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RESUMEN

El presente trabajo pertenece al area de la psicologia organizacional y pretende
identificar los principales procesos tendientes a la promocion del desarrollo

integral del personal.

Se realizd una investigacion bibliografica sobre el tema de desarrollo
organizacional y, especificamente, sobre las practicas de Recursos Humanos
gue involucran el desarrollo integral del personal y la manera de contribuir a los
resultados de las empresas. Esto con el fin de encontrar, o bien, generar una

metodologia que facilite la promocién del desarrollo integral del personal.

Como resultado de esta investigacion bibliografica se realizé el disefio de una
metodologia y de un instrumento de evaluacion que haga posible, a quien asi lo
pretenda, la implementacion de una manera practica de promover el desarrollo

integral del personal.
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

1.1 Introduccion al Trabajo

Las empresas e instituciones mexicanas, como en otros paises, enfocan su
atencion a diferentes procesos de calidad que buscan mantener un proceso de
mejora continua, para el cual es necesario contar con una metodologia que
documente las actividades por procesos y definiendo mecanismos de

evaluacion y seguimiento.

Esta investigacion busca encontrar, o bien generar, una metodologia practica y

estructurada para promover el desarrollo integral del personal en una empresa.

El capitulo uno muestra los puntos principales que originaron el interés del
presente trabajo de investigacion, asi como la justificacion de la pertinencia del
tema; ademas, se plantean tanto las hip6tesis como las preguntas de
investigacion, los objetivos y las delimitaciones y limitaciones del presente

trabajo.

El marco tedrico de la investigacion se revisa en el capitulo dos, profundizando
los temas de motivacion, cultura organizacional, reingenieria y sistemas de
calidad total, como soporte teérico para orientar el disefio de una metodologia

que promueva el desarrollo integral del personal.



En el capitulo tres se explican los aspectos metodoldgicos del trabajo, entre los
cuales se encuentran el método utilizado y el escenario donde se lleva a cabo el

trabajo, asi como los instrumentos utilizados y el procedimiento implementado.

Los resultados se muestran en el capitulo cuatro.

El capitulo cinco presenta algunas conclusiones que se generaron durante el
proceso y término de este trabajo, proponiendo usos practicos de la informacién
obtenida en la metodologia y posibles lineas de investigacion para futura

exploracion.

1.2 Objetivos

Objetivo general: Buscar o generar, una metodologia que facilite la promocion

del desarrollo integral del personal.

Objetivos especificos: Encontrar una metodologia que haga posible
implementar programas adecuados para promover el desarrollo integral del

personal.

Generar un instrumento de evaluacion interna para detectar fortalezas y areas

de oportunidad, y con esta retroalimentacion aplicar ciclos de mejora.



1.3 Justificacion

Las corporaciones transnacionales, tanto mexicanas como extranjeras, viven el
efecto de la globalizacion que exige un proceso de mejora continua. Esta
situacion nos hace recordar la frase de Tom Peters, “distintos o extintos”

(Peters, 2005 pp.23) que cobra sentido como una reflexion para las compainiias.

El alto nivel de competitividad al que se enfrentan las empresas e instituciones
ha hecho que la atencidn se oriente a buscar nuevas formas de prestar un

servicio de calidad.

Consultores expertos han iniciado la busqueda por el secreto del éxito
empresarial llegando a conclusiones muy similares. Con la calidad total se
explica como una organizacion busca activamente identificar las necesidades y
expectativas de los clientes, incorporar la calidad en los procesos de trabajo
aprovechando los conocimientos y la experiencia de su fuerza de trabajo, y
mejorar continuamente cada una de las facetas de la organizacion (Evans

2000).

French y Bell en su libro “Desarrollo Organizacional” (1996) destacan la
importancia de las intervenciones del Desarrollo Organizacional (DO). Estas son
un vehiculo para provocar el cambio, y se refieren a las actividades planificadas

en las que participan clientes y consultores desarrollando actividades que estan

10



disefiadas para mejorar el funcionamiento de la organizacion al ayudar a los
miembros de la misma a administrar mejor los procesos y culturas de sus

equipos y de su empresa.

La razon de esta investigacion es disefiar una metodologia que permita trabajar,
de forma sistematica, la promocion del desarrollo integral del personal en una
empresa, como respuesta a la solicitud de administradores de diversas
instituciones (en adelante “la institucién”) y cuyas razones sociales no seran
reveladas en esta tesis para efectos de confidencialidad y manejo de la
informacion. En caso de que se requieran mas detalles, se ruega contactar al

sustentante.

1.4 Hipotesis y Pregunta de Investigacion

Hipétesis: Cuando el administrador valora el desarrollo integral del personal
como recurso para fortalecer el logro de la visiébn de una institucion, el contar
con un método estructurado le permitira lograrlo con mayor efectividad y

optimizar los recursos de la empresa.

Pregunta de investigacion: ¢Cuales son los principales procesos para
estructurar un meétodo que ayude a una institucion a promover el desarrollo

integral de su personal?
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1.5 Delimitaciones y Limitaciones

El trabajo se realiz6é con el responsable de la administracion de la institucion en

Monterrey, Nuevo Ledn, México, durante el semestre Agosto-Diciembre del

2010.

La principal limitacion del estudio es el reducido nimero de participantes, y el

estar dirigido a una sola institucion.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes y Teorias

2.1.1 Antecedentes de la Instituciéon

La institucidbn en cuestion promueve el desarrollo integral para impulsar la
calidad de vida del personal y su familia de las empresas que la patrocinan, a

través de actividades, eventos, servicios y beneficios.

La asociacion enfoca sus esfuerzos al desarrollo en siete aspectos de la

persona: trabajo, familia, sociedad, valores, educacion, salud y economia.

Su labor de promover el desarrollo integral de los colaboradores y de sus
familias comenzé afios antes de que las leyes mexicanas establecieran como
obligacion de las compafiias otorgar servicios de salud y vivienda para sus
trabajadores. Las empresas patrocinadoras de esta institucion ya

proporcionaban estos beneficios.

Su esquema promueve un equilibrio de los diversos aspectos de la persona,

proporcionando para ello herramientas y programas (Krauze, 2006).
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2.1.2 Teorias de la Motivacion

En esta seccion se revisan algunas teorias de la motivacion, entre éstas se
encuentran: la “Jerarquia de Necesidades” de Maslow, la teoria “‘ERC” de

Alderfer y la “Teoria de las Necesidades” de McClelland.

2.1.2.1 Teoria de la “Jerarquia de Necesidades” de Maslow

Esta teoria es quiza la mas conocida de las teorias de motivacion. Dicha
jerarquia estipula que existen cinco necesidades basicas que se encuentran en
un determinado orden, debido a que es necesario satisfacer una necesidad
inferior para que la siguiente necesidad, en orden superior, se vuelva dominante

(Maslow, 1970).

La necesidad mas bésica es la fisioldgica, que se relaciona principalmente con
las necesidades de alimentacion, como el hambre, sed, necesidades de abrigo,

sexo y algunas otras relacionadas de caracter organico.

La siguiente necesidad es la de seguridad, que se caracteriza por establecer o

contar con una proteccion tanto fisica como emocional, evitando ambos tipos de

danos.
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La tercera es la social y busca satisfacer las necesidades de afecto. En este
punto se vuelve importante el formar parte de un grupo y contar con la

aceptacion y amistad de otros.

La cuarta necesidad es la estima, necesidad que busca satisfacer tanto factores
internos como externos de la estima, tales como respeto por uno mismo,

autonomia, posicién, reconocimiento y atencion.

La quinta necesidad es la autorrealizacion, en que se destaca el impulso e
interés en llegar a transformarse en aquello que uno es capaz de ser. Esta

necesidad se enfoca en el crecimiento y desarrollo del potencial del personal.

Una de las caracteristicas de la teoria de la “Jerarquia de Necesidades” es que
una vez que se han satisfecho razonablemente las necesidades mas bésicas,
éstas dejan de ser una motivacion, por lo que la siguiente necesidad se vuelve
mas dominante. Se podria utilizar metaféricamente el proceso que un individuo
recorre al subir un camino, desde los escalones mas cercanos al piso, hasta

llegar a la cima y quedar completamente satisfecho (lvancevich, 2006).

Desde el punto de vista de Maslow para lograr motivar a una persona hay que
detectar en qué punto de la piramide se encuentra, para buscar satisfacer las

necesidades de ese nivel y prepararse para los niveles superiores.
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Maslow dividio las cinco necesidades en dos grupos, ubicando las necesidades
fisiologicas y de seguridad como el orden inferior, mientras que las necesidades
sociales, de estima y de autorrealizacion pertenecian al orden superior. Esta
division surge para identificar las necesidades que gratifican a una persona
internamente, es decir, las necesidades de orden superior, de las necesidades
gue tienen un origen mayoritariamente externo, como lo son las necesidades

del orden inferior (Robbins, 2004).

2.1.2.2 Teoria de “‘ERC”

Alderfer realizé una revision de la jerarquia de necesidades de Maslow para que
concordara mas con las investigaciones empiricas originando lo que ahora se

conoce como la teoria “‘ERC”.

En esta teoria Alderfer afirma que existen tres necesidades basicas, como el

acrénimo lo define: existencia, relacién y crecimiento.

La necesidad de existencia hace referencia a los requisitos materiales de
subsistencia, los cuales se integran en lo que la teoria de Maslow identifica

como necesidades fisioldgicas y de seguridad (lvancevich, 2006).

Las necesidades de relacion hablan del deseo de formar y mantener vinculos

personales importantes; este tipo de deseos requieren de un estatus, que es el
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contacto con los demas para satisfacerse. Se relacionan con lo mencionado por

Maslow en la necesidad social y el factor externo de la necesidad de estima.

Las necesidades de crecimiento explican el interés interno y la busqueda por un

desarrollo personal.

La teoria “‘ERC” tiene algunas otras diferencias significativas con la teoria de la
‘Jerarquia de Necesidades” de Maslow. En primer lugar Alderfer menciona la
existencia de tres necesidades en lugar de cinco; ademas, sugiere la posibilidad
de que una persona se encuentre en dos 0 mas necesidades activas en un
mismo tiempo y que, en caso de no lograr satisfacer las necesidades
superiores, se incrementa el deseo de satisfacer las necesidades inferiores.
Mientras que la teoria de Maslow destaca cinco necesidades, las cuales se
explican mediante una piramide o progresion rigida mostrando un ordenamiento
inflexible en el que es necesario satisfacer una necesidad inferior para pasar a

una superior (Robbins, 2004).

La teoria “‘ERC” considera una dimension de frustracién y regresion, la cual
surge en situaciones en la que una necesidad superior se ve frustrada,
causando un incremento en los deseos de la persona para satisfacer alguna
necesidad inferior, v.gr., cuando una persona con poco trato social incrementa

su deseo por conseguir mas dinero. Esta teoria da una mayor flexibilidad,
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dando lugar a otras variables tales como educacion, antecedentes familiares y

ambiente cultural del individuo (lvancevich, 2006).

2.1.2.3 “Teoria de las Necesidades” de McClelland

McClelland formul6 una “Teoria de las Necesidades”, “enfocandose
principalmente a tres aspectos: la necesidad de logro, la necesidad de poder y
la necesidad de afiliaciéon, los cuales desde su postura se asocian directamente

con conceptos del aprendizaje” (Ivancevich, 2006, p.147).

La primera, la necesidad de logro, describe la necesidad de las personas por
sobresalir de entre la multitud, quienes luchan por siempre tener éxito; la
necesidad de poder nos habla de quienes buscan controlar a otros, pues
buscan que otros se conduzcan de maneras que normalmente no lo hubieran
hecho; y, finalmente, la necesidad de afiliacion describe a personas que
muestran interés en generar y desarrollar relaciones amistosas y cercanas

(McClelland, 1971).

Robbins (2004) plantea que es posible elaborar algunas predicciones
sustentadas gracias a la cantidad de investigaciones que se han realizado
sobre la necesidad de logro, especificamente en relacion con el desempefio
laboral. En los resultados de tales investigaciones se demostr6 que las

personas con un nivel alto de necesidad de logro prefieren ambientes laborales
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con responsabilidades, retroalimentacion y grado mediano de riesgos. Segun
estas investigaciones, este tipo de personas tienen éxito en actividades

empresariales.

2.1.3 Aspectos Motivadores del Trabajo

2.1.3.1 Motivadores del Entorno Laboral

Los motivadores del entorno laboral son aquellos que pueden considerarse
como extrinsecos, no dependen de la persona sino de su entorno, v.gr., algunos
de ellos son el dinero, estabilidad en el empleo, oportunidades de asenso, ser
promovidos, condiciones de trabajo y las posibilidades de participacion en el

mismo.

El dinero es, segun distintas investigaciones como las de Luna y Tang (2006),
uno de los mas importantes resultados del trabajo, que puede utilizarse para
adquirir bienes materiales, asi como una forma de obtener estatus y prestigio

social.

El resultado de varias investigaciones nos lleva a pensar que, no obstante que
el dinero puede llegar a ser motivador para algunas personas no debe
generalizarse, ya que existen personas que no son motivadas por este factor,

por lo que se necesita que la gerencia utilice distintas estrategias de motivacion,
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tal como lo propuso Herzberg (1967), ya que puede llegar a ser incbmodo y
desmotivador si no se cuenta con el dinero, pero una vez que se alcanza deja
de ser un motivador. Esta conclusion es compartida por distintos investigadores

como Lunay Tang (2004), y como Milkovich (2004).

La estabilidad en el empleo forma parte importante entre los motivadores del
entorno laboral. Muchas personas buscan un trabajo estable que les dé mayor
seguridad, especialmente en situaciones relacionadas con crisis y falta de

empleos.

La oportunidad de ascenso y promocion es considerada como uno de los
factores motivacionales mas importantes en el trabajo, ya que las personas
buscan cubrir ciertas expectativas planteadas al esforzarse para la consecucion
de metas, y el ser ascendido es considerado una forma de retribuir o reconocer
el esfuerzo y habilidad del empleado. Es importante mencionar que no a todas
las personas les interesa ascender, puesto que conlleva una mayor

responsabilidad, prefiriendo mantener su puesto sin realizar cambios.

Las condiciones de trabajo son un factor que afecta directamente a la
motivacion, especialmente de forma negativa si no se cuenta con los materiales
0 recursos necesarios para realizar el trabajo. Generalmente las condiciones de
trabajo suelen ubicarse en los ultimos lugares en la escala de valores o

preferencia del trabajador, a excepcion de aquellos trabajos en los que existe
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un alto riesgo fisico, por lo que valoran mas las buenas condiciones fisicas en el

entorno laboral.

Para los empleados es muy valioso que las organizaciones les brinden
oportunidades de participar en las decisiones que influyen directamente en su
trabajo, dandole al empleado la posibilidad de satisfacer sus necesidades de

autorrealizacion y del control de su propia vida mediante su participacion.

El dltimo de los factores motivacionales del entorno laboral es el ambiente
social. ElI ser humano se motiva mediante su trabajo y contacto con otras
personas, y el trabajo es una forma de interactuar con compaferos, clientes,
etc. La interaccion es considerada uno de los principales motivadores, razén
para darle especial importancia al contacto que pueda tener el empleado en su
lugar de trabajo. Las investigaciones actuales han sugerido la importancia de
revisar los grupos de trabajo, en donde factores grupales tales como la
cohesion, participacion, colaboracion, objetivos comunes y la relacion con el

lider, juegan un papel fundamental en la motivacion del empleado.

2.1.3.2 Motivadores de Contenido del Trabajo

Dentro de los distintos estudios que se han realizado acerca de la motivacion se
han detectado caracteristicas intrinsecas del trabajo, entre ellas han sido

consideradas las caracteristicas de la tarea, autonomia para realizarla,
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oportunidades de utilizar conocimientos, habilidades y destrezas, y la

retroalimentacion.

Dentro de las caracteristicas de la tarea se pueden nombrar diversos aspectos
gue la componen, tales como el interés, variedad y significatividad. Si el trabajo
es interesante las personas tenderan a valorarlo; ain mas, los trabajos
interesantes son aquellas actividades que al personal le gusta hacer por la

actividad misma.

La variedad hace referencia a que una persona que realiza distintos tipos de
actividades laborales dentro de su trabajo tiende a estar mas motivada,
mientras que la repeticion conduce a la monotonia y al aburrimiento. La
significatividad tiene que ver con la medida en que el trabajo produce un
impacto en la vida de otras personas, dandole un valor especial por la
oportunidad de sentirse util y de realizar un trabajo que considere importante

para si mismo y para los demas.

Otra caracteristica importante de la tarea es la autonomia, es decir la libertad
que tiene el empleado de tomar decisiones relacionadas con su trabajo, dicha
caracteristica no solo representa una mayor responsabilidad para el empleado,

sino que cumple con un papel motivador.
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La retroalimentacién también juega un rol especial en la motivacion, de hecho
puede llegar a considerarse como el mas motivador. Una definicion de
retroalimentacion es la proporcionada por Hackman y Oldhman: “grado en que
la actividad laboral requerida por el trabajo aporta al individuo informacion clara
y directa sobre la eficacia de su ejecucion” (Hackman y Oldhman, 1980. p. 80).
La retroalimentacion puede ser un gran motivador debido a que el empleado
puede darse cuenta de que esta cumpliendo con las expectativas mediante su
esfuerzo por mantenerse o darse cuenta de que puede mejorar y alcanzar sus

metas planteadas.

2.2 Cultura Organizacional

2.2.1 Concepto de Cultura Organizacional

De acuerdo con el psicélogo social Kurt Lewin, la cultura social es el contexto
amplio en que funcionan las organizaciones. Constituye un sistema social
complejo de leyes, valores y costumbres en que tiene lugar el comportamiento
organizacional. El comportamiento de los empleados es una funcién de la
interaccién de las caracteristicas personales con el ambiente que rodea a la
persona. Una parte del ambiente es la cultura social en la que vive y trabaja el
individuo, la cual proporciona indicios generales en cuanto a la forma en que se

comporta un individuo con determinados antecedentes. El analisis previo indica
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como las acciones de los empleados se ven afectadas considerablemente por

los roles que se les asignan y el nivel del estatus que se les confiere.

En cualquier empresa existe otra fuerza poderosa que determina el
comportamiento individual y grupal: la cultura organizacional, que es el conjunto
de supuestos, creencias, valores y normas que comparten los miembros de una
empresa, en donde es factible que la haya creado conscientemente sus
miembros clave o que tan soélo haya evolucionado con el paso del tiempo.
Ademas, constituye un elemento clave del ambiente laboral donde los

empleados realizan su trabajo (Davis y Newstrom, 2003).

En su libro “La Quinta Disciplina” Peter Senge afirma que “[e]l desarrollo
emocional pleno ofrece la palanca mas potente para alcanzar nuestro pleno
potencial (...) el pleno desarrollo de la gente es esencial para alcanzar nuestra

meta de excelencia empresarial” (Senge, 2005).

2.2.2 Programas de Calidad de Vida en el Trabajo

La calidad de vida en el trabajo se refiere a la naturaleza favorable o
desfavorable del ambiente de trabajo en su totalidad para las personas. Los
programas de calidad de la vida en el trabajo son otra forma en que las

empresas reconocen sus responsabilidades de crear empleos y condiciones

24



laborales excelentes para sus empleados y para el bienestar econémico de la

organizacion.

Es necesario brindar a los trabajadores algo mas que un reto, algo mas que una
tarea interna y mayores oportunidades para aplicar sus ideas. “La atencion a la
calidad de la vida en el trabajo genera un ambiente laboral mas humanizado”
(Davis y Newstrom, 2003. p. 289). Se pretende satisfacer las necesidades de
orden superior de los trabajadores, asi como sus necesidades basicas. Se
busca utilizar las habilidades superiores de los trabajadores y brindarles un
ambiente que les estimule para mejorar su calidad de vida. La idea es que los
recursos humanos se deben desarrollar, no simplemente usar. Por afiadidura,
en el trabajo deben evitarse las condiciones excesivamente negativas. Los
empleados no deben de estar bajo estrés excesivo, ni se debe lesionar o
degradar su caracter de seres humanos. El trabajo no debe ser amenazante ni
muy arriesgado. Por Ultimo, debe éste contribuir a la capacidad de los
empleados para desempefiarse en otras funciones de la vida, como las de

ciudadano, cényuge o padre de familia, o al menos no limitarlas.

En otras palabras, el trabajo debe contribuir al avance social en general. Esta
explicacion es compartida por los investigadores Davis y Newstrom (2003).
Puede considerarse el término “avance social” aqui citado como sinénimo de

“desarrollo integral”.
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2.2.3 Encuestas de Retroalimentacion

Estas encuestas consisten en recolectar datos acerca de una organizacion o
departamento mediante cuestionarios. Los datos una vez sintetizados sirven
para retroalimentar a los miembros de la organizaciéon y se utilizan para

diagnosticar problemas y desarrollar planes de accion para resolverlos.

La alta direccién debe estar involucrada en la planeacion. El cuestionario debe
ser aplicado a todos los miembros de la organizacion, siempre es recomendable
contar con el apoyo de un facilitador externo, ya que su guia es vital para

conservar la objetividad de la herramienta (Davis y Newstrom, 2003).

2.3 Reingenieria

2.3.1 Concepto de Reingenieria

En época reciente, el concepto de reingenieria ha surgido casi pisando los
talones al floreciente movimiento de administracion de la calidad total. Los
autores Hammer y Champy definen la reingenieria como “el nuevo pensamiento
fundamental y el redisefio radical de los procesos de negocios, con el fin de
lograr mejoras dramaticas en indicadores criticos del desempefio, como costos,
calidad, servicio y rapidez”. No consideran que la reingenieria sea apropiada

para hacer mejoras incrementales, digamos de pequefias mejoras en los costos
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o en el servicio al cliente, sino como apropiada para dar "saltos cuanticos en el

desempeno”.

La reingenieria se enfoca en la visualizaciéon y modernizacion de cualquier o de
todos los “procesos de trabajo” de la organizacién, a los que definen como una
“coleccion de actividades que requieren una o mas clases de entradas y que
crean una salida que tiene un valor agregado para el cliente” (Hammer y

Champy, 1996).

2.3.2 Reingenieria de Procesos

La reingenieria de procesos consiste en considerar cobmo hariamos las cosas si
comenzaramos desde el principio. Los tres elementos fundamentales de la
reingenieria de procesos son:

¢ Identificar las competencias distintivas de una empresa,

e Evaluar los procesos basicos, y

e Reorganizarse horizontalmente por procesos.

Las competencias distintivas definen aquello que la organizacion hace mejor

gue sus competidores.

La administracion también tiene que evaluar los procesos basicos que afiaden

valor a las competencias distintivas de la organizacion. Se trata de los procesos
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qgue transforman matrerias primas, capital, informacion y mano de obra en
productos y servicios que los clientes aprecian. Cuando la administracion
contempla la organizacion como una serie de procesos, desde la planeacion
estratégica hasta el servicio post-venta a clientes, pueden determinar en qué

medida afade valor a cada elemento.

No es extrafio que en este analisis de valores y procesos se descubran muchas
actividades que afiaden poco o ningun valor y cuya Unica justificacion es que

“siempre se han realizado de esa manera” como coloquialmente se expresaria.

La reingenieria de procesos requiere que la administracion se reorganice de
acuerdo con procesos horizontales, lo que significa formar equipos
multidisciplinarios autodirigidos y enfocarse en los procesos mas que en las

funciones (Robbins, 2004).

2.4 Administracion de la Calidad Total

2.4.1 Concepto de Administracion de la Calidad Total

La administracion de la calidad total es un esfuerzo completo de toda la
institucion, mediante el involucramiento total de toda la fuerza de trabajo y con
un enfoque de mejora continua que las empresas utilizan para lograr la

satisfaccion del cliente. La administracion de la calidad total es, a la vez, una
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filosofia administrativa completa y un conjunto de herramientas Yy

procedimientos para su puesta en practica (Evans - Lindsay, 2000).

2.4.2 Calidad Impulsada por el Cliente

Las definiciones oficiales de la tecnologia de la calidad fueron estandarizadas
en 1978 por el American National Standards Institute (ANSI) y el American
Society for Quality (ASQ). Estos grupos definieron la calidad como “la totalidad
de las caracteristicas y herramientas de un producto o servicio que tienen
importancia en relacidbn con su capacidad de satisfacer ciertas necesidades
dadas”. Esta definicibn se apoya en enfoques basados en el producto y en el
usuario, y se impulsa por la necesidad de entregar valor al cliente y, por lo
tanto, influye en la satisfaccion y en la preferencia. Para fines de los afios 80
muchas empresas empezaron a utilizar una definicién de calidad mas simple,
aunque poderosa, impulsada por el cliente: “La calidad es cumplir o exceder las

expectativas de los clientes”.

Las empresas deben enfocarse sobre todos los atributos de los productos y
servicios que contribuyan al valor percibido por el cliente y que conduzcan a su
satisfaccion. Para hacerlo, los esfuerzos de una empresa necesitan extenderse
mucho mas alla que simplemente cumplir con las especificaciones, reducir

defectos o errores, o eliminar quejas. Deben incluir tanto el disefio de nuevos
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productos que realmente satisfagan al cliente, como responder con rapidez a

las demandas cambiantes de clientes y mercados (Evans - Lindsay, 2000).

2.4.3 Calidad Total y la Cultura Organizacional

Los principios de la calidad total deben convertirse en parte primordial de la
cultura de una organizacion, y estan incorporadas en las estrategias y filosofias

de liderazgo de practicamente cualquier empresa (Evans - Lindsay, 2000).

2.4.4 Disefio de una Infraestructura de la Calidad Total

De la misma manera que se construye un edificio, una cultura de la calidad total
no se puede mantener sin una solida cimentacion. La infraestructura
organizacional, representada por los sistemas y practicas gerenciales de una

organizacion, es vital para una implementacién exitosa de la calidad total.

El disefio de una infraestructura eficiente requiere comprender las mejores
practicas, ademas de considerar un sistema de aseguramiento de la calidad
orientado a los procesos, asi como un proceso de mejora continua hacia las

practicas de administracion de alto rendimiento (Evans - Lindsay, 2000).
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2.5 Medicion del Desempeiio

2.5.1 Mediciones de Recursos Humanos

Muchas empresas no miden los resultados de los recursos humanos a pesar de
la vital importancia que éstos tienen en el logro de objetivos de calidad y
desemperfio. Las mediciones de recursos humanos pueden relacionarse con el
bienestar, satisfaccion, desarrollo, desempefio en el sistema de trabajo y
eficiencia de los empleados. Algunos ejemplos incluyen la seguridad, el
ausentismo, rotacion del personal y satisfaccion de los trabajadores. Otras
mediciones podrian involucrar la amplitud de la capacitacidon, eficacia de la
misma y medidas de mejora de la eficiencia en el puesto (Evans - Lindsay,

2000).

2.5.2 Mediciéon en la Administracion de la Calidad Total

Para administrar el desempefio los programas de la Administracion de la
Calidad Total (ACT) se abarca toda la organizacion y se integran todas las
funciones y procesos, de modo que el disefio, la planeacion, produccion,
distribucion y servicio estan dirigidos a aumentar al maximo la satisfaccion de

los clientes por medio de mejoras constantes (Dessler, 2001).
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La medicion del desempefio tiene una gran utilidad en la época actual, porque
sin importar el tipo de organizacion de la que se trate existen formas de medir,
documentar y mejorar procesos. Desde el surgimiento de distintos modelos de
calidad como los ISO, se inicié un camino hacia la documentacién de procesos,
los cuales siguen siendo la base para distintos modelos de calidad que surgen

después, tales como las mejoras de procesos, kaizen y reduccion de tiempos.

Para lograr que la institucion participe en cualquier proceso de mejora es
indispensable establecer un sistema de mediciéon, tal como menciona Harbour:
“no es posible mejorar lo que no se mide o no se puede medir’ (Harbour, 1999
pp.7). Para guiar el proceso de mejora continua es posible identificar cinco
pasos:

1. Establecer el proceso tal y como esta,

2. Calcular el esperado o ideal,

3. Determinar la diferencia,

4. Disefiar una solucién o propuesta de mejora, y

5. Medir en las fechas sefialadas el nivel de progreso.

Las mediciones de desempefio pueden ayudar a la institucion en distintos
ambitos, como determinar en qué nivel se encuentra actualmente la institucion,
establecer metas con base al desempefio actual, determinar la diferencia entre

el nivel real y el deseado, rastrear avances hacia la consecucion de metas,
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identificar areas de oportunidad y hacer mejoras y planes para el futuro

(Harbour, 1999).
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CAPITULO 3 DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA EMPLEADA

En este capitulo se presenta el Método adoptado en este trabajo para promover

el desarrollo integral del personal de la institucion solicitante.

La presentacion de la informacién comienza por describir a los participantes,
posteriormente se habla del escenario, los instrumentos utilizados, y el

procedimiento que se acordo aplicar.

3.1 Tipo de Investigacion

Investigacion-accion: consistente en una intervencion, investigacion y accion,
con el fin de conseguir efectos que sean objetivos y medibles. Se produce
dentro y como parte de las condiciones habituales de la realidad que es objeto

de estudio.

Caracter participativo: sus actores fueron a un tiempo sujetos y objetos del
estudio, y se midié en términos de los progresos que produjo la accion
transformadora y de la mejor conciencia o del mayor compromiso de sus

protagonistas.
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3.2 Patrticipantes

Universo: El responsable de la administracion de la institucion en la ciudad de
Monterrey, Nuevo Ledn, México, quien en su momento aplicaria la metodologia

gue se plantea en el presente trabajo.

Muestra: La institucion misma conformada por los trabajadores y familiares de

las empresas que la patrocinan.

3.3 Escenario

La investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de la institucion, dedicada
a promover el desarrollo integral del personal. Asimismo, se realizé en conjunto
con el responsable de la administracion de la institucion, durante el semestre

Agosto—Diciembre del 2010.

3.4 Instrumentos

Para la presente investigacion se utilizaron dos instrumentos. Uno de ellos es el
“Método para Promover el Desarrollo Integral del Personal” que se presenta
mas adelante en el Capitulo 4, y el otro es la herramienta de “Autoevaluacion
Integral” que se incluye en el Anexo 1. Ambos se desarrollan como parte de

este trabajo.
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3.5 Procedimiento

Los siguientes pasos describen el proceso que se llevo a cabo para realizar

este trabajo.

3.5.1 Plan General del Responsable Operativo, de Recursos Humanos y del

Facilitador

El Responsable Operativo de la institucién, junto con el Responsable de
Recursos Humanos (RH) y el Facilitador del proceso revisaron y autorizaron los

detalles del Método para Promover el Desarrollo Integral del Personal.

Posteriormente definieron los lineamientos para la implementacion del Método
en la institucion, de acuerdo con las politicas existentes en la institucién para el
desarrollo integral del personal y su familia. Si no hubieran contado con una
politica ya elaborada, hubieran formulado una para difundirla como parte del
proceso de implementacion. (Ellos mismos acordaron volver a realizar este

ejercicio un afio después para emprender acciones de mejora).

3.5.2 Autoevaluacion Integral

Se aplicéd la herramienta de Autoevaluacion Integral. Realizaron el ejercicio el

Responsable Operativo, el Responsable de RH y el Facilitador del proceso con
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la finalidad de detectar fortalezas y areas de oportunidad del desarrollo del
personal, y priorizarlas para enfocar los planes y programas de desarrollo

integral.

3.5.3 Aprendizajes de Acciones Pasadas

Se identificaron los aprendizajes de acciones pasadas y se confrontaron con la
mision y vision de la institucion y con su objetivo central de promover el
desarrollo integral del personal. De este ejercicio surgieron algunas preferencias
y necesidades de los empleados:

e Su preferencia por el deporte, como el futbol,

e La dificultad que ocasionalmente tienen las familias para acudir a las
actividades que se realizan en la institucion, debido a la distancia entre
ésta y sus domicilios,

e El impacto positivo en el &nimo de los empleados cuando los jefes del
equipo de trabajo acuden a recibir a las familias del personal en el

momento de llegar al evento; entre otros aprendizajes.

3.5.4 Contingencias con el Impacto en el Desarrollo del Personal

Se identificaron y analizaron contingencias ya ocurridas y posibles, con impacto

en el desarrollo del personal.
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e En los ultimos tres afios se tuvo el impacto de dos huracanes de
categoria 3 y 5. Hubo trabajadores damnificados y se implementé un
centro de acopio de donativos en especie. Con esta experiencia, ahora
se cuenta con el disefio de una despensa basica y se tiene
conocimiento de los articulos que son de mas ayuda, no perecederos y
faciles de manejar para futuras eventualidades,

e En el 2009 se desatd la pandemia de influenza AH1IN1 que resulto de
moderada letalidad y altamente contagiosa. Con esto, se detectaron
hospitales y centros de salud disponibles para los trabajadores y sus
familias,

¢ En los dltimos afios, con el crecimiento de los problemas de seguridad
publica en la comunidad, se establecieron horarios limite para realizar
actividades para evitar la exposicion innecesaria del trabajador y su

familia por los riesgos existentes en la ciudad.

3.5.5 Plan de Implementacién

Con los insumos de los puntos anteriores, se logré formular y enriquecer un

plan de implementacién, desde la capacitacién del personal hasta la formacién

de un comité coordinador y de otros comités de apoyo.
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3.5.6 Capacitacion a Jefes

Se capacito a los Jefes del equipo de trabajo de la institucion para que fueran
los primeros en recibir y comprender la informacion, de manera que el personal
pudiera recurrir con su propio jefe en caso de cualquier duda o inquietud, y que
éste fortaleciera a la vez su liderazgo y compromiso con el Método

implementado.

3.5.7 Capacitacion al Personal

Se realiz6 un capacitacion para todo el personal de la institucién, explicando la
responsabilidad que cada uno tiene en su propio crecimiento integral, se
clarifico el gran valor que se obtiene al trabajar en equipo para lograr el objetivo,

apoyarse mutuamente y aprender unos de otros de las fortalezas y debilidades.

3.5.8 Comité Coordinador

Se integr6 el Comité Coordinador para promover el desarrollo integral del

personal, explicandoles que el trabajo es permanente, ain cuando el Comité

debiera renovarse cada afo para evitar generar dependencia de la comunidad

de trabajo hacia el talento y compromiso de unas pocas personas.
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3.5.9 Programa Anual

El Comité Coordinador recibio los insumos y elaboré un programa anual de
actividades, priorizando entre ellas las necesidades que aparecieron en la

Autoevaluacion Integral (Anexo 1).

3.5.10 Comités de Apoyo

Se formaron Comités de Apoyo para delegar la realizacion de los programas e

involucrar responsablemente al mayor nimero posible de trabajadores para la

creacion de valor. Se establecié la norma de que todo proyecto o programa

debera ser revisado y autorizado por el Comité Coordinador.

3.5.11 Ejecucion y Seguimiento

Se inicio la ejecucién y seguimiento a los programas por un periodo de un afio,

para la aplicacion de acciones de mejora y renovaciéon del Comité Coordinador.

3.5.12 Seguimiento del Comité Coordinador

Se iniciaron sesiones quincenales de seguimiento por parte del Comité

Coordinador, en donde alternativamente hubo reuniones con los Comités de
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Apoyo para dar seguimiento y soporte a los proyectos y programas que se

implementaron.

3.5.13 Seguimiento del Administrador

Se acordd elaborar un reporte trimestral de avances en el Método

implementado para que sea revisado por el Administrador de la institucion.

3.5.14 Seguimiento del Facilitador

Se programo una reunion de seguimiento cada tres meses con el Facilitador del

Método para evaluar su avance e implementar acciones de mejora.

3.5.15 Ciclo de Mejora

Del mismo modo, se acord6 una reunion anual para evaluar el ciclo completo

con el Responsable Operativo de la institucion, Responsable de RH y con el

Facilitador del proceso.
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CAPITULO 4 DESCRIPCION DEL METODO PARA PROMOVER

EL DESARROLLO INTEGRAL DEL PERSONAL

4.1 Descripcion Grafica del Método Desarrollado

En la figura siguiente se presenta la estructura del Método y en los puntos

subsecuentes la descripcion del mismo.

Figura 1

Retroalimentacion Externa

e Evaluacion Clima Laboral

A

Retroalimentacion Interna

* Autoevaluacion integral

A

Insumos

Transformacion

Productos

« Elementos de la Cultura
de la institucion: Vision,

« Contingencias: Desastre
Natural, de Salud,
Socioecondmico, Etc.

* Proyectosde la
institucion.

« Autoevaluacion integral
(Anexo 1).

» Evaluacion clima laboral
de la institucién.

Mision, Valores, Politicas.

I.Compromiso de los
interesados (Empresa,
lideres y personal).

I1.Integracion de esquemas
de corresponsabilidad
(Organizados, enfocados
y con reglas claras)

III.Facultamiento y
reforzamiento de
esquemas (Capacitacion,
comunicacion, relevancia)

Iv.Seguimiento (Del
método, de sus
resultados, y de la
cultura)

« Programas a disposicion
del personal: Proyectos,
actividades, eventos,
servicios y beneficios para
el desarrollo integral del
personal.

* Personal involucrado y
comprometido con su
desarrollo integral y con
el crecimiento de la
institucion.

« Evidencia del compromiso
de la institucién con el
desarrollo integral del
personal.

Recursos

e Presupuesto

«Voluntariado

e Programas de desarrollo
internosy externos
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4.2 Insumos

Para construir un método que promueva el desarrollo integral del personal se
tomé en consideracibn, como marco de referencia, las necesidades ya
detectadas de la institucion y del personal. Se clarificaron algunas necesidades
y expectativas del personal y de la institucién, pues ambos se declararon
interesados en el éptimo resultado de estos esfuerzos y se consideraron ambos
como clientes del proceso:
e El personal y su familia que son sujetos de su propio desarrollo integral, y
e La institucion, cuyos lideres descubrieron la necesidad de motivar un
fuerte compromiso del personal con los objetivos y estrategias de la

misma institucion.

Entre los elementos que sirvieron de insumos se encuentran:
e La cultura organizacional de trabajo de la institucion: mision, vision,
valores, principios y politicas,
e Las contingencias que ya han ocurrido o podrian ocurrir, que afectan la
calidad de vida del personal,
e Los proyectos de la institucién,
e Resultado de la Autoevaluacién Integral (Anexo 1),

e Resultados de la tltima evaluacion de clima laboral.

43



Las politicas, estrategias, planes y programas para el desarrollo integral del
personal fueron revisadas para asegurar su continuo enfoque y alineacion con
la mision, vision, valores y necesidades actuales y futuras tanto de la institucion

como del personal.

Los trabajadores, con mucha frecuencia, no tenian declarados una mision
personal, proyecto de vida, ni una escala de valores o clarificacion de
necesidades. Por lo que, concientizar y apoyar al personal en esta tarea ha sido

definitivamente un paso fundamental en su desarrollo integral.

4.2.1 Elementos de la Cultura de la Institucion

De entre los diversos elementos que conforman la cultura organizacional, se
considerd primeramente la vision, mision, valores y politicas como elementos

normativos y orientadores de la cultura.

El punto de partida que se tomé fue la cultura organizacional especifica de la
institucién, donde se pretendié detectar mas claramente el resultado del
desarrollo integral del personal. Es decir, el desarrollo integral del personal se
reflejara a través de cambios en sus comportamientos habituales en los

aspectos de trabajo, familia, educacion, sociedad, valores, economia y salud.
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4.2.2 Contingencias

En diversas ocasiones, en el pasado, el personal se vio en la necesidad de
enfrentar contingencias como el Huracan “Alex”, que golpe6 a la Ciudad de
Monterrey en 2010, como los largos periodos sin lluvias, la pandemia de
influenza “AH1N1”, epidemias como el “dengue hemorragico” que amenaza

cada verano, asi como el aumento de la inseguridad en la ciudad, entre otras.

Emergencias como las anteriores presentaron importantes desafios para el
personal, necesidades repentinas que pudieron ser evitadas, pero que ante el
desastre ya presente, requirieron de apoyo inmediato, ademas de una

estrategia de prevencion y concientizacion ante la probabilidad de recurrencia.

Los programas y planes para promover el desarrollo integral se vieron
modificados y, a través de los Comités de Apoyo, se implementaron acciones
como las siguientes:

e Se organizé un centro de acopio después del huracéan,

e Campafias de difusién y de vacunacion durante la pandemia,

e Plan de respuesta en caso de que la pandemia llegara a rebasar la

capacidad de los servicios médicos disponibles; entre otras.
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Al tener en consideracion la posible recurrencia de estas contingencias se
permitié6 tomar medidas de prevencidon para actuar con rapidez y efectividad en

el futuro.

4.2.3 Proyectos de la Institucion

Los proyectos de crecimiento, innovacién y los cambios organizacionales ya
planeados, aportaron también a este trabajo nuevas necesidades para el
desarrollo integral del personal:

e La operacion de nuevos equipos,

e La comunicacion en otros idiomas,

¢ El cambio de residencia de algun trabajador,

e Eltraslado de la operacion hacia otra zona geografica, entre otras.

Por lo tanto, los planes y programas para promover el desarrollo integral del
personal se vieron modificados también por requerimientos y prioridades que

plantearon las empresas patrocinadoras de la institucion.

4.2.4 Evaluaciones

Del resultado de autoevaluacién integral, de la ultima evaluaciéon de clima
laboral, y de la aplicacion de la herramienta de Autoevaluacion Integral (Anexo

1), se obtuvieron importantes aprendizajes que enriquecieron los planes y
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programas. Esto ayudo a conocer las preferencias y gustos del personal, los

motivos por los que se implemento la actividad, el grado en que cumplio con lo

esperado, etc.

4.3 Proceso de Transformacion

El acopio de los insumos, anteriormente mencionados, permitidé iniciar el

proceso que a continuaciéon se describe, y lograr avances gue fueron percibidos

y valorados por el personal y por los lideres de la institucion.

Los pasos que se siguieron en este proceso son:

1.

2.

4.3.1

Compromiso de los interesados (institucion, lideres y personal).
Integracidon de esquemas de corresponsabilidad (organizados, enfocados
y con reglas claras)

Facultamiento y reforzamiento de los esquemas integrados
(capacitacion, comunicacion y relevancia)

Seguimiento (del Método, de sus resultados y de la cultura)

Compromiso de los Interesados

Al emprender un proceso continuo de desarrollo integral, se presentd la

necesidad de que quienes obtendrian el beneficio de este proceso supieran

claramente lo que les correspondia hacer para lograrlo. El interés debid
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manifestarse de forma tangible para que cada uno de los involucrados (la
institucion, sus lideres y el personal) supiera qué esperar de los demas.
La declaracién del compromiso de cada uno se concretizd como se describe en

los siguientes puntos.

4.3.1.1 Compromiso de la Institucion

Se clarifico y difundié el significado de las politicas y reglamentos y la forma

como deben ser cumplidas en todos los niveles de la institucion.

Entre las politicas de RH se destac6 la declaraciéon del compromiso de la

institucion con el desarrollo integral del personal y de su familia.

4.3.1.2 Compromiso de los Lideres

Se clarificé en sesion con los lideres y mandos medios de la institucion que
ellos:

e Son responsables por el logro de resultados, y

e Que deben implementar, en su equipo de trabajo y en la institucion, la

cultura organizacional de la misma.

Ellos expresaron su compromiso de:

e Cumplir y hacer cumplir las politicas de la institucion,
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e Construir una relacibn con sus colaboradores que propiciara el
compromiso entre ellos,
o Con lavision de la institucion
o Y con su propio desarrollo integral

e Mostrar clara congruencia personal con la cultura de la institucion.

4.3.1.3 Compromiso del Personal

A través de los propios lideres y con apoyo del facilitador, se concientiz6 al
personal acerca de:
e La importancia de apropiarse de la vision de la institucién, para que sus
acciones apunten en direccion al logro de ésta,
e En el ambito personal, como parte importante de su desarrollo, clarificar
su vision personal. Asi expresaron de diversas formas la vision que les
motiva y su compromiso con su propio desarrollo integral, como sujetos

y primeros responsables del mismo.

4.3.2 Integracion de Esquemas de Corresponsabilidad

El compromiso del personal con su propio desarrollo integral se promovié a la
par con el compromiso para lograr los resultados de la institucibn. Ambos se
concretizaron acordando la creacion de un Comité Coordinador y de Comités de

Apoyo para trabajar en objetivos comunes a la institucién y al personal.
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Se constituyé un Comité Coordinador con la participacion de tres Jefes de Area
y tres trabajadores elegidos por sus compafieros; ademas de cuatro Comités de
Apoyo involucrando al personal para trabajar en objetivos de desarrollo integral
(salud, familiar, deportes y desarrollo econémico) y promover actividades y

eventos para impulsar cada uno de los aspectos de la persona.

4.3.3 Facultamiento y Reforzamiento

Se capacité y se involucrd al personal acerca de su propio rol en los esquemas

de corresponsabilidad.

Los Comités de Apoyo acordaron realizar sesiones quincenales de trabajo para
dar seguimiento a la ejecucién del plan de desarrollo, elaborar reportes de
avances, realizar campafas de difusion y proyectos de propia iniciativa

aprobados y supervisados por el Comité Coordinador.

Los lideres expresaron su compromiso de que el personal involucrado en los
Comités de Apoyo sea reconocido, motivado y apreciado en la institucion por su
contribucion e involucramiento con el desarrollo integral propio y de todo el

personal.
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El facultamiento del personal fue asumido por los lideres y mandos medios

como responsabilidad propia, con el apoyo del equipo de RH.

4.3.4 Seguimiento

Se acordo verificar periédicamente la consistencia de las acciones con el
propésito fundamental del desarrollo integral; el funcionamiento de los
elementos basicos del Método (Comité Coordinador, Comités de Apoyo,
programas, actividades, eventos, servicios, etc.); asi como también se acordé
dar seguimiento a los resultados de la institucion en busca de posibles
correlaciones entre éstos y las estrategias implementadas, para promover el
desarrollo integral y reforzar asi el compromiso de la institucion y de sus lideres
con el Método. De esta manera esperan fortalecer la cultura organizacional de

la institucion.

Con estas acciones se completa el proceso de transformacion, que genera los

resultados del Método.
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4 .4 Productos

Los insumos de este Método, después del proceso de transformacion, se
materializan en una serie de resultados esperados en beneficio del personal y

de la institucion que a continuacion se describen.

4.4.1 Programas a Disposicion del Personal

Los proyectos, programas, actividades, eventos, servicios y beneficios para el
desarrollo integral del personal fueron desarrollados por los cuatro Comités de
Apoyo (salud, deportes, familiar y desarrollo econémico). Cada uno de estos
programas se enfocd en contribuir a todas las areas de la persona: trabajo,
familia, salud, valores, economia, sociedad, educacion.

e Deportes: En los programas de deportes se modificaron los reglamentos
para reducir el riesgo de lesiones, incluir la participacion de la familia,
favorecer los horarios de trabajo y promover los valores como la
honestidad y la responsabilidad, es decir, apoyar en todas las areas de
la persona. Los programas implementados incluyeron: futbol, softbol,
volibol, basquetbol, natacion, atletismo, tenis, fronton, acondicionamiento
fisico en gimnasio, aerébics, spinning y acuaerobics.

e Salud: Los programas de campafa de vacunacion, concientizacion
acerca de sobrepeso, obesidad, diabetes e hipertension, asesorias en

nutricion, prevencion del dengue e influenza, entre otros, y en cada uno,
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se incluyeron los enfoques a las areas de desarrollo, se invitd a
participar en familia y se conjugaron las campafias con los demas
programas para aprovechar los espacios de la institucion.

Familiar: Para fortalecer el patrimonio familiar y promover y facilitar
momentos de convivencia y de aprendizaje que fortalezcan el vinculo
familiar, los valores, identidad con la institucion, responsabilidad social y
ecoldgica, se implementaron dias de campo, platicas de prevencién de
adicciones, cursos de orientacion para padres, celebraciones en dias
festivos, semana del adulto mayor, cursos de baile, musica, artes,
idiomas y computacion.

Desarrollo Econémico: Este Comité de Apoyo se enfocd en implementar
una campafia para promover el ahorro y el gasto inteligente a través de
platicas para mejorar la administracién del gasto familiar, la prevencion
de riesgos al patrimonio (como seguros de vida, casa, auto y gastos
médicos) y la sana proyeccion patrimonial (préstamos para compra de
casa y auto). Se negociaron con instituciones educativas becas y
descuentos en colegiaturas para niveles desde preescolar, hasta
postgrado; asi como descuentos en casas comerciales para los
trabajadores, compra de electrodomésticos, Utiles escolares, uniformes,

mantenimiento de automoviles y mantenimiento en el hogar.
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4.4.2 Personal Involucrado y Comprometido con su Desarrollo

Los responsables de la institucion declararon su compromiso de generar una
cultura organizacional caracterizada por la mejora continua en sus resultados.
Ellos esperan que el personal se comprometa, efectivamente, con su propio
desarrollo integral para que sea capaz de desarrollar un compromiso con la

vision y con los resultados de la institucion.

4.4.3 Evidencia del Compromiso de la Institucién

Uno de los productos esperados es la evidencia del compromiso de la

institucion para promover el desarrollo integral del personal.

Con la puesta en marcha de los esquemas de participacion corresponsable y la
realizacion de los programas, actividades y eventos para promover el desarrollo
integral del personal, los responsables de la institucién hicieron visible su

compromiso.

4.5 Recursos

La institucion cuenta con diversos recursos, como son el presupuesto,

voluntariado y programas internos y externos de desarrollo. El involucramiento
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responsable del trabajador es condicion de posibilidad para el avance en su

propio desarrollo integral.

4.5.1 Presupuesto

Las empresas que patrocinan a la institucion proporcionan recursos econémicos
para promover el desarrollo integral. Ademas de facilitar el funcionamiento del
Método, el presupuesto se presentd como la inversion de las empresas
patrocinadoras y el interés manifiesto de éstas hacia el desarrollo integral del

personal.

4.5.2 Voluntariado

El involucramiento responsable del trabajador es condicién de posibilidad para
el avance en su propio desarrollo integral. El propio personal que encuentra
valor en los programas, intervino en su creacion, ejecucion, evaluacion y
mejora. Esto ayuda en la difusion y promocién de diversos eventos para motivar

la participacion de los empleados y sus familias en la institucion.

De igual forma, fue provechoso el voluntariado para enriquecer programas,
como la organizacion de diversos eventos, v.gr., torneos de futbol incorporando
la prevencion de lesiones, cuidado de la salud, comportamientos de valor,

integracion familiar y la responsabilidad por el entorno; en suma, la integridad
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de la persona. Esto no hubiera sido posible sin contar con un gran niamero de
asociados de la institucion que voluntariamente participan en los Comités de

Apoyo enfocados en este mismo propésito.

4.5.3 Programas Internos y Externos ya Existentes

Los mismos programas, actividades y eventos internos de la institucion
constituyen un recurso para promover el desarrollo integral del personal.
Diversos programas externos de instituciones como el Instituto Mexicano del
Seguro Social, Instituto para el Desarrollo Integral de la Familia, la Camara de
la Industria de la Transformacion, universidades de la localidad, entre otras,

fueron aprovechadas por el Comité Coordinador y los Comités de Apoyo.

4.6 Mecanismos de Evaluacion

4.6.1 Autoevaluacion Integral

Como parte del disefio del Método, se tuvo la necesidad de desarrollar la
herramienta Autoevaluacion Integral (Anexo 1) con el fin de detectar las
necesidades del personal y de la institucion, asi como de obtener aprendizajes
de los programas y eventos que anteriormente se habian realizado. Todo esto
se constituydé en un insumo del Método y en su mecanismo de

retroalimentacion.
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4.6.2 Evaluacion de Clima Laboral

Esta herramienta se considera una evaluacion externa al Método y sumamente
valiosa para detectar el impacto del mismo en las relaciones laborales de la

institucion.

La institucion contrata cada dos afios a un consultor externo que aplica las

encuestas a todos los niveles del personal y le proporciona una

retroalimentacion que se considera también un insumo de este Método.
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CAPITULO 5 CONCLUSIONES

Como resultado de este trabajo, se logré identificar los principales procesos

para el logro de avances consistentes en la promocién del desarrollo integral del

personal mediante el disefio de una metodologia:

1. Compromiso a todos los niveles de la institucion que de manera visible

puedan ser constatados,

Integracién de esquemas de corresponsabilidad, donde el personal es
sujeto de las necesidades de desarrollo y de las acciones enfocadas a
superarlas. La integracion de equipos de trabajo se realiz6 con la
participacion de lideres de la institucion y personal de la misma,

En cuanto al facultamiento, se fortalecieron las capacidades del
personal, como sus conocimientos, habilidades y actitudes, de aquéllos
que estuvieron involucrados en los esquemas de corresponsabilidad;
asimismo, se fortalecié la comunicacibn mediante las sesiones de
trabajo y la difusion de eventos,

Seguimiento para lograr la consistencia del Método, de los resultados

esperados y de la cultura organizacional deseada.

A continuacion se identificaron los resultados esperados como productos del

Método:
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Se definieron los programas, actividades, eventos, servicios y beneficios
que resultaron del trabajo del Comité Coordinador y de los Comités de
Apoyo,
Se identificaron otros dos productos intangibles de alto valor:
o El fortalecimiento del compromiso del personal con su propio
desarrollo integral y con los resultados de la institucion,
o La visibilidad y evidencia al compromiso de la institucion con el

desarrollo integral del personal.

Para el funcionamiento adecuado de los procesos, se identificaron como

insumos los siguientes:

1.

2.

La cultura organizacional deseada de la institucion,

Las contingencias ocurridas y probables que pudieran afectar al
personal,

Los proyectos de la institucion que involucran al personal,

La informacion obtenida en la Autoevaluacion Integral (Anexo 1).

El funcionamiento adecuado del Método requirié6 de recursos que se pudieron

identificar como sigue:

1.

Econdmicos: Presupuesto de la institucion destinado a la promocion del
desarrollo integral del personal,
Humanos: Personal voluntario que aporta trabajo y talento para la

ejecucion de los programas,
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3. Programas de apoyo: Programas internos y externos de desarrollo que

ya existian y pudieron ser aprovechados.

Se detectd también que los resultados esperados, aun los intangibles podran
ser identificados a través de dos herramientas:
1. Autoevaluacion Integral: disefiada especificamente para este Método
(Anexo 1),
2. Encuesta de clima laboral: se realiza cada dos afios por un consultor

externo.

En el desarrollo del presente trabajo se pudo constatar que la metodologia
disefiada para promover el desarrollo integral del personal de la institucion,
aporto al administrador de la misma un proceso sistematico documentado, con
el cual pudo:

1. ldentificar, analizar y priorizar necesidades de desarrollo del personal,

2. Involucrar al personal en la implementacion y seguimiento y mejora de
programas, actividades, eventos, servicios y beneficios enfocados a las
necesidades detectadas,

3. ldentificar los productos esperados como programas disponibles y
concretizacion del compromiso del personal y de los lideres de la
institucion con los objetivos comunes: promover el desarrollo integral del

personal y fortalecer el crecimiento de la institucion,
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4. Optimizar recursos materiales y humanos necesarios para el
funcionamiento de esta metodologia y el logro de sus fines,
5. Contar con una herramienta de autoevaluacién, aprendizaje y mejora

continua.

En base a estos resultados se logré disefiar un método y un instrumento de
evaluacion, que se sintetiza en la Autoevaluacion Integral (Anexo 1), con el fin
de (i) determinar las necesidades de la institucion, del personal y su familia, (ii)
priorizarlas, y (iii) desarrollar las actividades, eventos, servicios y beneficios que

promuevan el desarrollo integral del personal.
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ANEXOS

Anexo 1

Autoevaluacion Integral
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