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INTRODUCCIÓN 

Actualmente se vive en un mundo de competencia, en donde imperan todas 

aquellas organizaciones que cuentan con la. tecnología más avanzada. el personal 

más calificado y donde se realiza un aprendizaje continúo a través de la aplicación 

de diferentes técnicas e innovaciones administrativas; es por ello que no podemos 

descuidar uno de los factores más importantes que influyen de forma determinante 

en el desarrollo de una organización: .. El ser humano''. el cual debe capacitarse y 

motivarse principalmente a través de sistemas de incentivos, estructurados de tal 

forma para que cumplan con los requerimientos de cada orga~ismo. 

Ante la situación anterior se desarrollarán una ser_ie .d~ .. c~pit_ulOs qu~ apc:>yar~n 

la práctica del establecimiento de un sistema de -incentivos _·~~-:1~~<? :de la ei"npresa 

Sociedad Cooperativa "Tata Lázaro" S.C.L. 

En el primer capitulo denominado La Empresa. se desarr~llaJa~definición de la 
-·- .. --,-., .. ;:·<··---:-<·-,:._. 

misma a fin de identificar cada uno de los elementos-. y factores. que .. ~ntervienen en 

éstas para lograr sus objetivos institucionales;- se- ·ci~~~fi·~~-\·~~::-~.~~~-~maS desde 

diversos puntos de vista como son por su actividad o _giro, . orige·n. tamaño o 

magnitud, objetivos o fines y por su situación fiscal; dándonos con e'uo un breve 

preámbulo con el propósito de identificar en qué tipo de organización se encuentra 

La Sociedad Cooperativa "Tata Lázaro". S.C.L. y ver las disposiciones u 

ordenamientos que la rigen legalmente: así también se analizan las áreas 

funcionales que existen en las organizaciones. 

Dentro del segundo capitulo se puede ver que la Administración ha tomado un 

papel fundamental en la vida del ser humano, debido a que para satisfacer sus 
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necesidades requiere de llevar a cabo labores o actividades las cuales le permitan 

cubrir sus expectativas, y dentro de ellas tiene que emplear recursos, por lo que el 

recurso_es escaso existe la necesidad de aplicar el proceso administrativo a través 

de la planeación, organización, dirección y control para que con su correcta 

aplicación se haga uso eficiente de los mismos. es indiscutible que la labor de un 

administrador es muy amplia, viéndolo prácticamente en las relaciones que ésta tiene 

con otras ciencias, y debido a que en todas las ciencias se involucran factores y 

recursos se requiere de la Administración como una herramienta de éxito para una 

determinada actividad u organización_ 

En el tercer capitulo se enfoca a una parte de la Administración, la 

Administración del personal, que va más específicamente relacionada con el factor 

humano y la interacción que tiene en las organizaciones, que el adecuado 

cumplimiento de las funciones administrativas permitirán al organismo cumplir 

objetivos particulares y generales. 

El personal requiere de motivaciones como los incentivos para -desempeñar 

con más efectividad su trabajo, es por ello que dentro del capitulo· 1v consideramos 

aspectos relativos a la motivación de un individuo, el ambiente y. I~~ condici_ones de 

trabajo en que éste se desarrolla y la influencia que tiene la ca'iidad Y la prodUctividad 

para lograr organizaciones con personas de éxito. 

Finalmente en el capitulo V se presenta a la empresa sujeta de estudio 

Sociedad Cooperativa .. Tata Lázaro" S.C.L. haciendo referencia a sus anteCedentes, 

situación actual, misión, visión, objetivos, políticas y reglamentos de trabajo; en cuya 

organización se aplicará una metodología a fin de establecer una propuesta de un 
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sistema de incentivos que permitirá incrementar la productividad dentro de la 

Institución. 
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LA EMPRESA 
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CAPÍTULO 1 

LA EMPRESA 

Una empresa es la base de la economía de.un país. la cual se integra por el 

personal. los recursos materiales y los sistemas; los cuales coordinados por el 

primero conducirán a la misma al logro de sus objetivos. 

Existen diferentes tipos de empresas las cuales puede?~ defini~se'de acuerdo a 

enfoques diferentes como es de acuerdo a su actividad o giro, p~r ·su tamaño o 

magnitud, por sus objetivos o fines y por su situación fiscal. 

Se trata de manera particular la persona moral en el caso concreto de las 

Sociedades Cooperativas, que es de necesidad conocer un poco más acerca de ella, 

por la relación que existe entre et objeto de este trabajo y su posterior aplicación 

dentro de ella, la propuesta del sistema de incentivos, lo que permitirá conocer 

aspectos generales acerca de su regulación y funcionamiento. 

Por último dentro del capitulo se consideran las diferentes áreas funcionales 

de cualquier organización las que permitirán cumplir la fu~ciór:t principal de la misma 

que es la satisfacción de necesidades de todos los involucrados. 

1.1 Definición de Empresa • 
. - . ' 

Una empresa ".1º se forma por casualidad o· por mera coincidencia, sino que es 

formada con la -fin-81idad de satisfacer las necesidades de un individuo o conjunto de 

individuos. permitiendo al ser humano tomar un papel activo dentro de la economía 

del país y contribuir al crecimiento económico del mismo. 
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Para poder definir el término empresa es necesario conocer el origen 

etimológico. el cual l?roviene del latín in - prehen~a que sigr:'ifica cosa emprendi~a. 

que dicho~~ ~tra ·'!1.anera Seria e.1_ ll~V~~-ª ca~o un:':! o~~a ~-~.~~~minad~~ 

Er' término. empres~ suele -·s~stitu~~se en- oe:a~iOneS po~· o_tros térm-inos como 

son ente. entidad, organismo, instituciórl y· organización. ·Se 'dice que _es ente o 

entidad, ya que es o puede exi~~;r;· es;~·~-~r~:~nis~o.en-f.:..~ción_ <:Je q~·~·~e:.c~nforma 
por diferentes partes o elemeiltos p~~~: (~~0r ~Üb·~~~tir; · eS ~n~· :· i~stituCiÓn ::por el 

. ' - " 

hecho de establecerse en un IUga:í d0teÍiTiinado y por ser url órgano· de ·¡mpOrtancia 
. - . 

para la sociedad; y es una organi~ación por 10-:que;;··debe org·ani.zarse.t)~ra que exista 
_ ... ; ~· ... -' 

un orden y equilibrio entre los·· diferentes factores' que la conforman y pueda asi 

cumplir con sus objetivos. 

Una vez conociendo el ~i~nifi?Bdo;lirico ~el té'rmi_no a~~·co.m? su-~nalid~d se 

puede dar una definiciÓ~---··;:.,á~ >-p~~c_i~-~;' - Eínpresa: ·Es __ ·una eíltidad:·Cre8da .. Para 
o _-.- --

satisfacer las necesidades de la, población y, de ~a perso~a o .. Per~o":'~s . que· la 

constituyen a través de la produCción de bienes y/o servicios;,la cual PerSigue_ fines 

de tipo económico. de servicio y social. 

Los fines económicos se reducen a que va a obtener.un lucro por la actividad 

que desempeña. o bien también puede hacer uso del -recurso .monetario para 

satisfacer sus necesidades; tiene un objetivo de servicio. ya _ q1.:1e .- brindará a la 

sociedad a través del producto o servicio los recursos necesarios para la·'sa_tisfacción 

de una necesidad social del mercado hacia el cual se dirigen sus mercancías; está 

en busca de un objetivo social. lo cual permite a la empresa la creación de fuentes de 

trabajo y relacionarse con las diferentes instituciones con las cuales interactúa. 

creando así un ambiente propicio para que se de un crecimiento económico del país. 
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Este ente debe cumplir con obligaciones legales y fiscales, para lo cual debe 

acudir a las diferentes instituciones (Registro Público de la propiedad, Registro 

Público de Comercio. Secretaria de Hacienda y Crédito Público, Presidencia 

Municipal, Salubridad y el Instituto Mexicano del Seguro Social) para dar los avisos 

correspondientes que le permitan desempeñar normalmente sus actividades 

La empresa debe contar con personal suficiente y competente, debe 

adiestrarlo, capacitarlo y entrenarlo. permitiendo que se logre un trabajo efectivo 

dentro del organismo: requiere de recursos para solventar sus necesidades de 

operación: así mismo del equipo e instalaciones necesarias para el desempeño de 

sus labores: también necesita de procedimientos, métodos y sistemas implantados 

de manera que permitan tener una estructura organizacional sólida y fuerte que 

pueda cumplir al máximo las metas y objetivos organizacionales. 

1.2 Elementos que conforman la empresa. 

Los elementos o recursos que.·forman-- p8rte ·de una empresa son muy 

importantes, ya que son indispensables para que la empresa funcione 

adecuadamente y pueda cumplir con sus objetivos. Éstos recursos son: el personal, 

los materiales y los sistemas. 

1.2.1. Personal 

TESIS CCN 
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Se dice que el personal es uno de los elementos más importantes de la 

organización, ya que empleará su capacidad u fuerza de trabajo para desempeñar 

funciones organizacionales. Frecuentemente se le maneja come si fuese un objeto 

dentro de la organización al denominársele elemento o recurso, motivo por lo que se 
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hablara posteriormente de un factor básico que permitirá a la organización impulsarla 

al logro de sus objetivos. Este a su vez se puede clasificar de la siguiente manera: 

A. Obreros.- Aquellos que emplean su fuerza de trabajo para finalmente recibir a 

cambio una remuneración. 

B. Ernpleados.- Aquellos que emplean su capacidad intelectual para realizar su 

trabajo a cambio de un sueldo o salario. 

C. Supetvisores.- Se encargan de vigilar que se lleven a cabo las actividades tal 

como fueron planeadas. 

D. Técnicos.- Aquellos que aplican una serie de reglas y principios científicos 

para efectuar su trabajo. 

E. Altos Ejecutivos.- Aquellos empleados que tienen a su cargo la 

administración de la empresa. 

F. Directivos o Adrninistradores.- Son todas aquellas personas que dentro de 

una empresa tienen la función de fijar objetivos, planes, politi.cas y revisar al 

final de cada periodo los resultados obtenidos. 

1.2.2. Recurso Material. 

Son todos aquellos bienes muebles e inmuebles que posee una empresa, los 

cuales va a utilizar para lograr una mayor productividad en su trabajo. Éstos bienes 

pueden ser: 

A. Bienes materiales.- Aquellos que tienen como objetivo principal aumentar la 

capacidad productiva; es donde se van a realizar las actividades y pueden ser: 

los edificios, terrenos, oficinas, instalaciones, herramientas, etc. 
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B. Materias primas.- Son todos los elementos que van a ser transformados para 

obtener un producto terminado. Éste elemento no es ·utilizado en todas las 

empresas, ya que no se dedican todas a la tran~fcirm_~ci~n_- de ·producto_s. 

C~ Dinero.- Independientemente del tipo de em-presa que sea, todas requieren de 

este elemento para poder llevar a cabo sus activid_ades. 

1.2.3. Sistemas. 

Son todos los métodos, procedirilientos,· técni_cas.·y la organización que la 

empresa haya establecido para poder cont~~.~r 1a~· a~Íiv~dades -dentro de la empresa. 

coordinándose con el _ pers_onal ·_para ll~va~l_o a cabo. Los sistemas se pueden 

clasificar en: 

A. Sistema de p!ani~ic_a_~~'!'~·": __ ,~ó,n.~is~~ en-ver· como se van a desarrollar las 

actividades dentrc:) _de-•á e_~pf~~~-· -

B. Sistema Organizativo .- Dar .. a ·.cada. uno_ de_ ~o~ .miembros que integran el 
.·:.- ,. . -. . -

organismo uJ:l pue~~o-esp_ec~f!.co, i':di_Cando au~.~~~~~d:Y·. responsabilidad sobre 

el puesto a desempe~aL 

C. Sistema de 1nforrTiación.- Se~á ~mPleado pa'~a obtener información dentro de 

una empresa, el ·cual va a -ser de suma i.mportanci'a para la toma de 

decisiones. 

D. Sistema de Control.- Una vez obtenida la información, se pue:de ver que 

desviaciones ocurrieron durante un periodo determinado, y así POder adoptar 

las medidas de control necesarias para el siguiente periodo. 

E. Sistemas Operativos.- Entre estos sistemas existen varios subsistemas 

como son Sistema de Finanzas, Compras. Ventas, Producción, Administración 
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del personal. entre otros; los cuales tienen la función de cumplir un objetivo 

dentro de la empresa. (REYES, 1994:152) 

1.3 Clasificación do empresas:.: 

La empresa se clasifica de acuerdo a los ~iguientes aspectos: 

1.3.1. Por su actividad o giro 

De acuerdo a la actividad que desarrollan se clasifican en: industriales, 

comerciales y de servicios. 

A. Industriales.- Aquellas empresas cuyo fin primordial es la producción de 

bienes de consumo mediante la extracción de ma~erias primas~ Éstas a su vez 

se dividen en: industrias extractivas, de ~raf\Stormac~~~::o. ~~:~u_f~<¿ureras y 

agropecuarias. 

:;.... Extractivas: Aquellas que e~rae~ la ~ateiia prima· de su estado 

original. 
. . .. -

;... De transforrnación o 111anufactureraS: Las que , sujetan la materia . . . 

prima a un proceso constant!=_·d~·· .. ·~~ab·~·ra~iÓn y transformación con la 

ayuda de otros matefiales obten.iendO al final un producto 

manufactuíado·. 

> Agropecilarias: Aquellas qUe:_s·e dediC:an 

agropecuarios y ganaderos. 

0 taciÓR dQ.,...J:QGU 
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B. Comerciales.- Aquellas empresas que adquieren productos a fin de 

venderlos, aumentando al precio de costo un determinado margen de utilidad, 
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obteniendo así su precio de venta. Éstas empresas se clasifican en: 

mayoristas. minoristas o detallistas y comisionistas. 

:;... Mayoristas: Aquellas que venden grandes cantidades de productos a 

las demás empresas. 

;;;.- Minoristas o detallistas: Aquellas que venden una reducida cantidad 

de productos a la población en general. 

;...... Comisionistas: Aquellas que perciben una comisión por haber vendido 

productos que dieron a consignación los fabricantes. 

C. Do Servicios.- Aqui se encuentran todas las empresas que venden o prestan 

un servicio a la población. Éstas las podemos clasificar en industrias sin 

concesión y concesionadas por e:.: .=stado. 

,_. Sin concesión. Son aquellas que sólo necesitan una licencia de 

funcionamiento para poder ejercer sus actividades. Algunas de ellas 

son Hospitales. Restaurantes, Despachos Contables y Estéticas_ 

;;.- Concesionadas por el estado: Son aquellas que requieren 

autorización por parte del estado para poder ejercer sus actividades. 

Estas a su vez se clasifican en Financieras y No financieras. Las 

financieras se dedican a las transacciones, aquí se erlcuentran las 

Casas de Cambio, Casas de Bolsa, Uniones de crédito e· Instituciones 

Bancarias. Entre las no financieras podemos encontrar servicios como: 

Autopistas. Ferrocarril, Urbanos y Telefonía. 
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1.3.2. Por su origen de capital 

Por el origen de capital las empresas se clasifican en: Públicas y privadas. 

1. Públicas.- Son aquellas empresas propiedad del estado cuya función es 

satisfacer las necesidades de la población. todas sus actividades las llevan a 

cabo funcionarios del estado y su patrimonio está constituido por el capital de 

la nación. Estas empresas se subdividen en: desconcentradas, paraestatales 

y estatales. 

r Desconcentradas: Aquellas que administran su propio presupuesto, 

son autónomas y sus facultades para poder decidir tiene.n un limite. 

Ejemplo: La Comisión Nacional Bancaria. Instituto Nacional de Bellas 

Artes, etc. 
- -._· _-_ 

> Paraestatales: Aquellas empre~a~- co~~~t~'iit~~- -~~;~_ el: e~tado. las 

cuales tienen facultades de patrimoniO. régimen:· jurídico y 
- . ~ . - ' . ·~ 

personalidad .. Dentro de éstas la --L~y qrgá~i~~ ;-d~- !~. -.A~~i'nistración 

Pública Federal contempla qué en· ellas "Se encUerlfrSñ 6 "Se habla de 

paraestatales. descentralizadas y fideicomisos~· 

,_. Estatales: Empresas dedicadas; - a - una · acti~idad·· de carácter 

económico, tienen su propia p_ersonalidad jurídica y son propiedad del 

estado. 

2. Privadas.- Aquellas empresas en -las· que los propietarios dirigen el desarrollo 

de la empresa aportando sus capitales con el fin de obtener utilidades. aunque 

también existen empresas privadas no lucrativas. Éstas empresas se dividen 

en: nacionales. extranjeras y mixtas. TESIS CON 
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> Nacionales: Aquellas personas de un país que aportan capital para 

formar una empresa con el fin de producir o distribuir bienes y servicios 

obteniendo una utilidad por el capital aportado. 

> Extranjeras: Son aquellas empresas en las que el capital es de 

personas ajenas al país, pero que por ampliar sus actividades buscan 

un lugar apropiado para invertir su capital con el objeto de incrementar 

sus ganancias. 

> Mixtas: Aquellas que se forman por la unión del capital nacional y 

extranjero; o también por la unión de los capitales público y privado. 

(MÉNDEZ, 1992: 274) 

1.3.3. Por su tamaño o magnitud. 

De acuerdo a -este criterio las -_eÍ!lpresas se clasifican- en: microempresa, 

pequeña empresa. mediana empresa y grande empresa. 

A. Criterio de la Secretaria de oconomia. Según la Secretaria de ·"economía se 

consideran en relación al número de trabajadores de la forma siguiente: 

,._ Microindustria: 1 a 15 trabajadores. 

> Pequeña Industria: 16 a 100 trabajadores_ 

> Mediana Industria: 101 a 250 trabajadores. 

> Grande Industria: 251 o más trabajadores_ 

(ADMINISTRACIÓN VIII. 2000) 
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B. Criterio de NAFIN. Nacional Financiera las clasifica a partir de 1999 en 

relación al número de trabajadores considerando el estrato al que pertenecen 

en Microemp~esas, ~equeñas empresas, Medianas empresas_ y, Grandes 

empresas. 

Cuadro 1.3.3. Clasificación de empresas por su tamaño o magnit:ud. 

ESTRATO 1 INDUSTRIA COMERCIO SERVICIO 

Micro 1 Hasta 30 Hasta 5 1 Hasta 20 

Pequen a 1 31 a 1 DO 6 a 20 21 a 50 

Mediana. 1 101 a 500 21 a 100 51 a 100 

Grande. 1 Más de 500 Más de 100 Más de 100 

Fuente: NAFIN. 1999. 

1.3.4. Por sus objetivos o finos. 

De acuerdo al fin que persigue la empresa se clasifican en lucrativas y no 

lucrativas. 

A. Lucrat:ivas.- Aquellas cuya fina!idad es obtener una utilidad por haber 

prestado sus servicios. 

B. No Lucrat:ivas.- Aquellas que tienen como finalidad prestar un servicio 

gratuito, sin perseguir obtener ganancia por ello. 
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1.3.5. Por su situación fiscal. 

En relación al registro realizado ante la Secretaria de Hacienda y Crédito 

Público y otras Instituciones para lograr acuerdos sobre su constitución y pago de 

contribuciones se clasifican en personas físicas y persánas-morales.-

A. Personas Físicas.- Una sola persona que de.sea realizar una actividad 

empresarial responde de manera límitada. Dentro de éstas encontramos el Régimen 

General. Régimen Simplificado y Régimen de pequeños contribuyentes. 

,_ Régimen General. Se pueden encontrar todas aquellas personas que 

realicen actividades empresariales que obtengan ingresos superiores a 

$4,000,000.00. (LISR, art. 107) 

> Régimen Intermedio. Son personas físicas con actividades 

empresariales cuyos ingresos exceden de S1 ,750,000.00 y ~o _rebasen 

los $4,000,000.00 (LISR, art. 79-85) 

> Régimen do pequeños contribuyentes. Personas ,que realicen 

actividades empresariales y que los ingresos anuales ·en·--~, ~jercicio 

anterior no excedan de $1 ,750,000.00_ (USR, art: 137-14Cl.). 

> Régimen do personas físicas con actividad empresarial y 

profesional. Se encuentran todos los profesionistas que reciben pago 

por honorarios. ( LISR Art. 11 O ). 

C • Personas Morales.- Son la agrupación de dos o més personas, las cuales 

tienen personalidad jurídica ya que son susceptibles de derechos y obligaciones. 

Dentro del Código de Comercio se contemplan a la Asociación Civil y la Sociedad 

1 
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Civil; y en el Código Mercantil (Ley General de Sociedades Mercantiles) se 

especifican aspectos referentes a las Sociedades Cooperativas, Sociedad Anónima, 

Sociedad en Comandita Simple. Sociedad en Comandita por Acciones, Sociedad en 

Nombre Colectivo y la Sociedad de Responsabilidad Limitada. Tanto las sociedades 

descritas en el Código Civil como las del Código Mercantil son lucrativas a 

excepción de la Asociación Civil. Enseguida se describe brevemente el concepto 

fundamental de las sociedades mencionadas anteriormente. 

;.. Sociedad Civil: Es una sociedad en la que los socios se obligan a 

combinar sus recursos y esfuerzos para lograr un fin común. 

> Asociación Civil: Es aquella creada para cumplir un objetivo de tipo 

social. Se forma por un patronato. 

;.. Sociedad Cooperativa: Es una organización social- integrada por 

personas físicas que persiguen un fin común. Más adelante se habla 

acerca de éste tipo de sociedad por ser la f~rma de organización de la 

empresa que se analizará y estudiará en el trabajo práctico. 

,... Sociedad Anánirna: Existe bajo una denominación. y funciona 

ilimitadamente. existen dos o más personas físicas o morales que unen 

esfuerzos para alcanzar su fin económico. Los socios que la integran 

tienen la obligación de cubrir el pago de una acción. la cual da derecho 

al voto. 

,... Sociedad en Comandita Sirnple: Aquella en la que existen dos socios, 

unos tiene derechos y obligaciones. mientras que los otros tienen 

responsabilidad limitada. a éstos últimos se les denomina socios 

comanditarios. TESIS CON 
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> Sociedad en Comandita por Acciones: Aquella sociedad en la que el 

capital de los socios está dividido y representado por acciones. 

> Sociedad en nombre Colectivo: Existe bajo una razón social en la 

que los socios responden de modo subsidiario. solidario e 

ilimitadamente de las obligaciones de los socios. 

; Sociedad de Responsabilidad Limitada: Los socios se· encuentran 

limitados al pago de sus aportaciones. Existen partes- ·sociales las 

cuales pueden estar representadas por títulos negociables. a la orden o 

al portador. 

Éstas se pueden registrar según el giro en Régimen General de Ley o en 

Régimen Simplificado. 

1.4 Sociedad Cooperativa. 

"La Sociedad Cooperativa es una forma de organización social integrada por 

personas físicas con base a intereses comunes y en los principios -de scilidaridad. 

esfuerzo propio y ayuda mutua, con el propósito de satisfacer necesidades 

individuales y colectivas. a través de la realización de actividades económicas de 

producción y consumo de bienes y servicios ... 

(LEY DE SOCIEDADES COOPERATIVAS. 1994: 13). 

La Sociedad Cooperativa como se ha mencionado eS una forma de 

organización la cual se encuentra regida por la Ley de Sociedades Cooperativas en 

donde se asientan una serie de artículos que deben regir su funcionamiento. 
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Para simplificar el contenido de la ley a continuación se especifican los puntos 

más relevantes que deben ser considerados dentro de la misma. 

1.4.1. Constitución. 

A. Su duración es indefinida. 

B. El capital es variable. 

C. Se requieren 5 socios como mínimo. 

D. Funciona en base a principios de igualdad de derechos y obligaciones 

entre sus integrantes. 

E. Cada uno de los socios tiene derecho al voto. 

1.4.2. Clases de cooperativas. Las cl_ases de cóoperativas que contempla la Ley de 

Sociedades cooperativas son: 

A. Productores de bienes y/~ servicio.s. Aportan su trabajo personal para 

una comunidad ... 

B. ConsumidOreS, do·· bieli.es ~y/cJ -~-erViciOs. Sus miembros utilizan bienes o 

servicios para si mismos. 

1.4.3. Administración.·-
= ,- - . - • 

Se ~on~tit..;~~ por l.Cl.'Asamblea General que es el órgano máximo. en la cual 
. . 

intervienen cada-. uno de los· socios. Después se establece un Consejo de 

Administración dentro del cual se encuentra el Presidente, Tesorero y vocales; se 

crean diferentes comisiones que se designarán por medio de la Asamblea. 
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1.4.4. Régimen económico. 

El capital se integra por las aportaciones de los socios y de rendimientos 

acordados _por:._ la. :f.s~~blea. El soc~o debe aportar por lo menos el valor de un 

certificado y exhibir mínimo el 1 Oo/o. 

1.4.5. yigilancia. 

Los.:encargado~;~e::vigilar Y ré-Qular· que se cumplan con los lineamientos de 

ésta sociedad.· son ·~!"Gc;bi~~no_F0~~ral y e~ si la Ley· de Sociedades Cooperativas. 

1.4.6. Causas de disolución. 

son: 

Las cau_~~s~_p.oí )~~ ~u~l~s pu~da l~egar a disf:?lve~e una .Sociedad Cooperativa 

B. Mala'economia'de la.socie~dad .. 

C. Oismin'ución del rÍúm.eío de· socios~ cUando e,s inferior a _lo estipulado 

por la ley:,· 

D. CumplimieritO del objetiVo de su· creación. es decir que ha consumado . - .. 

cierta_ actiVi.dad por Ja·· ~Úal Se formó. -

1 .. 5 Áreas FunCionales~. 

Antes de·-~ntrar a fondo a las áreas funcionales de la empresa es necesario 

definir. que es u~ área funcional para lo cual se separa ambos términos y se define 

como área o un espacio donde se da lugar un suceso determinado y como función 



específico. Una vez conociendo éstos términos se puede decir que un área funcional 

es el espacio en donde se dan lugar un conjunto de actividades afines necesarias 

para el log~~.d~ ot:?je;~iy~s_<?rgan.iz~C?ionales. 

Existen muchas formas de clasificar las áreas funcionales y de acuerdo a 

diferent~s_ en~Oq~e~- .. _U~_ enfoque general acerca de las áreas funcionales es el 

expuesto .. por. Fer~~ndez •. el cual considera que las funciones básicas de una 

organización son:· 

Dirección~._ En esta función se consideran todos aquellos lineamientos 

básicoS_q-u~ pef~itirán_a la organización conducirse al logro de ~u~_ objetivos. 

Operación.- Es la función básica de la organización q~e P,uede .ser.la venta de 

productos o servic_ios. 

Asesoramiento .. Se integra por funcion~~; ~e - ~if~r~i:i.!~~ -;~_e;Pa~~m~.ntoS los 

cu_ales pe~mitirán a la organización aPoy_cir tOda~ -f~~~-:~~i~Vid_a·~~~-~~ ~r~~és de la 

especialización de tareas. 
"'. -·: '. ~-- -;- . :- ~ 

Información. Comprenderá la obtención de datos dentro de los demás niveles 
,,-:;--,:·,· ;; _.;, ,;_::·:;_:./_~'. _:-'-_·. ::-·_-;.:.,c-_>'.c .<:---

de la organización a fin de obtener una base de.da.tos·9ue permita_ una buena 

toma de decisiones; (FERNÁNOEZ; 1997:·48) 

Además de las funciones básicas mencionadas por Fernández es necesario 

considerar la siguiente clasificación de áfeas funcionales, las cuales por ser comunes 

y más especificas en términos conceptuales a la mayoría de tas empresas permitirán 

apoyar, complementar y fortalecer la estructura del organismo. Éstas son: 
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Función Comercial /SerVicios. Es la función principal de la organización. 

Comprende actividades relacionadas .con .la compra, venta,_ distribución, 

investigación de mercado, desarrollo de nue\l'OS p,roducto~ .. 
.. ·· . ' . 

Función Financiera. Adquisición Y. a·plic~ción d~ IO_s~_recUr~os· financieros. 

La forma de obtener y aplicar el dinero con que cuent~ ·,a·i·n~titución. 
' -" ·.·· .. - ... 

Función de Seguridad. Lo relacio.nado a··t:iigien~ .Y·,salvaguarda de la 

integridad del trabajador. 

Función Contable. Todo lo que t~ng~··· que. ver, con ~I registro e 

información. 

Función Administrativa. Aplicación del proceso administrativo en las 

diferentes áreas funcionales. 

Como se pudo observar dentro de este capitulo es trascendental el Factor 

Humano dentro de las empresas así como también lo son los Recursos Materiales y 

los Sistemas, los cuales coordinados por la Dirección permitirán loQrar IÓs-objetivos 

de la Administración que se estudiará dentro del siguiente capítulo. Dentro de las 

clasificaciones de los distintos tipos de empresas se considera la importancia de las 

Sociedades Cooperativas, empresa en la cual se hará posteriormente un estudio 

más profundo acerca de la propuesta de un sistema de incentivos, por lo cual es 

importante conocer algunas características claves de la estructura organizacional en 

la que se pretende aplicar dicho modelo, así mismo la consideración de las demás 

clasificaciones de la empresa, ya que éstas pueden encontrarse dentro de los 

diferentes criterios. Por último debemos recordar que las áreas funcionales de una 
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organización san los sitios en los cuales se· aplican Jos diferentes procedimientos. 

programas y sistemas que permitirán_ a través de su implantación lograr avances 

dentro del sistema administrativo y así, poder incrementar la productividad Jo cUal - . . . . -"'. - ~ - - ' , '. - - - -· - -

conlleve a la org?l_ni~~cióÍi a _lograr el éxito dentro.del _l~gf:lr en el qUe Se desenvuelve 

a través del cumplimiento de los objetivOs orga~izacionales. 
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CAPÍTULO 11 

LA ADMINISTRACIÓN, HERRAMIENTA DE ÉXITO PARA LA EMPRESA. 

La administración en nuestros días ha tomado un papel muy importante dentro 

de cualquier tipo de organización ya que proporciona todaS ·.las herramientas 

necesarias como técnicas, principios, sistemas y en general una,_ base de 

conocimientos que permiten la coordinación del factor humano Y ur:ia toma de 

decisiones efectiva que conlleve al logro de sus objetivos. 

La administración puede aplicarse en diferentes niveles, tanto para administrar 

nuestro propios recursos que poseemos como personas así como también para la 

administración de empresas tanto del sector público _como del privado. 

La administración es muy extensa, es una ciencia, técni~ y arte generalizada, 

por ser de aplicación general a todo tipo de organizaciones. dentro de ella deben 

tomarse en cuenta la buena aplicación de la relación existente entre las diferentes 

ciencias, técnicas y disciplinas para que pueda darse una administración altamente 

efectiva. 

2.1 Definición de Administración. 
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Etimológicamente la palabra Administración se descompone en varias partes 

para su mejor entendimiento: Ad - Ministratio. Ad significa hacer y la palabra 

Ministratio a su vez proviene de ministrare que significa servir. Interpretando su 

significado lírico se puede decir en términos generales que la administración es servir 

a través de la ejecución de determinadas acciones o dicho en términos comunes es 

hacer a través de otros; estos términos son muy generales por lo que se analizarán 
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conceptos aportados por diferentes autores que conformarán el concepto de 

Administración. 

Algun!=>s destacados y fam~sos del_ campo ·de -la Administración la describen 

de la siguiente manera: . . . 

uH .. Fayol.- -AdmirÍisi~ar es prever, orga_niza·r, mandar{ coordinar Y contrOlar. 

.J .. A .. Fei-nán~G~·--~l'.'~na:_-~s una ·ciE:~~ia ~O~i~·;_que p:0rsi~Ue -la s-atist8cción de 

objetivo~ instiiuciOn~i~~ por·- medio de una ~s.tr:uct_~ra y.":~ trB.y-és_ de1 ~sruerzo 
humano cooi-dinado~ 

Koontz Y O~Donell: La dirección de un organisri.o soci_ar>"Y'.:.~~--~fecÍi-~idad en 
' ·,·,·.-·-:' ,.-·· 

alcanzar Sus objetivos. fundada en la habilidad de conduci~ a.: sus i~teg~8n1:es. 

Peterso,n y· Plowman: Una técnica por medio de ~la_. cu~l_;·s~ determinan. 

clarifican_ y realizan tos propósitos y objetivos de un.gr_up~_-hu~~_no p~rticular 

G.P.. Terry: Consiste en lograr un objetivo· predeterminado mediante el 

esfuerzo ajeno". 

(REYES, 1998:3) 

Como se puede observar, en los conce}>tos· ahteriores se dan definiciones 

considerando diferentes aspectos que conforman a la administración por lo cual en el 

siguiente cuadro se analizarán cada uno de los elementos que contienen las 

definiciones. 
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Cuadro 2.1 Elementos del concepto do Administración 

Fdez. Arena 
Koontzy Peterson y 

G.P. Terry H. fayol 
O'Donnell Plowman 

Proceso. Objetivos. Organismo Técnica. Objetivos. 

Prever. Estructura. social. Objetivos. Esfuerzo. 

Organizar. Esfuerzo. Objetivos. Grupo Humano. 

Mandar. Coordinación. Coordinación. 

Coordinar. 

Controlar. 

Fuente: Elaboración propia. con base a varios autores. 

Una vez conociendo el significado etimológico de Administración y 

considerando los elementos claves que forman los conceptos que ~han dado 

diferentes autores a través de Ja historia de la administración s~ puede· decir que la 

Administración es una Ciencia, Técnica y Arte, la cual se,-B.:pliéa>-e~·"u~ .. -organismo 
·-- ----.···--'",_--.-! -·. 

social a través de un proceso integral en donde interviene.·el:fact~_r.hu~ano y los 

recursos de la organización. que coordinados por et primero_ hacia el logro de 

objetivos permitirán lograr una organización efectiva. 

Dentro de la definición se agrega que la administración es un arte ya que a 

través de ella se pueden aplicar técnicas y teorías con el uso de la . creatividad 

humana para el logro de resultados efectivos. Es conveniente recalcar que ésta 

también es una ciencia y una técnica conceptos que con el anterior son muy 

discutidos por el cual es conveniente hacer notar el que la administración es una 
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ciencia social, ya que en ella nos encontramos con un conjunto de conocimientos, los 

cuales se han ido ordenando y sistematizando a través dé las cont~ibuciones de los 

estudi6sos de la administración, se basa_en conocimierlta~··q~e suceden. en la vida 

diaria, puede basarse en la investigación •.. ·observaci·Ó'~';).:~xpeÍimentación y la 

encuesta, así también podemos observar diverso·s · Princi.~Íos. a~·l,icabtes a cualquier 

organización. Dentro de la consideraci.ón t~cni~·~ ti·~·n~--.~~ s¿s.tento en la aplicación de 
,. _ ~'.·:t .r .. ·-~ · 

reglas, procedimientos, conocimientos y diferentes instr~mentós. 

2.2 Objetivo do Ja Administración. 

Dentro de las e~presas la Administració.n toma .un papel muy importante para 

el cumplimiento de sus _objet~vos o fines •. por_!~. ~ual se_-~efi_ne __ el objetiVo et cual. nos 

dará la pauta del papel que debe tomar la Administración dentro de_ cualqu_ier ámbito. 

El objetivo de la Administración es: 

Crear y mantener en cualquier organismo social un ambie.~te. p~op~cio dentro 
. . 

del cual el ser humano en coordinación con los diféren~e_s reCurso~-neve a'cabo sus 

funciones y cumpla con sus objetivos preestablecidos a trá~é.s d~ 1a -·toma de 

decisiones. 

Mediante el cumplimiento del objetivo de la Administración se obtendrá la 

Productividad dentro de la empresa, ya que se hará uso óptimo de recursos durante 

el desarrollo de actividades, permitiendo así dar la pauta de que se está camino al 

éxito. 
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2 .. 3 Importancia de la Administración. 

La Administración ·es :muy importante ya que a través de su adecuada 

aplicc3ción s_e pue;~e~ ~ealiZar mejoras y_ obtener progreso.s, lo_ cual puede enfocarse 

en diferentes ámbitos como son: a nivel personal. nos ayuda a ser personas con 

he.rramientas suficientes para afrontar los retos de. la vida y a nivel de grupos y 

organizaciones permite a éstas su desarrollo a· través· ·de la toma de decisiones 

efectiva. Es aplicable también a un país la ·cual ~se torna un poco mas compleja 

debido a la gran cantidad de factor humano y recUrsOs que se manejan, por lo que su 

adecuada planeación, organización, dirección y control permitirán tener un gobierno 

más efectivo que puede trascender en cornParación c;on otr~s Paises. Cualquiera que 

sea la aplicación de la Administr:-ació~ !ás~~.P~.~de_ ~acerse .. ~en_~ase a ciertas fases o 

etapas que a continuación se describen~ 

2.4 El Proceso Administrativo. 
' ' 

El Proceso Administrativo es una:serie de actos ·que-·se dan dentro.de lo que 
- - . ·_.- - . .' ~- " 

es la AdministraCión, los cualÉ!s no implican _que ~S.i0mpre ·d-~b~-;;~~f~-S~-~ ese ~rden. ya 

que cada uno de los actos o etapas se encuentran vinculados ent~e si; pues para que 

éste se de efectivamente debe existir la coordinación entre los mismos.· Así mismo 

existen muchos criterios en cuanto al número de etapas los. cuales muchas veces se 

pudieran incluir dentro de una sola. En términos generales la administración 

comprende bésicamente cuatro etapas las cuales son: 
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2.4.1. Planeación. 

Dentro de ésta se contempla todo lo qué ha de hacerse. en la c~al se deberá 

llevar a cabo la fijación de objetivos y la elección de las diferentes.alternativas para 

establecer los cursos de acción a seguir, las políticas. procedimientos; programas. 

presupuestos. pronósticos. estrategias y tácticas que permitirán al organi~mo tener 

una base sólida para fortalecer su estructura organizacional. 

2.4.2. Organización. 

Una vez sabiendo lo que ha de hacerse se debe conocer com<? se va hacer 

motivo por el cual se realiza la estructuración .de las funciones _q~e d~semp.eñarán 

cada una de las áreas previamente pr~esta~te:cidas •.. aS~_ COrl_"!~. tambié~_ el nivel 

jerárquico que ocuparán a nivel general y_ las ·obÚgacioneS ·y responsabilidades para - . _- ,._ - "-·--- -. __ -.- ·-

con los superiores y subordinadOs: denfro __ de_ ~11a -·.s~ _deben considerar algunos 

elementos específicos como autoridad,-~_tramo -de control, unidad de mando. 

especialización, delegación. funcion_aliz~ción, -d_ep~rtamentalización. análisis de 

puestos, sistemas de organi.zaciÓ~~ or9~nigra'!1as y··.:nanuales de organización. 

2.4.3. Dirección. 
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Es el ver que.se.haga todo lo contemplado tanto en la planeación como en la 

organización. ·.¡~~~Uy~·_la·cot?ídin:~6i·ón de·'acciones que tomando en consideración la 
-·-.. '·---· 

correcta- autoridad/ ~~n~~.·- ~o~unicaciÓn. delegación y supervisión permitirán el 

cumplimiento de los plarles. y objetiyos. Esta etapa considera ciertos elementos como 

autoridad. poder, liderazgo, mando, comunicación, toma de decisiones, 

reclutamiento, selección. contratación. inducción, capacitación. motivación y algunas 
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otras funciones .Y elementos de administración en donde es imprescindible el 

ejercicio de la dirección. 

2.4.4. Control 

Dentro de éste se analizará como se ha realizado todo lo que se planteó. a 

través de un previo establecimiento de estándares y controles de medición que 

permitirán llevar a cabo una evaluación en las diferentes etapas del proceso .. Así 

mismo incluye una comparación de los resultados obtenidos con los esperados de 

modo que podamos tomar decisiones convenientes para mejorar la Administración. 

2.5 Relación de la Administración con otras ciencias. 

Como ya se había comentado anteriormente la Administración es una ciencia. 

técnica y arte de aplicación general. siendo éste uno de los motivos· por los cuales 

se relaciona con otras ciencias y disciplinas las cuales per~itirán a __ ésta tener 

refuerzos que le permitan el logro de objetivos.-La Admin_istraci,ón_S~~:.~~~~ciona con: 

Derecho, Psicología. Sociología, Economía, AÍltropologia. lngen-ieria Industrial, 

Contabilidad, Matemáticas, y otras ciencias que pueden ir relacionadas por el hecho 

de ser ciencias de tipo social o aquéllas ciencias exactas que permiten establecer un 

criterio que permita conforme a bases sólidas tomar decisiones dentro de la 

empresa. 

2.5.;. Administración y Derecho. 
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La base de la estructuración de una empresa es el conjunto de leyes que 

constituirán el marco legal y que van a regir su comportamiento y constitución como 

40 

-- -- - -- . -----------...... 



es el caso de la Constitución Política ·de los Estados Unidos Mexicanos. la Ley 

Federal del .Trabajo, Ley de Sociedades Mercantiles, Código ·de Comercio, entre 

muchas otrSs que_ pueden ser aplicables dependiendo .de la. organiz~ción de la que 

se trate. 

2.5.2. Administración y Psicología. 

Un administrador indudablemente debe tener trato con diferentes personas. 

motivo por el cual es necesario que tenga conocimientos psicológicos los· cuales le 

permitan comprender y conocer al individuo en su persona, por "C¡ué actúa_ de· tal o 

cuál forma o que reacciones puede tener ante determinad~s-situaciones. Entre las 

contribuciones psicológicas a la administración podemos encontrar modelos y 

métodos científicos acerca de las funciones de administración del -factor humano 

como es la selección. entrenamiento. orientación, riiotivación. test y pruebas 

psicológicas, etc. 

2.5.3. Administración y Sociología. 

La sociología estudia los fenómenos sociales que se dan en una sociedad, así 

como también el comportamiento que tienen los individuos en la misma; por ello, es 

conveniente saber de Sociología pues a través de ella la Administración podrá 

entender al conjunto de individuos que muchas veces se organizan en grupos para la 

satisfacción de necesidades y el logro de sus objetivos. 
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2.5.4. Administración y Economia. 

La Economía estudia las relaciones y leyes que tiene el ser humano en cuanto 

a la producción, -.. c:JistribuCiór:t y, consum~ de mercancías. Aportando valiosa 

información co.mo Son 1-as base_s para la determinación de la oferta- y la demanda. el 

precio. -el co~Ío, punto :de .e~Ui!ib,rio,. imp~rt~Cion.es ~ ·~xpori,acion.es. balanza de 

pagos, etc. 

2.5.5 .. Administración y Antropología. 

La Antropología estudia al hombre. su cultura, costumbres, tradiciones y el 

desarrollo que este tiene y ha venido teniendo en la sociedad. Proporciona a la 

administración conocimientos acerca de los diferentes comportamientos _que adopta 

el ser humano y que afectan determinantemente en la realización de su trabajo y en 

la cultura organizacionat de la empresa. 

2 .. 5.6. Administración e Historia. 

A través de los acontecimientos ocurridos a través del tiempo se pueden 

rescatar todas aquellas aportaciones que han hecho los estudiosos y científicos en el 

campo de la Administración, motivo por el cual es conveniente conocer la historia de 

modo que podamos comprender lo que sucede en la actualidad. así .también ver 

todos aquellos errores cometidos de tos cuales se pueda sacar provecho para 

mejorar nuestros métodos y sistemas de realizar las cosas y lograr con ello una 

mayor productividad. 
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2.5.7. Administración Y. Con~b~lidad. 

Gracias al registro de información realizado por la Contabilidad y a la 

información_, financiera que ésta ~os arroja nos es de gran _utilidad en la 

administración para poder realizar la mejor toma de decisiones. 

2.5.8. Administración y M:itcmáticas. 

Los modelos matemáticos y procedimientos est~disticos s::'~rmitirán _darle a la 

administración el carácter de ciencia ya que a través-de sU ~plicaCión __ se obtendrán 

bases sólidas y herramientas de gran utilidad que;; a traVéS. de. su aplicación se 

tomarán decisiones acertadas que producirán finalmente grandes beneficios a la 

organización. 

- .- - -

Como se ha podido anali.Zar dentro del pr_eser:-!t~ ~-~i~'--~j~ -~~ --~~~o~·~ncia que 

tiene la Administración dentro de las empresas es muy relevante ya que a través de 

su adecuada ejecución por medio del proceso· admini~trati~~ ~~e :obt~~drá~ -mejores 

resultados en una organización. Asi también es conveni0ñ-1:0 aPi-oveCha'~ todos los 

conocimientos que nos ofrecen otras ciencias y disciplinas para que la administración 

sea integral. es decir que abarque todas las dimensiones como es el factor humano. 

los recursos materiales y sistemas para que en coordinación se logren los ·objetivos 

de la empresa y por consiguiente avance hacia el éxito organizacional. 

--------------- ------ ----
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CAPÍTULO 111 

LA ADMINISTRACIÓN DE PERSONAL 

La administración del factor humano dentro de las organizaciones es muy 

complejo debido a que tanto las personas como las empresas son diferentes y de 

acuerdo a sus características se procederá a la implantación de un sistema de 

administración de recursos humanos el cual provea a la institución de todos los 

instrumentos que ésta requiere para lograr satisfactoriamente sus objetivos. Así 

mismo es conveniente tratarlo en este capitulo por la importancia que adquiere el ser 

humano dentro de la organización en el sentido de qúe debe ser administrado, a fin 

de lograr que éste pueda mejorar y perfe~cionar e.1 manejo y diseño de los recursos 

materiales y técnicos. logrando mediante 0sa coordinación una mayor productividad. 

3.1 Definición de Administración de Personal. 

TESIS CON 
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La Administracic:J:n de P~rsonal. se ~efiere en términos prácticos a la aplicación 

del proceSo a·dmiÍlistrativo a1 f.3c1:0r · má-s: ffnportante de 1a organización: 1a persona. 

que es la única que podrá realizar transformaciones dentro de la empresa_ 

Cuando se habla de Administración de Personal también se habla de la 

Administración del Recurso Humano; que como ya se justificó en un principio se 

hablaría de factor humano para marcar la diferencia entre los demás recursos de la 

organización; así también ·se suelen- utilizar conceptos como Administración del 

manejo del personal. término que no es muy adecuado ya que se da a entender que 

se manipula al ser humano; la Administración de Relaciones industriales es un 

concepto muy global ya que puede entenderse que se trata de una industria 
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dedicada a la transformación; la Administración de Re.laciones laborales se puede 

confundir y enfocarse a aspectos de tipo jurídico: por último es utilizado el término 

Administración de Relaciones Humanas. concepto que englobaría. también aspectos 

a considerar fuera de la organización y que para nuestro estudio estos términos no 

son apropiados por lo que se hablará de Administración de Personal y de 

Administración del Factor Humano. siendo más claros y específicos. 

La definición de Arias Galicia acerca del término de Administración de 

Personal que el considera como Administración del Recurso Humano. engloba todos 

aquellos aspectos que conforman una definición de este concepto . 

.. La Administración de Recursos Humanos es el proceso administrativo 

aplicado al acrecentamiento y conservación del esfuerzo, las experiencias, la salud, 

los conocimientos, las habilidades. etc., de los miembros de la orgal}_iz~~ió~. en 

beneficio del individuo, de la propia organización y _del p~is ·::erl general" 

(ARIAS. 1994: 27). 
: . - . 

Como puede apreciarse en el concepto, dentro-_-_de _l·a>Administi-ación de 
· .... -.-. ; _, .' -, 

personal es muy importante el papel que juega el f~-~t~Í.--¡;·~'ma.;-~~de.;tro·-.de cualquier 

organización. Algunas características que posee ·e1 factor- humano que lo hace que 

sea tan indispensable son: 

./ Es independiente por lo que no es propiedad d·e la.empre~a . 

./ Los conocimientos y habilidades que pos'~~''io ~"~~en·-¿nico . 

..r Puede acrecentar los conocimientos y habilidades a través del descubñmiento 

y mejoramiento. 

TESIS CON 
f.t\L~A-~E ORIGEN 

46 ·----



El cargo o la responsabilidad de la Administración de Personal en una 

empresa va a depender de las característiCas de la misma, como por ejemplo en una 

empresa micro. o pe.qUe_i:;a.:8S~a.- furició_'."1_ pu~e· _es~ar ·ª .~rgc:;> ~el.,_propio d~eño y en 

una empresa-: median-a- ci-Qra~de· -~-uede· ,exiStir ur:i ¿,er0nte-·especifico del área, el 

administrador o bi~n iJn s~a'tr__ 

3.2 Objetivos do la A.dminis.tración ·cf;;, 'Porso~al. 
·, . •. 

Los objetivos de la Administració'1: de pers«;>nal permitirán tener una guia clara 

de aquello que queremos lograr en todo: aquell~ qU0. se 'r~-fiere· al f~ctor humano, 

como parte activa de una organización ... Un objetivo. gen~ral de Administración de 

Personal seria: 

Lograr una estructura -administrativa eficiente_ a ::trav~s ·-'del _·desarrollo y la 

implantación de políticas, progra":las .:y_ ·Pf~c~·cn;.nie~·t~s;- 1c;-·_'c~~(:_"'r:-os. ·peí~iia tener 

personas capaces a las cuales se le~ -~~-~-~:~io ~~~¡~at!.vo • .-·~~~- ~:-~·~a-~··-~¿~rtunidades 
de progreso y seguridad en sus áreas·de·tÍabajo. aSi--ta~bié~-··de.·1a>as.eS:oría tanto a 

~.-.' - . " ' -. : :: :-.~:" .',:'t ... 

la linea como a la dirección, ·-de-·:-mOdo que -0t?t0~Q~ffi~~: :b~n~fic!?S para la 

organización, los individuos, la sociedad y el país. e lbid: 16.0 ¡·::·· 
Si se descompone este objetivo podríamos tener· objef:'ivos más específicos 

como: 

> Lograr una estructura administrativa eficiente a través del desarrollo y la 

implantación de políticas, programas y procedimientos. 

> Tener empleados capaces a los cuales se les de un trato equitativo, 

oportunidades de progreso a través de la capacitación. 
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> Mantener áreas de trabajo acondicionadas para que el personal pueda 

desempeñar sus funciones eficientemente. 

> Asesorar_ e:onstantemente a cada uno de_ ~os_ ~epartamentos y a la _Dirección. 

de modo que éstos estén informados de todo cuanto acontece en la 

organización de aquello referente a la Administración de Personal. 

> Crecer y desarrollarse como empresa de modo-que a- tra_vés de los altos 

indices de productividad pueda ser competítiva Y traer beneficios al país a 

través de la generación de nuevas fuentes de empleo. 

3.3 Importancia de la Administración de Personal. 

Así _<?~mo la Administración de e_mpresas es muy importante para obtener 

mejoras y progresos a través del cumplimiento del proceso administrativo. así 

también lo es la Administración de Personal ya que a través de su buen 

funcionami~r:--to p~remos lograr los objetivos anteriores. 

La· importancia ·et"a·, __ la 'Administración de Personal radica principalmente en el 

trato dado·-a .. a~'._·~~:;~cin~'S=---a-~--la,-Organización y en tOdo aquello que -se refiera a la 

creación de· nu-~v~-~-: siste~~s. -·Programas. procedimientos y técnicas las cuales 

permitan que_éste se enc~entre ple_namente involucrado de modo que pueda tomar 

un papel actiVo y_ 10"Qre re~ultados e~ _todos los niveles_ 

3.4 Dirección de personal. 

Dentro de las organizaciones existe un elemento administrativo de gran 

relevancia, Ja dirección enfo6ada al personal, es conveniente ver que se cumpla todo 

48 



lo planeado a través del ejercicio de la autoridad por medio de la toma de decisiones 

y una supervisión continua que permita asegurar la eficiencia en los procesos. 

La Dirección de Personal se encuentra involucrada con un _conjunto. de 

acciones que deben ser coordinadas. entre ellas la autoÍidad 0 m'ando.- comünicación. 

delegación~ supervisión. liderazgo, poder, toma de ·'decisiones Y: motivación; las 

cuales se definen a continuación antes de co"ntinuSr con las funciones de 

Administración de Personal por encontrarse tan relacionadas ~0'1_ esie concepto. 

Autoridad.- Es el derecho legitimo que pO~ee·Una persona para ejercer el 

poder de dar órdenes y que éstas sean:·.obedecidas·; así cOmo también la 

facultad de tomar decisiones. 

Poder.- Es la capacidad qu~ tier"'!e- una _.p~rsona influir en el 

comportamiento de otras. 

Mando.- Se refiere al poder .qu~ tiene l.!"ª per-Sona _ f:'.le !r:npone~ su voluntad 

hacia los demás. 

Comunicación.--Transmisión ·é:fe~-ideaS entÍe;dos o máS pe·rsori"as o_"grupos 

para lograr un entendimiento común. 

Coordinación.- Es la sincronización y adec~ación de todos I~~ e::iementos y 

recursos para lograr un mismo fin. 

Delegación.- Es el compartir autoridad y responsabilidad con otros individuos. 

Supervisión.- Vigilar que se haga lo encomendado. Este término tiene que 

ver con lo que se le llama tramo de control, que se refiere al número de 

personas que están a cargo de otra. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

49 



Liderazgo.- Facultad ciue tiene 'un indiv~_duo de influir voluntaria.y activamente 

en el comportamientó de lós' demáS para el logro de objetivos. 
. ; ' 

Toma de decisiones:- Es la elección··~rltrt~Ldiferentes. alternativas.para una 

situación_ o_-prob1e~a~ 

Motivación.··Fue~a u.--energ.ia-·interna que genera-dirección e io-:ipulsa al ser .. ·· ... " _,'._· .·.:,: ·"" 

humano a tomar de".1:~ .. : COffiportamientO pa~a cumplir necesidades 

insa0tisfech~s qüe.:~-·~:rriii~a~ e1 ·~~r~·~e'.··6~j~t~~os~· 

' ' - _-: .;· ·-· .:' .'.:-. ' 

La Dirección de. PerS6nal -~s·,'una ·pa·rte muy importaÍlt8 dentro de cualquier 

empresa, ya que.a trav~~ ~·e--1~ ~-~pla.~ta~ió.n ·de u~'.·~~-~-c~~-do,.~istema de Dirección se 

podrán realizar· car:nbios .- pro~~.~d~~- ~-q~e ___ Ja~ ':.lleven. _a un mayor desarrollo 

organizacional. 

. ;· . 
3.4.1. Funciones de la Adm~nist:ra<?i~n _de pers.onal. 

La Administración de""=-~e~on~I.- CorÍte_m.pla ~varias funciones. que se 

desempeñaran en su caso_ p~r .. un '(i~·p~·rt;_.~~-~Í~-d~ ·A·d~i-ni.StÍá~ió~ de ·Personal o 

como se le quiera llamar~- .. Las ,,fun.~iOr:ies·<.··~~rJ~-.~:· ~~c~O depe~diendo de la 

Organización y del e~foqüe qu'e··~engan_.la·S.per~onas ~ue se en~uentr8.n encargadas 

de este proceso. algunos ·enfoques~-de_ clasificación de las funciones son como 

siguen: 

Reyes Ponce. enfoca las Funciones de Administración de Personal con base 

en el proceso administrativo siendo de la siguiente forma: 
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Integración 

Funciones de Admisión y Empleo como reclutamiento. selección. contratación 

e inducción. 

Funciones de Entre_namiento: capacitación, adiestramiento Y formación. 

Funciones de Higiene, Seguridad y Medicina Industrial. 

Oirocción 

Funciones para'·01evar_ I~ Moral·. pe'rson~1:· EnÚevista~·~" RegistrOs y Estímulos. 

Función. de· Re1a.ci-~ne~ \a~-6~1;e~ ~~·hi~··,,~_.·;;~~~r~ia~i~·~-~6·ale~tiva. 
Social, o 

Control 

Funciones de Registros de Persona{co~o manejo de archiv'os, tarjetas, etc. 
,;- .. -~· -- ·. -. ' .o-.:· - : . - : -- -.-. ' .-. -

Funciones de Auditoria.de Persóna1 que permitan su_ mejoramiento. 

(REYES, 1996:69) 

Arias Galicia, realiza .~una ·investigación acerca de las Funciones de Personal 

comunes a la mayo~ia de las· orga~izaciones concluyendo finalmente que éstas son: 

Función: Empleo. 

Reclutamiento 
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Selección 

Inducción 

Integración; promoción y transferencia. 

Vencimiento de contratos de trabajo 

Función: Administración de salarios. 

Asignación de funciones. 

Determinación de salarios. 

Calificación de méritos. 

Compensación suplementaria { incentivos y premios) 

Control de asistencias. 

Función: Relaciones internas. 

Comunicación. 

Contratación colectiva. 

Disciplina. 

Motivación del personal. 

Desarrollo del personal. 

Entrenamiento. 

Función: Servicios al personal. 

Actividades recreativas. 

Seguridad, 
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Protección y vigilancia. 

Función: Planeación de recursos humanos. (ARIAS, 1994:160) 

Una vez habiendo analizado las dos clasificaciones tomando en cuenta las 

funciones más relevantes se puede destacar.·: .~ue"·-~ay._ funciones que son 

estrictamente indispensables en cualquier organi~ación y ·_otras ·-·~ue. de alguna 

manera ayudan a que los resultados obtenidC?S a_:trSvé_s_:_d~I buen ap~!=>vechamiento 
.. , ' . . ' . . ' . '· . "~ 

de las aptitudes. habilidades y conocimientoS d0. i8S·_-peí.son8s IÓQrémos ·Íncreffientar 

la productividad dentro de la AdministraCió~·: d·~f- ~~c;t·~'¡::·-~·~~~~no. Éstas son 

Planeación, Reclutamiento. Selección. Conf.rata.Ción, Inducción, Capacitación • . '· . . '. ' -

Motivación. Administración de sueldos y·salarios, s~:Q~~idad e __ l-Íigi~pe.:y .. Evaluación 

del desempeño. 

Planeación. 

Es relevante en una empresa l_a:;~orma·-en--·qu~ -se~.llevarán ·a_~-ca_bo las 
. ': __ .- _ . ., .. , ..... '. - - . - '. 

relaciones entre superiores y subofdirladOs--Para_IO cUái eS-frriPOi1Snte~1a fij8Ción de 

objetivos, la determinación de politic.~s.;. ~ormas·.: .. Íi~-~a_n:-i~ent.6s~ ·p_rogra~~s.- :=;istemas, 

métodos. procedimientos, proyectos; estrategias. presupuestos y pronóstico~; que en 

coordinación con el sistema de administración permitirán cumplir los ·objetivos 

designados. 

Dentro de esta función se distinguen las siguientes partes que son medulares 

para llevar a cabo la planeación de personal. 

../ La fijación de objetivos los cuales abran de guiar las acciones referentes a la 
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..,,. Realización de pronósticos, como es el inventario de personal. en el cual se 

puedan asentar las características de las personas que laboran en la 

organización; un pronóstico de requerimientos._ e~,-el_ que' se exp_ong.an las 

características del personal que se requerirá en un. futur~ y ün Pronóstico de 

mano de obra en el cual se integren las persona$ e.Xtern~S _que'. en, un caso 

determinado pudiesen cubrir alguna vacante . 

..,,. Se debe planear el reclutamiento, selección, contratación ,-.e ,inducción, 

capacitación, motivación y demás funciones, de manera que· se :tenga una 

guia y se cuenten con todos los elementos necesarios que se requeri~án a fin 

de integrar los recursos físicos y humanos que permiti_rá~ el desarrollo de un 

sistema integral de planeación de personal. 

..,,. Se debe efectuar el diseño de los puestos, en donde es necesario.O?nsiderar 

un análisis de puestos a fin de determinar la ubicación física y e5:~ru~ural del 

puesto, las actividades a realizar, los requisitos que d~be reulii~- ~i:-1 ca~didato 

a ocupar un puesto y el perfil del puesto. 

La adecuada organización de lo anterior permitirá tener una guia y todos los 

elementos necesarios que se requerirán a fin de integrar los recursos físicos y 

humanos que permitirán el desarrollo del sistema integral de planeación de personal 

establecido. 

Reclutamiento .. 
TESIS CON 
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trabajador o por que la empresa lo decida, entre los que son por parte del trabajador 

se encuentra el que sufra un accidente, la renuncia vo.luntaria, su muerte, 

incapacidad temporal como el embarazo o la maternidad,·":O -alguna incapacidad 
. . _ .... 

permanente, el cambio de residencia, así también pu-~d~r;1 in-fl~¡f.'-_·f~~~or~s como el 

que la persona no Je parezca el ambiente de trabajo y po_r ello decida, aband~nar la 

empresa, el no recibir un salario que vaya de act.ierdo. a ~us capacidades -y 

habilidades, que la persona no sea tratada como un ser humano y por ello no esté 

dispuesta a continuar laborando, cuando la persona no· logra cumplir los objetivos del 

puesto por falta de capacitación; por parte de la empresa se puede dar el despido ya 

se justificado o injustificado, cuando existe-la necesidad de crear un nuevo puesto, 

por expansión de la empresa, S,~". le_ ··~an_ vacaci_ones al trabajador. jubilación, 

requerimientos de personal p~r te"!lporada. alta •. se le asciende al trabajador y se 

requerirá de una nueva pérsona:·todos los motivos anteñores podrán ser causa de 

que se requiera captar talento. humano, por lo cual debernos pensar en el 

Reclutamiento. 

El Reclutamiento es un proceso muy importante que se debe planear para que 

podamos llegar a seleccionar personal idóneo el cual de el máximo rendimiento en la 

organización; es necesario considerar el tipo de reclutamiento que se realizará. las 

fuentes, medios, documentos y el costo que implicará su realización. 

El Reclutamiento consiste en captar a individuos ya sea dentro de la misma 

empresa o bien acudir a fuentes externas las cuales provean de personas posibles a 

ocupar un puesto determinado. 
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Las fuentes de Reclutamiento son todas aquellas instituciones. organizaciones 

y personal a través de las cuales var:nos .ª obtener_. candidatos para cubrir las 

vacantes. _entre ellas Se encuent~n _ f~ente:s int~r~as_ Y. E:t~~rna.s. 

Fuentes internas 

Inventario de Recursos Humanos al ·que denominaremos Inventario de 

Personal. 

Gráficas de reemplazo por puesto. 

Plantillas. 

Registro de Desarrollo. 

El Sindicato en casode que exista. 

Persona~_ ~e la. ~~p_t~s~ -~ -!r~v~~ de reCo.~~ndaciones. 

Fuentes externas 

Bolsás deTraoajo de 1a.s cámaras empíesariales. 

Bolsas de Trabajo.Municipaies. 

La Secretaria de Trabajo y Previsió.n Social. 

Otros Sindicatos. 

Instituciones Educativas. 

Contactos existentes co_n ~tras empresas. 

Los Medios de Reclutamiento son todos aquellos apoyos, como videos, 

escritos y/o verbales. por medio de los cuales se dará a conocer la vacante y las 
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características que debe reunir un posible candidato al puesto. En los medios 

también existen dos tipos internos y externos. 

Medios internos. 

Periódico mural. 

Memorándum. 

Circulares. 

Reuniones. 

Folletos 

Boletines. 

Medios Externos. 

Radio. 

Periódicos. 

Televisión. 

Para realizar el Reclutamiento se debe consi_derar el siguiente proceso: 

1. Por una situación determinada. existe. una vacante la cual debe cubrirse por 

una persona idónea. 

2. Se considera la posibilidad de ver si se puede redistribuir el trabajo que 

realizaba la persona que dejó el puesto. entre los puestos existentes. 

3. En el caso de que se distribuya el trabajo la vacante desaparece y aquí 

termina el proceso. 

--------------··--··- -·-·-
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4. En caso contrario se realiza una requisición en donde se da a conocer al 

departamento de personal de la necesidad de una nueva persona. 

5. Se analiza si existe un análisis de puestos el cual nos muestra las 

características de la persona idónea para el puesto. 

6. Si no existe este análisis se procederá a realizarlo. 

7. Una vez realizado el análisis de puestos se verifica si hay candidatos en el 

inventario de personal interno. 

8. Si hay candidatos se recluta personal interno. 

9. En caso de no existir candidatos dentro de la empresa se procederá a reclutar 

personal externo. 

1 O. Se deben analizar y elegir las fuentes y los medios que se emplearán. 

11. Recepción de candidatos con la información requerida. 

Es necesario considerar en esta función el aspecto ético de las partes que 

participaran considerando para ello los siguientes puntos: 

./ La empresa deberá proporcionar información real de lo- que ofrece 

acerca de los puestos . 

./ Respeto a las políticas y normas de la organización . 

./ Respeto a los trabajadores de la competencia . 

../" Solicitud de la documentación necesaria . 

./ Atención a los posibles candidatos en el tiempo y forma adecuada. se 

debe respetar su tiempo al no hacerles esperar no darles pronta 

respuesta. 
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Selección .. 

Una vez que_ tenemos a los posibles candidatos para cubrir una vacante será 

necesario elegir. de entre ellos el personal idóneo. proc.9diendo entonces a la 

Selección. 

La Selección es un proceso muy importante; deritro de las 'tunCiones de 

Administración de personal ya que a través de su efi~~~~ia ·'se p~~rá -·elegir- al 
. '•.' 

personal adecuado, al haber detectado personal de alta calidad, ·ea cUa1· proporcione 

la satisfacción necesaria dentro del organismo que sea caPaz"'·de ~ener un 

rendimiento óptimo en el trabajo que desarrollará viéndose reflejado en la 

productividad. 

Dentro de la Selección deben considerarse dos principios básicos: 

Principio de Colocación.- El cual se refiere que podemos seleccionar y 

colocar a una persona determinada que no reúne los requisitos del puesto pero tiene 

otros que pueden servir para otro en el que también se está reclutando. 

Principio de Orientación.- En caso de no elegir de entre algunos de los 

candidatos se les puede orientar hacia otras fuentes de trabajo, a fin de que 

satisfagan su necesidad de empleo. 

Principio de Ética Profesional.- El seleccionador debe tener plena 

conciencia de su función. ya que el no actuar conforme a sus principios morales y 

profesionales puede ocasionar graves daños tanto al candidato como a la 

organización. (ARIAS, 1994: 259-260) 

Algunos instrumentos utilizados dentro de esta función son: 
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La solicitud de empleo.- El cual es un documento previamente estructurado 

en el que se asienta información referent7 al candidato, como datos 

personales. documentación que posee, estado de sal_u~ y h~bi~~s_personales. 

datos familiares, escolaridad, conocimientos;· espe~iale~~ _empleos que ha . . 

tenido, referencias personales, datos general-es y datos''_'económicos. Es uno 
·.- ' ;:- ':_.,"- :- - :. 

de los documentos más usuaEes para comenzar a co~ocer_algo·del trabajador, 

la cual debe ser muy bien analizada por los especi_alistas para evaluar si la 

información asentada coincide con la realidad del candidato. 

Curricu/um Vitae.- Contiene información más profunda ac~rcB del candidato 

que generalmente es un profesionista. y que pretende ocupar-- un puesto 

directivo, además de la solicitud de empleo incluye responsabilidades en los 

puestos que ha ocupado, logros, información sobre Cl:f_~~.~· s~"!li~_arios y todo 

tipo de preparación y documentación que avale_ sus ;;e:onc::>c_in:aientos y 

experiencia. 

La entrevista.- Es la conversación existente entre el. pro~pecto- a-· ocupar un 

puesto con la persona encargada de llevar a cabo la fu~é';órl~ dentro d0 la cual 

se podrá conocer al trabajador a través de la observación de ciertas pautas 

del comportamiento, como el ver .algunas expresiones· y la identificación de 

algunos de los rasgos _de la personalidad; permitiendo su evaluación para 

tomar una decisión posterior. Existen diversas entrevistas las cuales pueden 

aplicarse dependiendo· de la organización y necesidades que ésta tenga, se 

puede aplicar una entrevista inicial, una entrevista intermedia y una final o bien 

solamente una; cada cual con sus propias finalidades en razón de la 
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información que se desea conocer por parte del entrevistado. Generalmente 

la entrevista se realiza de la siguiente manera: Se hace una entrevista inicial. 

en la que se reafirma lo presentado dentro de la solicitud o del Currículum 

vitae. se tiene por primera vez contacto con la persona candidata a ocupar el 

puesto lo que permite conocer mas de cerca las actitudes del entrevista~o; se 

realiza una segunda entrevista a los candidatos preseleccionados como los 

más aptos. es una entrevista más profunda en la cual se observan-tr~s-etapas 

básicas como es el Rapport en donde se rompe el hielo ca~ el entreVistado, se 

debe hacer sentir en confianza para que pueda comenzar lo que es la Cima 

en la que se tocan aspectos de la vida personal del. trabajador. una vez 

conociendo todo lo que pretendemos saber se le _da ~ierre._a_la entrevista en la 

que se realizan peguntas y comentarios relaciona-do_~ con 1a·persona y con la 

relación de trabajo que se pudiese suscitar. La entr0~ista supone la aplicación 

de una serie de cuestionamientos por parte ,del entrevistador hacia el 

candidato. el entrevistador debe de estar lo suficientemente preparado para 

poder llevar a cabo su función y poder así obtener buenos resultados. 

Aplicación de exámenes~- Son las diferentes evaluaciones que se van a 

aplicar al candidato para corroborar si efectivamente es apto o no para ocupar 

el puesto, si tiene las habilidades y aptitudes necesarias que el puesto exige. 

Dentro de las evaluaciones practicadas se encuentran exámenes de 

conocimientos. prácticos. psicológicos. de cultura general y el examen médico 

que cuando se práctica es realizado por la mayoría de las empresas al 

finalizar el proceso por ser tan costoso. 

- ------ --- -·- -------~ 
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Encuestas.- Las encuestas permiten comprobar si la situación planteada por 

la persona acerca de la información proporcionada es real o no. así mismo 

conocer lo que piensan otras personas del prospecto. Estas encuestas 

pueden ser realizadas a las referencias personales o bien a aquéllas 

organizaciones para las que la persona sujeta de la selección laboró con 

anterioridad. 

Estudio socioeconórnico. A través de una visita a la vivienda del candidato. 

se evalúan diferentes aspectos como son las relaciones que tiene con sus 

familiares y la observación de la situación en que vive. 

El proceso de selección va a variar en relación a la empresa y a sus 

necesidades. iniciando siempre con la requisición de información en donde 

posteriormente se utilizarán todas o algunas de las herramientas anteriores y 

finalmente se concluirá con la decisión final en la que se elegirá a la persona más 

apta para ocupar el puesto. 

Contratación. 
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La contratación es la aceptación final del solicitante, que consiste en la 

formalización de la relación de trabajo, la cual inicia desde el momento en que el 

trabajador y el patrón convienen en establecer un acuerdo de voluntades, ejercido a 

través de la prestación de un servicio personal subordinado. La contratación tiene su 

base en el articulo 123-A, B de la Constitución Política de los Estados Unidos 

Mexicanos. Dentro del 123 A: se hace referencia a todo aquello relacionado con 

trabajadores en General y dentro del articulo 123 B para trabajadores del Gobierno y 
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del Distrito Federal. Dentro de la Ley Federal del Trabajo se debe considerar el titulo 

segundo, el cual trata de las relaciones individuales de trabajo, considerándose 

dentro de éste las disposiciones generales, Duración de las Relaciones de.trabajo, 

Suspensión de los Efectos de las Relaciones de Trabajo, Recisión y Terminación de 

las Relaciones de trabajo: y dentro del titulo séptimo las relaciones colectivas de 

trabajo que habla de las Coaliciones. los Sindicatos. Federaciones y 

Confederaciones, el Contrato Colectivo de trabajo, el Contrato Ley, Reglamento 

interior de trabajo, Modificación colectiva de las Condiciones de trabajo, Suspensión 

Colectiva y Terminación de las relaciones de trabajo. 

Cualquiera que sea la forma de contratación dentro· ·del documento debe 

especificarse toda la información referente a la relación de trabaje:>. 

Una vez realizada la contratación debe hacerse en los·s dí~s .. ~iguientes la 
.. ·- -

afiliación al Instituto Mexicano del Seguro Social (l.M.S.S.), cco~n la finalidad de 

proteger al trabajador en su salud. Al realizar, la afiliación inmediatamente el 

trabajador queda registrado en las Administradoras .de .. Fondos para· el Retiro. 

(A.F.O.R.E.S.) 

Dentro del procedimiento para la contratación se observan los ·siguientes 

puntos: 

1. Se acepta a la persona, por lo que se le llama para que se presente en la 

empresa. 

2. La persona se presenta y se le comunica que fue aceptada para ocupar el 

puesto. 
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3. Se define el contrato que se llevará a cabo en el que se incluirán todas las 

condiciones de trabajo. 

4. Se decide,si se-firma o no el contrato en caso de firmarse se procede a la 

inducción y srno se firffia se tendrá que ver ot~a opción. 

Inducción. 

La inducción es un proceso que consiste en dar a Conocer al trabajador todo lo 

referente a la institución. tales como manuales~ personal. instalaciones. etc. 

buscando con ello una adecuación e integración del trabajador en la organización en 

la cual se desenvolverá. Es importante realizar una inducción adecuada, ya que es 

un factor que contribuye con la motivación para que el trabajador desde un principio 

se sienta parte de la organización y se le tome la debida importancia, y así él por su 

parte pueda asumir su compromiso laboral de la forma más eficiente _al rendir al 

máximo en las actividades que realizará, así también se sienta satisfecho de lo que 

realiza y pueda realizar dentro de su trabajo. 

La inducción puede realizarse en varios niveles, el primer nivel se refiere a la 

inducción general, que frecuentemente es realizada por el Gerente General, por la 

persona que tiene a su cargo la Administración de Personal, o una persona de alto 

nivel en la que el trabajador conoce aspectos generales de la organización como 

filosofía, misión y objetivos; instalaciones, manuales. folletos y reglamentos. La 

Inducción del departamento, es realizada por el encargado del departamento en la 

que se le da a conocer todo lo relativo al área, costumbres, objetivos y políticas 

específicas, así como las personas que laboran en el mismo. Finalmente se le induce 
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a su puesto de trabaj~ la cual ser.á realizada por su jefe inmediato quien le indicará 

todo lo relacionado a la ejecución de su trabajo. 

El proC?edimie.n_t~ de _irtd':J~C?i_ó:!l _va~i-~ dependien~<?. de la organización y del 

programa de induccié?n en caso de que lo.tenga preestablecido. 

Capacitación. 

La capacitación también es una función de la Administración· de personal, 

dentro de la cual se proporcionan o reciben conocimientos de carácter técnico. 

administrativo o científico. 

Dentro de la Ley Federal del trabajo en el Titulo cuarto, Capitulo 111 se define 

todo lo referente a la Capacitación y Adiestramiento a_si tambié~-~~·nciona que éstos 

deben permitir elevar el nivel de vida y productividad~ co~fo.r'"!;l_ei_ a l_o::; planes y 

programas formulados. 

La Capacitación está relacionada con el en~.renamie_'.1to,-. adiestramiento y 

desarrollo; los cuales toman en lo particular definiciones--d¡feientes. 

El Entrenamiento va a usar de las habilidades de carácter muscular o motriz 

para aprender nuevas técnicas que permitan desarrollar mejor el trabajo. 

El Adiestramiento se refiere a la práctica y peñeccionamiento de habilidades 

de carácter muscular o motriz. 

El desarrollo se refiere a aspectos de Ja formación y personalidad que 

permitan formar personas integras con principios y valores morales. 
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Motivación 

La motivación entra en contacto directo con todas las personas que participan 

activamente dentro de la organización. como son los ejecutivos, directivos. jefes. 

mandos intermedios y niveles operativos, el ejercicio de esta función está 

generalmente en los altos rangos, quienes la aplicarán a fin de obtener una mayor 

eficiencia en las operaciones que se practican, se tienen que crear -·sistemas 

específicos dependiendo de la empresa y de los individuos que en ella labor~n. los 

cuales tendrán que ser capaces de generar satisfacción. aumentar su rendimiento y 

contribuir al incremento de la productividad. 

Esta función se tratará de manera más amplia en el siguiente capitulo por ser 

la que contemplará la creación del sistema de incentivos como una forma de 

motivación y que se desarrollará como uno de los propósitos fundamentales de esta 

investigación. 

Administración do sueldos y salarios. 
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La Administración de sueldos y salarios es una de las funciones más 

complejas y que abarca una gran gama de aspectos de importancia que deben ser 

considerados por Administración de personal, tiene como propósito primordial el 

proporcionar una retribución adecuada y justa a los miembros que colaboran dentro 

de una organización, a través de la creación de un sistema adecuado el cual 

proporcione una estructuración de sueldos y salarios que permitan que el trabajador 

satisfaga sus necesidades personales y eleve el rendimiento en sus operaciones. 

Los sueldos y salarios para quién los percibe representan una determinada 

condición y valor, así también es determinante en el niv01 -de vida; permiten la 
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satisfacción de necesidades fisiológicas y de seguridad cuando el pago es justo. es 

una pauta para que pú.eda-o no 'existir motivación en el empleado. aunque existen 

algunas personas-_qúe .. _no~ se._van '··ª·enfocar tanto al pago para_ que,_ésta se dé. 
·- . ,·-· ,_·.·, ... ' 

dependiendo.esto_d.ei g~do_·de.~adurez de las personas y en las necesidades que 

éstas desean. satisf~~er ~á'ra -~-~~ Puedan rendir efectivamente en su t~~b.Sj~ .. 
~ -. ' . .... .. ' . 

Se dice. q'ue. es uné'.' ·.de_ l.as funciones más complejas en razó!"Í ... de que los 

directivo~ o ~n~~~a'd-~~ -~-~- ~~~~ tUnción deberán determinar el preci~ ~e la fuerza de 
: . : .. ' -~ ' - . ' - . -

trabajo, lo ·cual no es ·igual de tácil que cuando se calcula Un preciO de ~erlta de un 

producto; se está tratando con seres pensantes los cuales.se_-ve_r:i .. ·~f':'~ados.por la 

necesidad de cumplir ciertas necesidades y de entre los. cuale~ -se_ encuentran o 

pueden encontrar en situaciones diferentes· unos d~· o~~~-~;_:.:_e~:-B-~f.'.·-ell~:)· ~·mportc3nte 
conocer a las personas. sus pensamientos,._· !de_al~s!-~-~ ~ _, ~r:t. d!3 -~~~~r_rr:ii~ar . sus 

necesidades prioritarias para lograr así el establec·i;,.,i~Íi-to \te-·:.:_¡¡,: ·s·i~t~-~a a-decuado 
- - .-.---. ----_:-.- -, :· ·'-;' .. ·. . . 

que permita una administración de sueldos y salari-Os justa Y. equitativa Que prOvea de 

beneficios al colaborador y un nivel adecu~do d~ ~r~ci~;,de.(a·;~:~rza.~~:·~ra.~ajo a la 

organización. 

Una definición de administración de sueldos y'salarios .serí~ .. la determinación 

de una forma o formas de pago a los colaboradores-·de una organización por su 

esfuerzo en las operaciones practicadas durante un. tiempo determinado. logrando 

justicia y equidad en cada una de las decisiones_ 

Los salarios se contemplan legalmente en el titulo 111 capitulo VI de la Ley 

Federal de Trabajo. en donde se menciona la siguiente definición: Salario es la 

Retribución que debe pagar el patrón al trabajador por su trabajo; siendo éste 

pagado de forma semanal generalmente a personal sindicalizado u operativo; 
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mientras que el sueldo es de manera quincenal y se entiende por éste a ·aquélla 

retribución que se paga al personal de confianza que no está sindicalizado coma· por 

ejemplo el. pagad~~-~ g~r,entes •. superv.i_~ores. ·-etc: E?Cis_te ~~r?J. f~r~a __ de._ retribuci_ón 

llamada por h¿~orarios."'--la. cual es recibida-ó-por~·.1a>~píes_tación.,.de un· servicio 

profesional indep0ndier:-ite.· encoritrári~ose_ en _este caso_los· servicios prestados por 
. ' 

despachOs cont~bles o a·dministr~tivos; ~tC. 
. . 

Las bases de la r0rÍiu_~eración se basan en dos fact?res. el primero se refiere 

al tiempo eri .que se· presta.~on los ·servicios y el -segundo al numero:: de piezas 

vendidas o bien prodUcidas el cual es llamado a .. destajo ... 

Generalmente se presentan problemas en cuanto a la retribución en que los 

trabajadores p~~senté7ln ciert~_ ins~tisfacción por el pago otorgado. ~as. c_ua_les se ven 

ilustradas prácticamente en la siguiente gráfica: 
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GRÁFICA! 

IMPLICACIONES DE LA INSATISFACCIÓN CON LOS PAGOS. 
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Fuente: LAWLER citado por Rodríguez 1993: 110 

B.\IA ,;\IOR.\L 

POC.\ 
P.·\H."l"ICIJ>.\CIÓ:S: 

En la elaboración de un plan de sueldos y salarios es necesario considerar los 

siguientes aspectos: 

Salario mínimo correspondiente al área geográfica. o bien si se trata de un 

salario mínimo profesional o general. 
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Establecimiento de un salario justo y equitativo de acuerdo a las actividades 

que desempeñará y conforme a las responsabilidades -que asumirá en el 

ejercicio de sus funciones. 

Evaluar y gratificar a las personas por su· productividad y eficiencia a fin de 

lograr una mayor satisfacción _en el trabajo que desempeñan y promover una 

mayor participación. 

Equilibrar las necesidades del trabajador en coordinación de las de la empresa 

a fin de lograr los objetivos de manera conjunta . 

.. Los programas de sueldos mantienen los recursos humanos de una 

organización. Cuando no se_ administran ·adecuadamente. la empresa puede perder 

empleados y el dinero gastado en su reclutamient~ •. sel~cción. capacitación y 

desarrollo" (GIL, 1986: 155). 

Seguridad e Higiene 

La Seguridad e Higierie se refiere a la detección de t~o tiPo d0- ;;;ituaciones 

que puedan dar origen a un riesgo ya sea un accidente o enfermedad de trabajo. a la 

propuesta de nuevas medidas y a ·vigilar que éstas se lleven a su seguimiento. El 

articulo 123 Constitucional fracción XV identifica que el patrón debe estar al 

pendiente de todos aquellos riesgos que se pu0dan susCitar en la empresa. así 

también dentro de la Ley Federal del Trabajo en el Titulo Noveno de manera más 

particular determina todos aquellos lineamientos que deben ser considerados a fin de 

lograr cumplir con esta disposición legal. 
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Es muy importante .dentro de cualquier empresa considerar las medidas 

propuestas por las leyes. ya que de su adecuada aplicación se podrán evitar, reducir 

o bien e.valuar c~rr.~c~a~~.~t~ los a.ccidentes y enfermedades <:ie trabajo. 

La,..adopción, de ·medidas juega un papel fundamental a través de comisiones 

mixtas· de .. ~egurida.d.:··~ .·Higiene las cuales en cada organización crearán ciertos 
. ·-·· 

linearjiientOS· baSadas en ta ley a fin de adoptar aquéllas que tengan relación con su 

actividad de tfabajo.· Algunas medidas para prevenir riesgos de trabajo son: 

ln~truCtivos para el manejo de maquinaria y equipo o señalamientos en 

determiiiadas áreas de trabajo. 

Equipo y material adecuados a las funciones que se van a ejecutar. 

Instalaciones higiénicas y cómodas. 

Capacitación y adiestramiento sobre accidentes, y enfermedades de trabajo. 

Sistemas generales de mantenimiento. 

Evaluación del desempeño 

Esta función permite retroalimentar y verificar que el trab~jo_ <:fesempeñado por 

todos los colaboradores de una organización estén cum~,1-~8ndo con .rOs estándares 

de calidad establecidos a fin de tomar las mejores decisioñ~s ·y asegUrarnos de que 

nos conllevarán al logro de los objetivos de la administración de personal. 

Algunos usos de las evaluaciones del desemp0ño·sOn:· 

Mejora el rendimiento de empleados. gerentes y especialistas. 

Se pueden tomar decisiones en cuanto aumentos de sueldos o bien ajustes de 

compensaciones. 
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Determinación de ascensos. transferencias y degradaciones. 

Capta necesidades de capacitación y desarrollo. 

Planeación y desarrollo de carreras. 

Implica puntos fuertes o débiles en los procedimientos de cobertura de 

vacantes del departamento de personal. 

Indica errores en la información referentes a la administración de p~rsonal. 

Se pueden diagnosticar errores de diseño de empleos. 

Miden realmente el desempeño lo que permite que exista igualdad de 

oportunidades de empleo. 

Descubre factores externos fuera del ambiente de trabajo que influyen 

determinantemente en el desempeño del trabajador. (GIL, 1986:126) 

Existen varios métodos que permiten medir el desempeño. los cuáles pueden 

estar orientados a evaluar el desempeño pasado como son las Escalas de 

calificación, Listas de medición, ·Método de elección forzada, Método de incidentes 

críticos, Escalas de calificación basadas en las conducta. Método de revisión sobre el 

terreno, Pruebas y observaciones del rendimiento, Métodos de evaluación de grupos, 

entre otros; también existen evaluaciones orientadas hacia el futuro entre las que se 

encuentran Autoevaluaciones, Evaluaciones psicológicas, Administración por 

objetivos, Técnica de centro de evaluación, etc.(lbid: 130, 137) 

Muchas organizaciones carecen de sistemas de evaluación de desempeño, a 

su parecer son aspectos teóricos que no los conducen a nada, pero si se ve de un 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

72 

--·----...... 



punto de vista profesional la evaluación _del desempeño pe,rmitirá cumplir los 

objetivos de la administración de. personal a~i .~orno obtener información objetiva y 

actualizada que r:ao~ per:mi_ta. ele~~t:" ~I ·~ivel_?e ~roducti~-i~~~-

Un sistem~. adecua.do de -Administración·: de-.-'P8rsorial. de'ntro' de cualquier 
- . ·- - - - ;, - ~· .. . 

organizac_ión. aSi. como .e~-:-~l·~:est~bleci~i~nto: d'~ obj
0

~Üv~~-~; que;:· per~itirán. ejercer 

dirección en cada una d8 '.i~s- -fun-~~b~~~ .·-~b'~-6:~,·:so~;> ;~·~n-~áción·. ~eclutamiento, 
Seleccióri, Contratación, Inducción •. Cap~citaciórÍ~~· -MOtiVación, AdÍTiinistración de 

sueldos y salarios, Seguridad e :~·¡gi~ne-,.~:_1.~;.:~'v~IUadón· ,del Desempeño entre las 

más importantes; deberán ser coordinadas eficientemente logrando así métodos y 

sistemas particulares que pen_nitar:i ~:las -~rg~_~iz~ciones la mejor elección. a fin de 

lograr el objetivo planteado en lo que se refiere al departamento de administración de 

personal. contribuyendo a la obtención de incr0mentos en los nivele~ de capacidad. 

habilidades y aptitudes del factor humano. así como también lograr incrementos en la 

productividad de la institución. 
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CAPÍTULO IV 

INFLUENCIA DE LA MOTIVACIÓN EN EL TRABAJO 

La motivación es un término muy utilizado en diferentes ámbitos. como es a 

nivel personal. familiar o bien dentro del mundo laboral_ •. é~~e término tiene influencia 

ya sea directa o bien indirecta en el cumpli~!~.·nto de metas u objetivos 

organizacionales. Generar motivación es algo muy complejo ya que dependerá en 

gran medida de los individuos que tienen características muy particulares unos de 

otros. por lo cual es necesario aprender a conocer a· las personas. analizar ciertas 

teorías a fin de saber que medios utilizar para motivar a los colaboradores. 

La motivación surge en el momento en que existen necesidades insatisfechas 

y el individuo se recarga de energía para llevar a su cumplimiento dichas 

necesidades; en ocasiones el propio individuo es capaz de motivarse por si sólo. 

pero existen veces en que necesita de la ayuda de otras personas para que éste 

pueda motivarse; se puede decir también que la motivación puede ser interna. es 

decir cuando el individuo es capaz de automotiVarse, o bien externa cuando requiere 

de factores fuera de sí mismo para generar motivación y éste puede cubrir sus 

necesidades insatisfechas que le conduzcan al logro de sus objetivos dentro de los 

diferentes ámbitos. 

4.1 Motivación. 

El que una persona sobresalga, se distinga o sea exitosa en su trabajo se 

debe a la motivación. puesto que ha sido capaz de satisfacer sus necesidades y por 
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ende ha ido alcanzando una serie de metas que le permiten tomar fuerza activa y 

contribuir al incremento de la productividad. 

Las organizaciones tienen diferentes formas que permiten que se de la 

motivación en el colaborador como son el proporcionar las herramientas necesarias 

de trabajo, un ambiente físico acondicionado. compensaciones justas y equitativas y 

en general un sistema adecuado de administración de personal que permita lograr 

niveles elevados de motivación. Es necesario el establecimiento de un adecuado 

sistema de motivación ya que en caso contrario lejos de generar beneficios puede 

generar únicamente costos y no dar ningún resultado; además deben eliminarse 

todas aquellas barreras que impidan que se de la motivación. de modo que no se 

llegue a Ja frustración de la persona. Es conveniente hac~r·notar qu~ la motivación 

que más fuerza tiene es aquella que sale del interior de .la __ pe.rsona. ya que al salir de 

lo más profundo de su ser el cumplir con ciertas ~etas-_¿;· 6?~ .~~~ -reSpor:asabilidades 

lo llevará a sentirse satisfecho por un momento y pla!1te~r~~-pos~~riormente metas 

tras metas que lo conlleven hasta su autorrealización/.contribuyendo así a sociedad. 

a la institución y a su grupo de trabajo. 

4.1.1. Definición de Motivación. 

Un concepto de motivación en términos muy. generales sería aquel proceso 

mediante el cual un individuo genera energía y ·direccÍón para el cumplimiento de 

metas y objetivos a través de la satisfacción de sus necesidades. 

Y si se quiere establecer una definición de motivación más enfocada al trabajo 

realizada dentro de una organización quedaría de la siguiente manera: 
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La motivación dentro de la administración de personal es aquel proceso en el 

cual los directivos de Ja organización establecen mecanismos que compensen y 

eleven las capacidades personales del colaborador los_ c~ales. sean . capaces de 
- . - -:· . - -·- -. 

generar energía en cada uno de los involuc:rad·o~- a t(n ·~de -que_ "contribuyan a la 
.- .. ;, - -. ·. .· 

satisfacción de necesidades personales y socia_~eS·_~I igu_al_que_al'cumplimi~nto de los 

objetivos de la organización. 

4.1.2. Objetivos do la Motivación. 

La motivación persigue los siguientes objetivos: 

A. Satisfacer y cubrir necesidades._ta~to· pers~nales. grupales; institucionales y 

sociales. 

B. Alcanzar objetivos y plantearse nue'(O!S ~ue ~nCh.~Z!?Sn al i_ndividuo a caminar 

hacia el éxito. 

C. Lograr una plena autorrealizaci~~ __ a tr~~és del c~mplimiento de meté'.ls. 

D. Incrementar la productividad en la organización. 

4.1.3. Teorías Motivacionales. 

Existen muchas teorías que explican la - motivación del individuo. entre las 

cuales las relacionadas y más nombradas en relación a la motivación laboral se 

encuentran las siguientes: 
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A. Jerarquía de Necesidades. 

Fue desarrollada por Abraham Maslow quien establece 5 niveles básicos o 

jerarquías de neCesidades, éstas son: Fisiológicas, de Seguridad, Sociales o de 

Pertenencia, de Autoestima o Ego y de Autorrealización. (lbid: 351) 

>- ·Necesidades Fisiológicas.- La persona para vivir necesita de alimento, sexo, 

vestido y descanso por lo cual buscará realizar alguna actividad ,'qu~ permita 

cubrir esas necesidades. 

,_. Necesidades de Seguridad.- Es indispensable' protegerse ·:de los 

acontecimientos naturales como la lluvia, el viento y .·el so1 ··P~I-.. mediO· de una 
:·.:.-.·.·--: -o·¡ 

vivienda digna, un trabajo redituable y un país que.·prot0ja··sus· Cifirechos de 

ciudadano. 

::r- Necesidades Sociales o: de Pertenen_cia.--EI. for~~r. pa~e de-. un club de 

amiQos, un _-9rUp
7

~·~ ·un~--e-mp_~eS-a--~ hast~\~i PrÓpio.·~.ais:;:·~¡·_?~i!P~artir __ af~cto y 

amistad y senti·rs~ ide_~tificado .co~ los ób~~ti·vos ~~e s~ persÍ~_~e~ en -cada uno 

de los niveles ·~ñteriOres lo puede llevar a - realizar un ~-~~oan.á!is_is en su 

persona~ 

,_. Necesidades del Autoestima.- El ser humano requiere valorarse a si mismo, 

darse cuenta que es una persona con habilidades, conocimientos, 

capacidades y debilidades por superar, quien va a buscar en éste nivel lograr 

una confianza en si mismo, ser independiente y así también lograr el respeto y 

aprecio de aquellos seres con quienes convive. 

' Necesidades de Autorrea/ización.- El ser humano a logrado cubrir todas las 

necesidades anteriores, se encuentra plenamente involucrado con el logro de 
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sus objetivos, no se da por vencido y sigue en la lucha del establecimiento de 

nuevas y más retadoras metas, es una persona madura y segura de si misma. 

B. Motivación y mantenimiento 

Frederick Herzberg realiza estudios a través de dos pr0QÜnÍBs· que se hicieron 

a doscientos contadores e ingenieros y que -posteri~rm~,~~~·-··~u~~b~··' .. ~plicados a 

empleados en todo tipo de ocupaciones y orgarÍizacion~:~- c~-~ el>·~·b;~.·¡¡:v~-·~e: ver como 
. . . . . 

se sentían en su trabajo~ las preguntas eran que debi~:~:·deCir ~quellas razones por 
. . . -· 

las cuales se sentían extraordinariamente bien ·y e~ las quEf .. s0·sentian muy mal con 

su trabajo. 

Los resultados obtenidos en el caso de las situaciones en las que se sentían 

muy bien con su trabajo se referían a factores i~trin~ecos: como es - el logro. el 

reconocimiento, la naturaleza del trabajo, la responsabilidad. -el progreso y el 

crecimiento personal e institucional. 

Herzberg observó que existían fuentes de satisfacción a las ·cuales les.llamó 

motivadores ya que eran necesarias p-ara que -el colaborador real_izara mejor su 

trabajo. 

Así mismo observó que en el caso de cuando los emplÉ!ados - se sentían 

insatisfechos con su trabajo se referían a factores externos relacionados con el 

ambiente de trabajo y que fueron llamados factores de higiene o de mantenimiento. 

los cuales si se dan no motivan pero si no se dan desmotivan. 

( VROOM, 1988: 76-80 ). 

~-----------
' 
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Una vez habiendo planteado en términos generales lo expuesto por Herberzg 

es conveniente ~olver:_ a remarcar_~as grandes diferencias que pueden existir entre 

profesionistas. y"<trabaj~dores de difere;,tes- ~iveles. pero la investigación realizada 
~-- _, . : .-:.-,- ,_ -.·_-~ - - ·, ·-·-. 

permitió obtener, reSúitadc;s · müy, ValiOsóS-- que darl a conocer que el ser humano se .. . .,, 

puede' i:iiotivar:. ~-,"_.d~~~·lo~i~ar por -~doS fé~ctores. los intrínsecos enfocados más 

específicamente. a la, motivación·. o· bien los higiénicos que se relacionaban con el 
;_r •. -•:,: .":,: • • "". • •', 

manterlimiento . d~l' .. indi:\!.it;I1;.10 __ en·'< la org~nización. si esta teoría se apoya y se 

complementa con-1~.~e-MaSlow~·,y con las otras que se tratarán posteriormente. se 

podrá tener ~ás éxito,y·un-~riÍerÚ) má_s.firme acerca de cómo generar motivación o 

bien detec:ta~'1a.'diferentes forrrias d'É> generarla. 

C. Teoría X - Y 

Dou91~S 'Me -c;·;~g~-~\;,;p-c;-~~-d~~ t~ºoriS~~-- cada una en·su f0rma tiene Como 
- ' ' 

objetivo un control .en el comportamiento de los individúas en la _orgánización. 
" :: ___ ·-., ,' --. .. -

Dentro de la teoría X se pone _la. confianza_-.en_-controle_s externos del 

comportamie-nto humano, y considera las siguientes conductas:----=.·-

,_. La empresa es la encargada de organizar todos 10s "elemerltos y factores 

necesarios a fin de lograr sus objetivos. 

,_. El organizar implica dirigir esfuerzos, motivar y controlar actos a través de 

modificaciones en su comportamiento a fin de adecuarlo a las necesidades de 

la empresa. 

,_. Si no se interviniera administrativamente la gente seria pasiva e incluso se 

resistiría a cumplir con la organización, por lo que se requiere de la 
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persuasión. las recompensas. los castigos. de mod~ que se tenga controlada 

y así poderla encaminar hacia el cumplimiento de los objetivos 

,... La mayoría de las pe:rsonas son. indol~n.t'e~ por. nat~raleza. tienen cierta 

repugnancia al trabajo por lo que lo evitarán. prefieren ser dirigidas. ies 

disgustan las responsabilidades. se ·centran en si mismos, son indiferentes a 

las necesidades de los demás, se resisten al cambio. son incrédulos y 

conformistas. 

La Teoría Y confía en la autodirección y el autocontrol considerando los 

siguientes puntos: 

:;;-. La administración es responsable toda de la empresa. 

,. Las personas no son por naturaleza ni pasivas ni indolentes a las necesidades 

de la organización, sino sus actitudes son el resultado de'.su_expeñencia en 

las organizaciones. 

,_ La motivación permite asumir responsabilidades y¿ tener. _disposición para 

cumplir los objetivos de la empresa. 

> La tarea esencial de la administración consiste en adecuar las condiciones de 

la organización y los métodos de operación hacia el . cumplimiento de 

objetivos. 

(lbid: 284-295) 

Actualmente esta teoría se está aplicando a través de la técnica de 

administración por objetivos. permitiendo con ello una mayor descentralización, 

ampliación del trabajo, realizar una administración desde el enfoque participativo y 
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consultivo, así como lograr un mayor desempeño en los colaboradores de la 

organización. 

D. Me Clolland 

David McClelland dice que existen 3 necesidades que parecen canalizar la 

conducta de_las Personas en ciertos patrones generale!s', con implicaciones para el 

éxito en algunos trabajos gerenciales y de otra índole. _La_~· tres-_ n~~esid_ades que 
' ' .. ~, 

expone McClelland se enfocan a la Necesidad de pode~. de Sfiliación y de logro que 
'·- ·- ' . ~ 

de alguna manera se complementa con la teoría d0 MasiOw ·en la necesidades 

sociales o de pertenencia y de autorrealización. 

,._ Necesidad de Poder. Entre las conductas relacionadas con el _poder se 

encuentran et tratar de influir y buscar puntos de influencia _sobre los demás; 

de modo que la persona se sienta poderosa_ y sea est~_\..1~~--~~~1:i-:~~ión que la 

lleve a inspirar a sus subalternos cierta fideli~~d·:. 

,._ Necesidad de Afiliación. Pretende llevarse bien con los_ demás así como 

disfrutar de la compañia de sus colaboradores. 

,._ Necesidad de Logro. Se establecen metas difíciles las cuales se tratan de 

alcanzar firmemente, apreciando y aplicando una retroalimentación sobre el 

desempeño. (ADMINISTRACIÓN V, 2000 ) 

E. Preferencia-expectativa 

Víctor H. Vroom desarrolla una teoría en la cual se les ofrece un incentivo o 

recompensa a las personas a fin de que satisfagan sus necesidades importantes. "La 

motivación de un empleado aumenta cuando valora altamente un resultado particular 
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y cuando siente una posibilidad razonablemente buena de alcanzar Ja meta 

deseada." ( DESSLER, 1991: 349) Vroom dice que en el momento en que surge una 

necesidad se origina una conducta la cual va a ir encami~ada a la obten?ión de cierta 

recomp~nsa o ince~tivo ~.e~ caso, de 'que exista alguna barrera ~ue i~pida satisfacer 

dicha nece~idad. se ·proc.Íi..u::0· la _fruStración. Así también existen dos:·S:itu8ciones por 

las cua1es se oí'¡Q¡~~ ~-a.>·~not'i~ac~On~ .·la bri~era cons.~ste en el ~~lor:a-:·~alencia del 

resultadO pa;~ l~-,~~·rsona. e~ dé.Cir I~ qÍ.Je repr.esenta para él la obte!~~ión de un cierto 

incentivo o recompensa. Y. ·1a segunda consiste en-·que 'si···la .. p0rsona tiene la 
. . . - - ._ - .. ,. -

capacidad y la oportunidad pará cumplir o llegar a satisfacer 1á necesidad. 

F. Contingencia 
. ·' - _-. ·- - -· 

La Teoría de la Continge~C?i8:_d·~-~P~rte(and ~a~l~r:-~~P.liCa'.- la_expe:ctativa que 
' ' ' 

comprende una expectaiiVa-de deSeflíP·:-fió:~ resúlta~o--y una_~Xp~-ct~tiva de esfuerzo 

- desempeño, la combinación de habilidad,. rasgos y percepciones del papel y el 
-• f'•'--•' -_.• .-- -_, ---·--- n' 

valor del premio se relacionan_ con ~~ e_quiC;tSd_ ~·~_lo~-. p~emf~s .e~1_JitStivos .recibidos. 

Un desempeño exitoso resulta de-pr~~-i?s intrin~e~os ·co~o-~e:d:ri~s~cos resultando 

de ello una satisfacción que contribuye a la ·existencia. de .la motivación. 

( EVANS, 2000: 312 ) 

G. Equidad. 

La teoría de la equidad de J. Stacy Adams dice que la equidad en el trato es 

justa y debe buscarse, las personas frecuentemente comparan sus aportaciones a 

las tareas organizacionales, y una vez recibidos ciertos incentivos o recompensas 
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evalúan si se actúa con justicia o equidad. en caso negativo se experimenta una 

distorsión en la actitud generándose desmotivación. 

4.1.4. lmporiancia de,la. M~tivación e~. la. EriiPresa. 

Una vez conc::>ci.~nd0 1a\:iefinició.n de moÍivadón. los objetivos y las diferentes 
- . ' 

teorías que _se han ido generari.dO :~ .-tr~vés de Ja· histo.Íia .es posible identificar con 

más claridad la impo~anCia --~~-_,la m~~h':~~i~r:i· ·~r:1 :·I~ ·-~~~preSa. La motivación es 

importante por que permite lograr ·en ·el ·individúo un.sentido de trabajo y superación 

constante, que permita lograr lo~~·~bj~-t~·vo's. ¡~-~~iÍ~ci·~~-~le~~'.Y ~d~ la motivación. así 

también cumpla con suS ·e~peCtB'ú~a·s--.~--.-necesi~:fa'é:h~t;:·-~ lfavés-d~ la- obtención de 

valencias o valores por el esfue~~-· ~pli~'~h):dura.~~~-c'7~~-~~~,.~·rro:llo de s_us actiyidades. 

Un incentivo es un instruíne~to '?- h~~ramienta de- la. motiva~ión _que mueve al 

individuo a realizar mejor sus actividades.- Incentivar incluye el otorgar algo adicional 

al salario, como: premios, recompensas. ascensos y promociones. 

Los incentivos juegan un papel muy importante para generar motivación. son 

llamados también alicientes o recompensas, los cuales hacen que el Personal de la 

organización colabore eficientemente; existen diferentes criterios que permiten 

otorgar incentivos, algunos son otorgados sobre la puntualidad, unidades producidas. 

unidades vendidas y en general sobre el buen desempeño del trabajador. En 

términos generales entre los incentivos existen dos tipos bien delimitados. estos son: 

los incentivos financieros o materiales y los incentivos no financieros. 
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Los incentivos financieros o materiales se refieren a otorgar al colaborador una 

cantidad en moneda de· curso legal. un cheque º·un bien po~. su buen.desempeño o 

por la apo~~ci?n de ideas'que de·.algu~~:mar:u=:ra c~ntribu~a.n al l'l_"lejoramiento de la 

organización. 

Los incentivos no financieros se refieren· a otorgar ciertos - reconocimientos 

como pueden ser diploma_s y·ascensós. 

Los Gurús de la administración hablan sobre loS·-incentiVos- y dicen que la 
.. : . -·,. . . 

remuneración está en función de la habilidad y .de la com'pete-~c·i;;.· y. que. para el 

establecimiento de un adecuado sistema de.incenti~os-d.3~~-n -~~·;_-.conSidérados los 
. ,_;_ ... · .. 

siguientes factores que permitirán el éxitO d01
1

plan. 

Estar dentro del punto de mira, es ·decfr··deb0n rriotiv.ar re~lmente por lo que 
. -'" - ··. - ' . 

los gurús dicen que para que esto se.-de ·_deben.estar entre un 10 "! 15°/o sobre 

su sueldo o salario. 

Claros. alcanzables y objetivos. 

Vinculados con los resultados de la organización. 

Tener bases en medidas releVantes · Y simples, de modo que sean 

comprendidos. 

Deben concederse puntualmente. 

Deben publicarse. 

Ligarse al compromiso del colaborador. 

Recompensar el rendimiento. (GUROS, 336-338). 
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En conclusión los incentivos se aplicarán tomando en consideración a las 

personas a quienes se· les va a involucrar en el plan así COf!lO pr~vias eva~uaciones 

psicolc;>gicas ~~e p~:~r:n_i~a~ d_~t~.cta~ el ~i-~el de s~.~isfa._cc~?.~ en.~~an.to al cum~lif!liento 

de necesidade-s> d~·:,m~do.-: que el plan-- resulte: adecuado- y mediante, su .aplicación 

pueda elevarse la ~r~d.úctividad. _ 

4.2 Ambfoni:e )i co~dicio~Os d~ trabajo •.. 
··,·:·" .. } " . . ·:·-· 

El aÍ"nbi0ñte y Jas condiciones de trabajo son necesarios para que el trabajador 

desarrolle eficieÍlt~-~-e~~t~-·suS ci-~Íi~i~a·d~s. ~~Si mi.~mo se sienta ~eguro, cómodo y no 
.·· ,; :.• ' ' -.. -,.-_----_ .-

sea algo desmotivante para cumplir cor:i s~s obligac:;:iones. 

4.2.1. Definición de ambiente y co~dic~o11:0s de.trabajo. 

Et ambiente de trabajo tiene un·a -e~~tre·ch·a· ·r~j~C~ó~~ Co_n 10 ·qu~ ~e 1e lla~a clima 

organizacional, y se refiere a un co_njurltO de caracteristicas. refere"ntes a las 

relaciones que existen entre cada uno de los ~~~:~b~os·'.~~~'.';,~·;_o~garlización, 
reflejándose en términos positivos en la existencia ·-de u.::ta -~~~~~~e~~- -d~. calma. 

confianza. respeto, y comprensión mutua; y en térmirlos·: negatiV'os· en conflictos 

frecuentes, desconfianza. falta de respeto e incomprens.ió,~.-\~ 

Las condiciones de trabajo se enfocan a la~ cara~er~stiCaS de tipo físico. 

como la iluminación. ruido, temperatura. humedad. ca;¡~¡-~~-d'de C?xiQeno, ventilación, 

materiales proporcionados y vibración. con 1á~ q=.:;e"- .. el ·-trab~j~dor ... -deserñpeña 

normalmente sus actividades y que en combinación con el ambiente influirán en la 

motivación del individuo dentro de la organización. 
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4.2.2. Factores que influyen en el trabajo. 

Existen un_ gran número de factores que de alguna forma influyen en el 

trabajo, algunos por parte de la empresa y otros por parte del colaborador. 

A. Factor:es de la emPresa. 

> Aplicacióri del proceso administrativo ( Planeación. Organización, Dirección y 

Control l-

,_. Diseño del trabajo. 

> Establecimiento de objetivos. metas, políticas y reglamentos de trabajo. 

> Procesos, sistemas y procedimientos. 

> Salud mental de los superiores. 

> Clima organizacional. 

,_. Condiciones de trabajo - Instalaciones. 

B. Factores del colaborador. 

> Deseo de cooperación y participación. 

;... Grado de motivación e involucramiento. 

;..... Responsabilidad. 

> Relaciones familiares y con sus grupos de amigos y de trabajo. 

:Y Salud mental. 

'l"E.SlS CO'N 
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4.2.3. Satisfacción e Insatisfacción de los trabajadores. 

El grado de satisfacción e ins~tisfacción de los trabajadores se debe gran 

pa.rte al nivel en que ésto~ han ~':Jbi~rto sus necesidades conforme a la escala de 

Abraham Maslow. como el tener un trabajo y seguridad en el mismo. adaptación. que 

su trabajo sea reconocido y la adquisición de nuevos conocimientos y habilidades; 

asi también a las condiciones y ambiente de trabajo en que las personas realizan 

normalmente sus funciones; las relaciones con sus compañeros de trabajo; su 

situación familiar y el grado de madurez personal que tenga el individuo para afrontar 

los retos que se le presenten. 

4.2.4. Cualidades que el empleado busca de su trabajo. 

Un . trabajador para poder ser prod~ctivo exige generalmente ciertas 
- --- -

características de su trabajo.' por· JO, qÜe ·a continuación se · prese~tan las diez 

principales según informes de la Public Agenda Foundation, 1_983. 

Trabajar para administradores o j~fes eficier:'te~. 

Pensar por si mismos. es deCir tener Ci0rt8 iniciativa y-proponer nuevas_ ideas. 

Conocer los resultados obtenidos del puesto en rélcición con la contribución a 

la totalidad de la organización. 

Trabajos interesantes, que no sean monótonos ni aburridos. 

Estar informados de los acontecimientos de la empresa. 

Ser escuchados por superiores y compañeros de trabajo. 

Ser respetados. 

Ser reconocidos por los esfuerzos. 
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Ser motivados. 

Tener oportunidades de desarrollo en la institución a través de capacitación o 

bien ascensos. (DELL, 1991 :25) 

4.2.5. Importancia d01 recoriocimiento en el trabajo. 

Es de ra~ic'a1 ... ·impo~~,~-C·i~--.q~·~·~.:e(.~tratiajador·.si,enta que su labor ha sido 

fundamental p~ra· el 'fu-nci~~am·i~~~~ d.:~-ºé~ta ~-··q.~e ·de al~una manera le sea valorado 

su esfuerzo, -~a :.qu~·- ~~· CaSo: ·6C>~·~~a~~ ~1,:. ti~bajador. se sentirá. insatisfecho y 
- ' ·,:, ,:.:: . - ':·--·- ·:,--,·, _.·._ .· . . 

comenzará_ a renc:fir men~s y por .t_an_to- la productividad en la organización tendría un 

bajo nivel. 

Existen muChas ~Snefas de reconocer a las personas, es decir muchos tipos 
=-~-- - -_ -::-"""':- --'~~ : . ,- _- ·_ -.- :' . .--.: .. ' 

de incentivos~ c~~o _~-e-, I~~-.. q~e~ se hablaron anteriormente, que mediante una 

elección adecuada-:de1 S~Ste~a-se·-~~0den_realizar mejoras en Ja productividad. 

4.2.6 .. Reglas prácticas para lograr un mejor ambiente de trabajo 

Para lograr un mejor ambiente de trabajo se debe considerar los siguientes 

lineamientos: 

Practicar algún deporte, por lo que se pueden organizar una serie de eventos 

que permitan un mayor fortalecimiento de la convivencia. 

Buena alimentación. La alimentación puede influir notablemente en el 

desempeño de una persona por lo que dependiendo de la organización se le 

debe dar el tiempo necesario para que éste satisfaga su necesitad de 

alimentarse; en algunas empresas existen comedores en cuyos espacios 
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también suele darse una mayor convivencia durante las jornadas de 

descanso. 

Facilitar una mayor preparación a través de la capacitación. 

Responsabilidad de las actividades a realizar. 

Realización de eventos culturales. 

Fomento de los principios de honradez, respeto y libertad, 

Fomentar la comprensión, la solidaridad y amor entre compañeros de trabajo. 

Establecimiento de sistemas de información. 

Determinación clara de los canales de comunicación. 

4.3 Calidad y Productividad. 

TESIS CON 
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La calidad y la productividad tienen un efecto muy notable en la mayoría de las 

empresas. son términos que frecuentemente se· usan de alguna manera para indicar 

la satisfacción del cliente y de la empresa misma sobre las operaciones que practica . 

. - -_ 

4.3.1. Dofi
0

nic.iÓn -~·.;-·(j-~-1i'd-~d.-_ 

Con frecuencia se dice: Este producto o s0rvicio· tiene calidad;- hay quienes 

dicen vamos por el logro de la calidad total, el tema' de calidad se' ha prestado ha 

discusión por considerar que existen varios niveles d0 calidSd, lo cual se deb0 a que 

las personas tienen gustos y necesidadeS.·. dif0rentes. p~r- lo éiue paf-a unas el 

producto puede ser de calidad, mientras para otras _simplemente es bueno; por estos 

motivos el lograr la calidad total se referirá al grado máximo en que un producto esta 

satisfaciendo las necesidades de varios clientes. 
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Entonces, "'Calidad es la capacidad de un producto. y/o servicio para satisfacer 

con plenitud las necesidades· de los ~li~nt~s y coniribuir a su bi_e_nestar person~I. 

como seres humanos" {INSTll:UTO .l\/IEXICA!\10 DE. CONTADO.RES PÚBLICOS, 

1997: 6). 

La calidad auténtica_ o bien la calidad.total seria aquella .e.n 1a·que e~isten cero 
. -

defectos en el producio o servicio qúe se. ofrece, débe existir· UrlifoÍmid8d en los 

procesos. se deben reducir al máximo 10s C?Ostos y deben exiSÍ:ir Óptimos indi.ces de 

rentabilidad, así mismo como la satisfacción total del cliente. 

El contar con calidad en la organización permitirá tener un nivel más alto de 

productividad y ser más competitiva; por lo cual es conveniente fomentar una cultura 

de calidad que permita que el personal tenga una actitud prepositiva y constructiva, 

dispuesta a efectuar cambios que conlleven a una mejora continua, a pensar y actuar 

conforme a sus principios y valores morales. 

4.3.2. Definición de Productividad. 

n·s1s coN 
1ALLA DE ORIGEN 

La productividad fue nombrada por Quesnay en el año de 1776. 

Posteriormente un siglo después Litre en el año de 1983 la define como la .. facultad 

de producir". que se refería a la necesidad de producir. concepto que era muy pobre 

ya que no consideraba aspectos que posteriormente en el siglo XX se agregaron al 

concepto de productividad y se hizo referencia a que la productividad consistía a la 

relación existente entre lo que se produce o producido y los medios utilizados para 

lograrlo. 

En 1950 se da una definición más estructurada de Productividad, según la 

Organización para la Cooperación Económica Europea: 
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.. Productividad es el cociente que se obtiene' de dividir la producción por uno 

de los factores de produ=ión. De esta forma es po:'ible hablar. de productividad de 

capital. de_ la inver:s~ón o de Ja íJ'.lat_eÍia pfi~r ~~g~_~_sl.10. qÚe -~ pr:odujo se toma en 
. ,: , ;_ .::'·_: ·,·.' , . 

cuenta respecto a( capital;_la _inveísión o.a _la ~·.n.tidS:~ d~ mate:ria prima". 

Con esa definición: se llegó a_ la _conclusión ·de" que la productividad implica 
. ,. . ·.; : .-i' 

efectividad y ·eficiencia "'Por lo qué formularon una forma que permítiera obtener 

el grado de prodUctiVidad~ 

]>roduCción. ºlºoml 

Productivid~d = 
lnsutno ~lbml 
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Rcsult:u.los torales l<>hrr..1d«.>s. l O:fcctivld;.id. 

Rcsulr.u.los totalt."s consu1nidos. l::.ficicncia. 

La efectividad .se refiere a la forma en que son utilizados los recursos y 

factores dentrc;>. de la,organización como son el factor humano, elementos materiales 

y los sistemas; .. algunos indicadores de ésta son los tiempos muertos. los 

desperdicios-y~-el ·p6íé:entaje de utilización de la capacidad instalada. La eficiencia 

expresa el grado en que se cumplen las metas y objetivos·· formulados y sus 

indicadores son el grado en que se cumplen cada uno de los_Pr~·~·;~~~s-.formulados 
:'\;_;._i ._:. :. ,·:·.< 

y las deme::> ras en tiempos de entrega o de prestación de seryicios. , .. 

Si se_-. desea incrementar la productividad se d-~b~~ :.:. ~~~~-id~rar para su 

evaluación los métodos, el equipo y procedimientos: 1a\Jtili~cciónd.,;l~c::apacidad del 

factor humano y los niveles de desempeño obtenidos; el_ clima organizacionat. 

reglamentos interiores y gubernamentales. tamaño de la empresa y el grado de 

madurez y tecnología aplicada. (H. SALVADOR,RH :144-146)) 
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4.3.3. Disoño del trabajo. 

El diseño de· trabajo se refiere a la estructuración de las tareas que un 

individuo va a. desempeñé:'':" en una o~ganización determinada. dentro del cual influye 

la autoridac;t y._ la · .. responsat;>i_l~dad que le son otorgadas: con un diseño adecuado de 

trabajo la empresa podrá obten_er uria elevada eficiencia organizacional y lograr la 

satisfac~ió~: d·~~; J?~r~~~~j~~~n~r~ ·de los ~frerentes niveles en que dicho diseño puede 
. -.- -· .... 

ser aplicado;:.c~m·a eS __ a rl.ivel i~dividual. a través de la innovación y la ·mejora de 

procesos de trabajo;· c;on sUs· eql:'ipos de trabajo o bien dentro del departamento al 
. . . ' 

cual pertenece. medúi'1~~~--:··e~1 -~?n,~~to de trabajo en equipo y la cooperación; a nivel 

organización a t~~éi: d~· una. ·á·de_¿·¡_.~d~ c~fnp0nsación y reconociffiiento. 

4.3.4. Particip;.ción de los o;·.;:..,1t:J~~;:,s. 

Para que una 

participación y en general u~·: ~ .. :¡~9'luc~~Ú1_1_i,éntci Pl~no · de(·t~~t»aj~dor. para con los 

objetivos de la institución de rno'éf-~~~q~~ 1a·~r~i~lció~-.enÍr~_I~ ~j~~i·~~~-dad;y-~~--~ficiencia 
resulte elevada y por tantC? se t~~~:~: ··~ ~~rt~~~ .-de qU~ -se ti.0ne--~~~:~e~p~;~~a cán una 

calidad totaL Los empleados deben y pueden participar a través de la toma de 
. . 

decisiones en cada uno de_·suS niveles. como el e'stablecirtlienlo 'de metas y la 

solución de problemas. la.oportunidad de sugerencias por el fomento de la iniciativa y 

creatividad de nuevas.ide!as, lo cual permitirá elevar su nivel de motivación y tornarse 

más competitivos. 
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4.3.6. Sistema de sugerencias. 

Un sistema de sugerencias fomenta la par:ticipación del cliente interno 

.. colaborador" así como del cliente __ extt§?~no; per_r;nitiend_~ _detectar to_~as _ag_u~_llas fallas, 

anomalías y problemas relacio_nados·--con el_ producto o -_servicio-que p~eden ser 

susceptibles de mejor~s. qu~. _perrliitar_l·· m~j~rar I_~· efi<?_i~nci~ ~ 
organismo. 

Se da con mucha frecuencia .01 que los siStemas de sugerencias :·no ti0nen 

buenos resultados, ·motiva· por el Cual se prefiere eliminarlos; p~ro _exist_~ una 
. . 

justificación, por lo que Si el sistema no está funcionando como se p~an8.ó es que 

existen fallas que deben ser corregidas, debe adaptarse a la situación-y el valuador 

del mismo debe usar su capacidad de análisis para dar uso· ~bj~-~ivo_ 'de los 

comentarios y sugerencias que se reciben: un sistema de sugerenciaS. eficiente 

puede mejorar la calidad y por ende la productividad. 

El desarrollo de éste capitulo permitió conocer todos -aque~l()iS ~--aspectos 

referentes a la motivación aplicada en el ámbito laboral. así como tOdos aquellos 

factores que tienen influencia en el desempeño del individuo o conjunto>de indiViduos 

dentro de una organización; también se habla de la calidad y la produ~Ü-~i·d,ad que 

son necesarias para el establecimiento de un adecuado diseño del trabajo que se 

reflejará en la participación que tengan los colaboradores dentro de la empresa para 

llevar al cumplimiento Jos objetivos y metas organizacionales. así como lograr una 

competitividad dentro de los diferentes ámbitos con los cuales se relacionan los 

individuos y la institución. 
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CAPÍTULO V 

CASO PRÁCTICO. 
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CAPÍTULO V 

CASO PRÁCTICO 

En éste capitulo se establece todo Jo relativo al tema principal de estudio. 

analizando los antecedentes. situación actual. misión, visión, objetivos. reglamentos 

de trabajo e incentivos actuales; a fin de comprobar con la investigación de campo 

realizada la hipótesis planteada durante el mismo y con ello realizar el sistema de 

incentivos que permita incrementar la productividad en la Sociedad Cooperativa 

"Tata Lázaro". 

5.1 La Empresa Sociedad Cooperativa ºTata Lázaro". 

La Empresa Sociedad Cooperativa "Tata Lázaro" es una empresa mediana en 

la cual existen 140 socios. que constituyen la Asamblea General: el Consejo de 

Administración, el Consejo de vigilancia y las diferentes Comisiones: da trabajos a 

personas externas a la organización como son los operadores de la linea y 

checadores. Su fundamento legal se encuentra en la Ley General de Sociedades 

Cooperativas. 

TESIS CON 
5.1.1. Antecedentes Históricos. FALLA DE ORIGEN 

La e~presa:s06·i-edad .c6opeíátiva "Tata Lázaro" S.C.L .• surge en Enero de 
. . .. ·, .··. .,. :.- . . 

1975 a partir de ur:a Huelg~ de Patrones del Servicio Público; siendo ello el indicio 
' . -. - _. : . '. - '" . : - ~ 

para que un gr~pO ~e ~p.e~Sd,;Í-es Pert0necientes al Sindicato de la CTM. solicitaran 

el apoyo a la Dirección de Transporte del Estado quien con la autorización del 

Secretario de Transportes Ausencia Chávez Hernández y el Gobernador Torres 
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Manzo dieron permisos para que éstos operaran las unidades que obtuvieron como 

indemnización por su trabajo. Este grupo de ·personas decidieron nombrarla .. Tata 

Lázaro" en memoria del General Láz~ro ~á~d~n~~ a qÚien le tenian un gran respeto. 

La empresa Sociedad CooperatiVa-~'Tata Lázaro" se constituye como tal en la 

Ciudad de Uruapan Michoacán, el_ dla 9 de abril de 1975, a las 18:30 horas; 

quedando como presidente de. Debates· el -Sr. ·.,Hipólito Jerónimo Caballero: como 

Secretario el Sr. Ramón Gutiérrez Peña. ºAmbos' de acuerdo a las disposiciones de la 

Ley General de Sociedades Coop~rativ,;s y su Reglamento, por lo que al efecto se 

solicitó y obtuvo de Ja Secre~.a~i~,;~~:·-~~,l~~iOf10S Exteriores el permiso que se!ñalan la 

Ley Orgánica de la Fracción ( c:l-el Arti;,~¡;; 27 Constitucional y demás disposiciones 

relativas. 

Para llevar. a. cabo·,Jas diferentes~ actividades administrativas· necesarias se 

rentó un local E;ñ .-¡~ -~il~.·~·::d~:;_F.e;~r~~~~-.#-5,_.::d~-~P'~é~·, ~~~¡-~--~~ú;d·c;-~y~¡(¡~ a -Juan 

Delgado # 30, poste~iormente .éstuvo e;, la _calle M.;rE.1os: #67, y !._;ego en la misma 
·-. - ,_.·-,,-_ -.· -- -.-

calle solo que _~-n e(r:iúme~~-~-16._._al~o~-en. est~\~¡~~_ad;::·~O~t~~~?rmente· con fondos de 

los socios s-e 0dq~irió u~·a ~rb'pi~,d~(j·-~biccida-~:¡,,.l~naci~--fu1a~ue·1 Altamirano No. 259, 

en la Colonia Franci~co ~- M¿jiC.:,, ~e esta ~¡~~ad de Uruapan. (SOC. COOP. "TATA 

LÁZARO" S.C.L; Acta Co~s~itutiJ;;.¡. 

5.1.2. SitUación ·AcÍuál. 
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Actua1me~té. 1a - orQan·1ZSciÓn se encuentra ubicada en Ignacio Manuel 

Altamirano No. 259, en la _Colonia Francisco J. Mújica, de esta ciudad de Uruapan, 

siendo las instalaciones propiedad de cada uno de los socios que integran la 

Cooperativa. en ella se realizan Asambleas mensuales donde se reúnen Jos socios 
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de ta misma para discutir asuntos de interés común relativos a la administración. 

funcionamiento y el establecimiento de nuevos controles ,que le permitan mejorar. Así 

también se realizan eventos deportivas y sociales en la~· .quE:? · s~ involucran a todos 

los sacios que en ella participan. 

Las áreas de trabajo que se tienen son: 

A. La Asamblea Goneral que se integra por socios. ~esolverá todos los 

negocios y problemas de importancia para la Sociedad y· ·e~tablecerá Reglas 

que deben normar el funcionamiento socia.1, no perdiendo· de vista la Ley 

General de Sociedades Cooperativas publicada en el Diario oficial de la 

Federación, el día 3 de Agosto de 1994 ... Cada uno de los socios que la 

integran tienen la obligación de participar mensualmente en- las asambleas, 

así como también tienen el derecho de voto. 

B. El Consejo de Administración. Es el órgano ~j~C~tiVO ___ de ·\a '.'Asa~blea 

General, que representa a la sociedad en términos de la administración de las 

secciones existentes dentro del organismo: el cuaL se._compone por un 

Presidente. Secretario, Tesorero y vocal. 

C. El Consejo de Vigilancia. Ejerce supervisión de todas las actividades de la 

Sociedad Cooperativa y tiene derecho de voto para que el Consejo de 

Administración reconsidere las resoluciones vetadas; está integrado por un 

Presidente. un Secretario y un Vocal: en Jos términos del articulo 45 de la Ley 

General de Sociedades Cooperativas. 

D. Las Comisiones. 
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> Comisión de control técnico: se integra por dos personas que se 

encargan de ver posibles ampliaciones de rutas y la elaboración de 

roles. 

,.. Comisión de conciliación y arbitraje: ·se integra por un Presidente, un 

Secretario y un vocal, los cual.es de~erminarán los castigos o no 

castigos para aquellos operadores· qUe. no cumplan -el reglamento de 

trabajo 

;... Comisión de Eventos Deportivos:. se encarga de orQanizar eventos 

deportivos que promuevan la convivencia con los compañeros de 

trabajo. 

;.. Jefe de Setvicio: quien es propuesto por la As~,!""~le~ ~.-vigila que el 

personal que se encuentra en las unidades de1 servicio público estén 

trabajando debidamente. 

;;.. Jefe de Inventarios: quien realiza el conteo de __ unidades de servicio 

público existentes y demás herramient~.s .. ·i~~uipC?:·d~:tr~bajo .. ,.-

Tanto el Consejo de Administración como las Comisiones se encuentran formadas 
., . ., 

por socios de la misma cooperativa, mientraS.que Íos si9ú.i0ntes pued-en constituirse 

por personas ajenas o externas a_la organizaCión. 

Personas externas: 

,.. Chocadores: Registran las horas de llegada y salidas de las unidades. 

,.. Operadores: Conducen las unidades del servicio de transporte. 
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Es una empresa que realiza sus actividades empíricamente, ya que aunque 

tiene algunos mecanismos de control como son_ los relojes che~dor~~ y tarjetas de 

registro; así como reglamentos, es necesari~- que_. ~ea·¡, c_~C?rdinados y a su .vez 

institucionalizarlos en manuales. 
. . . -~ ·. 

Actualmente se adquirieron unos dispOsitivos-'de co.ntrol que peímiten detectar 

el ascenso y descenso de los pasajer~s.--:_:~~l~---~b~·:_-~·¡·~ Obj~~~-_-d·~· --~;~QU:;~~:.-que los 
:._-... :.-.. . ,·. -- - ·-:_' 

operadores de la linea cumplan efectivament~ Con sus _obligaciOrlés y_ e~tr0guen el 

efectivo requerido. Así también se realizan estU.dio_s ~-~ .-~-~-J)Í¡-~~¡~-~ de·-rutas que 

permitan brindar un mejor servicio a toda la ciudadanía: _{lbi~) 

La Organización no realiza cálculos de prodUctiVidad,· __ Y.~~·: por ser una 
"·---·- ; --·--·-

organización de servicios es compleja su medición- a travé~_-«::le. E7~tá~~-~;~s~_así como 

también la influencia de situaciones externas que ir;·fl~~-~~-~-fi~~-q·~~-:-.,-A~~·-pu~a ser 

determinada con exactitud. Por la razón de que el ho~~:~~"~es·· ~~·"n_~P~1 ~otar -para 

obtener una mayor o menor productividad se est?1b~,ece0:~;:c~~i~t~'~~--d~ in_c_eQtivos el 

cual será una herramienta que permita contribuir-al ·¡·~~-~e~~~io d~":ést~~c 
':'. .. ,- ·,_ .. - ,. , __ 

Los indicadores que en un moment~_~ete~nli-Íi~~~--c~ntrit;)~~-~~n 3·obtener su 

cálculo serían: 
,, ' 

./ Tiempos muertos: Tiempo no_ aprov~Ch~~o>-~omo.las entradas tarde 'a Ja ruta 

. _;7, -_ .. ::· __ --,· ...... _ ..... , --.-~:-::: .. -:_: -, 
repercuten directarTiente en. er Servicio prestSdo al usuario~ 

• e.:, ',·, .' _, 

../ Desperdicio: Oentr~ de' la adÍni-niS1:~ciÓ·n- .. ef n~'.:aprovechar al máximo los 

recursos con qUe cuenta. como 18 cuota mensual para gastos administrativos 

tanto para fines de mantenimiento y control. 
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En lo anterior influye el hombre. tanto a niveles directivos como operativos. 

que utilizando adecuadamente .todas las técnicas administrativas que pueden ser 

implantadas poco a poco Se pu~den l9grar r~sUltados .. mUy_ ben~fico~. -~n. este caso 

únicamente el e1:1foque será el aspecto de satisfacc,ión de: lo~ operadores de la linea. 

5.1.3. Misión. , _ . 

Proporcionar a.·la comunid8d UrLÍapense el serviciO de Transporte .Urbano. 

desarrollando día con día planes que conlleven a la satisfacción de las ·necesidades 

de toda la población·:· 

5.1.4. Visión. 

Lograr la satisfacción y orgullo por parte de clientes internos y externos a 

través de un servicio urbano de calidad. 

5.1.5. Objetivos. 

A. Brindar a la sociedad un servicio de transporte público d~ Pr:ime.rS y ~egunda 

clase a través de la integración del equipo de trabajo, con .. base en intereses 

comunes y principios de solidaridad. esfuerzo propio y ayúda ··mutua. 

B. Remunerar justamente al personal, de manera que realice su trabajo con una 

actitud de servicio. cuidado y dedicación. 

C. Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo. 

D. Capacitar a los operadores de la linea a fin de que desarrollen su trabajo con 

más eficiencia. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 101 

·----



E. Tener un mejor control interno. el cual nos permita incrementar la 

productividad. 

5.1.6. Políticas. 

A. Lograr.un pr~stigio._a través de la buena imagen de la empresa. 

B~ MejQra conÚnua del servici~ a ia ci~dadani~. 
C. Retribuir justamente al persOnal. no bajando la cuota del 20°/o sobre la 

liquidación--en bruto. 
. . 

D. Otorgar las prestaciOn'es··de.ley.aSi como inscribirlos en el Instituto Mexicano 

del seguro sociaL 

E. Capac~_tar al p7rsor:i~1. por ~~. ~n9s dos veces al año. 

F. Mantener co.=.ir.oles.de supervisión eficientes. (RODRÍGUEZ, Entrevista) 

5.1.7. Roglamento.lnterl1º· 
. - . ' ~ 

Existe ReQlamento interno para socios. operadores y unidades. 

A. Reglamento Interno do Socios. 

El Reglamento Interno de los Socios se basará en todas aquellas 

disposiciones dictadas por la Ley General de Sociedades Cooperativas así como en 

aquellas dictadas por el Consejo de Administración y aprobadas por consenso de la 

Asamblea General. La principal obligación que deben cumplir los socios es acudir a 

las Asambleas ordinarias y extraordinarias. así como el ejercicio de su voto en las 

mismas. 
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B .. Reglamento Interno de Operadores ... 

Los operadores d"eben cumplir básicamente con las siguientes disposiciones: 

,_ Estar presentable en su trabajo. con su uniforme ordenado y limpio. 

;.... No se permiten acompañantes que distraigan al operador~ 

;. El lenguaj~ será moderado con el usuario. compañeros de trabajo, conducción 

del vehículo, así como en las bases. 

;... Obedecer las indicaciones de los checadores, jefes de servicio y personal 

autorizado por ambas lineas. 
- ', ' _-, ' 

>- El operador deberá portar un volumen mod~rado en- e1 Íadi,o o stereo. 

,.. El operador que se sorprenda con exc~so de vetOcid~:d~-~;--rá.-.~~~~ionado como 

al operador que trabaje a baja velocidad: 

:;... Queda estrictamente prohibido ~I consumo d~-bebid~s embriagantes en horas 

de trabajo. 
. .. 

,._ El operador que otorgue u~a ~~Y!=>~.cuota,_de .. ~o. e~t~b_l~~~d~_,e'n_ el t_abulador al 
- . . ,·. ,~-=- ... ;_ . :- -. ' : .. 

checador será sancionadO po~-una se'Ínana.d0_S:uspensión e"n' sus labores y en 

caso de que incurra m~_s '.~·:;tre~· v~~es-~--~~di-~ '~~r c~¿~~.:d~-.~~e-s~id~ d~finitivo. 

Reglamento Interno de Un_idades .. _ .. _ .. ' · .... ·.· , 

Entre las disp~Si_Ciones ~á~-_iÍnp~rtaiit0S d~I reglamento interno_ de unidades 

se encuentran 1~S SiQ-U-ie·n~es:· 

;r.. T0das-las Unidad0S deberán iniCiar sU labor en buenas condiciones y aseadas. 

;;.. El horario de trabajo para todas las unidades de lunes a sábado es: entrada 

de 5:30 a 6:15 A.M. y la salida de 9:30 a 10:00 P.M. 
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> El horaño de entrada los domingos y dias festivos será de 6:30 a 6:45 A.M. y 

la salida de 9:30 a 10:00 P.M. 

:;;;:.. No se permiten cambios de vehicu.1~ . 

.,.. Todas las unidades deberán portar su número ECO visible de acuerdo al Rol 

de trabajo. 

,_ Las unidades que no acaten las salidas de rutas- Y:·. ramales, serán 

sancionadas. 

>- Será obligación del socio avisar a los jefes de servicio cua'n,do Su unida_d no se 
. .. . 

encuentre en condiciones de trabajo para poderlos·su-plir·con carros que se 

encuentren en descanso. 

,.. No se permitirá pirataje a las rutas marcadas con ty:~~-~~._;·.' 

::;... Se castigará sin excepción a las unidades qúe se 'retrasen durante el tiempo 

recorrido, especialmente en horario de 12:00 a 12:30.horas. 

,_. Hora~o Nocturno: Se aplicarán 5 días de sa~_ció~_ al ,operador que no cumpla 

con __ este horaño. Reglamento (SOC. COOP ·"TATA LÁZARO S.C.L., 

Documento de circulación interña) 

5.1.8. Incentivos actuales. 

TESIS CON 
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La organ~zació!l _no ~~ne establecido ningún sistema de incentivos. ya que el 

personal ünicanlente .. recib0 ·su porcentaje sobre la liquidación bruta así como las 

prestaciones ·de leY. 105- CUS1eS no se consideran incentivos por considerarse que 

están en lo que debe recibir normalmente todo trabajador y no algo más sobre su 

salario que en este caso si se consideraría incentivo. 
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5.2. Metodología de la Investigación. 

Para determinar cuales son las causas que originan el problema es necesario 

realizar una investigación que permita, ideñtificar todas las situaciones que se 

presentan dentro. de la organización. si~ndo por ello necesario el establecimiento de 

un objetivo ·y una hipótesis de modo que la investigación sea centrada en los 

aspectos considerados en las mismas para que se puedan obtener resultados y 

presentar. conclusiones. 

5.2.1. -Justificación y Planteamiento del problema. 

TESIS CON 
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El Servicio Público es un factor muy importante en toda sociedad, ya que 

todos de alguna manera requerimos en ocasiones de éste para la satisfacción de 

alguna necesidad. siendo tan vital e importante debemos procurar que éste sea de 

calidad de manera que contribuya a un desarrollo de la sociedad. 

Uno de los servicios en la ciudad de Uruapan es el autotransporte, el cual 

permite el traslado de individuos de un _Jugar a otro. siendo fundamental en estos 

tiempos en que las distancias son más largas y el ser humano requiere· 01 ahorro de 

tiempo y energía para cumplir con sus actividades cotidianas, como pude ser el 

trasladarse de su casa al trabajo o del trabajo a su casa, o bien para cumplir con 

alguna otra diligencia que se puede presentar. Por tal motivo es necesario considerar 

que este servicio sea prestado con eficiencia, lo cual redunde en beneficios tanto en 

la organización que brinda el servicio junto con sus miembros y así también en una 

mejor imagen del mismo en la ciudad. 

Para que un servicio sea de calidad se debe tomar en cuenta varios factores, 

como es el caso de la estructura de la empresa u organización que presta el servicio 
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considerando dentro de ella aspectos como la aplicación de bases administrativas, la 

tecnologia. e innovación y sobre todo una excelente adr:ni!:'_istraci~~ de_ P~.rsonal, ya 

que un i~di.vid_u~ pr~s~a~or de un se_rvicio es, qui~n ·:al -~n~~ _~e_ !=uentas .. establece 
. .. - . ' '. . . -' .. '.·- < . --- ·.·~- ::··· ': _.- : 

contacto directo con las personas a quien se brinda ea servicio; para esto, el personal 

de la empr~sa ·debe cumplir con una serie .. '.~~·.---rec:Í:u~-,:¡~ie.~~-~s,:.-.-s~r capacitado, 

adiestrado y sobre todo sentirse motivado de~~e qÜe e-~:in~:~~i-~-~--': su' trabajo, lo cual 

permita a la organización el desarrollo de persona·s f~~~Qra~-' cOnci~nteS··de. la función 

que desempeñarán en su área de trabajo. 

Ante la necesidad creciente de un desarrollo integral en el aspecto humano se 

ve la urgente necesidad de la implantación de un sistema.-·de_ incentivos, el cual 

permita tener a los trabajadores más satisfechos por los beneficios obtenidos al 

haber prestado su trabajo y que como resultado se torne más productiVo y se pueda 

lograr el éxito de organización dentro la de la sociedad y al mismo tierr:ipo '?ontribuir a 

lograr avances significativos en el servicio público de autotransp_orte en _la_ ciudad de 

Uruapan. 

Existe un grave problema en cuanto a la falta de mOtivaCi_ón" qu~ tienen los 
'>,. .:: 

operadores que prestan sus servicios a la Sociedad Cooperativa "':Tata Lázaro", lo 

cual se refleja en que muchos no trabajan de acuerdo a los,-linet;lmientos ~stablecidos 
- ' 

como es el caso concreto del horario en q~e d~~·e_pre~_ta~e··~¡ seriti~b. las averías 

en los sensores y en general la atención que debe.-b-rinda~e ~1.usuario. 

Por tal motivo se ve la neé:eSidad ·de la implantación de un Sistema de 

incentivos, lo cual permita que todos los colaboradores se sientan más motivados y 

así puedan cumplir con responsabilidad las actividades encomendadas, poniéndose 

TESJC: C"'ON 
FALLA DE ORIGEN 

106 

------



la camiseta de la empresa para lograr dar un mejor servicio al público en general. 

permitiendo a la organización ser más competitiva y lograr 10s objetivos propuestos_ 

5.2.1. "'I. Objetivo. 

Establecer un sistema:-de incentivos .en la empresa Sociedad Cooperativa 

"'Tata Láz~rO-~·- S.-~.L~ -·~ :.·-~:~ ~-~ q.ue '1os -op~:rad~re~':··-~e;··1a: linea' Se' sientan más 

satisfech-~s e~.--~u 'tr~·b·~-;~--~- con ello puedan corítri~uir ~ i~cr~fne~~~~ ~S-.produclividad 
del organismo. 

5.2.1.2. Hipótesis. 

En la Sociedad Cooperativa .. Tata Lázaro" S.C.L. prevalecen la insatisfacción 

de los operadores por la cuota recibida, el mal trato de los patrones por no otorgar la 

cuota exigida, la falta de reconocimiento del trabajo realizado. situaciones familiares, 

conflictos con compañeros de trabajo, la falta de infOrf!1ación y conocimiento de 

situaciones referentes a la organización, e inconformidad con e1 trabajo realizado. 

5.3.2. Tipo de muestra. 

Se utilizará el muestreo probabilístico por conveniencia para una población finita 

cuyo universo son 190 camiones que laboran para la linea, tomando en 

consideración la siguiente fórmula. 

n= Z 2 pq N 

e 2 
( N - 1 ) + Z 2 p q 
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Donde: 

N= Población 

n= Número de encuestas 

Z = Nivel de confianza 95°/o = 1.96 

p= Probabilidad a favor. 

q= Probabilidad en contra. 

e= Grado de error. 

Sustitución do la fórmula: 

n= (1.96)2 (0.5)(0.5)(190) = 128 Encuestas 

(0.05)2
( 190-1 )+(1.96)2 (0.5)(0.5) 

5.3.3. Diseño del instrumento de recopilación de la información. 

Para poder conocer acerca de la administración de personal en ta empresa 

Sociedad Cooperativa Tata Lázaro. existe la necesidad de aplicar un cuestionario a 

los operadores, con el cual se pueda conocer del ambiente organizacional que se 

vive en el trabajo, las condiciones en que se desarrolla. las recompensas recibidas y 

en general la evaluación de todos aquellos factores que permitan diagnosticar su 

situación actual; de modo que se tenga una base sobre la cual se elaborará el 

sistema de incentivos. 
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Objetivo del Cuestionario 

Identificar los diferentes factores que pueden afectar a_ los operadores de Ja 

línea Tata Lázaro para poder incrementa.r la ·p_~oductividad, de modo que la 

información que se recabe sirva de base. 'para ·aa creacic?n de un· sistema de 

incentivos que promueva su satisfacción Pªi:-5?"ª' ~,si -como la elevación . de los 

niveles actuales de productividad. 

A· continuación se presenta el modelo de cuestionario aplicado a los 

operadores: 

CUESTIONARIO 

l. Subraye el inciso que responda a su situación personal en "Tata 

Lázaron. 

f. 
,,,r:icrq CON 

- JE ORIGEN 
A. Datos Personales. 

1. ¿ Cuantos años tiene? 

a)18-24 b)25-31 c)32-38 d)39-45 e)46-52 f) 53 o más. 

2. ¿Qué escolaridad tiene? 

a) Primaria. b)Secundaria. c) Preparatoria o equivalente. 

d) Licenciatura. e)Otro. ¿Cuál?---------------------------------------------------·------------------
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3. ¿Cuál es su estado <?vil? 

a) Casado. b) Soltero c)Viudo d) Divorciado 

4. ¿nene hijos? a) Si ¿Cuántos? ......... . 

B. Jornada de Trabajo. 

5. ¿Le parece que su trabajo es muy agotador? 

a) Siempre b) A veces c)Nunca. 

6. ¿Cómo es su jornada de trabajo? 

b)No 

a) Yz turno b)Tumo c_ompleto c) Otro 

-- -

7. ¿Cumple consu -horario de_ trabajo establecido? 

a) Siempre. b) Aveces c) Nunca. 

e)Otro. ¿Cuál? 

TESIS CON 
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B. En caso de haber conte;s~ádo en la pregunta anteñor b) o c) ¿qué situaciones 

origin'an el qué 1:1º é~mp:I~ :e~~ su tra-Í:lajo? 

- _. -- : _; ~ .. -.: 
b)_No c) En ocasiones: 

1 O. En caso de tener intervalos de descanso ¿cuánto tiempo se le concede? 

a) hasta 20 min. b) 21-40 min. c) 41-60 min. e)Otro ................... . 
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C) Remuneración y prestaciones. 

11. La remuneración recibida. ¿Satisface sus necesidades personales y / o 

familiares? 

a) Siempre. b) A veces. c) Nunca. 

12. Recibe pagos adicionales a su salario_ 

a) Siempre. b) A veces: c) Nunca. 

13. ¿Ouei-tipO de pagOS~di~iOnal~-~ ·a":~~ saú~ri~ recib~ o t-a recibido? 

a) Premios de productividad .. · . b) Ayuda para despensa. 

14.¿Se encuenÍ;a afiliad6~1 IMSS? a) Si b) No ¿Por qué?.----------------------·--···------

15. ¿Qué otras pr~stacion~s ·recibe? 

a) Oía o dias·de desca:i:-iso. b) Vacaciones. c)Otras ..•................. ------··········-·-· 

16. ¿Se le pÍoporcionan loS uniformes para estar presentable en su trabajo? 

a) Siempre. b) Aveces. 

O) Capacitación. 

17. ¿Recibe capacitación? a) Si 

c) Nunca. 

TESIS CON 
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b)En ocasiones. c) No 
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18. En caso de haber contestado a) o b) ¿Qué tipo de capacitación recibe? 

a) Cursos b)Conferencias c) Otro .......................... . 

19.¿Cada cuando se le capacita? 

a) 2 a 3_veces por· año. b) 1 vez por año. c)Otro .................... . d) Nunca. 

E) Relaciones laboralos. 

20. ¿Se realizan eventos deportivos o sociales que promuevan la convivencia 

entre compañeros de trabajo? 

a) Si. b) En ocasiones. c) No. 

21. ¿Es participe usted en eventos deportivos o_ sociales? 

a) Siempre. b) A veces. c) Nunca. 

TPC"T(' CON 
22.¿Puede hacer comentarios o sugerencias a su patrón? FALLA DE ORJGEN 

a) Siempre. b) Aveces. c) Nunca. 

23. ¿ Toinan e_n cuei1tá. l~s comentarios y- sugerencias aportados? 

a) Siempre. b) A veces. c) Nunca. 

24. ¿Cómo es la relación con sus compañeros de trabajo? 

11:? 
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a) Excelente. b) Buena. c) Regular. d) Mala. 

25.¿De las·amistades·~ue .. tiene en ~u tra~~jo. existen algunas de ellas .con las 

cuáles mantiene cierta· relación fuera de la organización? 

a) Si b) No. 

26.Sus compañeros:lo tOman en cuenta en actividades. reuniones. etc. que no 

tienen rel~ciÓn d~rectS con el tfabajo. 

a) Siempre b) Aveces. c) Nunca. 

27.Es tomado en cuenta por sus superiores en actividades que no constituyen la 

actividad ·de la negociación. 

a) Siempre. b) A veces. c) Nunca. 

28. Tiene el apoyo suficiente en situaciones relacionadas .con su trabajo. por parte 

de sus superiores y-compañeras de trabajo. 

a) Siempre. b) A veces. c) Nunca. 

29.Tiene et·apoya·en situacione_s_que se presentan fuera de la empresa de sus 

compañeros de trabajo y superiores. 

a) Siempre. b) A veces. c) Nunca. 
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F) Organización. 

30. ¿ Conoce la e.stru_ctura organizacior:-al. de .. Ta~a Lázaro"? 

a) Si. b) Mas o menos c)No. 

31 _Las actividades. que, reali~.ª ~<?Í:idia.naí!10nte únicamente tienen que ver con la 

función de~empeñ~~da·. 

a) Siempre. b) A veces. e) Nunca. 

G) Supervisión. 

' -

32. ¿Se da una supervisión adecuada ·p-or parte de los j0tes de servicio? 

a) Siempre. b) A veces. c) Nunca. 

33. ¿Se da una supervi.siór:' ad~cUélda- por-Parte de los jet.es--de vigilancia? 

a) Siempre. b) Aveces. 

34_ ¿Su patrón supervisa su trabajo? 

a) Siempre. b) A veces. 

c) Nunca. 

c) Nunca. 
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H. Control. 

35. ¿ Tiene reglamentos de trabajo que guíen el buen funcionamiento de la linea? 

a)Si b) No. 

36. ¿Le parecen completos y bien estructurados los lineamientos de control? 

a)Si b) No. 

37.¿Cómo co~sidera_el rol de rutas? 

a) Excelente. b)Bueno. c) Regular. d) Malo. 

t Servicio. 

38. ¿ Có.mo cor:isidera el ~ervi_cio que se proporciona a la ciudada_ni~? 

a) Excelente. b) Bueno. c) Regular. -d) Malo. 

39. ¿ .Cree necesario la creación de un ·sistema de incentivos que le permita 

desarrollar mejor su trabajo y por consiguiente proporcionar un 111ejor servicio? 

a) Si b) No. 

--·- --------
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11. Enumere en orden do importancia tos fact.oros que afoct.an su 

desempeño. Dando ol valor do 1 al más importante y 9 al menos 

importante. 

__ Cuota otorgada (Porcentaje). 

__ Mal trato de su patrón. 

__ Falta de reconocimiento del trabajo realizado. 

Situaciones familiares. 

__ Conflictos con compañeros de trabajo. 

__ Falta de información y conocimiento de situaciones referentes a la 

organización. 

__ Inconformidad con su trabajo. no le gusta. 

Condiciones de la unidad. 

Distribución de rutas. 

111. Contost.o las siguientes preguntas. 

40. ¿Cuáles son sus aspiraciones para un futuro? 

41.¿Qué le gusta de su trabajo? 

42.¿Qué le disgusta de su trabajo? 

43. ¿Qué hace en sus tiempos libres? 

TESIS CON 
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44.¿Qué sugerencias daría para que su relación con su patrón. compañeros de 

trabajo y empresa fuera más placentera? 

¡ GRACIAS POR SU COOPERACIÓN! 

A fin de obtener el punto vista de los socios y confrontar al final Jos resultados 

obtenidos de la investigación se realizó una entrevista a una de las personas que 

tienen mayor antigüedad en la linea y que ha laborado en varias ocas_iones en el 

Consejo de Administración. a fin de que con su experiencia pueda Proporcionarnos 

aspectos de interés sobre el tema de estudio. y no enfocándonos· en éste campo a 

determinar otra muestra en razón de que es muy dificil encontrar a·todos los socios 

por razones externas y personales de cada uno de ellos. a continuación se presenta 

la entrevista que contribuirá a establecer un ·enlace entre el punto de vista de los 

operadores y la opinión de los socios. 

ENTREVISTA 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1_ ¿Cuál es.el objet!vo gue persigue la organización? 

2. ¿Cuál.es.la rr:'iSión y vi~ión del orgariismo? 

3. ¿CUándo y en-· qué ·1UQar surge el organismo? Mencione los 

antecedentes más relevantes desde su surgimiento. 

4. ¿Quiénes iniciaron la organización? 

5. ¿Cómo se encuentra estructurada la organización? 
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6. ¿Cuentan con tecnología que les permita estar a Ja vanguardia en el 

desempeño de actividades? 

7. ¿Qué problemáticas son las que más se enfrentan como 

representantes de la linea? 

8. ¿Qué situaciones son aquellas que se suscitan con más frecuencia 

con los operadores? 

9. ¿Cuentan con reglamentos de trabajo debidámente formalizados? 

10.¿Se revisan y actualizan los reglamentos de trabajo y. con qué 

periodicidad? 

11. ¿Tienen formalizadas las actividades realizadas ~ través de manuales? 

12. ¿Realizan eventos que promuevan. la cc:>nvivencia con todos los 

compañeros de trabajo? 

13.¿Cómo es la jornada de trabajo de los Opei-.3dores? 

14.¿Se otorgan pagos adicionales al s~lario·_,~~ ,~~s ope_radores y cuáles 

son? 

15.¿Se les proporcionan uniformes a .. los ·ape-radoreS par-a 01 d0semPeño 

de su trabajo? 

16.¿Cómo considera que es la .supervisión p~Í"· parte .de los jefes de 

servicio? 

17.¿Cómo considera que es la supervisión por parte de los jefes de 

vigilancia? 

18.¿Qué mecanismos de control utilizan? 

19.¿Cumplen al 100°/o su objetivo los mecanismos de control utilizados? 

20.¿Cómo considera el Rol de rutas?. 
r~~~~~~~~~~~~~--. 

1 
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21.¿Cómo co.nsid.era el servicio proporcionado a la ciudadanía? 

22. ¿Considera que traería beneficios la implantación de un sistema de 

incentivos_? 

5.3.4. Análisis de. los ~esultados de la investigación. 
·,•_ ·- - . -

Una-ve:lc~ricll:Jida_~~'-apl.icaC.ión ·de·encue~tas a los operadores de la línea a 

través del cuestiona~i·O. Pr~~entado · a~~~riormente; 10s r~sUJtados :Se subdividieron en 

tres part~s. tal como s~ .presenta en ~I forma~o del cuestionari.; (1,11 y 111); en lo que 
-· ·.: .. · . ' . .-. ...... ·,' .' 

respecta _a la ·1'.>~f..:rierS· parte- se ela"bOró una· matriz de datos a fi,n -de realizar· el conteo 
--- - -

de frecuencias de cada. Una de las preguntas. de la cual se obtuvieron los siguientes 

resultados: 

A. Datos Personales. 

1. ¿ Cuántos años tiene? 

18-24 25 -31 32-38 39-45 46-52 53 o más Total 

12 56 43 17 o o 128 

9°/o 44°/o 34°/o 13°/o 0°/o 0°/o 100°/o 

La mayoría de los operadores en relación a la edad representan un 44º/o los 

que se encuentran entre 25 y 31 años, les siguen un 34% entre edades de 32 y 48 

años, después un 13°/o entre 39 y 45 años y finalmente entre 18 y 24 años que 

constituyen un 9º/o. 

------------- ---·- - - - -----
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2. ¿Qué ,escolaridad tiene? 

Primaria Secundaria 
Preparatoria o 

Licenciatura Total 
equivalente 

9 72 47 o 128 

7°/o 56o/o 37°/o Oº/o 100o/o 
.. 

El nivel max1mo de estudios de la mayona constituye un 56°/o de educac1on 

secundaria, siguiéndole el nivel preparatoria por un 47% y un 9º/o de primaria. 

3. ¿Cuál es su estado civil? 

En esta pregunta se resumen a dos términos: el casado que representa el 

85o/o y el soltero incluyendo dentro del soltero al viudo y al divorciado que 

representan un 15º/o. 

Casado Soltero Total 

109 19 128 

85°/o 15°/o 100% 

4. ¿Tiene hijos? 

Si No Total 

97 31 128 

76°/o 24°/o 100% 

El 76°/o de los operadores entrevistados tienen hijos mientras que el 24º/o no. 

El promedio de hijos que tienen las personas encuestadas se encuentra entre dos y 

tres hijos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

-·-·----...._ 

1:?0 



B • .Jornada de Trabajo. 

5. ¿Le parece que su trabajo es muy agotador? 

Siempre Aveces Nunca Total 

5 123 o 128 

4o/o 0°/o 100°/o 

El trabajo es considerado a veces muy agotador por un 96°/o ya que 

actualmente la mayoría de los operadores trabajan todo el d ia a fin de evitar 

desviaciones en cuanto a controles del aparato detector de 

supervisado al terminar el día de trabajo. y únicamente el 4°/o 

agotador. 

150 

100 

50 

O· 

¿Su trabajo es muy agotador? 

Siempre A veces Nunca 

Gráfica 1. Fuente Investigación Directa. 

6. ¿Cómo es su jornada de trabajo? 

% turno 

30 

23°/o 

Turno completo 

Todo el día. 

98 

pasajeros que es 

lo consideran muy 

' 
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Total 

128 

100% 
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Generalmente las personas.que trabajan todo el día que representan el 77°/o 

descansan todo el siguiente día al día de trabajo. o trabajan 5 días de la semana y 

descansan 2; esto depen.cterá del acuerdo al que lleguen socio - operador. Y un 23°/o 

trabajan medio turno. 

150 

100 

50 

o 

.Jornada de trabajo 

1/2 Turno Turno completo 

Gráfica 2. Fuente Investigación Directa. 

7. ¿Cumple con su horario de trabajo establecido? 

Siempre A veces Nunca 

32 96 o 
25°/o 75°/o 0°/o 

Total 

128 

100% 

En ocasiones no es posible cumplir al pie el horario de trabajo, ya que existen 

situaciones personales o familiares que to impiden. aún así el 25º/o cumplen con su 

horario de trabajo. 
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8. En caso de haber contestado en la pregunta anterior b} o c} ¿qué situaciones 

originan el que no cumpla con su trabajo? 

Situaciones 

1 
Asuntos Situaciones 

Enfermedad Total 
Personales. familiares. imprevistas 

32 1 31 25 8 96 

33°/o 1 32°/o 27°/o 8°/o 100°/o 

No se cumple el horario de trabajo por situaciones personales entre las cuales 

se encuentran o pueden incluirse las enfermedades, asuntos familiares y situaciones 

imprevistas. 

9. ¿Tiene intervalos de descanso durante la jornada de trabajo? 

Si No En ocasiones Total 

128 o o 128 

100°/o 0°/o 0°/o 100% 

A fin de que el trabajo sea lo menos agotador y por controles internos en 

cuanto a las vueltas por tiempo de las unidades se les da un periodo de descanso, el 

cual puede variar dependiendo la ruta. 

1 O. En caso de tener intervalos de descanso ¿cuánto tiempo se le concede? 

Hasta 20 
21-40 minutos 

minutos 

117 11 

91.4º/o 8 6°/o 

41-60 minutos Otro 

o o 
0°/o 0°/o 
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Como ya se mencionó los intervalos de descanso son variables, por lo que en 

algunos casos pueden llegar a darse hasta 40 minutos. 

C) Remuneración y prestacionos. 

11. La remuneración recibida. ¿Satisface sus necesidades personales y I o 

familiares? 

Siempre Aveces Nunca Total 

o 128 o 128 

0°/o 100°/o 0°/o 100% 

La remuneración recibida no siempre satisface sus necesidades personales y 

familiares, lo cual se ilustra en la siguiente gráfica. 

150 
100 ! 

50 
o . 

¿Satisface su necesidades la 
remuneración percibida? 

Siempre Aveces Nunca 
1 

Gráfica 3. Fuente Investigación Directa. TESIS CON ¡ 
FALLA DE ORIGEN 

12. Recibe pagos adicionales a su salario. 

Siempre Aveces Nunca Total 

5 114 9 128 

3.9% 89.1% 7o/o 100°/o 
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El 3.9% de los operadores reciben pagos adicionales a su salario, el 89.1°/o 

reciben a veces, mientras que los que no reciben constituyen un 7°/o. Ver gráfica 4. 

200 

o 

¿Recibe pagos adicionales a su 
salario? 

Siempre A veces Nunca 

Gráfica 4. Fuente Investigación Directa. 

13. ¿Qué tipo de pagos adicionales a su salario recibe o ha recibido? 

Premios de Ayuda para Otros 
Aguinaldo anual 

productividad despensa (No reciben) 

o o 122 6 

Oº/o Oº/o 95.3°/o 4.7°/o 

Total 

128 

100°/a 

Entre los operadores que reciben pagos adicionales. el 95.3º/o reciben 

aguinaldo anual y el 4°/o no reciben o no han recibido nada en lo que se refiere a éste 

concepto. 

14. ¿Se encuentra afiliado al JMSS? 

Si 

110 

86°/o 

No 

18 

14o/o 
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Las causas por lo que algunos trabajadores no se encuentran afiliados en el 

Instituto Mexicano del Seguro Social se debe a que algunos de éstos trabajan solo 

eventualmente y se dedican algunos a realizar otras labores en las que ya se 

encuentran asegurados. 

15. ¿Qué otras prestaciones recibe? 

Días de descanso Vacaciones 1 Otras Total 

119 9 1 o 128 

93°/o 7°/o 1 0°/o 100°/o 

Por ser un trabajo un poco cansado y rutinario se requiere de un buen 

descanso a fin de cumplir mejor con sus funciones. es por ello que este tipo de 

prestaciones son de común acuerdo con patrón operador, según las necesidades de 

los mismos. 

16. ¿Se le proporcionan los uniformes para estar presentable en su trabajo? 

Siempre A veces Nunca Total 

4 124 o 128 

3°/o 97°/o 0°/o 100°/o 

Generalmente se les entregan los uniformes una sola vez. las posteriores 

veces que lo requieran corren por cuenta del operador. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

126 



D) Capacitación. 

17. ¿Recibe capacitación? 

Si En ocasiones 1 No Total 

44 70 1 14 128 

34o/o 55°/o 1 11°/o 100°/o 

Con los datos anteriores se puede ver que no se tiene un programa de 

capacitación bien definido, ya que mientras algunos son sujetos de capacitación, 

algunos otros no lo han sido. 

18. En caso de haber contestado a) o b) ¿Qué tipo de capacitación recibe? 

Cursos Conferencias 1 Otro Total 

9 105 1 o 114 

8°/o 92°/o 1 0°/o 100°/o 

En cuanto al tipo de capacitación recibida, no tienen bien definido el tipo de 

capacitación recibida, pero por los resultados se observa que la capacitación es a 

través de conferencias 

9. ¿Cada cuando se le capacita? 

I TESIS CON 
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2 a 3 veces por 
1 vez por año Otro Nunca Total 

año. 

o 100 14 14 128 

Oº/c. 78°/o 11 º/o 11% 100% 
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Cuando se da la capacitación se da generalmente una vez por año y en 

algunos casos durante un año no han recibido capacitación. 

E) Relaciones laborales. 

20. ¿Se realizan eventos deportivos o sociales que promuevan la convivencia entre 

compañeros de trabajo? 

Si En ocasiones No Total 

o 77 51 128 

0°/o 60o/o 40% 100°/o 

No existen eventos deportivos o sociales diseñados y dirigidos hacia 

operadores, únicamente se organizan eventos por los socios de la cooperativa, 

quiénes involucran solo a algunos operadores. Ver gráfica 5. 

¿Se realizan eventos deportivos o 
sociales? 

So En ocasiones No 

Gráfica 5. Fuente Investigación Directa. 
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21. ¿Es participe usted en eventos deportivos o sociales? 

Siempre A veces Nunca Total 

o 29 99 128 

o 23°/o 77°/o 100°/o 

El 23°/o de los operadores han participado alguna vez en los eventos 

organizados por los socios mientras que un 77°/o no han sido considerados. 

22. ¿Puede hacer comentarios o sugerencias a su patrón? 

Siempre A veces Nunca Total 

o 128 o 128 

0°/o 100°/o 0°/o 100% 

En ocasiones se le suelen hacer sugerencias por parte del operador hacia su 

patrón. 

23. ¿Toman en cuenta los comentarios y sugerencias aportados? 

Siempre A veces Nunca Total 

o 128 o 128 

0°/o 100°/o 0°/o 100% 

Por lo que no siempre se toman en cuenta los comentarios y sugerencias, es 

por ello, que los operadores dicen que solamente a veces los toman en cuenta. 
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24. ¿Cómo es la relación con sus compañeros de trabajo? 

Excelente Buena Regular Mala Total 

4 110 14 o 128 

3°/o 86°/o 11 o/o Oº/o 100°/o 

En general las relaciones de trabajo son buenas salvo en algunas 

excepciones. 

25. ¿De las amistades que tiene en su trabajo, existen algunas de ellas con las 

cuáles mantiene cierta relación fuera de la organización? 

Sí No Total 

116 12 128 

91°/o 9°/o 100% 

La mayoría de operadores que representa un 91°/o mantienen cierta relación 

con las amistades que tienen en el trabajo fuera de la organización, mientras que un 

9°/o no, lo que indica que las relaciones entre compañeros de trabajo es buena. 

26. Sus compañeros lo toman en cuenta en actividades. reuniones, etc. que no 

tienen relación directa con el trabajo. 

Siempre A veces 

o 121 

0% 95°/o 

Nunca 

7 

5°/o 
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Fuera de la jornada de trabajo. algunos se reúnen para llevar a cabo 

diferentes actividades. como puede ser el jugar juegos de mesa, fut-bol, o ir a algún 

centro recreativo. 

27. Es tomado en cuenta por sus superiores en actividades que no constituyen la 

actividad de la negociación. 

Siempre Aveces Nunca Total 

1 126 1 128 

1°/o 98°/o 1°/o 100% 

Hay veces en que los operadores son invitados por sus patrones a 

convivencias de fin de año o también a convivencias familiares. 

28. Tiene el apoyo suficiente en situaciones relacionadas con su trabajo. por parte de 

sus superiores y compañeros de trabajo. 

Siempre Aveces Nunca Total 

o 121 7 128 

0°/o 95°/o 5°/o 100% 

A veces se da un apoyo por parte de los superiores y compañeros de trabajo 

en situaciones que tienen relación con el trabajo. como es el caso de que se de algún 

accidente, se ayuda al trabajador para su defensa de tipo legal, o que se 

descomponga la unidad y otro compañero lo apoye para subir a los pasajeros 

encontrados en la unidad descompuesta. 

----~, 
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29. ¿ Tiene el apoyo en situaciones que se presentan fuera de la empresa de sus 

compañeros de trabajo y superiores? 

Siempre A veces Nunca Total 

o 126 2 128 

0°/o 98°/o 2% 100°/o 

En ocasiones se da un apoyo tanto por parte de los superiores como por 

compañeros de trabajo, lo cual puede darse en caso de que el operador tenga que 

pedir un permiso para no trabajar porque se le presente algún imprevisto y requiera 

de apoyo de algún otro compañero para que lo supla o bien que tenga que salirse de 

la ruta por algo muy urgente, etc_ 

F) Organización. 

30. ¿ En que grado conoce la estructura organizacional de "Tata Lázaro"? 

Excelente Regular Deficiente Total 

15 99 14 128 

12°/o 77°/o 11°/o 100% 

Los operadores conocen mas o menos la estructura organizacional porque lo 

van aprendiendo conforme puedan escuchar comentarios y no porque se les haya 

informado_ Ver gráfica 6. 
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¿En qué grado conoce la estructura 
organizacional de .. Tata Lázaro··7 

Excelente Regular Deficiente 

Gráfica 6. Fuente Investigación Directa. 

31. Las actividades que realiza cotidianamente únicamente tienen que ver con la 

función desempeñada. 

Siempre A veces Nunca Total 

57 71 o 128 

45°/o 55°/o 0°/o 100% 

Hay ocasiones que los operadores tienen que desarrollar actividades de 

mecánica, lo cual se da normalmente en el día de descanso de la unidad en el que 

debe dársele servicio y el operador debe estar al pendiente de avisar al socio cuando 

la unidad ya se encuentre lista_ 

G) Supervisión. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
32. ¿Se da una supervisión adecuada por parte de los jefes de servicio? 

Siempre A veces 1 Nunca Total 

1 127 1 o 128 

1°/o 99°/o i 0°/o 100% 
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No siempre existe una buena supervisión, es por ello el descontento de la 

mayoría de operadores en que no se da como debería ser, pues se dan muchas 

preferencias y no se actúa con justicia y equidad. 

33. ¿Se da una supervisión adecuada por parte de los jefes de vigilancia? 

Siempre Aveces Nunca Total 

o 128 o 128 

0°/o 100% 0°/o 100°/o 

Al igual que con los jefes de servicio existe un descontento, es por ello que 

deben tomarse cartas en el asunto. 

34. ¿Su patrón supervisa su trabajo? 

Siempre Aveces Nunca Total 

108 20 o 128 

84°/o 16°/o 0% 100°/o 

Generalmente el patrón realiza una continua supervisión del trabajo que 

realizan los operadores. 
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H .. Control .. 

35. ¿Tiene reglamentos de trabajo que guíen el buen funcionamiento de la línea? 

Si No Total 

128 o 128 

100% 0°/o 100°/o 

Se tienen lineamientos escritos que guían el adecuado funcionamiento de la 

línea los cuales se dirigen tanto a socios como operadores de unidades. 

36. ¿Le parecen completos y bien estructurados los lineamientos de control? 

Si No Total 

123 5 128 

96o/o 4°/o 100°/o 

Los lineamientos de control se consideran adecuados. ya que se obtuvo un 

96°/o de aceptabilidad y un 4°/o en cuanto a la opinión de que no están bien 

estructurados. 

37. ¿Cómo considera el rol de rutas? 

Excelente Bueno 

1 94 

1°/o 73°/o 

Regular Malo 

33 o 
26% o 
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El rol de rutas se considera bueno, aunque habría que considerar la 

posibilidad de realizar posibles adecuaciones. 

J. Servicio. 

38. ¿ Cómo considera el servicio que se proporciona a la ciudadanía? 

Excelente Bueno Regular Malo Total 

2 103 23 o 128 

2°/o 80°/o 18°/o 0°/o 100°/o 

El servicio proporcionado a la ciudadanía es considerado en un 80°/c, bueno. 

en un 18°/o regular y un 2°/o excelente; ante lo cual puede decirse que debe hacerse 

todo lo posible a fin de obtener la excelencia. Ver gráfica 7 
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¿Cómo considera el servicio 
proporcionado a la ciudadanía? 

Excelente Bueno Regular Malo 

Gráfica 7. Fuente Investigación Directa. 

39. ¿ Cree necesario la creación de un sistema de incentivos que le permita 

desarrollar mejor su trabajo y por consiguiente proporcionar un mejor servicio? 
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Sí No Total 

126 2 128 

98°/o 2°/o 100% 

Se considera que es conveniente la implantación de un sistema de incentivos. 

Ver gráfica 9. 

150 

100 
50 

¿Cree necesario establecer un 
sistema de incentivos? 

SI No 

Gráfica 9. Fuente Investigación Directa. 

Posteriormente se analizan todos aquellos factores que afectan el desempeño 

de los operadores, quienes en términos genera~es se inclinaron en dar la importancia 

a éstos de la siguiente manera: 

1. Cuota otorgada. 

2. Falta de reconocimiento del trabajo realizado_ 

3. Situaciones Familiares_ 

4. Conflictos con compañeros de trabajo~ 

5. 

6. 

7. 

Mal trato de su patrón. 

Distribución de rutas~ 

Condiciones de la unidad. 

8. Inconformidad con su trabajo, no les gusta. 
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9. Falta de información y conocimiento de situaciones referentes a la 

organización. 

Dentro de la tercera parte del cuestionario existieron muchas coincidencias en 

cuanto a las respuestas por lo que en términos generales se puede hacer notar lo 

siguiente: 

40. ¿ Cuáles son sus aspiraciones para un futuro? 

Superación Formar una familia Ser Feliz Total 

98 10 20 128 

76.6% 7.8°/o 15.6°/o 100°/o 

La mayoría de las personas buscan una superación. que en éste caso se 

inclinan por una superación de tipo económica en cuanto a tener una casa propia o 

bien comprarse un auto. lo cual indica que es necesario satisfacer las necesidades 

básicas del individuo; algunas otras prefieren ser felices o bien formar una famil.ia en 

caso de aquellos que aún no se encuentran casados. 

41. ¿ Qué le gusta de su trabajo ? 

Horario 
Todo Nada 

De Trabajo 

2 2 80 

2o/o 2°/o 62°/o 

Ambiente 

laboral 
Forma de pago 

21 23 

16°/o 18% 
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Entre lo que más les gusta de su trabajo es la flexibilidad de manejar el horario 

de trabajo. la forma de pago que en ocasiones suele ser muy buena. el ambiente 

laboral. y en algunos casos existen personas muy satisfechas y en demasiado 

insatisfechas con el trabajo. 

42. ¿Qué le disgusta de su trabajo ? 

No se 
Monotonía Falta de Forma de 

Nada cumplen Total 
Y cansancio equidad pago 

lineamientos 

21 1 47 52 7 128 

16°/o 1°/o 37°/o 41°/o 5°/o 100% 

Lo que no les gusta de su trabajo es que no se cumplan los lineamientos de 

trabajo como deben de ser y por tanto no se actúe con equidad. algunas personas se 

les hace un trabajo monótono y cansado y a sólo un 5°/o no le gusta la forma de 

pago. 

43. ¿ Qué hace en sus tiempos libres ? 

Esta pregunta no se pudo clasificar debido a que las actividades realizadas en 

sus tiempos libres eran en algunos casos varias, ya que por ejemplo algunos 

trabajadores se dedican a realizar algún otro trabajo, a descansar, a convivir con la 

familia y divertirse a través de juegos, ver televisión, ir al cine, ir a un bar o un centro 

recreativo. 
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44. ¿Qué sugerencias daría para que su relación con su patrón, compañeros de 

trabajo y empresa fuera más placentera? 

Mejorar Respetar 
Ser justos No saben Total 

Organización lineamientos 

15 30 42 41 ·12s .·· 

12°/o 23°/o 33o/o 32o/o 100% 

Es importante que exista justicia y equidad es por ello:·qüe··;un 33º/o.Y'23º/o 

consideran que deben respetarse Jos lineamientos esta~l~ci~·~-~-:·;·~~~i;- .~ui·~~tiv<?s en 

la aplicación de sanciones, y un 12º/o considera que debe mejOrar~-~ I~ e~~-resa en lo 

que se caería en corregir todas aquellas desviacione~ exi~l~~t~~·._-~'.-fin ·~~--i·~~·~ementar 
". . - -

la productividad en la misma y tene_r personéis más sati.sfechas·_con- sU _trabajó. __ 
. - -,-=-.' - __ , ----" -- - -·~. - -"'o -_, ·- , ___ - - -- -- - - • --- ' - - ---

. ·. ,;- . 
•• 1 • 

La información recat:iád8 en_:la entrevista·tue la baÍse para·desarrollar algunos 

subtemas de este. ca~itui~- así có·in~':dár las conclusiones- preliminares para la 
"-: .. 

elaboración de la pr~~-i:i~s~~-- ~,;--¡ncentivC:;s 
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5.3.5. Conclusiones preliminares para la elaboración de la. pr~puesta. 

Una vez habiendo analizado cada una de las preguntas presentadas en el 

cuestionario se considera que referente a la .Jornada ~~ t~a~~jo. _ J?º~. _trSt~rs~ de un 

trabajo rutinario. lo más normal es que si no están bien_ distr~buid~s·Jas ~oras de 

trabajo, pueden suscitarse diferentes problemas. comO .. e,~ el_:Ca~o ~0 q'u~ é.I operador 

se agote y por consiguiente se manifieste en descont~~t~'.-~~·¡·~~á~:~i~;~ .. ·~ue'dai:\ocurrir 
accidentes de trabajo que en muchos casos les puede costar= el. despid_o _definitivo. 

Para evitar que el trabajador se agote existen descansos durante la-~: jornada de 

trabajo los cuales van generalmente hasta 20 minutos y en algunos·_.casos suele 

exceder un poco más de ese tiempo, según la ruta en la que se encuentre laborando. 

La remuneración percibida satisface normalmente sus necesidades 

personales y I o familiares, ocasionalmente se reciben pagos -adicionales a su 

salario, los cuales se integran por los aguinaldos anuales que pueden variar 

dependiendo de la forma en que el socio quiera compensar a su ~parador. ya que 

por ejemplo algunos son remunerados por medio de un che~Ue. otros en efectivo y 

algunos otros se les entrega lo que hayan percibido durante un día completo de 

jornada de trabajo. Lo cual no les parece muy justo ya que algunos pueden recibir 

una cantidad superior mientra_s que otros pueden recibirla hasta por mitad o menos 

de la mitad. 

El uniforme de trabajo _r .. ~s/-·es. ~ro~orcionado la primera vez, posteriormente 

ellos deben c:Omprarlo: 

No se tiene bien de~nido. un programa de capacitación, se da únicamente en 

ocasiones, es por ello conveniente que debe programarse y buscar temas de 

capacitación adecuados que promuevan Ja mejora en la atención al 
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de motivación y del cumplimiento de sus obligaciones y responsabilidades como se 

marcan en tos reglamentos. 

Las relaciones laborares entre compañeros, de trabSjo.Y organizaéión pudieran - . '-- ,' .:-_ -·- ;.',-- .. :.--. 

estar mejor. ya que aunque_-se_~a co.~VivenciS_.ei-IÍre ~l~u·~~s~·op:e_r~.~~-~e~ y algunas 

personas de'ª organizació~.-no :Se ti7r]e tJ¡~-;,-¡~'Stit.Uido un·:-Pra9ra·rr:i~:-en e1 cua1 1as 
.. -;:·:_ .·' .·-: 

operadores participen _en 105_._·---~~e~tos realiz.cidC>S· P~~:_._.-~·- --nlisma. -en .la que 
" ... -:'"· '. \·_ ,·_ :<: ': .. . -·~:_-.-_':~:--<"~.·-. :';',.: 

generalmente únicamente partid~an· ,·~~- ~~_cfos- Y:-·~ e~I·~~- ~e 1e·~· d~J~:~~.':' o~ro_ ládo. 

La estructura organizacional· se ~:~-~oce p~'~. ~1.:·~:¡~-~le/~~-ch~·:-d~· -~-ertenecer a la 

organización. pero no por·q~e -s;~- les" i~-;~-ri{,e·_~o~ ~.a-ri-dÉI:~; e~,~~- ~~:·enc~entra la 
- - . . . __ ., ' - . ,,_ .... _ 

misma; cuando una persona ingres~-~-: 'Paco-.ª Poco >~~·".i~á ;~f~·-~j~~ando y por . ··' - - - · . .- ·.· .,- ' 

comentarios de sus jefes y d0más c'?mpa~~ros conocerá sObre '18: organización a la 

cual pertenece. 

En general existe un descontento ·en cuanto a ta supE7rvisión.por parte de los 

jefes de servicio y los jefes de vigilancia que en ocasiones s,e dan preferencias y no 

realizan su función de manera equitativa hacia todos los Úabajadores, por ello es 

conveniente se establezcan los controles necesarios a fifl de evitar ésta situación. y 

por consiguiente se cumplan con los lineamientos de trabajo. 

Se tienen reglamentos de trabajo que permiten normar las acciones. éstos se 

encuentran establecidos por escrito, y son revisados de una o dos veces por año; 

pero la problemática existente se debe precisamente a que no se cumplen éstos 

como deben ser y por lo mismo se suscitan las diferentes problemáticas. 

Los operadores consideran que servicio que se proporciona a la ciudadanía es 

bueno, a excepción que existe la necesidad de realizar algunos cambios que 

permitan proporcionar un servicio de calidad. lo cual se logrará incrementando la 
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productividad tanto de los operadores. como de todas las demás personas que 

participan en_esta organización. 

Los operadores se ven afectados en su desempeño primo~di~ln:_.ente por la 

cuota otorgada. ya que a pesar de ser un buen porcentaje. quisieran ganar más. lo 

cual es normal cuando se están descuidando otros aspectos de carácteÍ personal 

que complementen su compensación como el que éste se sienta tomado· más en 

cuenta tanto por la organización, por sus compañeros de trabajo o le sea reconocido 

su trabajo; esto los orilla en algunos casos a que se desmotiven y por consiguiente 

no cumplan su trabajo con eficiencia. Algunos otros aspectos que también influyen 

en su desempeño son en orden de importancia los siguientes: 

Situaciones familiares. 

Conflictos con compañeros. por: g¡_:¡na_~ _po;=asaje qu~-- corr~~pondía a otro o 
--

rebases. 

Mal trato de su patrón_que en algunoS __ casos se les fija uria cuota mínima que 
. . . - . -

deben otorgar y a.vece~ no.'es -p~·Si·b-1~ cum~lirta-por.situaciones-externas; La 

distribución de -Íutas._.-P-ueS-- ·d~~~OC:Úe~d~ -d~--la ruta así pueden ser las 

percepcione·s d.iarias. y no todcis-,las r~las son buenas. 

Las condiciones de la unidad. que en algunos casos por no darle el servicio en 

tiempo se pueden suscitar -problemas mecánicos por los que pueda 

suspenderse la jornada de-trabajo y por consiguiente no se perciba salario en 

ese día o días de trabajo. 

La inconformidad con su trabajo, porque no les gusta realizarlo y por último la 

falta de inforrnación y conocimiento de situaciones referentes a la 
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organización. ya que aunque no le dieron mucha importancia. si ésta se diera 

seria una forma de que los trabajadores se sintieran parte de la· organización. 

Las aspiraciones de los operadores en un futuro_ ~on la ~~up_~~~Ción, la cual se 

podrá dar a través de su capacitación y motivación, lo cúal 10s 11é:vará -hacia una 

felicidad ya sea por la satisfacción de sus necesidades.~ el cumplimiento de sus 

expectativas, como comprar una casa. un carro, formar una familia;' ~te;, 

En general les agrada el horario de trabajo ya que éste puede ser muy flexible 

dependiendo de las necesidades y gusto del operador, les agrada la forma de pago 

ya que en ocasiones suelen ganar muy bien por tratarse de un porcentaje y el 

ambiente de trabajo en que se desarrollan, les gusta tratar con personas y amigos 

que también trabajan en la organización. Lo que les disgusta de su trabajo es que no 

se cumplan al 100°/o los lineamientos establecidos y que por consiguiente el trato de 

operadores no sea equitativo al no ser evaluados de la misma manera y no ser 

considerados por igual. 

Por todas las situaciones presentadas en la organización es necesario el 

establecimiento de un sistema de incentivos como instrumento de apoyo para que los 

operadores se sientan satisfechos por su trabajo desempeñado y por consiguiente se 

pueda incrementar la productividad en la organización. 

5.4. Propuesta del sistema de incentivos. 
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El sistema de incentivos se basa principalmente en las necesidades 

insatisfechas de. los trabajadores considerando. l~s teorías motivacionales pero en lo 

particular la Teoría de Abraham Maslow en donde se identificó que los operadores 

satisfacen normalmente sus necesidades fisiológicas y de seguridad; debiéndose 
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hacer énfasis en necesidades sociales y de pertenencia a razón de que se 

identifiquen plenamente con la organización y con sus compañeros de trabajo. es 

necesario también que cubran sus necesidades de autoestima a través de 

capacitación en donde se promuevan temas y dinámicas de motivación. Una vez 

cumplidas todas las necesidades anteriores se podrá lograr la autorrealización de la 

persona y por consiguiente la productividad de la organización podrá incrementar. 

5.4.1. Objetivos. 

Objetivo General 

> Lograr la satisfacción de necesidades de los operadores de la linea de 

transportes .. Tata Lázaro" por medio de un sistema de incentivos_ integral que 

promueva incrementos sustanciales en la productividad de la organización. 

Objotivos Específicos. 

,.. Promover la participación de los operadores a través de la in~egración de 

equipos de trabajo. a fin de aportar soluciones a problemá.ticas presentadas. 

;;... Diseñar sistemas de capacitación dirigidos hacia - los diterérites grupos de 

trabajo. a fin de que la organización cuente con personal calificado para 

desempeñar sus actividades. 

:;.. Lograr una mayor convivencia entre compañeros de trabajo por medio de la 

organización de eventos sociales y deportivos. 

;... Llevar a cabo una rotación de las personas integrantes entre los equipos de 

trabajo con el propósito de mejorar 'ª't'"*"":i<>:~~~~~le:>-----. 
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,.. Reestructurar la organización de la empresa a fin de poder establecer el 

sistema de incentivos. 

5.4.2. Políticas. 

> Para poder_ otorgar a un operador un incentivo éste· debe mostrar una buena 

conducta. cumpliendo con el reglamento de trabajo. 

:;,;;... El incentivo de regalos sorpresa será entregado .,bimest~almente a los cuatro 

operadores más destacados en orden de -desempeño.: 

,_ En lo que se refiere a los controles neces~~as para vigilar el otorgamiento de 

incentivos. se nombrará una comisión que''_Vigile e!1 desémpeño de cada uno 

de los operadores. 

> La comisión deberá coordinarse con los. órganos encargados de la vigilancia. 

así como los checadores. 

5.4.3. Estructura del Sistema de incentivos. 

La estructura del sistema de incentivos debe permitir a nivel organizacional 

obtener beneficios en cuanto a la calidad del servicio que se proporciona y por 

consiguiente un incremento de ta productividad del organismo. es por ello que en 

base a las necesidades que se presentan las cuales fueron identificadas a través de 

la investigación de campo el sistema de· incentivos se compone de incentivos 

financieros los cuales permitirán cubrir las necesidades primarias como son las 

fisiológicas y de seguridad insatisfechas, así como los incentivos no financieros que 

ayudarán al operador a cumplir necesidades de pertenencia, autoestima y 
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autorrealización. Enseguida se describen los incentivos que se propone que se 

otorguen a los operadores. 

Incentivos Financieros 

,_. Los incer:itivos finar:--cieros serán individuales. en. los cuales el socio deberá 

entregar a su cola~orador cuan~o en un rytes ,-, d.~ trab.ajo obtenga en 

puntualidad, cumplimiento del.· reglamento_ de- ,trabajo - y -una cuota otorgada 

razonable; un 8º/o más- de ·manera. mensual, sobre su percepción mensual 
•• ., . ·-· e 

obtenida, este porcentaje se diatermina a. razón de la forffia d0 pago y 

comparándolo con los· vales d·e -d-~~·~-e~-~~ :~U~ se otorgan .en algunas 

organizaciones las cuales representan u~ 20o/~ del sala~o de_I tiabajador. 

Incentivos no Financieros 

,.. Organización de eventos soci81es y deportivos {posadas.-.di8 del: Compadre. 

día de la madre, partidos de fut-bol; volibol e~c_);~~~:.p~om~~-Ja~:--,~ :_~¿~·~ivencia 
; ... - _. "' \ .. -· 

entre compañeros de trabajo, así com-o t.ani.bién··-co~_·.- ·~~-·-familias- de los 

operadores. 

,... Realizar un pequeño regalo sorpresa a··º~ -~.u~.~ro m:~j·o-~~s o.Pe~adores del año 

que se hayan desempeñado por bri~da~- el _me!j<?r sé·rVicio a Ja ciudadanía y por 

entregar buenas cuotas. siempre y cuando no hayan tenido ningún reporte 

durante el año. El regalo puede cánSiStir en una botella de vino, una canasta 

navideña. una televisión, una grabadora. etc. 
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";> Entregar una despensa y reconocimiento al equipo de trabajo de operadores 

que se haya desempeñado por sus aportaciones que hSyan generado 

beneficios a la cooperativa. 

,._ Organizar programas de capacitación que abarquen·ª _todos los opera~ores, 

por lo menos dos veces al año sobre temas de vialid~d. seguridad en el 

trabajo, relaciones humanas y motivación. 

5.4.4. Herramientas adicionalos al sistema. 

Para poder llevar a cabo el sistema de incentivos es necesario realizar fo 

siguiente: 

1. Convencimiento pleno de los directivos y socios de Ja importancia de erradicar las 

problemáticas que se presentan dentro ~e; la .organización, dándoles a conocer la 

importancia de cambios en la misma • ._qu~ _ge;·ne·r~;;- a-·;;·J'_~ez beneficios particulares y 

colectivos. 

2. Es muy importante que los socios den ª.=·nacer.a ·los operadores el proyecto que 

se pretende implantar, a fin de que se sientan t~rilad;,s er\cuenta y puedan participar 

en su tiempo en el desarrollo del sistema. 

3. Se debe aceptar que la empresa tiene un.~ problemá~iea,: por lo que es necesario 

que todos se pongan a trabajar. consid~r8:ndo_q~e e1·s8( _humano es un ser capaz de 

realizar grandes cambios que lo conlleven a -saiiSfacer .todas sus necesidades. 

4. Realizar una reestructuración de la estructura 8dministrativa. es decir remarcar en 

los diferentes niveles las actividades que corresponden llevar a cabo. haciendo 

énfasis en la obligación y responsabilidad que se tiene para con la cooperativa. 
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5. Formalizar todas las actividades desempeñadas. por medio de manuales 

administrativos. de modo que se tenga la cultura a nivel .general del conocimiento 

que deb~ tenerse.sobre I~ ~is~a. 

6. Diseñar- contrOl~s ··rigi~os c:ie supervisión. pero que a su vez no se vea como el 

hacer las cosas como una obligación sino con el gusto de servir a los demás. 

7. Formar comité de socios que se encargue del control y supervisión para la entrega 

de incentivos. · 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Es muy importante la i~plernentació!'l de cambios tanto personales como 

organizacionales en un ente, pues. generalmente en _todos existen desviaciones las 

cuales deben corregirse a fin de evitar desastres que conduzcan hacia el fracaso. Es 

por ello que debe realizarse una evaluación continua que permita adaptar las 

necesidades actuales hacia los - requerimientos· tecnológicos que apoyan para 

obtener grandes ventajas competitivas. Siendo necesario en este caso utilizar una 

herramienta administrativa como es el caso concreto de la creación de un sistema de 

incentivos que permitirá al organismo cumpli-1- d0 rTia.nera más eficiente sus objetivos 

institucionales, ya que involucraréi·el:tacto~,más.~~Po_rtante de una organización: .. El 
- - -- -

ser humano" el cual una vez ... satisfacie'ndo st'.Js· · necesid8des prima.rias. podrá 

contribuir a cumplir otro tipO -de~~-··neceSidaC:le-S erltre ISS'·"-·cua1~~. pu,ede :··~erse· muy 

beneficiada la empresa. Se rec~-ri;ie~~a a la misma que por ~er un~ o·;¿~~-~~~ción en 
; . ···c.':--,"-.'·:·· .. ·,---. __ '.-_ 

la cual existe un gran número de socios. éstos deb~n aprov~ctÍ~~--l~_'éap-~Ú::idad d~ 
. - - -

algún experto en el ramo para poder efectuar los cambios corres~o.~di~ntes, ya que 

por si solos seria muy dificil convencer a la mayoría. de los accionistas del 

establecimiento del sistema de incentivos, además de que debe haber como primera 

parte disposición de los órganos administrativos. de vigilancia y otros a fin de que en 

lo particular convengan que realmente se podrían obtener grandes beneficios y 

lograrán involucrar a toda la organización en el camino hacia un cambio que permita 

incrementar la productividad. 
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