfuerzo al logro de los objetivos organizacionales • 

3.2.2 . MALA COMUNlCACION. 

La buena comunicación es esencial para el funciona-

miento efectivo de cualquier organización . Debido a su pe

netrante naturaleza , se suele designar a la comunicación c_g 

mo la cadena que une a todos los miembros y actividades 

de una organizaci6n . Mediante la transmisión de la inform~ 

ci6n pueden ser coordinadas . las ideas , los sentimientos y 

las actitudes , asr como el personal y sus actividades en la 

bdsqueda de los objetivos organizacionales y de la satisfac- -



ción individual . En una organización el proceso de la comu -

nicación está continuamente en acción entre los individuos y 

los grupos , tanto hacia arriba como hacia abajo y hacia los 

lados. 

La prcx:luctividad en una empresa, puede verse afecta

da, cuando la comunicación en ella falla o presenta deficien-

cias , ya que si bien existen diferentes caminos mediante los 

cuales puede pasar la comprensión de una persona a otra , 

así como muchos medios para promover este entendimiento , 

estos caminos y medios no llevan necesariamente a la meta 

deseada . Las agrupaciones de personas en una organización 

compleja imponen condiciones y factores adicionales que afec

tan las relaciones humanas , lo cual puede convertirse en ba 

rreras potenciales para la comunicacidn . 

El fracaso de la comunicación en las organizaciones 

revela que existen tres principales barreras . 

La primera de ellas descansa en las diferencias que 

hay entre los individuos , en la percepción y la interpreta-

ción del significado de las palabras . 
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La segunda barrera , viene dada por el clima psicoló

gico , que incluye la personalidad de los gerentes y el efec

to que esta tiene en los grupos de trabajo . 

La tercera barrera viene dada por la carencia de las 

facilidades adecuadas o medios de comunicación ( falta de 

planes definidos y falta de claridad en éstos ) . 

La productividad en una empresa irá en aumento o en 

un decremento en la medida en que la comunicación dentro 

de ella sea bien llevada , ya que la comunicación es un pr~ 

ceso dinámico que fundamenta la existencia, progreso, cam

bios y comportamiento de todos los sistemas vivientes , indi

viduos u organizaciones . 

3.2.3 SUPERVISION INEFECTIVA . 

La variable más importante que afecta y determina al 

ambiente general de una organización es el de las relaciones 

supervisor-subordinado. que prevalecen en una compai'ifa . 
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Algunos individuos menosprecian la importancia de la 

supervisión • Sin embargo , la capacidad de un jefe para -

guiar y dirigir es vital para la supervivencia de cualquier -

negocio u organización . Una organización puede tener una 

planeación adecuada , control y procedimientos de organiza:-

ci6n y no sobrevivir debido a la falta de una supervisión 

adecuada , por lo contrario muchas organizaciones con plane_! 

ción deficiente y malas técnicas de organización y control 

han sobrevivido debido a la presencia de un supervisor diná

mico. 

Para la presente investigación enfocaremos nuestro es

tudio en la supervisión deficiente , y sus posibles consecuen

cias para los índices de productividad • 

El supervisor para dirigir al grupo debe mostrar 

ciertas aptitudes positivas hacia ellos . 

En ciertas organizaciones existen supervisores que :.. -

muestran actitudes negativas entre las cuales podemos encon 

trar las siguientes 

No tomar en cuenta el punto de vista de los demás • 
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Una actitud despótica 

Críticas punzantes . 

Interrumpir a los demás cuando hablan 

Explicaciones insuficientes 

Utilización de un lenguaje comlejo y a veces soez. 

Inadecuada planeaci6n en su puesto • 

Los puntos anteriormente mencionados , de una manera 

u otra traen como consecuencia el aislamiento de los subor

dinados y a la agresividad de éstos hacia su supervisor . 

Por lo tanto la productividad se ·verá afectada ya que 

la relación supervisor-subordinado es esencialmente ( consul

ta , enseftanza y el proporcionar las herramientas) necesa

rias para el desempei'lo de sus labores . 
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CAPITULO IV. 

INVESTIGACION DE CAMPO. 



4.1 CUESTIONARIO. 

Cuestionario para recabar la información y comprobar 

si se cumplió o no nuestra hipótesis. 

PREGUNTAS: 

l. Sexo. 

A) Masculino. 

B) Femenino. 

2. Edad. 

A) 18 a 23 ai'ios. 

B) 24 a 29 ai'ios. 

C) 30 a 35 ai'ios. 

O) 36 a más. 

3. Estado Civil. 

A) Soltero. 

B) Casado. 

4. Escolaridad. 
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A) Primaria. 

B) Secundaria. 

C) Carrera Técnica o Comercial. 

D) Preparatoria o Vocacional. 

E) Licenciatura. 

5. ¿ Por qué medio se entero usted de su empleo ? 

A) Peri6dico. 

8) Recomendación. 

C) Radio. 

6. ¿ Qué tipo de exámenes se le practicaron al ingresar 
a la empresa ? 

A) De conocimientos. 

B) Psicológico. 

C) Los dos anteriores. 

7. ¿ Qué tiempo tiene de prestar sus servieios en esta 
empresa ? 

A) Menos de un afio. 

B) 1 a 3 silos. 

C) 4 en adelante. 
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8. ¿ Qué puesto desempei'ia en la empresa ? 

A) Cajeros. 

B) Vendedores. 

C) Meseros. 

D) Ayudantes Generales. 

E) Labores Administrativas. 

9. ¿ Q.iántos puestos ha desempeñado dentro de la em-
presa ? 

A) Ha ocupado diferentes puestos. 

B) Sigue en el mismo puesto. 

1 O. ¿ Se siente satisfecho con el puesto que desempefla ? 

A) Si 

B) No 

11. ¿ Tiene usted un proceso de inducci6n al ingresar 
a la empresa ? 

A) Si. 

B) No. 

12. ¿ Qué opinión tiene de la empresa ? 

A) Buena. 

-



B) Mala. 

13. ¿ Existe buen ambiente de trabajo en la empresa ? 

A) Si. 

B) No. 

14. ¿ Cuántas faltas de asistencia suele tener al año ? 

A) O a 5. 

B) 6 a 10. 

C) 11 a 15. 

D) 16 en adelante. 

15. ¿ Las condiciones de seguridad dentro de la empre
sa son eficientes ? 

A) Si. 

B) No. 

16. ¿ Se le brindan al trabajador cursos de capacitaci6n 
y adiestramiento ? 

A)' Si. 

B) No. 

17. ¿ Cree usted que la supervisión de su jefe es ade-
cuada ? 
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A) Si. 

B) No. 

18. ¿ Le agrada a usted que lo estén supervisando 1 

A) Si. 

B) No. 

19. ¿ Se estimula el desempeiio ? 

A) Si. 

B) No. 

20. ¿ Es clara la comunicación de las órdenes o ~nstruc
ciones 1 

A) Si. 

B) No. 

21. ¿ Conoce las prestaciones a las que tiene derecho 
dentro de la empresa ? 

A) Si. 

B) No. 

22. ¿ Utiliza tales prestaciones ? 

A) Si. 
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B) No. 

23. Cuando surge una duda en su trabajo, con quién 
acude. 

A) Gerente. 

B) Jefe de Departamento. 

C) Subgerente. 

24. ¿ OJ41 es la actitud de esa persona ? 

A) Déspota. 

B) Accesible. 

25. ¿ Tiene sugerencias para mejorar su trabajo o a 
la empresa ? 

A) Si. 

B) No. 

26. ¿ Est4 usted sindicalizado ? 

A) Si. 

B) No. 

27. ¿ Conoce las funciones que tiene tal sindicato ? 

A) Si. B) No. 



.. 

4.2 TABULACION DE LAS ENCUESTAS. 

Encuestas aplicadas a 100 personas en el sector co

mercial para la obtención de información. 

-
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C) Los dos anteriores. 

91 

l 



P
&

E
G

I
D

J
N

I
T

A
 

lN
I 

41
11

. 
71

 

¿ 
Q

u
é 

ti
em

p
o

 
ti

en
e 

d
e 

p
re

st
a
r 

su
s 

se
rv

ic
io

s 
en

 
e
st

a
 

e
m

p
re

sa
 

? 

C
G

 
. l 

2
7

 .
,.

 

A
_I

 --~
---

53-
~--

--.
...

..-
-

o 
'º 

2
0

 
3

0
 

4
0

 
5

0
 

6
0

 

A
) 

8
) C
) 

M
en

o
s 

d
e
 

un
 

af
io

. 

1 
a 

3 
an

o
s.

 

D
e 

4 
e
n

 
ad

el
an

te
. 

9
0

 
1

0
0

 .
,.

 



93 

IPIR IEGIIDINl'll"A 

llil QI) • 11 

•/o 

100 

90 A) Cajeras. 

80 B) Vendedores. 

10 C) Meseros. 

60 D) Ayudantes 

50 
Generales. 

40 
E) LabOres Admi-

nistrativas. 
30 

49 
20 

10 

o 

¿ QUE PUESTO DESEMPE!ijA ? 



IP & JE G UD lll "Ir A 1!111 <ID • 

8 
95 º'º 

¿ Cuántos puestos ha desempeflado dentro de la 
empresa ? 

A) Ha ocupado diferentes puestos. 

B) Sigue en el mismo puesto. 

94 



!' 18. JE G 1111 lli 1r' A lli (11) • n a» 

º'º 
100 

90 

80 

70 

60 

so 

70 .,. 410 

30 

20 

30 º'º 'º 
o 

¿ Se siente satisfecho con el puesto que de
sempefta 7 

A) Si B) No. 

95 



96 

IPJ8.EGllDDil1I'A !MI 111> l. 1L 

,. º/o 

/ 7 'ºº 
90 

eo 

70 

60 

a 50 

'ºº .,. 
40 

30 

20 

10 

:/ o 

¿ nene usted un proceso de inducción al ingresar a 
la empresa? 

A) Si B) No. 



97 

IP IR E ce; UD lNl Y A 

JMI CID • J. 2 

º/o 

too 

90 

80 

70 

60 

50 
a 

70°/o 40 

30 

20 
A 

30º/o 10 

o 

¿ Qué opini6n tiene de la empresa ? 

A) Buena. 

B) Mala. 



P JI. E G llJJ lMI 1r .A 

1M1111>. n:s 

¿ Existe buen ambiente de trabajo dentro de 

la empresa ? 

A) Si B) No. 

98 

.. ···.··¡ . ; l 



P
&

E
G

I
D

J
l
l
l
T

A
 

111
1 

GD
 

• 
:l

 
4 

A
 

8
9

°
/o

 

C
>

 
o 

N
 

... 
A

 
"' 

O>
 

... 
C

ll 
'° 

o 
,,e

 
o 

o 
o 

o 
o 

o 
o 

o 
o 

o 

¿ 
C

u
án

ta
s 

fa
lt

as
 

d
e
 

as
is

te
n

ci
a 

su
el

e 
te

n
e
r 

a
l 

añ
o

 7
 

A
) 

o 
a 

5 
C

) 
11

 
a 

1
5

 

B
) 

6 
a 

1
0

 
D

) 
16

 
e
n

 
ad

el
an

te
. 



P a E G lll1 INI '1I' A 

.lllCll). 1.5 

8 

.,. 
100 

90 

eo 

10 

60 

so 

40 

30 

94'Vo 20 

'º 
o 

¿ Las condiciones de seguridad dentro de· la 

empresa son eficientes ? 

A) Si B) No. 

100 



IP JI. lE G WJ Dil 1f A 

Dil QI) • l ti 

-----8 

----A 
¿ Se le brindan al trabajador cursos de capaci

taciOn y adiestramiento 1 

A) Si B) No. 

101 



!'Jl.JEGWJDil1I'A 

Dilo. I7 

A 

70°1. 

¿ Cree usted que la supervisión de su jefe es 

.adecuada? 

A) Si B) No. 

102 



1P S. JE G 1lD lNI 1I' A 

lNI o . l. fl 
º/o 

'ºº 
90 

80 

70 

60 

so 

40 

10 72 º'• 

20 

10 

o 

¿ Le agrada a usted que lo estén su

pervisando ? 

A) Si B) No. 

i03 



PtJEGllJlllTA 111 •• l. , 

,·; 

1- 73•,. () 7 8 

t 27•/o 

~ 100º/• 

A 

o 2 o o o o o o o o 81 N .., .., 
tn .,, ..... ., 

°' 

¿ Se estimula el desempefto ? 

A) Si 8) No. 



-

JPJ&EGU111NITA 

1111 CD> • 2 <ID 

A 

¿ Es clara la comunicación de las Ordenes o 

instrucciones ? 

A)· Si B) No 

t05 



P
&

 E
G

ll
lJ

ll
ll
T

 A
 

D
uo

 •
 

2 
l.

 

9 
4 

.,
. 

¿ 
C

o
n

o
ce

 
la

s 
p

re
st

ac
io

n
es

 
a 

·l
as

 
qu

e 
ti

en
e 

d
er

ec
h

o
 d

en
tr

o
 

d
e 

la
 

em
p

re
sa

 ?
 

A
) 

S
i 

B
) 

N
o

. 

- & 



1 
107 

JPJR.IEGWJlNIYA 

Dil<ll>. 22 

º/o 
100 

/ / 90 

80 

70 

60 

!>O 

e 40 
94°/o 

:50 

20 

10 

1 A 6•1. o 

¿ Utiliza tales prestaciones ? 

A) Si B) No. 



IP lll E G l1lJ lNI 1l' .A 

11111». 2:5 

Cuando surge una duda en su trabajo con quién 
acude. 

o . . 

~ 
~ 

4lt 
o 

' Gerente 

Jefe de Departamento. 

.. , 
Subgerente.

1 

Total de Personas. 

108 



lP a JE G UJJ Dil "][' A 

.,. 
100 

90 

80 

70 

60 

50 

40 

50 

20 

10 

o 

¿ Cuál es la actitud de esa persona ? 

A) Déspota. 

8) Accesible. 



1P 11. JE G lllJ !MI 1I' A :1 5 

A 

96•/o 

¿ Tiene sugerencias para mejorar au trabajo o a 
la empresa ? 

A) Si B) No. 

110. 



lf' lll E G llII llll 1I' A 

llll QI) • 2 f> 

¿ Está usted sindicalizado 1 

A) Si B) No. 

111 

. '.I 
.·1,:I 



P&JEGIJJDllTA-

o 
H 

o .., 

Dll ciD • 

o .., o ,,, 

e 
96•/o 

o 
'° 

2 71 

o .... o 
CD 

¿ Conoce las funciones que tiene tal sindicato 1 

A) Si 8) No. 

o 
Ol 



, 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

La hipótesis establecida se comprobó, ya que a través 

de una adecuada Administración de Recursos Humanos 

trae consigo una elevada productividad dentro de la 

empresa. 

En lo que se refiere al reclutamiento y selección del 

personal, la empresa utiliza con más frecuencia los 

siguientes medios de comunicación: periódico y la ra

dio. . Reclutado el personal a éste se le practican - -

exámenes de acuerdo al puesto que vayan a ocupar. 

Por ejemplo los de nivel operativo se le aplica un 

examen de aritmética, y a los de nivel administrativo 

donde se cuentan cajeros, vendedores, secretarias y 

Jefes de Departamento, se les aplica uno de conoci - -

· mientos y otro sicológico. 

practica. 

El examen médico no se 

Seleccionado el personal, a éste no se proporciona in-

ducción, esto hace que el personal se relacione y co

nozca la empresa por st solo. 



En el aspecto de capacitación , éste sólo se aplica ge

neralmente cuando el empleado empieza a prestar sus 

servicios dentro de la empresa. Cuando el empleado 

es ascendido se aplica otra nueva capacitación de acue_E 

do al puesto que vaya a ocupar. El adiestramiento en 

la empresa se da en baja proporción con respecto a los 

demás empleados. 

Las condiciones de seguridad dentro de la empresa ·no 

son las adecuadas, ya que la mayoría de los empleados 

no las conocen lo suficientemente bien para poderlas - -

aplicar en caso de que sea necesario. 

La empresa otorga prestaciones de Ley y otras que son 

de la empresa, sin embargo debido a la falta de induc 

ción hacia el personal estos no tienen el conocimiento 

suficiente de los mismos. 

De acuerdo con la hipótesis establecida, se detectó que 

en este Centro Comercial, no se lleva a cabo una ade

cuada Administración de recursos humanos ya que los -

empleadós no se sienten satisfechos en su actividad la

boral, debido a una mala remuneración económica, exce 



siva carga de trabajo, horario variable, además de la 

falta de estímulo hacia los empleados cuando éstos ha

cen bien su trabajo. 

La deficiente dirección que existe dentro de la empresa, 

provoca que entre los empleados exista una pésima opi

nión hacia la misma. 

La comunicaci6n dentro de la empresa es adecuada, ya 

que es verbal, por lo tanto es directa, esto hace que 

su consulta sea ·favorable dentro de la empresa. Sin -

embargo, en la comunicaci6n escrita encontramos algu

nas pequei'ias deficiencias, ya que provienen de las Ofi

cinas Generales con un cierto atraso. 

En el personal que labora dentro de esta empresa se 

encontr6 un alto índice de rotaci6n de personal, apatía 

laboral; por lo cual se deduce que el personal experi- -

menta frustración en el desempei'io de sus labores. 

En cuanto a la supervisión que se da hacia el personal 

de la empresa, ésta es adecuada debido a que existe 

una supervisión directa para con el personal. Exceptua!!_ 

do algunos casos como los siguientes: dudas de la se-



traci6n de recursos humanos, por lo tanto se recomien

da a las empresas que contraten a éstos. 

El Licenciado en Administración debido a sus conocimien 

tos profesionales, es la persona indicada con respecto a 

la dirección de los recursos humanos de la empresa. 

El administrador profesional dentro de un pars con las 

características del nuestro, debe actuar en primer térmi 

no como un promotor, una sociedad altamente dependien

te con un desarrollo primitivo de sus fuerzas producti-

vas, con un bajo índice de industrialización, con gran-

des problemas en la distribución de los bienes y servi

cios y los excedentes, requiere ante todo de dichos pr~ 

motores sociales y económicos. 

Las organizaciones económicas del sector agropecuario, 

del sector industrial o de servicios, requieren de un a!!_ 

ministrador que tenga claridad acerca de las caracteres- · 

ticas · de · todas esas organizaciones dentro de la estructu 

ra social y económica del pa!s. 

La Administración, por su gran influencia en las reta-



ciones de producción, por su aplicación con todos los 

niveles de vida social y como uno de los factores más 

importantes para la solución de un gran número de pro

blemas de la vida social de hoy en dfa, no debe ser 

considerada como una técnica más de producción. 

La Administración se ha convertido en uno de los ins-

trumentos más importantes para la organización de las 

actividades sociales del hombre, ya sean éstos de índole 

económica, política o cultural. 

En un país como el nuestro la Administración debe con

siderarse como el instrumento para organizar socialmen

te las actividades del país, ya que si consideramos a 

la Administración como un instrumento de la sociedad, 

los profesionales de la misma se enfrentarán a los ver

daderos problemas de su medio ambiente, que a la lar

ga traerá como consecuencia la solución de los graves 

problemas que aquejan al país. 
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