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RESUMEN

Se presenta una investigacion acerca de la influencia que ejerce en el clima
laboral de una organizacion la implantaciéon de normas 1ISO-9000, tomando como
punto de referencia tres variables representativas del clima laboral: identidad,
cohesion y motivacion.

Esta investigacion se llevo a cabo en una empresa del Estado de México,
perteneciente al ramo metalmecanico, tiene como actividad principal la fabricacion
y construccion de equipo para la industria cervecera. La razén social de esta
empresa es INAMEX de CERVEZA y MALTA S.A. de C.V..

Para llevar a cabo esta investigacion se conté con la participacién del personal
operativo de esta planta. Se tomo en consideracién una muestra de 30 sujetos
que tienen las siguientes caracteristicas: Estar empleados en la planta operativa,
y contar con una antigliedad mayor a tres afios, ya que fue a partir de 1997
cuando se obtuvo la certificacién para esta empresa. |

El instrumento utilizado para la investigacion fue un cuestionario dicotomico que
evalud el nivel de las tres variables antes mencionadas en dos momentos: antes
de 1ISO-9000 (antes de 1997) y después de ISO-9000 (después de 1997).

El resultado que se obtuvo de esta investigacion confirmé la hipétesis planteada,
concluyendo que la aplicacion de las normas ISO-9000 tiene una influencia
significativa en el clima laboral percibido por los trabajadores operativos de la

empresa analizada.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion se realizé un estudio acerca del nivel de influencia de
la implantacion de las normas 1SO-9000 en el clima laboral percibido por los

trabajadores operativos de la empresa antes mencionada.

El contenido de la investigacion esta compuesto de la siguiente forma: los
primeros tres capitulos conforman el marco teérico que sustenta las variables a
investigar (Normas 1S0O-9000, Clima laboral, Identidad, Cohesién y Motivacion),
en el siguiente capitulo se presenta el planteamiento del problema y el método
utilizado para la recopilacién de la informacién, que en este caso tuvo como
instrumento un cuestionario que se aplicd a un grupo de trabajadores de la planta
productiva, arrojando informacion a cerca de la influencia de la aplicaciéon de
normas 1SO-9000 en la percepcion del clima laborar, finalmente se llevo a cabo
una descripcién y anadlisis de los resultados obtenidos, informacién que fue

esencial para elaborar la conclusion.
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JUSTIFICACION

Las empresas se desarrollan en un entorno de globalizacion y competencia en
todos los ambitos, es por eso, que es de vital importancia para ellas el tener una
ventaja competitiva que les permita distinguirse de sus competidores, una
alternativa para lograrlo es adoptar estandares de calidad internacional que
garanticen el buen desarrollo de los procesos de una organizacion.

Es aqui donde aparece como tema central en las empresas la certificacion bajo
estandares de calidad llamados ISO-9000. Sin embargo el adoptar estas normas
incluye cambios que afectan no sélo los procesos productivos y que tambien
pueden afectar el clima laboral percibido por los trabajadores, que se refleja en
la motivacién, identidad y la cohesién de grupos de trabajo.

El factor humano es parte fundamental en cualquier cambio realizado en la
administracion de la empresa, ya que de él dependera mucho del éxito o fracaso
de su implantacion.

Por eso se considera importante el estudio sobre una posible influencia de estos

cambios en el clima laboral, considerando a la organizacién como un sistema.
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CAPITULO |
1S0-9000: GENERALIDADES

ctualmente una de las preocupaciones de las organizaciones, es
permanecer vigentes y ser competitivas en un mercado globalizado que
exige calidad en los productos o servicios que ofrece.

Para que la calidad sea una realidad en los negocios se requiere de tres
aspectos:

*Tener un buen producto o servicio, disefiado de acuerdo con el mercado al que
concurre.

*Fabricar su producto de acuerdo con las especificaciones originales y materiales
adecuados; que esté bien hecho.

*Proporcionar al cliente una buena atencién y servicio, antes, durante y después
de la venta del producto.

En el caso especifico de México, las empresas se enfrentan a este reto, en
especial las que pretenden figurar en mercados internacionales que exigen
estandares de calidad para la comercializaciéon de productos en sus paises.

La International Standard Organization es una organizacién con sede en
Ginebra Suiza, cuyo objetivo es regular el intercambio de bienes y servicios en la
Comunidad Economica Europea, por lo que, quien desea involucrarse en la
exportacién hacia esos paises debera cumplir con los requisitos 1SO.

El objetivo principal de ISO esta en desarroliar y promover normas internacionales
de calidad, estas garantizan a un comprador el estar seguro de que el producto

que adquiere retne todos los requisitos de calidad.
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Estas normas estan integradas y clasificadas por una numeracion, dependiendo

del tipo y giro de la empresa que genere el bien o servicio. Por ejemplo:

ISO-9000.Es una guia general para la seleccién y uso de las Normas de
Aseguramiento de Calidad.

ISO-9002.Normas especificas para asegurar la calidad en la fabricacion e
instalacién del producto o servicio.

ISO-9003.Normas para asegurar la calidad en la inspeccién y pruebas finales.

La estadarizacion internacional inicio en el campo de la electrénica en 1906, con
la International Electrotechnical Commission (IEC), y en 1926 se formé la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Estandares
(International Federation of the National Standardizing Assiations, ISA).En 1946,
en Londres, delegados de 25 paises deciden crear una organizacion internacional
y es cuando nace la ISO oficialmente, en febrero de 1947.

El primer estandar ISO fue publicado en 1951 como referencia de temperatura
para medidas industriales. De este modo, la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion, federacion mundial que ahora reline a representantes de mas de
130 paises y cuya mision es promover el desarrollo de la estandarizacion y
actividades relacionadas en el mundo, ha crecido de manera importante.

Los trabajos de ISO Normalmente derivan en acuerdos internacionales que son
publicados como estandares internacionales. Cabe mencionar que I1SO no es el
acrénimo de la asociacién, sino una palabra que proviene del griego /SOS vy que

significa “igual’.
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La falta de estandares puede conducir al establecimiento de barreras técnicas al
comercio; por eso las diferentes industrias siempre han abogado por establecer
estandares mundiales para racionalizar los procesos de comercio internacional.
Ala fecha el trabajo de ISO ha dado cono resultado més de 11 mil estandares,
representando 300 mil paginas en inglés y francés.

El trabajo de ISO se lleva a cabo por cerca de 850 comités técnicos
descentralizados, subcomités y grupos de trabajo, y cerca de 30 mil expertos
participan en las reuniones que se llevan a cabo afio con afio. A pesar de que
gran parte del trabajo técnico de ISO se hace por correspondencia, hay en
promedio una docena de reuniones de ISO en todo el mundo todos los dias
laborables del afio. El foco de ISO no es limitado a ninguna rama en particular y
cubre todos los campos técnicos, excepto la ingenieria eléctrica y electrénica (la
cual es responsabilidad de la IEC). Los estandares de ISO se desarrollan de
acuerdo con el principio del consenso: los puntos de vista de todos los
interesados son tomados en cuenta; manufactureros, vendedores, usuarios,
grupo de consumidores, laboratorios de prueba, gobiernos, ingenieros y centros
de investigacion. Existen fases principales en el proceso de desarrollo de
estandares de I1SO.

La necesidad de un estandar cominmente es expresada por un sector de una
industria, el cual la comunica a su é6rgano representativo. Una vez que se ha
alcanzado acuerdos sobre los aspectos técnicos del estandar, se entra a una
segunda fase de negociacion entre paises, para definir las especificaciones a

detalle dentro del estandar. La fase final es la aprobacion formal del borrador
6
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internacional sobre el estandar y el criterio para su aceptacién es que dos

terceras partes de los involucrados en las fases anteriores lo voten a favor y 75%

de los miembros de I1SO asi lo hagan.

La mayoria de los estandares requieren un periodo de revision: algunos quedan

obsoletos debido a la evolucién tecnoldgica, nuevos métodos y materiales y

nuevos requerimientos de seguridad y calidad; tomando en cuenta estos factores,

ISO ha establecido la regla general de que todos los estandares sean revisados

periddicamente en plazos no mayores a cinco anos.

Los miembros de ISO estan divididos en tres categorias:

& Un cuerpo nacional, que es representativo de la estandarizacion en el pais ( en
México se cuenta con la Direccion General de Normalizacion -DGN- de la
Secretaria de Comercio y con un instituto privado, el Instituto Mexicano de
Normalizacién y Certificacion -IMNC- ), y otro que toma responsabilidad de
informar a las partes interesadas en el pais de oportunidades de
estandarizacién internacional e iniciativas asegurandose de defender las
posiciones del pais en negociaciones internacionales sobre estandares.

« Un miembro correspondiente, que usualmente es una institucién u organizacion
de un pais que no ha desarrollado una actividad de estandarizacién completa
pero que quiere estar informado sobre el desarrollo de estandares;

& Los paises con economias pequefias pagan un monto bajo a la asociacién y

se les mantiene informados sobre la estandarizacion.
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ISO EN MEXICO

En México, el érgano gubernamental que representa al pais ante ISO es la
Direccion General de Normas (DGN), que dependen de la Secretaria de Comercio
y Fomento Industrial (SECOFI).

A la fecha existen cuatro organismos certificadores 1ISO en México: Calidad
Mexicana Certificada, A.C. (Calmecac), el Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion, A.C. (IMNC); Societé Générale de Surveillance de México, S. A. de
C. V. (SGS) y el Instituto de Normalizacién Textil (INNTEX), todos ellos ubicados
en la ciudad de México.

El nimero de empresas que han certificado estos organismos asciende a 226,
aunque no existe el pais propiamente un padron de empresas ISO, en vista de
que hay otros organismos no reconocidos por la DGN que también han hecho su

labor .

Sin embargo la implantacion de estas normas en las empresas no sélo se refleja
en los productos, sino también en las personas que son protagonistas de estos
cambios que los perciben directamente en su ambiente laboral. Siendo esta una

forma de ajuste interno a los cambios externos.

Tomemos en cuenta “que la concepcion de organizacion como un sistema
complejo parte del argumento de que el medio ambiente dentro del cual esta
introducida es inestable. Esa inestabilidad es causada por innumerables factores,
como el rapido desarrollo de la tecnologia, la expansion mercadotécnica y los

rapidos cambios sociales y econdmicos que pruducen presiones constantes para

8
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que la organizacion cambie, se adapte y crezca, de tal forma que cumpla las
exigencias del medio ambiente. Asi, las relaciones entre las organizaciones son
altamente complejas. Resumiendo esto al decir que las organizaciones viven en
un mundo humano, social, politico econémico.”’

Al interior de las organizaciones, interactian diversos elementos que contribuyen

al logro de los objetivos de la misma. Estos son prihcipalmente:

% El elemento humano. Ademas de la personalidad y las diferencias individuales,
se consideran las relaciones interpersonales.

< EIl factor técnico. Esta categoria incluye conceptos tales como el equipo y
métodos usados en produccion, procedimientos administrativos; técnicos de
estudio del puesto, administracién de sueldos y salarios, control de calidad y
similares; y habilidades especializadas en las relaciones laborales.

» Politicas de amplitud organizacional disefiadas para alcanzar los principales

L)

objetivos de la organizacién. Estas politicas pueden afectar la conducta de los
individuos dentro de cada subsistema. Sin embargo, las politicas llegan a ser
operacionales sélo hasta el grado en que son interpretadas y usadas por

aquellos que dirigen y por quienes son dirigidos.

'Chiavenato Idalberto, Administracién de recursos humanos,pag.109
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CAPITULO Il
CLIMA LABORAL
| trabajo dentro de cualquier organizacién, presenta entornos sociales y
fisicos con caracteristicas propias, sin embargo este trabajo implica un
conjunto de factores que se desprenden y afectan a los individuos que participan
en la organizacion estos son: las aptitudes, caracteristicas fisicas y psicoldgicas,
asi los individuos se encuentran dentro de un clima determinado por las

caracteristicas particulares de la organizacién.

De esta manera se puede decir que la forma en que el individuo percibe el clima
laboral y los componentes de la organizaciéon influidos por las caracteristicas
personales del individuo, se veran refiejadas en la forma de comportarse en el

trabajo.

El clima es importante en el desarrollo de las organizaciones, ya que tiene que ver
con su nivel de evolucidn y su capacidad de adaptaciéon a un medio exterior
dinamico como el actual, un clima demasiado rigido, conlleva a una organizacién
mal definida que dejara de evolucionar y se vera sumergida en un proceso de

decadencia, siendo rebasada por la competencia.

El clima dentro de una organizacion, también puede descomponerse en términos
de estructuras organizacionales, tamafio de la organizaciéon, modos de
comunicacion, estilos de liderazgo, etc.. Todos estos elementos se suman para

formar un ambiente particular dotado de sus propias caracteristicas que
10
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representa en cierto modo, la personalidad de una organizacion y que influye en el
comportamiento de las personas involucradas. Asi al igual que con los seres
humanos la personalidad puede calificarse como sana o0 no, si esta es negativa
provocara malestar en los empleados y trastornara sus relaciones entre si y con
la organizacion, lo que se convertira en un obstaculo para su adaptacion al medio

externo.

Para definir el concepto de clima organizacional se puede hacer referencia a dos

escuelas:

» Escuela gestalt. El enfoque se encuentra en la organizacién de la percepcidn
(el todo es diferente a la suma de las partes). Esto se relaciona con dos
principios de percepcidn del individuo.

-Captar el orden de las cosas tal y como existen en el mundo.
-Crear un nuevo orden mediante un procesc de integraciébn a nivel
pensamiento. Los individuos se comportan en funcién de como ven el mundo.

s Escuela funcionalista. El pensamiento y el comportamiento de un individuo
depende el ambiente que lo rodea y las diferencias individuales son

importantes en la adaptacién del individuo a su medio.

Cuando estas escuelas (gestalt y escuela funcionalista) se aplican al estudio del
clima organizacional, poseen en comln un elemento de base que es nivel de
homeostasis (equilibrio) que los individuos tratan de obtener con el mundo que

nos rodea. Los individuos requieren informacion acerca de su medio de trabajo,

11
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con el objetivo de conocer el tipo de comportamiento que requiere la organizacion,

y asi lograr un equilibrio con el mundo que lo rodea.

El clima laboral puede resultar un concepto dificil de identificar, ya que este puede
ser sentido por el individuo, sin que necesariamente, sea consciente del papel y
de la existencia de los factores que lo componen, debido a esto es que resulta
aan mas complicado medirlo pues no es sencillo determinar si el individuo califica
el clima en base a sus apreciaciones o las caracteristicas reales del mismo en la

organizacion.

El clima puede ser considerado como un conjunto de atributos organizacionales
que:

» Describen una organizacién y la distinguen de otras.

» Son relativamente estables en el tiempo.

* |Influyen en el comportamiento de los individuos dentro de la organizacion.

El clima psicolégico de una organizacion se considera como el clima
organizacional. Las variables propias de la organizacién, como la estructura y e
proceso organizacional, interacttan con la personalidad del individuo para
producir las percepciones. Pro medio de la evaluacion de estas percepciones de
las caracteristicas de la organizacion y el rendimiento de los empleados, esta la
informacién que proviene de los acontecimientos que ocurren alrededor del
individuo, de las caracteristicas de la organizacién y de sus caracteristicas

personales.
12
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El clima que los integrantes perciban, sera un factor decisivo en la participacion
de los mismos, en las labores de la organizacion, ademas de influir en la calidad
de esta informacién y la relacion que exista con los fines y aspiraciones de los

individuos y las metas de la organizacion.

Si dividimos la definicion de clima laboral en variables, las mas importante son:

% Las variables del medio; como el tamario, la estructura de la organizaciéon y la
administracién de los recursos humanos que son exteriores al empleado.

% Las variables personales; como aptitudes, actitudes y las motivaciones del
empleado.

% Las variables resultantes; la satisfaccién y la productividad estan influenciadas

por las variables del medio y las personales.

El clima refleja los valores, las creencias y las actitudes de los miembros de la

organizacién que componen el clima, esto hace que sea importante para el

administrador conocer y ser capaz de analizar y diagnosticar el clima de su

organizacion por tres razones:

1. Evaluar las fuentes del conflicto, de estrés o insatisfacciéon que contribuyen al
desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.

2. Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

3. Seguir el desarrollo de su organizacién y prever los problemas que puedan

surgir.

13
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El administrador tiene la capacidad de manipular las variables para determinar un

clima, y asi administrar de una manera mas eficiente.

COMPONENTES RESULTADOS
Comportamientos
Aspecto individual
*actitudes
*percepciones
*personalidad
*estrés
*valores
*aprendizaje
Grupo e intergrupo Rendimiento
*estructura
*procesos Individual
*cohesion *alcance de los
*normas y papeles objetivos
*satisfaccion en
Motivacidn la carrera
*motivos *calidad del
*necesidades trabajo
*esfuerzo
*refuerzo
Grupo
Liderazgo CLIMA *alcance de los
*poder ORGANIZACIONAL > objetivos
*politicas *moral
*influencia *resultados
*estilo *cohesion
Organizacién
Estructura *produccion
de la organizacién *eficacia
*satisfaccion
*Macrodimensiones *adaptacion
*Microdimensiones *desarrollo
*supervivencia
*tasa de rotacion
Procesos *ausentismo
Organizacionales
*Evaluacion
del rendimiento
*Sistema
de remuneraciones
*Comunicacidn
*Toma de decisiones

14
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El clima no es siempre el mismo en toda la organizacién, puede tener tantos,
como divisiones o departamentos, esto va relacionado con el nivel de
centralizacién, mientras mas descentralizada sea una organizacion mas evidente
la diferencia entre los climas. Por esto las disposiciones que se generalizan
deben ser cuidadosamente observadas, ya que pueden provocar acciones de
molestia en algunas unidades y en otras no. De este modo un individuo puede
formar parte de varias pequefas organizaciones con un clima especifico, dentro
de una sola empresa. Por otra parte la percepcion del clima también esta
condicionado por la profesion o el nivel jerarquico que ocupe el individuo en la

empresa.

Los resultados que obtiene una empresa se derivan del tipo de clima y de los
objetivos de la organizaciéon, la estructura, el proceso y los aspectos

psicolégicos, y el comportamiento de los empleados.

Cada individuo cuenta con caracteristicas personales que actuan para determinar
la percepcién que tiene acerca de los objetivos de la organizacion y los individuos

que forman parte de ella.

Asi los individuos estan sometidos continuamente al ajuste de una variedad de
situaciones, en el sentido de satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio
emocional, lo que puede definirse como un estado de ajuste. Este ajuste se

refiere no solo a la satisfaccion de las necesidades basicas, sino también a la de

15
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pertenecer a un grupo social de estima y autorealizacién, la no-satisfaccion de
estas necesidades puede provocar desajustes en el ambiente organizacional, de
ahi que sea primordial conocer las causas del ajuste o desajuste en el clima;
cuando éste sea sano:

» Se sienten bien consigo mismas;

% Se sienten bien en relacion con las otras personas; y

% Son capaces de enfrentar por si mismas las demandas de la vida.

De esta manera se puede retomar que “el clima organizacional se refiere al
ambiente interno que existe entre los miembros de la organizacion y esta

intimamente realacionado con el grado de motivacion de sus par‘cicipantes”2

Atkinson desarrollo un modelo para estudiar el comportamiento motivacional que
tiene en cuenta los determinantes ambientales de la motivacion.

Este modelo se basa en las siguientes premisas:

1. Todos los individuos tienen ciertos motivos o necesidades basicas que
representan comportamientos potenciales y solamente influyen en el
comportamiento cuando son provocados.

2. La provocacion o no de esos motivos depende de la situacion o del ambiente
percibido por el individuo.

3. Las propiedades particulares del ambiente sirven para estimular o provocar

ciertos motivos.

2 Chiavenato Idaiberto, Administraién de Recursos Humanos, pag. 74
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4. Cambios en el ambiente percibido traeran cambios en el patrén de motivacion
provocada.

5. El patrén de motivacién provocado, determina el comportamiento y un cambio
en ese patrén resultara en un cambio de comportamiento.

En resumen, el clima laboral es un aspecto decisivo en el desarrollo de las

actividades de cualquier organizacién y las relaciones que se dan entre los

individuos y la empresa, ya que, dependiendo de la salud de éste se obtendra la

participacion del personal, reflejada en el rendimiento individual (satisfaccion en el

trabajo, calidad del trabajo), rendimiento de grupo(alcance de objetivos,

resultados, cohesidn) y rendimiento de la organizacion para el logro de los

objetivos generales de la misma.

17




Influencia de la aplicacién de normas ISO-9000 en el clima laboral

CAPITULO i

ALGUNAS VARIABLES DEL CLIMA LABORAL.: ldentidad, Cohesion y
Motivacion.

IDENTIDAD
(44 evinson considera la interacciéon psicolégica entre el empleado y la
Lorganizaci()n como un proceso de reciprocidad: la organizacion realiza
ciertas cosas para y por el participante, y se inhibe de hacer otras lo remunera, le
da seguridad y prestigio social, reciprocamente, el participante responde
trabajando y desempefiando sus tareas. La organizacién espera que el empleado
obedezca su autoridad, y, a su vez, el empleado espera que la organizacion se
comporte correctamente con él y opere con justicia. Algunos socidlogos se
refieren a una norma de reciprocidad” 3,mientras que algunos psicélogos lo llaman

contrato psicolégico.

Contrato psicolégico. Se refiere a la expectativa reciproca del individuo y al hecho
de que la organizacion se extiende mucho mas que cualquier contrato formal de

empleo que establece el trabajo por ser realizado y la recompensa por percibirse.

Aungque no exista un acuerdo formal o algo claramente dicho, el contrato
psicolégico es un entendimiento tacito entre individuo y organizacion en el sentido
de que una basta gama de derechos privilegios y obligaciones consagrados por el

uso, seran respetados y observados por las dos partes.

¥ Chavenato Idalberto, Administracién de Recursos Humanos pag.o8
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Reciprocidad. Es el proceso de desarrollar un contrato psicolégico entre una
persona y una compafiia o0 cualquier otra institucién donde ella trabaja. Es un
proceso complementario en el que el individuo y la organizacion se vuelven parte
uno del otro. La persona siente que es parte de la organizacidén o institucion y,

consecuentemente, se vuelve un simbolo que personifica la organizacién global.

Para que esta reciprocidad se dé, es importante que el individuo sienta que
realmente la organizacidén se esfuerza en hacer algo por él, es decir, que sienta
ese compromiso moral con la organizacion de responder a lo que ella hace por el
trabajador, esto se refleja en una mayor participacion y productividad en el
trabajo.

Ademas de la identificaciéon del individuo con la organizacion, existe otro tipo de
identidad en la que la identidad de cada frabajador se unifica en una sola llamada

Identidad de la organizacién.

La identidad de una organizacion es la percepcion que tiene sobre ella misma. La
identidad incluye el historial de la organizacion, sus creencias y su filosofia, el tipo
de tecnologia que utiliza, sus propietarios, la gente que en ella trabaja, la

personalidad de sus dirigentes, sus valores éticos y culturales y sus estrategias.
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“La idea fundamental que subyace a cualquier programa de identidad corporativa
es la de que en todo lo que hace una empresa, en todo o que tiene y en todo io

que produce debe proyectar una clara idea de lo que es y de lo que persigue”4

Si un trabajador se identifica con la empresa en la que labora, se presume
participa activamente en los programas, porque las metas establecidas por la

empresa, tienen relaciéon con las metas que se fija el propio individuo (trabajador).

La identidad se define a partir de un grupo que comparte caracteristicas y
objetivos afines al individuo, de ahi que las personas busquen relacionarse con
este tipo de grupos, no limitandose a sus relaciones afectivas que puede entablar

sino que también a las relaciones laborales.

Cuando el individuo encuentra un nivel satisfactorio de identidad con la
organizacion esto se traduce en una mejor calidad de vida, y dentro de la
organizacion en una mejora productiva dentro de un ambiente laboral grato, que

permite a la organizacion proyectarse como una sola, con una identidad propia.

“ Nicholas IND, La imagen Corporativa, Ediciones Diaz de Santos, 1992, pag. 50.
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COHESION

os grupos llevan a cabo una serie de funciones importantes tanto para el
individuo como para la organizacién. Dado que los individuos tienen
necesidades, se necesita, para satisfacerlas una gran cantidad de grupos dentro y
fuera de la compaifiia. “La cohesién de grupo se define como el grado hasta el
cual los miembros se atraen unos a otros y se encuentran motivados para

permanecer en el grupo”.®

La cohesion puede ser afectada por diversos factores como el tiempo que pasan
juntos, la severidad de la iniciacion, el tamafio del grupo, su composicién por
sexos, las amenazas externas y éxitos anteriores.

% Tiempo que pasan juntos.- cuando un grupo de personas pasan mas tiempo
juntos, se desarrolla la amistad. Estas interacciones llevan al descubrimiento
de intereses comunes y a una mayor atraccién. La oportunidad para que los
miembros pasen tiempo juntos se da particularmente en las areas de trabajo
donde comparten espacios por tiempos mas o menos prolongados.

% Severidad de la iniciacion.- mientras mas dificil es ingresar a un grupo, mas

cohesion tiene. Los ritos de iniciacién comun (solicitudes, pruebas, entrevistas

y larga espera de la decision final) constituyen a la creacion de esta cohesion.

)
'0

.,

Tamafio del grupo.- si la cohesién del grupo tiende a aumentar con el tiempo
que los miembros pueden pasar juntos, parece légico que la cohesidén debe

disminuir cuando se incrementa el tamafio del mismo, puesto que se vuelve

® Robins, Administracién Teoria y Practica, Ed. Prentice Hall pag.199
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»
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mas dificil que un miembro interactue con todos los demas. Al aumentar el
tamafio del grupo, se vuelve mas dificil la interaccién de los miembros, lo
mismo que la habilidad para mantener una meta comin. A medida que
aumenta el tamafo del grupo, también aumenta la probabilidad de que se
formen camarillas. Con la creacién de grupos dentro de los grupos tiende a
disminuir la cohesividad global.

Amenazas externas.- la mayor parte de la investigacién apoya la conclusién de
que incrementara la cohesion de un grupo si este sufre ataques de fuentes
externas. Aungque un grupo suele moverse hacia una mayor cohesiéon cuando
se ve amenazado por agentes externos, esto no ocurre siempre. Si los
miembros perciben que un grupo se puede no resistir bien a un ataque,
entonces este pierde importancia como fuente de seguridad y ano aumentara
la cohesion. Ademas, si los miembros creen que el ataque se dirige al grupo
simplemente por existencia, y que cesara si se abandona o se deshace el
mismo, es probable una reduccién de la cohesion.

Exitos anteriores.- si un grupo tiene un historial de éxitos crea un espiritu o
imagen fuerte de unidad que atrae y unifica a los miembros. Las empresas con
éxito encuentran que es mas facil atraer y contratar nuevos empleados que las

empresas que no lo tienen.
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La naturaleza de los grupos. “Un grupo en sentido técnico y social, y psicologico
es un nimero de personas unidas entre si en una red y sistema de interrelaciones

que interactuan de manera intencional significativa o estandarizada®.

Churchman define un grupo como “Cualquier conjunto de personas identificable
en un periodo de tiempo y suficientemente integrado de modo que sus secciones

y objetivos sean identificables” .

De acuerdo a lo anterior podemos clasificar a los grupos en una serie de
categorias:

Formal e Informal, grande y pequefio, primario y secundario, simple y complejo,
temporal y permanente.

Funciones de los grupos. En una organizacion los grupos proporcionan las
estructuras y superestructuras a través de las cuales operan los procesos de
organizaciébn para llevar a cabo sus objetivos. Los grupos sirven como
mecanismos de comunicacién y para la realizacién de actividades de tipo
complejo. El proceso de establecer y mantener los grupos hace posible la
especializacion de varias clases de empleados y la diferenciacion de
responsabilidades.

Para el individuo los grupos proporcionan identidades y significados que sirven

como guias para una conducta esperada. El grupo es el contexto en que el

6McFaeIand Dalton E., Administracién de personal: teoria y practica, pag. 565
"Mc.Faeland Daiton E., Administracién de personal: teoria y practica pag.565
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individuo satisface necesidades que nacen de su naturaleza social y de su

conjunto psicologico.

En el trabajo el individuo quiere pertenecer al grupo en el que se respeta sus
iguales, quienes a su vez lo respetan a él y a un grupo que haya establecido para
si mismo. Dentro del grupo suceden procesos tan cruciales como el aprendizaje y

la formacién de opiniones, actitudes y modelos de conducta.

Propiedades de los grupos. Los grupos que proporcionan técnicas de trabajo
adecuadas y otros beneficios a la organizacion y al individuo no salen a la luz
espontaneamente. Son creados por acciéon administrativa. Y los beneficios no se
obtienen sin costo para la organizacion. Es una funcién de direccion el utilizar los
procesos de grupo de tal modo que los diversos talentos y opiniones se reunan y

movilicen para trabajar hacia objetivos de importancia.

La cohesion es una propiedad basica de los grupos, se define mejor como el
grado de atraccién del grupo hacia sus miembros y el tiempo en que sus
miembros han participado en el grupo. Detras de la cohesién existe un sentido de
conciencia de si mismo en cuanto grupo y su sentimiento de conciencia y

sensibilidad hacia el grupo y sus necesidades de parte de los miembros

individuales.

La conciencia de grupo esta reforzada por cientos de mecanismos. Primero existe

una definicion de membresia de grupo: quiénes son sus miembros y cuéles deben
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ser Ioé requisitos individuales para ser y permanecer como miembros. Las
condiciones para entrar al grupo y salir de él se especifican de manera que la
organizacion identifica a “los de adentro” y a “los de afuera” con derechos y
privilegios acordados al de adentro pero no concedidos al de afuera. Esto
conduce al concepto de fronteras del grupo que hacen posible la identidad del
grupo como grupo. Las identificaciones individuales de los miembros se
componen de varios dispositivos como titulos de puestos, uniformes, uso de
insignias, etc. . La cohesién se refleja en el sentido de la conciencia de grupo
demostrada por su habilidad para emprender una accién como grupo y para
pensar en términos de sus propios intereses. Los grupos de trabajo o las
organizaciones necesitan estructuras disefiadas con tareas y objetivos de trabajo
en la mente. Sblo en el sentido en que el disefio de una estructura puede influir en
su productividad y en la calidad de su produccion, el problema de la estructura

parece ser un fin en si mismo.

Los organigramas muestran ciertas relaciones formalizadas y sistemas de
comunicacion. Otro modelo se conoce como la estructura sociométrica
(selecciones hechas por los individuos segun sus preferencias para interaccion,
asociacion y trabajo). Las estructuras tienden a ser un elemento estable de un
grupo aun cuando ocurren cambios continuamente. Un administrador necesita un

conjunto de estrategias para dominar a los grupos de opinién.

La investigacion ha demostrado que por lo general, los grupos con alta cohesion

son mas eficaces que los que no la tienen. Sin embargo, la relacion es muy
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compleja como para afirmar que es buena una alta cohesién. En primer lugar, la
alta cohesion es tanto una causa como un resultado de la alta productividad. En
segundo lugar la relacion se ve moderada por las normas relacionadas con el

desempeiio.

La confianza entre los individuos reduce la tensién y proporciona un ambiente
ideal para el logro de las metas del grupo. Como ya se ha mencionado el
sentimiento de triunfo en una unidad puede servir para incrementar el compromiso
de sus miembros. Es importante el reconocimiento de la relacién entre
productividad y cohesién que dependera de las normas establecidas por el grupo
que tienen que ver con el desempefio. Mientras mas cohesién tenga el grupo,
mejor seguiran sus metas los miembros. Si las normas relacionadas con el
desempefio son altas (ISO-9000), un grupo cohesivo serd mas productivo que
otro con menor cohesion. Sin embargo, si la cohesién es baja y las normas de
desempefio son altas la productividad puede incrementarse pero en menor grado,
gue en el caso anterior.

Los estudios indican que los miembros de los equipos cohesivos tienen una

mayor satisfaccion, menor ausentismo y menor desgaste del grupo.

Por lo tanto, la cohesién es un factor determinante para el buen desempefio de
los grupos, lo que significa que habrd una unificacién del trabajo,
proporcionandose apoyo y colaboracién en los procesos cotidianos de trabajo, asi

como facilitar la adaptacion a nuevas formas de trabajo, de ahi que sea de vital
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importancia para la organizacién mantener un estado de alta cohesion que

repercuta en beneficios para el éxito de la empresa.
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MOTIVACION

uiza hablar de motivacion, parezca un tema muy estudiado o muy agotado,

pero la finalidad de este trabajo no es aportar algo nuevo a las teorias de
motivacion, sino verificar que alguna de estas teorias se puede aplicar a una
realidad organizacional, y que puede aportar una explicacion logica de la
manifestacién o no manifestacion de motivacion en los trabajadores, de tal forma
gue permita detectar en caso de haber, una problematica, y nos pueda llevar a la
busqueda de posibles soluciones que complementen la constante actividad de la
empresa por consolidarse como éxitosa en términos de lograr los objetivos

planteados por la misma.

“Para entender la salud organizacional tenemos que estudiar los principio basicos
que gobiernan la motivacidon humana asi como los factores que contribuyen al
sentimiento de satisfaccion individual en el trabajo, la satisfaccion resulta directa o
indirectamente de la habilidad de la organizacién para responder a las
necesidades humanas. Igualmente, depende principaimente del grado en que los

individuos son motivados para el trabajo.”8

Toda organizacién que se preocupa
por ser exitosa, debe considerar al factor humano como uno de los elementos
primordiales para lograrlo, por tal motivo, la preocupacién de la organizacién debe
estar encaminada principalmente a encontrar formas de motivar a las personas

para que éstas aporten su mayor esfuerzo a la empresa.

®Howell C. Wiliam, Psicologia Industrial y organizacional: sus elementos esenciales., pags.50-51
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TEORIAS TRADICIONALES DE LA MOTIVACION HUMANA

JERARQUIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW.

Una de las teorias mas reconocidas acerca de la motivacion, es la de Maslow,
que sostiene que el comportamiento lo activan las necesidades basicas que
resultan de la privacioén de las cosas que normalmente las satisfacen.

La caracteristica distintiva de la teoria de Maslow radica en la organizacién de
estas necesidades basicas.

En primer lugar el autor identifica cinco categorias de distintas necesidades:
necesidades fisiolégicas, necesidades de seguridad, necesidades sociales,
necesidades de ego o de la estima de si mismo y necesidades de
realizacion de si mismo.

Segundo, sostiene que estas categorias estan organizadas en una jerarquia de
importanica y que el comportamiento lo controla principaimente la de nivel mas
bajo que esta todavia insatisfecha.

1) Necesidades fisiolégicas (aire, comida, reposo, abrigo, etc.) ;

2) Necesidades de seguridad (proteccién contra el peligro o privacion);

3) Necesidades sociales (amistad, ingreso a grupos, etc.);

4) Necesidades de estimacion (reputacién, reconocimiento, auto-respeto, amor,
etc.), y

5) Necesidades de autorealizacion (realizacién del potencial, utilizacion plena de

talento individual, etc.

29




Influencia de la aplicacién de normas ISO-9000 en el clima laboral

™
Necesidades
de
autorealizacion INECESIDADES
Necesidades SECUNDARIAS
de estimacion
Necesidades sociales .
Necesidades de seguridad ") NECESIDADES
Necesidades fisiolégicas PRIMARIAS

Maslow buscd deshacer el mito que es necesario satisfacer totalmente
determinado nivel de necesidades para que el nivel superior pueda volverse
potente. Con el autodesarrollo, el nimero y la variedad de necesidades
aumentan. En el punto mas alto de la necesidad de estima, todas las necesidades

diferentes del individuo estan activadas.

TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG.

A diferencia de Maslow (necesidades humanas enfoque intra-orientado); Herzberg
fundamenta su teoria en el ambiente externo y el trabajo del individuo (enfoque
extra-orientado). Para este autor deben considerarse dos factores distintos en la
stisfaccion del cargo: satisfactorios e insatisfactorios. El primero provoca
satisfacciéon con el cargo y las aparentes mejorias en el desempefio. Los factores
satisfactorios 0 motivadores son: realizacién, reconocimiento, responsabilidad,
crecimiento y trabajo en si. El otro conjunto de factores que denominé higiénicos o

insasatisfactorios tiende a actuar en una direccién negativa. Los factores
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insatisfactorios son: Politicas de la compafia, supervision, condiciones de

trabajo, beneficios, salarios, trabajo limitado.

Los factores vinculados a la motivacidén se presentan principalmente en relacion
directa con el puesto, de forma que el desempefio en el trabajo contribuye a
aportar una gratificacion psicologica. Por la otra parte, los factores relacionados
con el mantenimiento se presentan de modo preponderante relacionados con el
entorno en que se desarrolla cada puesto. Es caracteristico que los empleados

solo ejerzan un minimo grado de control sobre ellos.

FACTORES FACTORES DE
MOTIVACIONALES MANTENIMIENTO
La labor misma Status
Logros en el trabajo Relacién con los supervisores
Posibilidad de desarrollo Relacién con compaiieros
Avances y promociones Relacion con subordinados
Reconocimientos Politicas y admén. de la Compaiia
Seguridad en el puesto
Ingreso

Vida personal

TEORIAS CONTEMPORANEAS DE LA MOTIVACION HUMANA

Estas teorias son llamadas contemporaneas porque aunque tienen elementos de
las teorias tradicionales, aportan nuevos elementos que en teorias anteriores

fueron criticados.
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TEORIA ERC.
Clayton Alderfer, de Yale University, modificé la jerarquia de necesidades de

Maslow, y a su jerarquia de necesidades le llama teoria ERC.

Alderfer plantea que hay tres grupos de necesidades primarias: existencia,
relaciones y crecimiento (ERC). El grupo de la existencia se ocupa de satisfacer
nuestros requerimientos basicos de la existencia material. El segundo grupo de
necesidades es el de las relaciones: la necesidad que tenemos de mantener
relaciones interpersonales importantes. Por ultimo, Alderfer incluye las

necesidades-de crecimiento; un deseo intrinseco de desarrollo personal.

En contraste con la teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow, la teoria
ERC muestra que (1) puede estar en operacion mas de una necesidad al mismo
tiempo, y (2) si se reprime la satisfaccion de una necesidad de nivel superior, se

incrementa el deseo de satisfacer una necesidad de nivel inferior.

En resumen, la teoria ERC argumenta, al igual que Maslow, que las necesidades
satisfechas de orden inferior conducen al deseo de satisfacer necesidades de
orden superior; pero las necesidades mlltiples pueden operar al mismo tiempo
como motivadores, y la frustracién al intentar satisfacer una necesidad de nivel

superior puede dar como resultado la regresion a una necesidad de nivel inferior.
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Para el analisis de la variable dependiente motivacién se ha elegido como punto
de partida la Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow, ya que a pesar
de que se han desarrollado teorias que complementan a la de Maslow, se siguen
basando en los principios planteados por él.

Ademas, la teoria de Maslow tiene conceptos béasicos y no muy complejos, que
permiten ubicar de manera mas explicita el nivel de motivacién que tendrian los

trabajadores de la empresa analizada.

A partir de esta teoria, se plantea que las normas 1SO-9000 estarian en el nivel
de las “necesidades de estimacién”, que ejemplifica Maslow como: reputacion,
reconocimiento, auto-respeto, amor, etc.), ya que la certificacion precisamente es
es0: un reconocimiento de calidad a la organizacion. Quiere decir entonces, que si
las normas 1SO-8000 motivan al trabajador a desempefiarse mejor dentro de la
empresa, entonces las necesidades anteriores mencionadas en la piramide de

Maslow estarian satisfechas.
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RELACION DE VARIABLES
etomando el Cuadro de los componentes y resultados del clima
organizacional, las variables que se han considerado para la realizacion del

presente estudio, forman parte del conjunto de componentes.

La motivacion esta impulsada por motivos, necesidades y esfuerzos que el
individuo percibe como importantes para su desarrollo, esto no solo se refleja en
su vida diaria sino también en sus actividades profesionales o relacionadas con el
trabajo, y lo que pretende obtener de su relacion con una determinada
organizacién. De tal forma que las organizaciones deben dirigir gran parte de sus
esfuerzos en atender estos elementos que el individuo necesita para trabajar de

una manera mas eficiente.

En el caso de la variable cohesién, ésta forma parte de los elementos que se dan
en las relaciones de grupo e intergrupo, siendo un proceso de entendimiento entre
los individuos, en el que se comparten, a través de pasar un determinado tiempo
juntos caracteristicas personales como; ideales, motivos, intereses, etc., que va
definiendo el grado de cohesion alcanzado por un grupo. Las organizaciones, al
estar compuestas por estructuras de grupo tendran especial cuidado en mantener

un buen grado de cohesién al interior de ellas.

La identidad es un elemento dificil de conceptualizar, ya que se compone de
diversos factores como la integracion, las expectativas y los motivos que logran

que el individuo se identifique o no con un determinado grupo. En el caso de la
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organizaciones, éstas deben buscar la optimizacion de esos factores para lograr

que los trabajadores perciban un sentimiento de identidad para con la empresa.

Estas tres variables aplicadas al clima organizacional de cualquier empresa se
reflejaran en resultados cualitativos y cuantitativos, que se deben evaluar para
determinar el nivel alcanzado por cada una de ellas. El resultado se da en relacién
con el rendimiento que puede ser individual, de grupo o de la organizacion entera.
Cuando es individual se medira a través del alcance de los objetivos, satisfaccion
en el trabajo satisfaccion en la carrera y calidad del trabajo. Cuando es de grupo
se calificara a partir del alcance de los objetivos, moral y resultados. Cuando es
de organizacién, a través de produccion, eficacia, satisfaccion, adaptacion,

desarrollo, supervivencia, tasa de rotacidén y ausentismo.

El conjunto de estos resultados determinara la salud del clima organizacional. Con
estas tres variables se pretende conocer la percepcion que los trabajadores
tienen acerca del clima laboral en la empresa INAMEX de Cerveza y Malta, S.A

de C.V. tomando en cuanta la implantacién de normas 1SO-9000.

Retomando el Cuadro de los componentes y resultados del clima organizacional,
las variables que se han considerado para la realizacién del presente estudio,
forman parte del conjunto de componentes.

La motivacién esta impulsada por motivos, necesidades y esfuerzos que el

individuo percibe como importantes para su desarrollo, esto no solo se refleja en

su vida diaria sino también en sus actividades profesionales o relacionadas con el
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trabajo, y lo que pretende obtener de su relacidon con una determinada
organizacion. De tal forma que las organizaciones deben dirigir gran parte de sus
esfuerzos en atender estos elementos que el individuo necesita para trabajar de

una manera mas eficiente.

En el caso de la variable cohesion, ésta forma parte de los elementos que se dan
en las relaciones de grupo e intergrupo, siendo un proceso de entendimiento entre
los individuos, en el que se comparten, a través de pasar un determinado tiempo
juntos caracteristicas personales como; ideales, motivos, intereses, etc., que va
definiendo el grado de cohesién alcanzado por un grupo. Las organizaciones, al
estar compuestas por estructuras de grupo tendran especial cuidado en mantener

un buen grado de cohesién al interior de ellas.

La identidad es un elemento dificil de conceptualizar , ya que se compone de
diversos factores como la integracion, las expectativas y los motivos que logran
que el individuo se identifique 0 no con un determinado grupo. En el caso de la
organizaciones, éstas deben buscar la optimizacién de esos factores para lograr

que los trabajadores perciban un sentimiento de identidad para con la empresa.

Estas tres variables aplicadas al clima organizacional de cualquier empresa se
reflejaran en resultados cualitativos y cuantitativos, que se deben evaluar para
determinar el nivel alcanzado por cada una de ellas. El resultado se da en relacién
con el rendimiento que puede ser individual, de grupo o de la organizacién entera.

Cuando es individual se medira a través del alcance de los objetivos, satisfaccion
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en el trabajo satisfacciéon en la carrera y calidad del trabajo. Cuando es de grupo
se calificara a partir del alcance de los objetivos, moral y resultados. Cuando es
de organizacién, a través de produccion, eficacia, satisfaccidn, adaptacion,

desarrollo, supervivencia, tasa de rotacion y ausentismo.

El conjunto de estos resultados determinara la salud del clima organizacional. Con
estas fres variables se pretende conocer la percepcion que los trabajadores
tienen acerca del clima laboral en la empresa INAMEX de Cerveza y Malta, S.A

de C.V. tomando en cuanta la implantaciéon de normas 1SO-9000.
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CAPITULO IV

METODO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢Qué efecto tiene la aplicaciéon de normas ISO-9000 en la percepciéon del
ambiente laboral de los trabajadores operativos de la empresa INAMEX de

CERVEZA y MALTA, S.A. de C.V.?

OBJETIVO GENERAL.:

Determinar si la implantacion de normas 1SO-9000, tiene influencia en el clima

laboral de la empresa a analizar.
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HIPOTESIS

H1= La aplicacion de las Normas 1SO-9000 influye en el nivel de cohesion que
perciben los trabajadores.

H1o= La aplicacion de las Normas I1SO-9000 no influye en el nivel de cohesion
que perciben los trabajadores.

H2=La aplicacion de las Normas ISO-9000 influye en el nivel de motivaciéon que

perciben los trabajadores.

H2o=La aplicacion de las Normas ISO-8000 no influye en el nivel de motivacion

que perciben los trabajadores.

H3= La aplicacién de las Normas ISO-9000 influye en el nivel de identidad que
perciben los trabajadores.

H3o0= La aplicacién de las Normas ISO-9000 no influye en el nivel de identidad

que perciben los trabajadores.

DEFINICION DE VARIABLES

Variable independiente : Normas 1SO-9000

Definicion conceptual.- Es una guia general para la seleccion y uso de las Normas
de Aseguramiento de Calidad.
Definicion operacional..- Por medio de las normas establecidas por International

Standard Organization.
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Variable dependiente No.1:Cohesién

Definiciéon conceptual.- El sentimiento de los trabajadores de una camaraderia
general buena. El énfasis en el compaferismo; la prevalecencia de grupos
sociales informales y amistosos.

Definicion operacional.- A través de la aplicacidén de un cuestionario

Variable dependiente No.2:Motivacién

Definicién conceptual.- Consiste en el impulso y deseo de una persona para
realizar su trabajo - adecuada o inadecuadamente-

Definicién operacional.- A través de la aplicacién de un cuestionario

Variable dependiente No. 3. identidad.

Definicion conceptual.- El sentimiento de que se pertenece a una compaiiia y que
se es un miembro valioso de un equipo de trabajo.

Definicién operacional.- A través de la aplicacion de un cuestionario.
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ESCENARIO

EMPRESA:
INAMEX de CERVEZA y MALTA S.A. de C.V.

INAMEX (Industria Nacional Anglo-espafiola-americana)

Ramo: Metalmecanico.

Giro de la empresa:

Dedicada a la elaboracién de proyectos planos y disefios para las plantas
industriales en general, asi como ampliaciones y modificaciones a las mismas,

construir e instalar equipo, maquinaria y herramienta para la industria en general,

Actividad principal:

Fabricacion y construccién de equipo para la industria cervecera .

Domicilio: Carretera Los Reyes-Texcoco Km 13.3 Poblado Cuautlalpan, Texcoco,

Estado de México. C.P. 54800
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MUESTRA

Se compone por 30 sujetos con las siguientes caracteristicas: forman parte de la
planta productiva de la empresa, y con una antigiiedad faboral mayor a 3 afios

dentro de la empresa analizada.

PROCEDIMIENTO

La investigacion se realizé utilizando como instrumento un cuestionario dicotémico
(anexo 1) cuyo objetivo fue medir el nivel percibido por los trabajadores en cada una de
las variables consideradas para esta investigacién, cuenta con treinta reactivos
compuestos de la siguiente forma: 10 preguntas por cada variable que se midi6

alternandolas en series de tres.

Este cuestionario fue utilizado para medir la percepcion del clima laboral en dos

momentos, antes y después de la implantacién de las normas 1SO-9000.
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CAPITULO YV

DESCRIPCION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este apartado se presenta una descripcion y analisis de los resultados
obtenidos en la investigacidon que se realizd acerca de la percepcion que

tienen los trabajadores del clima laboral en su empresa, haciendo una

comparacion entre el momento anterior a la implantacion de normas 1SO-9000

(primer periodo) y el cambio percibido a dos afos de la certificacion (segundo

periodo).

Los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento se presentan en el

anexo 2.

IDENTIDAD

Basandose en la informacién obtenida, es evidente que hay un incremento
significativo en el nivel de identidad percibido por los trabajadores en el segundo
periodo (anexo3), esto se debe a la importancia que esta dando la organizacién al
desarrollo de sus trabajadores y a la correspondencia entre los objetivos de la

misma y sus objetivos individuales.

De acuerdo con la informacion, los trabajadores tienen un compromiso mayor con
su trabajo, ya que sienten que éste les permite un mayor desarrollo, ademas de
contar con el apoyo de la organizacién para mejorar su desempefio. Otro
indicador de este incremento en la identidad, es la mayor participacion voluntaria

por parte de los trabajadores en sus tareas cotidianas, asi como la disposicion
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para permanecer tiempo extra en la empresa, recibiendo capacitacion e incluso
talleres de alfabetizacion o educacion media y media superior, promovidos por la

misma.

Como parte del funcionamiento de las normas 1ISO-9000 se persigue la unificacion
de esfuerzos para alcanzar el nivel de calidad total requerido y un elemento
importante para que esto se logre es la identificacion de los miembros que

participan en el proceso, est

COHESION

En general, la informaciéon que resulta de los cuestionarios aplicados en la
empresa Inamex de Cerveza y Malta refleja un incremento en el nivel de
cohesidén percibido por los trabajadores durante el segundo periodo analizado
(anexo 4), esto debido a que ellos se sienten parte de un solo grupo de trabajo

que los motiva a permanecer y dar su mejor esfuerzo.

El incremento se atribuye a varios factores: primero, dentro de la organizacion la
relacién no se limita a las tareas cotidianas, sino que también existen relaciones
informales promovidas por la misma organizacién, un ejemplo de éstas son los
torneos de futbol entre areas de trabajo, donde conviven directivos y trabajadores
operativos. Otro es la relaciéon que se da en el comedor donde tienen oportunidad
de convivir y compartir experiencias ajenas al lugar de trabajo. Esto les permite a

las personas encontrar mas intereses comunes ademas de fomentar aprecios.
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Para la organizacion esto ha sido determinante, ya que existe una mayor
confianza con los trabajadores para proponerles cambios que requieren un
esfuerzo de grupo.

En este caso, el tamafio del grupo es un indicador importante ya que es

relativamente pequeiio y facilita la cohesién.

La certificacion de 1ISO-9000 es considerada por los trabajadores como un éxito
compartido que los motiva a continuar esforzandose para ser una empresa de
éxito.

Retomando el concepto tedrico de severidad de la iniciacion®, este se reflejo en
los resultados de algunas de las preguntas en especifico las preguntas 2 y 5 del
cuestionario aplicado, donde los trabajadores muestran que el acceso al grupo de

trabajo para el personal de nuevo ingreso presenta cierta dificultad.

La empresa se ha preocupado de crear la conciencia a los trabajadores de la

importancia que tiene su trabajo como parte del sistema.

Un factor que beneficia esté nivel de cohesién son sus politicas de comunicacion
entre distintos niveles, “esta comunicacién es a puertas abiertas’, es decir, los
trabajadores tienen la confianza para acercarse a cualquier superior sin necesidad

de llevar a cabo algln protocolo.
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Formalmente dentro de su éarea de trabajo estan divididos en pequefios
subgrupos con tareas especificas, cada uno coordinado por un delegado, que a
su vez fomenta la participacién y conciencia de grupo, haciendo referencia a que
el trabajo de cada uno es importante para el éxito de la planta. Esto crea en los

trabajadores un sentimiento de solidaridad entre ellos y con la organizacion.

MOTIVACION

A partir de la idea de obtener la certificacion 1S0O-9000, una de las principales
preocupaciones de los directivos de la empresa, era motivar a los trabajadores a
participar convencidos de que esta certificacion traeria beneficios a todos los
involucrados en este proyecto.

Sin embargo, es hasta después de la puesta en marcha de las normas ISO-9000
(segundo periodo) que se manifiesta un notable incremento en los niveles de
motivacién percibido por los trabajadores hacia sus responsabilidades laborales

(anexo 5).

Para ellos el reconocimiento de su trabajo a través de la certificacion los motiva
ser mas productivos en su trabajo y a sentirse satisfechos de pertenecer a una
empresa reconocida en el ambito internacional por sus altos niveles de calidad,
sintiéndose parte del eéxito logrado. Este sentimiento de reconocimiento se ubica
en la piramide de Maslow como una necesidad de estimacion donde se manifiesta
de cierta forma la satisfaccion de ego de las personas o de la estima de si mismo,

este nivel de necesidad viene de haber satisfecho las necesidades primarias

Q . P . . . e . . . .
Severidad de la iniciacién : mientras mas dificil es ingresar a un grupo, mas cohesién tiene. 46
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(fisiologicas, de seguridad y sociales) mediante la percepcion de sueldos que
competitivos con el nivel del sector industrial, prestaciones como servicio medico

(IMSS) y buenas relaciones con los compafieros de trabajo.

Un alto nivel de motivaciéon se refleja en participacion y productividad alta, que
genera para la organizacidon un reconocimiento como empresa exitosa en su
entorno competitivo y esto traduce para el trabajador en un status laboral, siendo

este un factor de mantenimiento de la motivacion.

Una clara muestra de la disposicidén es la iniciativa para proponer un proceso de
elaboracién de tanques, para los que no se contaba con tecnologia adecuada,

esto les permitié adquirir clientes tan importantes como General Electric.

De acuerdo con las respuestas obtenidas en los cuestionarios particularmente en
la pregunta 24, se observo una mejoria en el ambiente de trabajo, ya que lo
perciben mas agradable y novedoso, debido a que ISO-9000 exige las
condiciones necesarias para elaborar productos de calidad, como son espacios,
infraestructura, herramientas, etc. Esto les permite sentirse mas motivados hacia

su trabajo,

Esta empresa se preocupa por mantenerse a la vanguardia, de ahi que los
procesos sean continuamente actualizados, esto es posible gracias al alto nivel

de motivacion de los trabajadores, disminuyendo la resistencia al cambio.
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CONCLUSION

Se concluye que la implantacién de normas 1ISO-9000 tiene influencia en el clima
laboral que perciben los trabajadores operativos de la empresa INAMEX de
CERVEZA y MALTA, S.A. de C.V. Tomando como referencia las variables
identidad, cohesiéon y motivacién en las que se observé un incremento en estos

niveles.

La utilizacion de normas 1SO-9000 como instrumento para mejorar la calidad en
los procesos, conlleva un cambio en la cultura de la organizacién y la imagen que

tienen los trabajadores acerca de la misma.

Podemos situar a la empresa analizada como una organizacidon comprometida con

la tendencia de las empresas lideres en este sector.

Esta organizacion tiene una visiéon diferente del recurso humano, ya que su
significado no se limita a considerarlo como un recurso mas dentro de su sistema,
sino que es un elemento importante que puede aportar ideas y que forma parte de

su éxito empresarial.

Esto se manifiesta en el nivel de identidad, cohesién y motivacion incrementado a
partir de la certificacion, que revelé el cuestionario aplicado y que quedd

comprobado con una mejoria en la calidad del trabajo, en su participacién, en sus
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relaciones de trabajo, en una disminucién del indice de rotacién y una reduccién

en las demandas laborales por parte del sindicato en contra de la empresa.

De acuerdo a los logros de que ha obtenido la empresa al obtener la certificacion,
ahora se ha propuesto la obtencién de la certificacion 1SO-14000 que se refiere a
la estandarizacién de procesos administrativos, esto significa que la organizacién
confia en el potencial de sus colaboradores administrativos y operativos para

mantener su filosofia de calidad total.
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ANEXOS

Anexo 1)

CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES:

Lea cuidadosamente cada afirmacién de la escala y después en la Hoja de Respuestas,
marque una (X) en el renglén sefialado con la letra C (cierto), si cree que la afirmacion es
cierta para su ambiente de trabajo o una (X) en el renglén sefialado con la letra F (falso),
si la afirmacion no es cierta para su ambiente de trabajo.

Por favor use lapiz con goma, no use pluma.

1) Eltrabajo es verdaderamente algo que te reta.

2) Los comparieros de trabajo se desviven para ayudar a hacer sentir bien al nuevo
empleado.

3) Se valora hacer las cosas de manera diferente.

4) No hay mucho espiritu de trabajo.

5) Elambiente social en este departamento es algo impersonal.

6) Siempre se estan ensayando ideas nuevas y diferentes.

7) Mucha de la gente nada mas viene a cumplir con sus horas de trabajo.

8) La gente toma un interés personal en cada uno de los demas.

9) Esta empresa me motiva a participar y a tener iniciativa.

10) La gente parece enorgullecerse de pertenecer a la organizacion.

11) Los empleados muy raramente se retinen después del trabajo.

12) La variedad y el cambio no son particularmente importantes en este departamento.

13) La gente pone mucho esfuerzo en lo que hace.

14) La gente es generalmente franca sobre lo que siente.

15) Los mismos métodos de trabajo se han empleado desde hace mucho tiempo.

16) Poca gente se presta como voluntario.

17) Los empleados a menudo comen algtin alimento juntos.

18) Raramente se ensayan nuevas formas de solucionar las cosas.

19) Es realmente un lugar lleno de vida.

20) Los empleados que difieren grandemente de otros en la organizacién no se llevan
bien con otros.

21)Las cosas tienden a permanecer iguales.

22) Es dificil hacer que la gente haga trabajo extra.

23) Los empleados a menudo hablan con otros sobre sus problemas personales.

24) Hay un ambiente agradable y novedoso en el lugar de trabajo.

25) El trabajo es agradable. '

26) A menudo la gente causa problemas al hablar a espaldas de los compaiieros.

27) Las cosas siempre parecen estar cambiando.

28) La empresa permite desarrollar nuevas capacidades.

29) Los empleados se reltinen para resolver problemas.

30) La disposicién a participar en nuevos proyectos es frecuente.
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HOJA DE
RESPUESTAS

PREGUNTAS PREGUNTAS PREGUNTAS| M
P.1 C P.2. C P.3. C
F F F
P.4 C P.5. C P.6. C
F F F
P.7 C P.8. C P.9. C
F F F
P.10 C P.11 C P.12 C
F F F
P.13. C P.14. C P.15. C
F F F
P.16 C P.A7 C P.18 C
F F F
P.19 C C C P.21 C
F F F F
P.22. C c C P.24 C
F F F F
P.25 C P.26. C P.27 C
F F F
P.28. C P.29. C P.30 C
F F F
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Anexo 2) IDENTIDAD ANTES DE 1S0O-9000
PREGUNTA | 1 | 4 | 7 |10 [ 13| 16 [ 19| 22 | 25| 28
SUJETOS
1 T2 A1t 2l21l211127]2
2 2 |1 122111 ][1]1
3 2 11 1 22121 1]1
4 1222 2[1]1][2][2]2
5 12 1 221 2[1,1]1
6 2 |11 12|22 [1[1]2
7 211 11221 112[1]2]1
8 2 1 12 2 11 1]1]1
9 12 1 112 111 11]2
10 221 221 2[1][2]2
11 2 |2 2221 1[1[2]2
12 22 121122722
13 2 111 221 1111711
14 112212 2[2]1][2]2
15 2 |21 12 211171
16 21222 11222
17 2 212 211 [1]1]2
18 2 1121112121
19 22 1|1 2121 1]1
20 2 111 221 1] 1][1]1
21 1121 2122111
22 12 2 1|1 22 2|22
23 2 212122 2]2]2
24 2212212 122
25 2 111 112121
26 21 2 2222|112
27 2 2 121211172
28 2 122 2[2[2[1][2]1
29 2 1112711 11272
30 2 1 1 1211122
Suma | 54| 45 | 37 | 51 | 53 | 39 | 47 | 35 | 46 | A7 | 454
Porcentaje (11.9]9.91/8.15[11.2/11.7|8.59/10.4|7.71|10.1/10.4] _ 100
Promedio | 1.8 | 1.5 [1.23] 1.7 [1.77| 1.3 [1.57|1.17 1.53] 1.57 | 1.513333
Desv. Est. | 0.41]0.51/0.430.47/0.43/0.47| 0.5 0.38/ 0.51] 0.5 | 0.046797
Varianza__ |0.17,0.26(0.19]0.22/0.19]0.22]0.25/0.14| 0.26| 0.25] 0.001786
Moda 2 111212112 112 2 2
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IDENTIDAD
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MOTIVACION
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MOTIVACION
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