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REF.: Informa evaluacion y calificacion seminario
de titulo alumna que se indica.

VALPARAISO, 08 de Noviembre del 2010.

SENOR DECANO:

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la
Universidad, en mi calidad de Profesor Guia, cumplo con informar a Ud. la evaluacion
practicada y calificacion que he asignado al Seminario de Titulo denominado: “PERFIL
SOCIODEMOGRAFICO DE LOS TRABAJADORES DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS COMER
DE TELEMERCADOS EUROPA S.A.”, cursado durante el afio académico de 2010 por la
alumna de la Escuela de Trabajo Social, Srta. BARBARA ELIZABETH LOPEZ GARCIA,
incluyendo la sistematizacion de dicho seminario en el respectivo informe final.

Para efectos de la calificacion se ha evaluado:

a) Importancia, originalidad y aporte del trabajo al campo profesional,

b) Aspectos metodoldgicos;

¢) Amplitud y suficiencia del desarrollo del tema y de la Bibliografia utilizada;
d) Régimen formal de citas;

g) Caracter de la redaccion y calidad del vocabulario técnico utilizado.

Por lo anteriormente expuesto vengo en calificar el
presente Seminario de Titulo, con nota 5,0 (cinco coma cero).
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REF.: Informa evaluacion y calificacion seminario
de titulo alumna que se indica.

VALPARAISO, 29 de Octubre del 2010.

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la

Universidad, en mi calidad de Profesora Informante, cumplo con informar a Ud. la evaluacion
practicada y calificacion que he asignado al Seminario de Titulo denominado: “PERFIL
SOCIODEMOGRAFICO DE LOS TRABAJADORES DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS COMER
DE TELEMERCADOS EUROPA S.A.”, cursado durante el afio académico de 2010 por la
alumna de la Escuela de Trabajo Social, Srta. BARBARA ELIZABETH LOPEZ GARCIA,
incluyendo la sistematizacion de dicho seminario en el respectivo informe final.

Para efectos de la calificacion se ha evaluado:

a) Importancia, originalidad y aporte del trabajo al campo profesional;

b) Aspectos metodolégicos;

c) Amplitud y suficiencia del desarrollo del tema y de la Bibliografia utilizada;
d) Regimen formal de citas;

e) Caracter de la redaccion y calidad del vocabulario técnico utilizado.

Por lo anteriormente expuesto vengo en calificar el

presente Seminario de Titulo, con nota 4,8 (cuatro coma ocho).
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Pensamientos

Si piensas que estds vencido, lo estds;

Si piensas que no te atreves, no lo hards;

Si piensas que te gustaria gana, pero no puedes, no lo logrards;
Porque en el mundo encontrards que el éxito

Comienza con la voluntad del hombre.

Si piensas que perderds, ya has perdido;
Todo estd en el estado mental,

Porgue muchas carreras se han perdido
Antes de haberlas corrido

Y muchos cobardes han fracasado

Antes de haber su trabajo empezado.

Piensa en grande y tus hechos crecerdn,
Piensa en pequeriio y te quedards atrds,
Tienes que pensar bien para elevarte,

Todo estd en el estado mental.

Si piensas que estds adelante, lo estds;
Tienes que pensar bien para elevarte
Tienes que estar seguro de ti mismo

Antes de intentar ganar un premio.

Porque la batalla de la vida no Siempre la gana
El hombre mds fuerte o el mds ligero,
Tarde o temprano el hombre que gana,

Es aquel que cree poder hacerlo.

C. Barnard
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Introduccion

Telemercados Europa S.A, en el contexto de proporcionar una calidad de
vida para sus trabajadores, ha manifestado su preocupacion por la falta de
informacién que posee ésta, sobre aquellos que desarrollan labores en la unidad
de negocios COMER, promoviendo la realizacién de una investigacion que permita
desarrollar una base de datos cientifica, a fin de conocer en profundidad los
distintos aspectos de sus trabajadores y generar e impulsar futuras
investigaciones o bien desarrollar proyectos y politicas que estén orientados a
superar ciertas problematicas que se logren visualizar desde esta investigacion.

Es desde esta preocupacién, donde se enmarca el presente Seminario de
Titulo, el cual es realizado por la alumna seminarista Barbara Lopez Garcia por un
periodo comprendido entre los meses de Marzo y Octubre del presente afio.

De esta manera el presente seminario comprendera tres grandes aspectos
que se precisan en los siguientes capitulos:

» Capitulo |: Marco Institucional, el cual contextualiza la presente
investigacion, presentando las caracteristicas generales de la institucion
patrocinante.

» Capitulo 1l: Comprendido por los elementos cientificos que generan vy
orientan la investigaciéon. Se incluye la investigacion diagnoéstica con cada
uno de sus componentes: Definicion del problema, objetivos de
investigacion, marco de referencia, disefio metodolégico, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, analisis de resultados y la sintesis
diagnostica.

» Capitulo Ill: Propuesta de Trabajo, la cual se genera a partir de la

investigacion y sus resultados.

Finalmente se presenta la Bibliografia utilizada en la presente investigacion
ademas de Anexos donde es posible encontrar tablas referidas a los analisis asi

como también el instrumento de recoleccién de datos.
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Marco Institucional
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Presentacion

El presente capitulo da cuenta del contexto en el cual se enmarca el

presente seminario de titulo, contexto que se describe en funcidon de los

antecedentes generales,

histéricos y corporativos de

institucion, el

funcionamiento y practicas que se realizan al interior de ésta y toda la informacién

relevante que permita contextualizar el trabajo de investigacion que se realizara

durante este periodo.

Antecedentes Generales de la Institucion.

Nombre: Telemercados Europa S.A

RUT: 87711200-4

Division: Central

Area en que se | Subgerencia de Recursos Humanos
inserta el Equipo

Seminarista:

Pagina Web: www.telemercados.cl

Presidente del | Ricardo Tezanos-Pinto Dominguez
Directorio:

Gerente General

Division Ventanas:

Luis Hernan Duarte Moll

Ubicacion Comuna de Independencia, Santiago
Geografica:

Direccion: Coronel Lépez de Alcazar 546
Dotacion: 457 a Enero del 2010
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Antecedentes historicos.

Nace en 1981 cuando un grupo de inversionistas visionarios, relacionados
con el rubro computacional, desarrollaron el sistema de ventas por catalogo
inspirado en una empresa similar que operaba en Francia. Desde entonces
Telemercados se transformoé en el supermercado a domicilio lider del segmento en
Chile, consolidando su posicién gracias a la innovacion permanente de sus
sistemas de entrega de mercaderia.

Vision de la Empresa.

Telemercados ofrece soluciones Unicas que contribuyen a mejorar la
calidad de vida de sus Clientes, entregandoles bienes y servicios de consumo de

la manera mas conveniente, accesible y confiable en distintos formatos integrados

Misién de la Empresa.

Somos un equipo de trabajo de alto rendimiento que brinda servicios de
excelencia a nuestros clientes. Damos oportunidades de desarrollo a nuestros
empleados y generamos valor a nuestros accionistas y proveedores, a través de

un crecimiento rentable y sostenido en el tiempo

Valores

e Nos enfocamos a contribuir a mejorar la calidad de vida de nuestros
clientes

e Nuestros proveedores son nuestros socios estratégicos
¢ Somos un equipo de alto rendimiento y orgullosos de pertenecer a nuestra
compafiia

¢ Somos una empresa de personas enfocadas en servir a personas
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Perfil Corporativo

Telemercados

Telemercados es el supermercado lider del mercado chileno en la venta por
catalogo via teléfono -a través de un Call Center de primer nivel y tnico en el rubro
con atencién personalizada-, e Internet, consolidando su posicion de liderazgo
gracias a la innovacion permanente de sus sistemas de entrega de mercaderias a

mas de 23.000 clientes anualmente’.

Como supermercado, Telemercados provee a sus clientes de una gran
variedad de productos de diversas marcas a través de un catalogo mensual
especialmente disefiado, con fotos y precios, el que llega a cada cliente para sus
pedidos cotidianos. Los productos pueden ser solicitados también a través de del

sitio www.telemercados.cl.

La oferta incluye méas de 6.000 productos, entre abarrotes, carnes, lacteos,
productos congelados y refrigerados, de aseo, cuidado personal, alimento para
mascotas, y todo lo que se puede encontrar en un supermercado tradicional, con
la diferencia de que la mercaderia se entrega a domicilio y sin recargo a todas las

comunas de Santiago y sus alrededores.

Con casi 30 afios de experiencia en Chile, Telemercados posee un modelo
de funcionamiento europeo y se caracteriza por mantener un servicio
personalizado con cada uno de sus clientes las 24 horas del dia (a traves de la
web), durante el dia y fines de semana (a través del teléfono), y los 365 dias del

afio incluso en vacaciones.

Telemercados es la formula ideal de compra para aquellos que trabajan y
cuentan con poco tiempo para realizarlas. Aquellas personas que priorizan su
tiempo libre para estar en familia y compartir con los suyos, sin tener que perder
tiempo en supermercados abarrotados de gente, como también para aquellos con
dificultades para trasladarse y transportar las pesadas bolsas de mercaderia.

! www.telemercados.cl
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Hoy gran parte de los clientes de Telemercados hace sus compras por

Internet evitando pérdidas de tiempo innecesarias. A través de la web o el teléfono
se evitan horas en el supermercado, dificultad para encontrar lo que se busca y
filas en las cajas. El sistema ofrece ademas comodidad por su eficiente despacho
a domicilio, sin recargo y con diversas opciones de pago como efectivo, tarjeta de

crédito y cheque al dia o hasta 30 dias.

Esta comprobado que las compras impulsivas en supermercados aumentan
en hasta un 20% el monto que se tiene contemplado gastar. Por esto, el factor
"Control de Presupuesto" se transforma en una de las principales ventajas de
Telemercados para mantener ordenada la economia del hogar. El sistema permite
ademas economizar tiempo y dinero evitando gastos como los de bencina y

propinas.

El procedimiento de compra esta disefiado de manera de que el hacerlo sea
lo mas sencillo posible. Para ordenar, los clientes deben llamar por teléfono o

ingresar al sitio web www.telemercados.cl para hacer sus pedidos cotidianos. Para

aquellos que compran por primera vez deben ingresar sus datos como nombre,
RUT y teléfono, para posteriormente realizar la compra indicando coédigos y

cantidades de los productos elegidos.

Todos los pedidos que se realicen a través de la web o teléfono quedan
registrados en Telemercados, de manera que el cliente pueda basarse en su
ultima compra para realizar la siguiente, controlando asi su presupuesto mensual y
ahorrando mas tiempo en la acciéon de comprar. Posteriormente, y en un maximo
de 24 horas, camiones refrigerados trasladan la mercaderia solicitada a domicilio y

sin recargo.

COMER

Comer es un supermercado mayorista donde los clientes corresponden
principalmente a minimarket, comercio minorista y ferias libres.

Esta presente en 4 regiones, donde 12 de ellas en la region Metropolitana y
4 en las regiones V, VI Y VIl del pais con una total de 16 sucursales en

funcionamiento continuo. Donde el formato de atencion es al mesén.
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Administracion

La conduccién supervigilancia de la empresa estan a cargo del Directorio,

integrado por 5 directores.

El Gerente General es designado por el Directorio y tiene por funcién
supervisar todas las actividades productivas, financieras y administrativas de la
compaiiia.

Presupuesto

El presupuesto de la empresa es generado por cada una de las distintas
areas de la empresa, donde este es aprobado por el directorio de igual manera.
Se genera una vez al afo, especificamente en Diciembre y es aprobado en el

mismo mes.
Inversiones y avances de proyectos.
Telemercados Europa S.A se encuentra en constante crecimiento. Sus

inversiones estan dirigidas a la apertura de sucursales en la region Metropolitana y

en distintas regiones del pais.

Relaciones Laborales.

Negociaciones colectivas®

Los procesos de negociacion colectiva se regulan por el Cédigo del Trabajo,
jurisprudencia laboral y contratos ©0 convenios colectivos que generan
procedimientos legales y dinamicas que resultan particulares a cada negociacion
colectiva. Ellos son altamente incidentes en el clima organizacional y en las formas
que adquiere la relacion entre la administracién, las organizaciones sindicales y
sus representados.

La afiliacion sindical de Telemercados alcanza a un 17% aproximadamente
de la dotacion propia. En la nueva administracién se ha llevado a cabo una
negociacién colectiva realizada el 30 de Octubre del 2009. Las partes en acuerdo

decidieron realizar cada 4 afios una negociacion colectiva.

% Doc. Negociacion Colectiva, 2009.
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Dentro de los acuerdos logrados en la Ultima negociacion, desde la

perspectiva social son:

Beneficios Sociales:
e Aguinaldo de Navidad
¢ Aguinaldo Fiestas Patrias
e Compra de Mercaderia
e Asignacién de Escolaridad
e Asignacién de Vacaciones

e Comité Anual de Trabajo

Programas de la Institucién®

En cuanto a los programas que implementa la institucion, se encuentran
aquellos que favorecen una mejor calidad de vida a los trabajadores, dentro de

ellos estan:

e Deportes y recreacion:
Actualmente en Telemercados como forma de mantener motivado a sus
trabajadores pone en marcha todos los afios el plan deportivo. En este plan hay
actividades como campeonatos de Baby futbol, campeonatos de futbol inter

empresas, baile entretenido y actividades varias.

a) Pausa Activa en el trabajo: Actividad de Baile Entretenido que se realiza
después de la jornada laboral donde la relatora es una preparadora fisica quien
lleva a cabo rutinas de baile y gimnasia para aquellos trabajadores que se

inscriben a comienzos de afo. Actividad con franquicia SENCE

b) Club Deportivo: Donde se realizan diversas actividades deportivas por equipos
o individuales como campeonatos de Baby Futbol. Donde los trabajadores se
inscriben en algin deporte y cancelan mensualmente $500 por este concepto.
Dineros que son utilizados para la compra de materiales e insumos propios de
cada actividad. La empresa subsidia la diferencia de los costos totales.

* Paula Hojas Farias, Subgerente RR.HH
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¢ Politica de alcohol, drogas y tabaco:

Durante el afio 2009 y comienzos del presente se han sostenido variadas
reuniones con personal de CONACE a fin de implementar esta politica. Por lo que
aun no se generan definiciones claras en cuanto a cuales seran los lineamientos a

seguir o las acciones a tomar para su puesta en marcha.

Por otro lado la organizacién ante alguna problematica concerniente a
drogas y alcohol, se realiza la gestion correspondiente y se deriva al Previene
Independencia, donde la encargada es quien evalia los casos y hace las

derivaciones correspondientes.

¢ Nivelacion de Estudios:
Cada afio se lleva a cabo este programa de capacitacion por SENCE donde
el objetivo principal es motivar a aquellos trabajadores que no han logrado finalizar
su ensefanza media, cualquiera sea el motivo, puedan hacerlo por medio de la

empresa.

El instituto La Araucana, que pertenece a la caja de compensaciéon con el
mismo nombre, es la entidad que realiza los cursos y que segun el numero de
trabajadores inscrito realizan las clases dentro de las dependencias de

Telemercados.

En estos cursos de nivelacién pueden inscribirse todos los trabajadores de

Telemercados y Comer, que no tengan sus estudios completos.

Beca Manuel Vasquez: Beca que se otorga a hijos de trabajadores y a
trabajadores que se encuentran cursando estudios superiores. El método de
evaluacién esta determinado por un cuadro de puntacién con variados items como
por ejemplo antigledad, concentracion de notas, ingresos mensuales, etc. Donde
de reparte cierta cantidad de dinero en todos los postulantes de acuerdo a sus
ponderaciones. Este beneficio es generado en un 100% como costo empresa.

e Capacitacion
Las capacitaciones que se llevan a cabo, van de acuerdo a la necesidad

que presenta la empresa en actualizar conocimientos o bien proporcionar nuevos

10
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aprendizajes para que los trabajadores tengan las herramientas necesarias para

desarrollar su cargo.

e Vivienda

En cuento a este item la organizacién solo cuenta con descuento por
planilla a trabajadores que se inscribieron antiguamente en la Camara Chilena de
la Construccion para optar a la casa propia. Beneficio que hoy en dia no esta

actualizado ya que no hay un flujo constante entre la empresa y la institucion.

Clima Organizacional

Entre Noviembre y Diciembre del 2008 se realizdé en Telemercados Europa

S.A. El Estudio de Clima Organizacional, con una participacion de mas del 74%
de la Compaiiia.

Este estudio fue realizado en coordinacién con un consultor externo, quien

manejo las bases de datos garantizando absoluta confidencialidad de la

informacion.

Dentro de la propuesta que se generd, de acuerdo a los resultados de la

encuesta, se encuentran:

1. Una de las tres dimensiones mencionadas como critica fue recompensa, en
ésta destacan los siguientes aspectos, descuentos poco claros,
remuneraciones bajas e injustas, para esto se reajustan las rentas con
porcentajes variados en todas las areas de trabajo de la organizacién.

2. La segunda dimensiéon mencionadas como critica fue bienestar, en ésta
destacan los siguientes aspectos, Insuficientes actividades de
esparcimiento y recreacional, posibilidades de desarrollo interno al
personal, falta de uniformes y elementos de seguridad, no se programan las
vacaciones (area de transporte) para esto se realizan cambios como
implementar las celebraciones en dias de fiestas como navidad, madre,

padre, del nifio etc. Ademas de incorporar nuevos beneficios.

11
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3. La tercera dimension mencionadas como critica fue comunicacion, sefialan

falta de comunicacién entre las areas y jefaturas y falta de liderazgo por
parte de las jefaturas para esto se realizan acciones como implementar
una revista con circulacion cada tres meses, notificaciones de nuevos

contratados y desvinculaciones, nuevas capacitaciones, etc.

4. La cuarta dimensidon mencionada como critica fue reconocimientos y
equilibrio familia trabajo, en ésta destacan los siguientes aspectos, no
existe reconocimiento a los buenos trabajadores, jornadas muy extensas
para esto se llevan a cabo acciones como reconocimientos al mejor

trabajador, cambio de horarios, etc

En el mes de Diciembre del 2009 y Enero del 2010 se lleva a cabo la
segunda encuesta clima, donde la participacion a ésta alcanzé a un 60% aprox. de
los trabajadores. Aun esta en el proceso de estudio por lo cual los resultados
finales se daran a conocer a fines del mes de abril para luego dar paso al plan de

accion.

Trabajo Social en la Institucién

Durante el periodo 2008 — 2009 Telemercados constaba dentro de su
personal con una Asistente Social, quien estaba encargada de gestionar ayudas a
casos criticos de diversa indole. Su trabajo en la organizacion era de tres veces
por semana pero que de acuerdo a las necesidades de la empresa, esta no
cumplia con las labores asignadas por lo que fue desvinculada.

Actualmente no hay profesional Asistente Social en la organizacion,
especificamente en Departamento de Recursos Humanos, el cual estd compuesto
por Ingenieros Comerciales, Psicologo y asistentes. La necesidad de un
Trabajador social se ve preponderante a la hora de llevar a cabo programas que
necesitan de las competencias de este profesional.
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Capitulo 11
Investigacion Diagnostica
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Diseio de Investigacion

1.- Fundamentacion del Problema

El proceso de globalizaciéon y la competitividad existente en nuestro pais, ha
provocado que el desarrollo organizacional esté caracterizado por la incorporacion
de innovaciones que permitan mejorar sustancialmente los procesos y por ende
sus productos. Asi también este proceso ha permitido desarrollar la
responsabilidad social empresarial dentro de las organizaciones, lo que incide
directamente en la blsqueda de accesos a niveles mas altos de eficacia y
eficiencia.

Que las organizaciones estén en esta busqueda constante de mejoras
permite que los trabajadores se beneficien, lo que posibilita la sustentacion como
el avance de una organizacién alineada.

El bienestar que pueda ofrece la organizacion a sus trabajadores ha
experimentado un creciente interés, fenédmeno social que a llevado a un incesante
cuestionamiento sobre la calidad de vida del trabajador, es decir una preocupacion
permanente por su desarrollo tanto dentro como fuera de la organizacion.

Dentro de la politica organizacional de Telemercados Europa S.A, la
importancia del capital humano para el desarrollo de la empresa, promueve una
estrategia que logre materializar a través de proyectos y programas beneficios a
los trabajadores.

Debido a lo anterior, Telemercados se ha planteado la necesidad de
favorecer en el desarrollo integral de sus trabajadores, procurando que estos
logren la satisfaccién de sus necesidades basicas, generando formas de ayuda en
temas no cubiertos en la actualidad.

Cabe destacar que la presente investigacion, ademas de constituir un
aporte valioso en conformar una base de datos cientificos, permitira reconocer y
valorar el recurso humano, favoreciendo con esto las uniones estratégicas que van

en direccién de los objetivos y metas de la organizacién.

Se debe sefalar de igual forma que este estudio permitira actualizar la base
de datos con las que cuenta la organizacion, esto generara una perspectiva mas
concreta de la realidad individual de cada uno de los trabajadores, acentuando asi
futuros proyectos y programas que logren beneficiar las falencias presentes en
ello.
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2.- Formulacién del problema objeto de estudio

La problematica que se abordara en este seminario de titulo, identificada
como la “Escasa informacién existente de la realidad econémica, social y cultural
de los trabajadores de la organizacién y sus familias”

Telemercados Europa S.A, especificamente la Subgerencia de Recursos
Humanos, ha ido generando cambios sustanciales y mejoras tanto para la
organizacion, especificamente referidas a la produccién, como los trabajadores
que han visto mejorar su calidad de vida.

Actualmente la politica organizacional, otorgandole gran relevancia
importancia del capital humano, con politicas y beneficios directos para los
trabajadores. Aun asi los constantes cambios en la realidad social generan
modificaciones y transformaciones en las acciones que se llevan acabo generando
la necesidad imperiosa de otorgar beneficios que se adapten a las necesidades de
los trabajadores, asi contribuir en establecer un estandar minimo de calidad de
vida.

La presente investigacion por tanto se constituira en informacién primordial
en dos ambitos, para la organizacion en cuanto a actualizar la base de datos
descriptivos sobre sus trabajadores, en lo que respecta a realidad individual y
familiar; y para los trabajadores quienes lograran tener conocimientos basicos
para optar a beneficios estatales y asi optar a mejorar su estandar de vida.

Abordar la problematica desde la perspectiva social, genera una ayuda
sustancial ya que permite validar cientificamente los aportes generados desde
esta investigacién, otorgando, ademas conocimientos teoricos pertinentes vy
disefios programaticos orientados a favorecer, la calidad de vida de los

trabajadores.

2.- Pregunta Significativa
¢Cuales son las caracteristicas econdmicas, sociales y culturales de los
trabajadores de Telemercados Europa S.A.?

3.- Objetivos de Investigacion
a.- Objetivo General 1

“Conocer la realidad econdmica, demografica, social y cultural de los trabajadores
de TLM"

15
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* Objetivos Especificos
“Conocer la realidad econdémica de los trabajadores”
“Conocer las caracteristicas demograficas”
“Conocer la realidad social de los trabajadores”
“Conocer la realidad cultural de los trabajadores”

b.- Objetivo General 2
“Conocer las politicas organizacionales que contribuyen a mejorar la calidad de

vida de los trabajadores”

= Objetivos Especificos
“Conocer las politicas de recursos humanos presenta la organizaciéon”,

“Indagar sobre los recursos con los que cuenta la organizacion para estos efectos”

4.- Unidad de Analisis
La presente investigacion, se llevara a cabo en Telemercados Europa S.A,
que comprende un universo total de 148 trabajadores que a la fecha se

encuentran contratadas por la organizacién y pertenecen a la unidad de negocios
COMER.
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Marco de Referencia

La sociedad desde sus comienzos para lograr su desarrollo integro, ha
debido organizarse de acuerdo a funciones que permitan que cada una de las
personas que la componen satisfagan sus necesidades. Esta forma de
organizarse da paso al concepto de Organizacion, donde una de sus definiciones
se entiende como, “unidad coordinada formada por un minimo de dos personas
que trabajan para alcanzar un objetivo o conjunto de objetivos comunes™.

Todas las actividades relacionadas con la produccién de bienes o con la
prestacion de servicios las planean, coordinan, dirigen y controlan las
organizaciones; las que estan compuestas por personas, recursos no humanos
(fisicos, materiales, tecnoldgicos, etc). Se genera una relacidén simbiética entre las
personas que dependen intimamente de las organizaciones y éstas dependen del
trabajo de las personas.

En nuestra sociedad el desarrollo humano en su totalidad se genera dentro
de las organizaciones, éstas son extremadamente heterogéneas y diversas;
tamafo, caracteristicas, estructuras y objetivos son diferentes. Dentro de la
variada gama de organizaciones encontramos aquellas lucrativas como las
Empresas y las no lucrativas como las ONG, iglesias, servicios publicos etc.

Las organizaciones para algunos autores son unidades sociales, por tanto
empresa estaria definida como una organizacién social, como un sistema abierto
gue coordina un gran numero de acciones humana, que reine en una misma
trama a ejecutivos, dirigentes, expertos, trabajadores, maquinaria, materia prima y
dinero. Es una organizacién que tiene dos objetivos basicos, el primero ser
eficiente, es decir, producir bienes y/o servicios de forma tal que su supervivencia
esté asegurada. El segundo objetivo es satisfacer las necesidades basicas y de
desarrollo de los miembros que la componen y desempefiar un rol en el desarrollo
social®.

La estructura de una organizacion es la pauta formal que indica de que
forma las personas y los puestos de trabajo se agrupan en la misma. Los procesos
son todas las actividades que dotan de vida al organigrama®. Las comunicaciones,
la toma de decisiones y el desarrollo organizativo son procesos de una

organizacion.

* Ivancevich, John. Las Organizaciones.
3 Layana, Yocelyn.Tesis de Virginia 2010
¢ Ivancevich, John. Las Organizaciones
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La cultura organizacional define los comportamientos y vinculos que son
apropiados, motiva a sus empleados y dirige la forma en la que una empresa
procesa la informacién de que dispone, sus relaciones internas y sus valores. La
cultura de una empresa permite que quienes trabajan en ella compartan mismas

ideas, sentimientos y opiniones sobre la misma. Esta cultura organizacional puede

car tanfo positiva como negativa. Positiva si ayudan a mejorar la productividad y
Negativa si entorpece el comportamiento, impedir qué un grupo rabaje de forma

eficaz o bien dificultar el rendimiento general.
y " : 7.
Para Rodriguez, las organizaciones se caracterizan por .

1.- Estar definidas y disefiadas en términos de una racionalidad de adecuacion de
medios afines.

2.- El poder esta dividido entre los distintos puestos, asi facilitar la coordinacion y
el cumplimiento de las distintas obligaciones laborales que de desprenden de los
puestos de trabajo.

3.- La comunicacion queda canalizada en forma subordinada a la mejor y mas
eficiente manera de conseguir una adecuada coordinacién de las actividades
tendientes al logro de los fines.

4.- Las organizaciones existen en un entorno que es todo lo exterior a ellas, como
otras organizaciones, la sociedad, etc. Donde debe estar en permanente
adaptacién asi poder desarrollar su actividad. Ya que no hay organizacion sin
entorno, ni este sin organizacion.

5.- Los miembros de la organizacion constituyen parte primordial en el entorno
interno de la organizacion.

La eficacia de cualquier organizacidon depende en gran medida del
comportamiento humano. El ser humano esta relacionado con todos los tipos de
organizacion

Conceptualizar la organizacion, tanto en sus procesos como estructura
permite comprender y enmarcar la investigacion. No obstante, cabe mencionar
que a la empresa, junto con el interés por la productividad, debe interesarse
también por la mantencion del recurso humano, es decir, asegurar la permanencia
de los trabajadores en sus puestos de trabajo. Es asi como parte importante de
toda organizacion cualquiera sea esta, lucrativa o no, es el capital humano, quien

desarrollando su labor permite dar vida a una estructura mayor como lo es la

7 . ’ ‘e . 3
Rodriguez, Dario. Gestiéon Organizacional.
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Organizacién. Es por esto que a continuaciéon se definira un concepto importante

como lo es Recursos Humanos.

1.- Recursos Humanos

La acepcion Recursos Humanos trata de dar respuesta al problema de

cOmo una organizacidén puede alcanzar sus objetivos organizacionales y al mismo
tiempo satisfacer las necesidades de las personas para que éstas alcancen sus

metas personales.
Lo mas frecuente es llamar asi a la funcién que se ocupa de seleccionar,

contratar, formar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacion. Estas
tareas pueden ser desempefiadas por una persona o un departamento en

concreto junto a los directivos de la organizacion.
El objetivo basico que persigue la funcién de Recursos Humanos con estas

tareas es alinear sus politicas con la estrategia de la organizaciéon. Generalmente
esta compuesto por éareas como reclutamiento y seleccién, contratacion,
capacitacion, induccién de personal y su permanencia en la empresa. Dentro de

los objetivos encontramos:

e Objetivos sociales: El aporte de Recursos Humanos a la sociedad se basa
en principios éticos y socialmente responsable. Cuando las organizaciones
pierden de vista su relacion fundamental con la sociedad, no solo faltan
gravemente a su compromiso ético, sino que generan también tendencias
que repercuten en su contra. Una de las responsabilidades es el hecho de
brindar fuentes de empleo a la sociedad, donde las personas se puedan

desarrollar y contribuir al crecimiento de la organizacion.

* Objetivos Corporativos: E| departamento de Recursos Humanos existe
para servir a la organizacién proporcionandole y administrando el personal
que apoye a la organizacion para cumplir con sus objetivos.

* Objetivos Funcionales: Mantener la contribucién de los Recursos
Humanos en un nivel adecuado a las necesidades de la compaiiia es otro
de los objetivos fundamentales de la administracién de esta area.

* Objetivos Personales: Administracién del Recursos Humanos es un
poderoso medio para permitir a cada integrante lograr sus objetivos
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personales en la medida en que son compatibles y coinciden con los de la

organizacion. Para que la fuerza de trabajo se pueda entender, retener y
motivar es necesario satisfacer las necesidades individuales de sus
integrantes. De lo contrario es factible que la organizacién empiece a

perderlos o que reduzcan los niveles de desempenio y satisfaccion.
Importancia de Recursos Humanos®

El elemento comuln de todas las organizaciones, es que estan integradas
por personas. Estas llevan a cabo los avances, logros y errores de sus
organizaciones. La verdadera importancia de los recursos humanos de toda la
empresa se encuentra en su habilidad para responder favorablemente y con
voluntad a los objetivos del desempefio y las oportunidades. Esto requiere de
gente adecuada, con la combinacién correcta de conocimientos, habilidades y que
ademas se encuentre en el lugar y en el momento adecuados para desempeniar el
trabajo necesario. Una empresa esta compuesta de seres humanos que se unen
para beneficio mutuo y ésta se forma o destruye por la calidad o el
comportamiento de su gente. Solo a través de los recursos humanos que los
demas recursos se pueden utilizar con efectividad.

Parte de la labor que desempefia un departamento de Recursos Humanos
es motivar a los trabajadores para que estos con su labor logren una produccién
de calidad, ademas de mejorar su propia calidad de vida, ya que un buen

desempefio es beneficiado por la organizacion.
Motivacion Laboral

Para que los trabajadores de toda organizacion se sientan cdmodos y
satisfechos con la labor que estan realizando, es necesario revisar
conceptualmente la motivacion.

Segun Gary Dessler, la motivacion refleja el deseo de una persona de llenar
ciertas necesidades, puesto que la naturaleza y fuerza de las necesidades
especificas es una cuestion muy individual, no se encontrara guia ni método

universal para motivar a la gente.

Existen variadas teorias sobre la motivacion®, cada una de ellas puede
describir que son los seres humanos y que puede llegar a ser. Por tanto el

# Chiavento, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos, 2000.
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contenido de las teorias puede variar segun sus concepciones particulares sobre

las personas.

El contenido de una teoria de la motivacion nos permite entender el mundo
del desempefio dinamico en el cual operan las organizaciones, describiendo a los
gerentes y los empleados que participan en las organizaciones todos los dias.
Actualmente las empresas son conscientes de la importancia de poseer una
estructura comercial convenientemente cualificada y con un alto grado de
motivacion, capaz de compartir los objetivos fijados por el propio departamento,
haciéndolos suyos. En el ambito laboral, estar motivado, supone estar estimulado
e interesado suficientemente como para orientar las actividades y la conducta
hacia el cumplimiento de unos objetivos establecidos previamente.

La motivacion en las personas se inicia con la aparicion de una serie de
estimulos internos y externos que hacen sentir unas necesidades, cuando estas
se concentran en un deseo especifico, orientan las actividades o la conducta en la

direccion del logro de unos objetivos, capaces de satisfacer las necesidades.

Proceso de la Motivacion

Estimulos Necesidades Deseos
Logro de Objetivos y o
Satisfaccién de necesidades Objetivos

A nivel general se puede establecer la distincion entre dos clases de

motivaciones:

Motivacion Intrinseca: Aquella en la que la accién es un fin en si mismo y no
pretende ningln premio o recompensa exterior. La persona se considera

totalmente automotivado.

Motivacion Extrinseca: Se produce como consecuencia de la existencia de
factores externos, es decir, tomando como referencia algin elemento motivacional

de tipo econdmico.

? Robbins, Stephen. Comportamiento Organizacional, 2004.
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Encontrar un modelo ideal de motivacion ha sido tema de variadas
investigaciones con el paso del tiempo, es por ello que a raiz de esto, surgieron
variadas teorias las que se presentan a continuacion.

Teorias de la Motivacion'
A continuacién se daran a conocer variadas teorias que se presentan sobre

la motivacion.

La Piramide de Maslow

Maslow dentro de su teoria de la motivacion desarrollo una jerarquia de las
necesidades que los hombres buscan por satisfacer. Las que se representan en
forma de piramide.

Necesidades de Ego

Necesidades Sociales

Necesidades de Seguridad

Necesidades Fisiologicas Bésicas

A modo de interpretacion ésta piramide establece que el ser humano tiende
a satisfacer sus necesidades primarias, antes de buscar las de mas alto nivel, es
decir, una persona no busca satisfacer las necesidades de seguridad si no tiene

cubiertas sus necesidades fisioldgicas como comida, aire, etc.

1% Robbins, Stephen. Comportamiento Organizacional, 2004.
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A continuacion una breve definicion de cada uno de los escalones de ésta
piramide.

¢ Necesidades Fisiolégicas: Estas necesidades son satisfechas mediante
comida, refugio, aire, etc. Las que de no ser satisfechas provocaria que el
ser humano no lograra seguir viviendo.

e Necesidades de Seguridad: Una vez satisfechas las necesidades
anteriores el ser humano se vuelve hacia éstas. La seguridad solo asi se
transformara en la principal prioridad. Solo en un caso de peligro grave
estas necesidades pueden pasar por sobre las fisiolégicas.

¢ Necesidades Sociales: Se consideran dentro de estas necesidades el
amor, la amistad, la aceptacion.

e Necesidades de Ego: Referido a la valoracion del ser mismo otorgado por
otras personas.

o Necesidades de Autoestima: Es la necesidad instintiva de un ser humano
de hacer lo maximo que pueden dar de si sus habilidades unicas.

Otros autores exponen también su propia teoria sobre las motivaciones que
mueven al ser humano a realizarse como persona y satisfacer sus necesidades.

Dentro de éstas tenemos:

Teoria de Herzberg

El psicélogo Frederick Herzberg, propone en su teoria de la motivacién-
higiene que la relacién que tiene el ser humano con el trabajo es basica y que su
actitud hacia el mismo bien puede determinar su éxito o fracaso. Realizé una
investigacion donde estudié que era lo que en realidad sentian las personas en
distintas situaciones buenas y malas, cuando estaban en sus puestos de trabajos.

Dentro de los resultados logro establecer que factores como logros,
reconocimiento y responsabilidad estan directamente relacionados con la
satisfaccion del puesto. Relaciona la higiene directamente como un desmotivante
o bien como un factor de insatisfaccion en las personas.

Herzberg sugirié con su investigacion enfatizar factores motivantes ya que de

ellos depende que la persona se sienta satisfecha con su puesto de trabajo.
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Esta teoria presente criticas como por ejemplo pasar por alto variables

situacionales y que cuando las cosas van bien las personas toman el crédito para

si mismo y que por el contrario cuando van mal, lo asumen a factores externos.

Como se menciond, el autor de esta teoria incorpora conceptos como la

satisfaccion donde lo relaciona directamente con la motivacion.

Teoria de McGregor

Teoria X

Este postulado es una visiébn negativa sobre como los administradores o
gerentes tratan a sus empleados. El autor concluye que dentro de la Teoria X
existe un estilo de administracion estricto, rigido y autocratico que considera a las
personas como meros recursos o medios de produccion y se limita a hacer que
éstas trabajen dentro de ciertos esquemas y estandares previamente planeados y
organizados, se tienen 4 premisas:

1. La administracion es responsable de la organizacién de los recursos de la
empresa, teniendo como meta exclusiva la consecuciéon de los objetivos
econdmicos.

2. La administracién es el proceso de dirigir los esfuerzos de las personas,
incentivarlas, controlar sus acciones y modificar su comportamiento para
atender las necesidades de la empresa.

3. Si la administracion no invierte activamente, las personas serian pasivas
frente a las necesidades de la empresa o bien se resistirian a ellas. Es decir,
las personas deben ser persuadidas, recompensadas, castigadas y
controladas. Sus actividades deben estar estandarizadas y dirigidas en
funcion de los objetivos y necesidades de la empresa.

4. Como las personas son motivadas por incentivos econémicos la empresa

debe utilizar la remuneracién como recompensa o bien como castigo.

Desde otro punto de vista, esta teoria lleva a que las personas hagan
exactamente aquello que la organizacion pretende que hagan, independiente de

sus objetivos u opiniones.
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TeoriaY

Esta teoria desarrolla un estilo de administracion abierto y dinamico,
extremadamente democratico, a través del cual administrar es el proceso de crear
oportunidades, impulsar el crecimiento individual y proporcionar orientacion
referente a los objetivos. Esta se caracteriza por:

1. La motivaciéon, el potencial de desarrollo, la capacidad de asumir
responsabilidades y dirigir el comportamiento hacia los objetivos de la
empresa, son factores que estan presente en las personas. No son creados
por la administracion ya que su Unica responsabilidad es proporcionar las

condiciones necesarias para que las personas desarrollen por si misma
tales factores.

2. La tarea esencial de la administracion es crear las condiciones
organizacionales y métodos operativos para que las personas puedan
alcanzar mejor sus objetivos personales, encaminandolos en direccién a los
objetivos de la empresa.

A modo de resumen a continuacion se presenta un cuadro comparativo

Teoria X TeoriaY
e Las personas son perezosas e e Las personas se esfuerzan y les
indolentes. gusta estar ocupadas.

Las personas rehuyen al trabajo.
Las personas evaden la
responsabilidad para sentirse
mas seguras.

Las personas necesitan ser
controladas y dirigidas.

Las personas con ingenuas y no

poseen iniciativa.

El trabajo es una actividad tan
natural como divertirse vy
trabajar.

Las personas buscan y aceptan
responsabilidades y desafios.
Las personas pueden
automotivarse y autodirigirse.
Las personas son creativas y

competentes.
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Teoria de Alderfer

Esta mas bien llamada ERC no incorpora nuevos elementos, sino mas bien
se fundamenta en la teoria de Maslow, desde donde establece tres grupos de
necesidades existencia, relacién y crecimiento.

- Existencia: grupo de necesidades que busca satisfacer los requisitos basicos
de la vida.

- Relacién: para satisfacer esta necesidades se requiere de las relaciones
interpersonales y la pertenencia a algun grupo.

- Crecimiento: satisfaccion del deseo de crecimiento interno como el

reconocimiento, autoestima, autorrealizacion y desarrollo personal.

Como Maslow, Alderfer plantea que una vez satisfechas las necesidades de

orden inferior, interesaban a las personas para satisfacer las de orden superior.

Teoria de Mc Clelland

Esta teoria aparece en 1962, apoyandose en la de Max Weber, quien
sostiene que el desarrollo de paises industrializados se debia a factores culturales,
entre las cuales destaca la ética. Mc Clelland afirma que los factores que motivan
al hombre son grupales y culturales. Este sostiene que existen tres tipos de
factores que motivan al ser humano.

» El de realizacion o logro: La persona desea lograr sus metas aunque lo
rechace un grupo. Los factores geogréaficos o naturales son secundarios, lo

importante es la motivacién de logro.

» E| de afiliaciéon: Las personas estan mas interesadas en establecer contactos

calidos, es decir, relaciones estrechas con los demas.

*» El de poder: Las personas tratan de influir sobre los demas.
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Los tres impulsos (poder, gfiliacion y realizacion) son un valor especial pa

ciencia de \a administracién v deben reconocerse par
organizada funcione bien. Dado que cualquier empresa orga

departamento dentro de ella, representan grupos de individuos que trabajan para
alcanzar metas conjuntas, la necesidad de realizacién es de gran importancia. En

a lograr que una empresa

nizada y cada

cuanto a la necesidad de poder, el autor y otros investigadores han descubierto
que las personas que poseen una alta necesidad de poder tienen un gran interés
por ejercer influencia y control. Tales individuos generalmente buscan posiciones
de liderazgo.

Generalmente, las tres necesidades estan presentes en cada individuo. Son
formadas y adquiridas con el tiempo por la vivencia cultural del individuo y su
experiencia de vida. Se puede utilizar el entrenamiento para modificar un perfil de

necesidad.

Sin embargo, una de las necesidades es dominante también dependiendo de
cada personalidad. Mc Clelland no especifica en su teoria ninguna etapa de
transicién entre las necesidades. La importancia de las diversas necesidades en el
trabajo depende de la posicién que cada individuo ocupa. La necesidad de logro y

la necesidad de poder son tipicas en las gerencias medias y de la plana mayor.
Teoria de las Expectativas

Teoria de Victor Vroom, da cuenta de los factores que inciden en la
motivacién y de las variables que junto con la motivacién afectan el desempenio
esperado de los trabajadores. El desempefio esperado de un trabajador, es el
producto de la combinacién de tres variables: la motivacion, la capacitacion y la
percepcion del rol. La motivacion por su lado, depende del valor de la
recompensa, también llamado valencia y de la probabilidad de obtenerlo si se
hace el esfuerzo adecuado. Esta porbabilidad puede descomponerse en dos: la
probabilidad de que el esfuerzo conduzca el resultado (expectativa) y la
probabilidad de que una vez obtenido el resultado se alcance la recompensa
(instrumentalidad). Asi la motivacién es la cantidad de esfuerzo que el individuo
esta dispuesto a hacer para lograr sus metas organizacionales. La motivacion va a
depender de cuanto valor le otorgue el individuo a la recompensa ofrecida y de la
probabilidad que él perciba de que puede efectivamente alcanzar esa recompensa
si logra las metas organizacionales.
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Una elevada motivacion no basta para esperar un buen desempefio. Un alto
valor de la recompensa y una alta probabilidad percibida puede producir en le
trabajador una alta motivacion, que combinada con una buena capacitacion y un
acertado conocimiento de su rol, generaria un elevado desempefio esperado. Un

bajo valor de cualquiera de las variables mencionadas anteriormente, produce un

sensible descenso en el desempeno esperado.

Teoria de la Equidad

Teoria de Stacey Adams, pretende explicar el efecto que tiene sobre la
motivacion la comparacién que los individuos hacen entre su situacion y la de
otras personas o grupos que se toman como referencias. En el seno de una
organizacién, cada individuo brinda ciertos aportes en su trabajo y percibe un
conjunto de resultados.

Los individuos tienen a comparar los resultados y aportes propios con los
resultados y aportes de otras personas o grupos de referencia.

Segln la teoria de la equidad, el individuo puede hacer las comparaciones
con un referente dentro de la misma organizacién, con otra persona de ofra
organizacién, con su propia experiencia en otros puestos de la misma

organizacion o con la experiencia de la propia persona en otra organizacion.
Teoria de la Evaluacion Cognoscitiva

Esta teoria busca determinar la influencia de las recompensas sobre la
motivacion intrinseca. Basicamente plantea que cuando una persona realiza una
actividad impulsado por motivacion intrinseca y recibe alguna recompensa, esto
provoca una disminucion de la motivacion intrinseca inicial. La explicacion mas
comun del fenomeno sefiala que al agregar compensaciones externas, el individuo
empieza a percibir que su conducta es controlada desde fuera, por otros. Esto
afecta su autodeterminacion y resiente su motivacion intrinseca.

Sin embargo, se ha descubierto que no todas las recompensas tienen el
mismo efecto sobre la motivacion intrinseca. Las recompensas tangibles como
dinero, desminuyen la motivaciéon intrinseca, mientras que las recompensas

inesperadas no la afectan.
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Toda recompensa tiene dos efectos: un efecto controlador de la conducta, y

un efecto informativo sobre su competencia. Si una recompensa tiene un efecto
poco controlador hace que la motivacién intrinseca aumente. Esto no ocurre si la

recompensa tiene un alto efecto controlador.

Teoria del Establecimiento de Metas

Teoria de Edwin Locke, destaca el papel motivador de las metas especificas
en el comportamiento de individuo. Una meta es cualquier cosa que un individuo
se esfuerce por alcanzar. En igualdad de las demas condiciones, un trabajador
con metas claras tendra un mejor desempefio que otro no las tenga o cuyas metas
sean difusas. Para que las metas puedan obrar como incentivadores de la
motivacion deben tener cierto grado de dificultad y deben ser especificas. Las
metas especificas y dificiles, despiertan deseos de alcanzarla y estimulan la
persistencia a lo largo del tiempo, hasta que se logra la meta.

Ademas, tiene que haber retroalimentacion, es decir, el individuo debe tener
la posibilidad de conocer sus progresos en su camino a la meta.

El compromiso con la meta, la eficacia personal, el tipo de tarea y la cultura
nacional, son factores que moderan la influencia de las metas sobre el

desempefio.
Teoria de la Motivacion Intrinseca

Teoria de Kenneth Thomas, parte del hecho de que las organizaciones
actuales no buscan la sumisién del trabajador, sino su compromiso y su iniciativa.
Por lo tanto no son suficientes las recompensas externas con las que antes se
“compraba” esa sumisién. El nuevo estilo de trabajo supone que los trabajadores
buscan algo mas que el dinero y el interés propio en el trabajo, que los
trabajadores buscan recompensas intrinsecas con la mera ejecucion del trabajo,
que esas recompensas internas tienen un alto contenido emocional y que hacer lo
que se debe provoca que la gente se sienta bien.

Estas circunstancias hacen que el trabajador busque en su labor el logro de
un propésito valioso. Esta autodireccién exige mas iniciativa y compromiso, lo que
depende de satisfacciones mas profundas que aquellas ofrecidas por las

recompensas externas.
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La autodireccién, ofrece la posibilidad de que el trabajador obtenga cuatro

grandes recompensas intrinsecas autonomia, competencia, sentido o significado y
progreso.

En resumen, la clave esta en comprender las metas y objetivos de los
individuos, en este caso de los trabajadores, y el vinculo entre esfuerzo y
desempefio. Como modelo contingente, se entiende y reconoce que no hay una
ley o principio universal que explique las motivaciones de todos. Por lo tanto, solo
es necesario entender qué necesidades quiere cubrir una persona para encontrar
una forma individual de satisfacerla.

Satisfaccion Laboral’

Robbins (1996) define la satisfaccion en el puesto, centrandose
basicamente, en los niveles de satisfaccion e insatisfaccion sobre la proyeccién
actitudinal de positivismo o negativismo, definiéndola “como la actitud general de
un individuo hacia su trabajo. Una persona con un alto nivel de satisfacciéon en el
puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo; una persona que esta insatisfecha

con su puesto tiene actitudes negativas hacia él”.

Podria definirse (coincidiendo en variados puntos a Robins) como la actitud
del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud estad basada en las
creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes
son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto como

por las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian ser".

Generalmente las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las

percepciones del "deberia ser" (lo que desea un empleado de su puesto) son:

1. Las necesidades
2. Los valores
3. Rasgos personales.

Los tres aspectos de la situacion de empleo que afectan las percepciones del

"deberia ser" son:

1. Las comparaciones sociales con otros empleados

2. Las caracteristicas de empleos anteriores

I www.psicologiaorganizacional.net
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3. Los grupos de referencia.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcién de las condiciones

actuales del puesto son:

Retribucién
Condiciones de trabajo
Supervision
Companieros
Contenido del puesto

Seguridad en el empleo

- A o A

Oportunidades de progreso.
Factores Determinantes de satisfaccion laboral y sus consecuencias'?

Los determinantes y consecuencias de la satisfaccion laboral pueden
abordarse desde un punto de vista individual o desde la organizacion. Existen
diferencias individualmente que influyen en los niveles de la satisfaccion de los
empleados. Dos de los determinantes individuales de la satisfaccion laboral mas

importantes son los afos de carrera profesional y las expectativas laborales.

-Anos de carrera profesional: A medida que aumenta la edad de los empleados,
tambien aumenta su satisfaccion laboral. Esta tendencia contintia hasta que se
acerca la jubilacién, momento en que suele registrase un a disminucidn drastica.
Asimismo, se da con frecuencia una drastica reduccién en la satisfaccion laboral
que experimentan los empleados que llevan en la organizacion entre seis meses
y dos afios. Esta reduccion se debe, por lo general a que el empleado se da
cuenta de que el trabajo no satisfara todas sus necesidades personales tan

rapidamente como esperaba.

-Expectativas laborales: Todas las personas desarrollan expectativas acerca de
sus futuros trabajos. Cuando buscan empleo, sus expectativas sobre el trabajo se
ven influenciadas por la informacién que reciben de sus colegas, de las agencias
de seleccion de personal y por sus conocimientos en cuanto a las condiciones
laborales. Las expectativas creadas hasta ese momento se mantienen intactas

hasta que forman parte de una organizacion.

2 wwww.monografias.com
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La satisfaccién laboral se produce cuando se cumplen las expectativas
previas. Si por lo contrario, no se cumplen, la persona experimenta el deterioro de
de dicha satisfaccion.

La naturaleza del control dentro de las organizaciones, el nivel de
responsabilidad y de control personal y las politicas de empleo son factores que
influyen decisivamente en la satisfaccion laboral de los empleados. A su vez, la
calidad de los determinantes organizacionales de la satisfacciéon laboral que se
describen a continuacién contribuye de manera significativa al mantenimiento de
una ventaja competitiva sostenible, basada en la aplicacion de practicas de
empleo sanas.

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados
(Robbins, 1998) se considera que los principales factores organizacionales que

determinan la satisfaccion laboral son:

« Reto del trabajo
» Sistema de recompensas justas
» Condiciones favorables de trabajo

» Colegas que brinden apoyo
Adicionalmente:

« Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo
A continuacién una breve resefia de cada uno de estos factores.
1.-Satisfaccion con el trabajo en si - Reto del trabajo

Dentro de estos factores, podemos resaltar, segun estudios, dentro de las
caracteristicas del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo como
un determinante principal de la satisfaccion del empleado. Hackman y Oldham
(1975) aplicaron un cuestionario llamado Encuesta de Diagnéstico en el Puesto a
varios cientos de empleados que trabajaban en 62 puestos diferentes. Se

identificaron las siguientes cinco "dimensiones centrales":
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a)Variedad de habilidades, el grado en el cual un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el

uso de diferentes habilidades y talentos por parte del empleado.

b)ldentidad de Ia tarea, el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o

proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible.

c)Significacion de la tarea, el grado en que el puesto tiene un impacto sobre las
vidas o el trabajo de otras personas en la organizaciéon inmediata o en el ambiente

externo.

d)Autonomia, el grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y
discrecion sustanciales al empleado en la programacion de su trabajo y la
utilizacién de las herramientas necesarias para ello.

e)Retroalimentacion del puesto mismo, el grado en el cual el desemperfio de las
actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado obtenga
informacién clara y directa acerca de la efectividad de su actuacion.

Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden

afectar la satisfaccion del empleado en el trabajo.

Robbins (1998) junta estas dimensiones bajo el enunciado reto del trabajo.
Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus
habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacion de
como se estan desempefiando, de tal manera que un reto moderado causa placer
y satisfaccion. Es por eso que el enriquecimiento del puesto a través de la
expansién vertical del mismo puede elevar la satisfaccion laboral ya que se
incrementa la libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentaciéon de

su propia actuacion.

Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un reto
demasiado grande crearia frustracién y sensaciones de fracaso en el empleado,

disminuyendo la satisfaccion.
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2.-Sistemas de recompensas justas

Existen dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfaccion laboral:
las extrinsecas y las intrinsecas. Las recompensas extrinsecas son las que otorga

la organizacion, segun el desempenio y el esfuerzo de los empleados, por ejemplo:

Sistema de salarios y politicas de ascensos que se tiene en la organizacioén,
los elogios y los reconocimientos por parte del supervisor. Las intrinsecas son las
que el empleado experimenta internamente: sentimientos de competencia, el

orgullo y la habilidad manual por un trabajo bien hecho.

Este sistema de recompensas debe ser percibido como justo por parte de
los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir
ambigliedades y debe estar acorde con sus expectativas. En la percepcion de
justicia influyen la comparacion social (comparaciones que hace un empleado con
respecto a las recompensas, el esfuerzo y el desempefio de otros empleados y
que llevan a los empleados a percibir la equidad o inequidad de una situacion), las
demandas del trabajo en si y las habilidades del individuo y los estandares de
salario de la comunidad.

3.-Satisfaccion con el salario

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion

que los empleados reciben a cambio de su labor.

La administracién del departamento de personal a través de esta actividad
vital garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la

organizacion a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva.

Varios estudios han demostrado que la compensacién es la caracteristica

que probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los empleados.

Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de la organizacion
son los principales factores que permiten al empleado establecer lo que "deberia
ser" con respecto a su salario versus lo que percibe. Es muy importante recalcar
que es la percepcion de justicia por parte del empleado la que favorecera su

satisfaccion.
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4.-Satisfaccion con el sistema de promociones y ascensos

Las promociones o ascensos dan la oportunidad para el crecimiento
personal, mayor responsabilidad e incrementan el estatus social de la persona. En
este rubro también es importante la percepcion de justicia que se tenga con
respecto a la politica que sigue la organizacién. Tener una percepcién de que la

politica seguida es clara, justa y libre de ambigliedades favorecera la satisfaccion.

Los resultados de la falta de satisfaccion pueden afectar la productividad de
la organizacién y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede
disminuir el desempefio, incrementar el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio

de empleo.
5.-Condiciones favorables de trabajo

A los empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan en que
su ambiente de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite el hacer un
buen trabajo. Un ambiente fisico comodo y un adecuado disefio del lugar permitira

un mejor desempernio y favorecera la satisfaccién del empleado.

Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo
ese sistema de valores, metas que es percibido por el trabajador y expresado a
través del clima organizacional también contribuye a proporcionar condiciones
favorables de trabajo, siempre que consideremos que las metas organizacionales
y las personales no son opuestas. En esta influyen mas factores como el que

tratamos en el siguiente punto.
6.-Colegas que brinden apoyo - Satisfaccion con la supervision

El trabajo también cubre necesidades de interaccién social. El

comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfaccion.

Si bien la relacién no es simple, segun estudios, se ha llegado a la
conclusion de que los empleados con lideres mas tolerantes y considerados estan
mas satisfechos que con lideres indiferentes, autoritarios u hostiles hacia los
subordinados. Cabe resaltar sin embargo que los individuos difieren algo entre si

en sus preferencias respecto a la consideracion del lider.
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Es probable que tener un lider que sea considerado y tolerante sea mas
importante para empleados con baja autoestima o que tengan puestos poco

agradables para ellos o frustrantes (House y Mitchell, 1974).

En lo que se refiere a la conducta de orientaciéon a la tarea por parte del
lider formal, tampoco hay una Unica respuesta, por ejemplo cuando los papeles
son ambiguos los trabajadores desean un supervisor o jefe que les aclare los
requerimientos de su papel, y cuando por el contrario las tareas estan claramente
definidas y se puede actuar competentemente sin guia e instruccion frecuente, se
preferira un lider que no ejerza una supervision estrecha. También cabe resaltar
que cuando los trabajadores no estan muy motivados y encuentran su trabajo
desagradable prefieren un lider que no los presione para mantener estandares
altos de ejecucion y/o desempenio.

De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion
positiva, escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés permitira

una mayor satisfaccién.
7.-Compatibilidad entre la personalidad y el puesto

Holland ha trabajado e investigado en este aspecto y sus resultados
apuntan a la conclusion de que un alto acuerdo entre personalidad y ocupacién da
como resultado mas satisfaccion, ya que las personas poseerian talentos
adecuados y habilidades para cumplir con las demandas de sus trabajos. Esto es
muy probable apoyandonos en que las personas que tengan talentos adecuados
podran lograr mejores desempefios en el puesto, ser mas exitosos en su trabajo y
esto les generara mayor satisfaccién (influyen el reconocimiento formal, la

retroalimentacion y demas factores contingentes).
Consecuencias claves de la satisfaccion laboral

Tanto la salud fisica como la mental mejoran con la satisfaccion laboral.
Cuando los empleados estan satisfechos con su trabajo, suelen tener menos
problemas de salud tales como dolencias cardiovasculares, jaquecas y trastornos
del suefio. También experimentan menos ansiedad, tension y estrés. La
satisfaccion laboral aumenta la resistencia de los empleados al estrés laboral y a
sus sintomas fisicos.
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De hecho algunos informes sugieren que los empleados satisfechos viven
mas tiempo, en todo caso, lo cierto es que un empleado feliz parece gozar de
mejor salud. Un nivel adecuado de satisfaccion laboral también reduce la rotacion
de empleados y el numero de ausencias injustificadas. Innumerables estudios
establecen una relacién entre la rotacién del personal de una compaiiia y el
numero de ausencias injustificadas. Sin embargo, la relaciéon entre la satisfaccién
laboral y el ausentismo es menos dependiente. Por ejemplo: existen muchas
razones por las cuales un empleado satisfecho puede faltar al trabajo. Igualmente
pertinentes son las razones por las cuales un empleado insatisfecho puede
escoger ir a trabajar. Por ejemplo: el empleado insatisfecho puede tener miedo a
ser despedido, o bien no tener otra alternativa mas agradable que ir al trabajo o

simplemente prefiere el trabajo que quedarse en casa.
Responsabilidad Social Empresarial

Existen varias definiciones respecto a la Responsabilidad Social
Empresarial, todas coinciden en que se trata de una forma de gestionar la
empresa teniendo en cuenta los objetivos economicos de la misma
compatibilizando los mismos con los impactos sociales y medioambientales.

No hay una definicién que haya sido universalmente aceptada para definir a
la Responsabilidad Social Empresarial; segun DERES (y es la definicion mas
popular), es "una visidbn de negocios que integra a la gestién de la empresa, el
respeto por: los valores y principios éticos, los trabajadores, la comunidad y el
medio ambiente". Esto quiere decir que es un interés propio e inteligente de la
empresa que produce beneficios a la comunidad y a la propia empresa.

La responsabilidad social no tiene que ver solamente como una forma de
realizar trabajos sociales en la comunidad, sino se trata mas bien de una
estrategia de la empresa, que junto a su gestion de negocios y reflejando sus
valores, debe ser tratada como un caso de negocios mas.

Las empresas que practican responsabilidad' social ademéas obtienen otros
beneficios como ser mas atractivas para los clientes, para sus empleados y para
los inversionistas; razon por la cual son mas competitivas y pueden obtener

mayores ganancias.

1% Teixidé, Chavarri y Castro. Responsabilidad Social Empresarial en Chile: Perspectivas para una matriz de
analisis. 2002.
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La responsabilidad social empresarial, para ser exitosa, debe involucrar

ademas distintos grupos de interés como los trabajadores, los clientes, el Estado
Medio, etc. que trabajando coordinadamente para crear valor, puedan lograr
mejores resultados para la comunidad y para la misma empresa.

La responsabilidad social es la respuesta comercial ante la necesidad de un
desarrollo sostenible que proteja el medio ambiente y a las comunidades sin
descuidar los temas econdmicos.

Actualmente la dimension social es la que inclina la balanza al momento de
emitir juicio sobre la calidad de una determinada actividad empresarial, es por ese
motivo que el tema de la Responsabilidad Social Empresarial es un recurso
estratégico para la sobreviviencia de las organizaciones publicas y privadas,
convirtiéndose la practica de la justicia en una cuestion rentable, siendo la mejor

politica econdmica aquella que produce mejores beneficios sociales.

Segun DERES para conocer el grado de compromiso de una empresa con
la RSE, se pueden evaluar los avances en temas de responsabilidad social en las

siguientes cinco areas:

1. Se refiere a como una empresa integra un conjunto de principios en la toma
de decisiones en sus procesos y objetivos estratégicos. Estos principios
basicos se refieren a los ideales y creencias que sirven como marco de referencia
para la toma de decisiones organizacionales. Esto se conoce como "enfoque de
los negocios basado en los valores" y se refleja en general en la Mision y Vision de

la empresa, asi como en sus Cédigos de Etica y de Conducta.

2. Valores y Principios Eticos

Se refiere a las politicas de recursos humanos que afectan a los empleados,
tales como compensaciones y beneficios, carrera administrativa, capacitacion, el
ambiente en donde trabajan, diversidad, balance trabajo-tiempo libre, trabajo y
familia, salud, seguridad laboral, etc.

3. Condiciones de Ambiente de Trabajo y Empleo
4. Apoyo ala Comunidad

Es el amplio rango de acciones que la empresa realiza para maximizar el

impacto de sus contribuciones, ya sean en dinero, tiempo, productos, servicios,
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conocimientos u otros recursos que estan dirigidas hacia las comunidades en

las cuales opera. Incluye el apoyo al espiritu emprendedor apuntando a un mayor
crecimiento econémico de toda la sociedad.

5.- Proteccion del Medio Ambiente

Es el compromiso de la organizacion empresarial con el Medio Ambiente y
el desarrollo sustentable.

Abarca temas tales como la optimizaciéon de los recursos naturales, su
preocupacién por el manejo de residuos, la capacitacion y concientizacién de su
personal. Esto, que hoy inclusive se encuentra normalizado, implica una
inclinaciéon permanente y consciente del empresario para evaluar el impacto medio

ambiental que tienen sus acciones.

6.- Marketing Responsable

Se refiere a una politica que involucra un conjunto de decisiones de la
empresa relacionadas fundamentalmente con sus consumidores y se vincula con
la integridad del producto, las practicas comerciales, los precios, la distribucion, la

divulgacion de las caracteristicas del producto, el marketing y la publicidad.

A continuacién se presentaran cuatro nociones para comprender mejor este

término':

Nocién Etica Sistémica: El concepto de RSE desde esta nocion esta conformado
por una visién integral de la empresa en la sociedad, de ahi su caracter de
sistémico. En esta nocién, la empresa debe ser responsable con sus accionistas,
trabajadores, clientes, proveedores y la comunidad externa. En ella se inserta el
concepto de la empresa como un ciudadano corporativo, el cual tiene una
participacién en diversos ambitos de la sociedad y sus impactos se expanden a
distintos ambitos, niveles y actores sociales. A esta nocién subyace la idea de un
nuevo rol de la empresa inserta en una nueva configuracion social.

La empresa comienza a involucrarse con tematicas nuevas, superando
muchas veces los estandares aplicados en el pais en el que se encuentra inserta.
Casos de este tipo suelen verse en el tratamiento de temas medioambientales, de

seguridad, laborales, entre otros.

" Teixido, S Y Chavarri. La acci6n filantrépica como un elemento de responsabilidad social: El caso
chileno”, 1999,
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Nocidn Social y de Desarrollo: La RSE es comprendida desde esta vision como

la contribucién que la empresa realiza al desarrollo de la sociedad. Bajo este
prisma la empresa sustenta su definicion de RSE en acciones orientadas a la
comunidad externa, principalmente hacia grupos mas desposeidos y vulnerables,
asi como preferentemente hacia la comunidad externa donde se ubica
territorialmente la empresa. Esta nocién lleva arraigada un concepto del “deber” de
la empresa hacia la comunidad. Este “deber” tiene que ver con una accién de
retribuciébn de la empresa a la comunidad adyacente que le permitiria
desarrollarse.

Nocion Solidaria Igualitaria: El concepto de RSE desde esta visidon tiene un
componente humanista preponderante. En ella la empresa se reconoce inserta en
un sistema mayor: la sociedad; que esta compuesta por personas que aspiran a
tener una igualdad en los accesos y las oportunidades y por tanto la empresa tiene
gue contribuir en esa direccion. Una caracteristica fundamental de esta nocioén, es
gue una vision humanista de igualdad lleva implicita la existencia de derechos y
deberes tanto para la empresa como para los individuos que componen ese
sistema mayor, es decir la sociedad. Se yuxtaponen valores cristianos y éticos con
respecto a una concepcion de nueva ciudadania donde el rol de la empresa es ser
un actor que facilite el acceso y disminuya la brecha de oportunidades en la
sociedad.

Nocion Autoreferida o Friedmaniana: Desde esta nocion, el concepto de
Responsabilidad Social estd abocado Unica y exclusivamente al interior de la
empresa, principalmente con sus accionistas, clientes y trabajadores sin tener
componente alguno de una responsabilidad hacia la comunidad externa de la
empresa. Bajo esta visidon la empresa debe mantenerse basicamente en el ambito
del mercado y no involucrarse en problematicas sociales ya que con esto crearia
distorsiones en el mercado. En definitiva la RSE es comprendida principalmente
como una razén de mercado que produce insumos en términos de ganancias al
éxito de la empresa. La principal responsabilidad de las personas a cargo de una
empresa es realizar una la bor eficiente dentro de la gestion de la empresa.

Visién Etica y Valérica: Esta quinta vision dice relacion con la concepcion de la
RSE como algo que emana de los valores a los que adscribe una compafiia o las

personas a cargo de ésta.
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Estos valores son los que fundamentan y orientan la comprensiéon del
concepto. En ella aparece un componente ético de la RSE, que parece estar
vinculada al sentido de la accién empresarial. Desde esta mirada, la RSE no
puede ser parte de acciones espontaneas o reactivas sino que deben permear a
todos las areas de la empresa como parte de los valores y objetivos estratégicos
de la misma.

En esta vision, la RSE abarca de manera integral a la comunidad interna de
la empresa como a la externa, debido a que la ética y valores que orientan el
accionar de la empresa irradia a todos los actores que se relacionen con ella. En
esta nocion, el fundamento ultimo de la RSE es de caracter personal.

Los valores y la ética de la empresa deben permear todas las areas de la
empresa y de esta forma se estara faciltando el desarrollo de una ética
corporativa.

Los origenes de la Responsabilidad Social Empresarial®®

La responsabilidad social empresarial, como una preocupaciéon social o
estrategia de accion social empresarial, tiene larga data. Los primeros pasos
fueron desplegados por los Estados y la Iglesia Catélica, quienes promovieron e
instalaron en la sociedad de fines del siglo diecinueve y comienzos del veinte, el
concepto de trabajador como sujeto de derechos: derecho a un trabajo, a un
salario y a un trato justo. Los Estados, a través de la legislacién laboral impusieron
normas protectoras; y la Iglesia Catolica, a través de su Doctrina Social promovid
una conciencia ética entre los empresarios. Ambas acciones dieron indicaciones a
las empresas acerca de su deber de desarrollar sus actividades de una forma
socialmente responsable, principalmente, en su ambito interno, es decir, en la

relacién con sus trabajadores.

Paralelamente, desde también fines del siglo diecinueve, tanto en Estados
Unidos, como en muchos paises de Europa, la Revolucion Industrial, posibilité el
surgimiento y desarrollo de grandes fortunas y grandes empresarios de la industria
y la agricultura, los cuales impulsados o motivados por sus concepciones
filoséficas o religiosas, se interesaron por efectuar importantes donaciones con
fines humanitarios y sociales, apoyando obras de la beneficencia publica, o a las

universidades y las artes.

15 www.accionrse.cl
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Este tipo de acciones, es lo que se ha denominado “filantropia empresarial”,

para muchos, la precursora de la actual RSE, cuestién que hasta hoy es motivo de

debate. Su sentido y caracteristicas se abordaran mas adelante.

La gran depresiéon de los afos treinta, dio un nuevo empuje a la
responsabilidad social, pero fueron los movimientos sociales de los afios sesenta
en Europa y Estados Unidos, quienes dieron realmente un decidido impulso a esta
idea, como una reaccion a los efectos negativos de la liberalizacion econémica,
sobre los trabajadores y sus derechos mas fundamentales y las condiciones de
trabajo. Por cierto, el proceso de transnacionalizacion de las empresas y la
economia, iniciado en los afios setenta, ha generado una serie de consecuencias
negativas, tanto para las naciones como para los trabajadores. Entre ellas: la
extrema concentracion de la riqueza, la gran expansion de la extrema pobreza, la
generalizacién de la precariedad e inseguridad laboral como resultado de una
profundizacién en la flexibilizacion de las regulaciones del mercado de trabajo,
cuestiones todas ellas, que estan integradas en el diagnéstico de la RSE y sobre
las cuales desarrolla su propuesta. En efecto, los negativos resultados para las
grandes masas de trabajadores, de un sistema econdmico mundial en que las
naciones mas poderosas imponen sus intereses sobre aquellos de las mas
débiles, terminaron por gatillar una fuerte reaccién de la comunidad internacional
(sindicatos, ONGs, organismos internacionales), en defensa de los derechos de
los trabajadores y en contra de los bajos estandares laborales, que se estan
instalando en las empresas. La RSE se levanta asi como una estrategia de

rescate de principios y valores universales y fundamentales.

Vision actual de la Responsabilidad Social Empresarial

El proceso de globalizacién con su doctrina de libre mercado, ha llegado a
permear todos los ambitos de la sociedad: el econdmico, el financiero, el laboral,
el social y hasta el ambito politico, otorgandoles un claro sello de caracter
economicista. Consecuentemente, ha impactado también de diferentes formas a
los distintos actores sociales, contribuyendo a generar un cambio significativo en
el control y ejercicio efectivo del poder. En efecto, por una parte, los Estados, los
gobiernos y las organizaciones civiles, hasta ayer actores centrales de la

sociedad, en torno de los cuales se organizaba y se ejercia el poder decisional,
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han sido objeto de un debilitamiento significativo, perdiendo su capacidad de

seguir cumpliendo su papel tradicional de promotores y defensores del bien
comun, de la equidad en las relaciones laborales y de la justicia; y por otra parte,
los empresarios, la empresa y el mercado, que en el ambito de las grandes
decisiones politicas, econoémicas y sociales, ocupaban un lugar secundario, pasan
a instalarse al centro, determinando practicamente, el curso de la sociedad y de
sus instituciones.

Han revalorizado entonces, su rol de actores centrales y su primera
consecuencia ha sido la subordinacién de las relaciones sociales a la empresa, al
mercado y, por tanto, a la ganancia o lucro.

En el ambito laboral se trasluce la constatacién de que por la convergencia
de la globalizacién y la reestructuracion de las redes de produccién y distribucion,
la liberalizacion del comercio a nivel regional y global, las politicas de
flexibilizacién de los gobiernos, y los recursos no siempre suficientes, de las
instituciones del Estado, para cumplir a cabalidad con su rol fiscalizador, se ha
producido un deterioro de los estandares laborales y las condiciones de trabajo.

Las instituciones internacionales tampoco habrian sido capaces de
reglamentar las practicas mundiales de produccién. La creciente integracion
econdémica habria puesto entonces de manifiesto la disparidad internacional en
materia de salarios y de costos laborales y la necesidad de avanzar hacia la
justicia social. Ante esta situacion, organizaciones sindicales y de derechos
humanos de todo el mundo, gobiernos de paises desarrollados, organismos
internacionales han reaccionado planteando la necesidad de impulsar relaciones
comerciales norte-sur equitativas y solidarias y una ciudadania mundial de las
empresas que fomente practicas con efectividad de los valores y principios
laborales universalmente convenidos.

En el marco de la Organizacién Mundial de Comercio (OMC), se plantea
establecer un sistema mundial de reglamentaciéon que permita una percepcion
mas clara de las normas del trabajo. Otros organismos internacionales como el
Parlamento Europeo, las Naciones Unidas, la Organizacion para la Cooperacién y
el Desarrollo Econdomico, realizan sus propias formulaciones promoviendo la
internacionalizacién de una ética empresarial, que se expresa en un conjunto de
condiciones o requisitos basicos de orden social, laboral y medioambiental para el
desarrollo de relaciones econémicas y comerciales virtuosas entre las empresas y

entre la empresa y la sociedad o la comunidad.
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A esta iniciativa se suman luego, distintas multinacionales que dado su
poder econémico, son las principales interpeladas a adscribir los principios y
valores de la RSE.

Un elemento nuevo de competitividad estaria en la capacidad de las
empresas para incorporarse a los mercados y permanecer en ellos, lo cual
depende no sélo de su tecnologia, de sus procesos productivos y de su gestion
financiera, sino que también de su comportamiento en materia de respeto y
cuidado del medio ambiente, de la comunidad y de sus trabajadores, como
personas con intereses, motivaciones, capacidades, necesidades de desarrollo y

sujetos de derechos: individuales y colectivos.

Diversos estudios demostrarian que aquéllos que invierten en empresas
responsables, a largo plazo ganan mas. Existe algo que se llama la hipotesis del
buen management, “si tratas bien a tus empleados, ellos trabajan mejor; si das
buen trato a tus clientes, ellos se quedan contigo”.

La experiencia, principalmente internacional, avala el hecho de que la
conduccién socialmente responsable construye fidelidad, enriquece la imagen
corporativa y contribuye a la rentabilidad corporativa a largo plazo. En sintesis,
constituye un imperativo comercial importante y las empresas lideres pueden
hacer de este tema una ventaja comparativa. Crecientemente, los consumidores y
la sociedad en general esperan, e incluso algunos exigen, que las empresas
jueguen un papel central en el desarrollo y el aumento de la calidad de vida de sus
trabajadores, de su comunidad y del pais. Varios y de diverso origen son los
instrumentos internacionales formulados por distintos organismos que recogen
estos principios y llaman a las empresas a respetarlos efectivamente: las Guias
Eticas de las Naciones Unidas, la Declaracién Tripartita de El Mercurio.
“Economia hecha politica”. 24 Noviembre 2002.

Principios de la OIT sobre las Empresas Multinacionales y la Politica Social,
las Lineas Directrices de la OCDE para las Multinacionales y ultimamente, el
Pacto Mundial sobre Responsabilidad Social Empresarial de las Naciones Unidas.
En materia laboral, todos ellos asumen como esenciales los contenidos de los
convenios de la OIT. Si bien su adscripcion es voluntaria, implica para las
empresas un compromiso real de cumplimiento y de vigilancia o control de los

acuerdos suscritos.
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Tradicionalmente, la sociedad ha pretendido proteger el mercado laboral, a
través de un conjunto de normas legales, que regulan la relacién empresario-
trabajador. Dichas normas se caracterizan por su inequivoco caracter protector, el
cual tiene su explicacion o base de sustentacion en la constatacion de la
existencia de relaciones de trabajo de caracter inequitativo; situacion que se
pretende resolver restableciendo o dotando a la relacién laboral de un mayor
equilibrio y justicia. No obstante, el objetivo de las normas laborales de
restablecer la equidad en la relacién laboral, la experiencia muestra las
limitaciones efectivas de los procedimientos legales para superar los obstaculos
que estan a la base de los problemas de la relacién entre empresarios y
trabajadores y que no es otro, que el tema de las confianzas entre los actores,
base del reconocimiento mutuo y del dialogo.

Toda organizacion requiere para su existencia y buen funcionamiento, de
un grado de adhesion de los miembros que la componen, a sus normas, objetivos,
proyectos y metas, todo lo cual pasa necesariamente no sélo por el respeto
efectivo de los derechos laborales, sino que por los contenidos de las relaciones
de trabajo; cuestion en lo que definitivamente habra de sustentarse toda relacion
laboral constructiva, equitativa, duradera y funcional al desarrollo de la empresa y
su competitividad.

En tal sentido, el reconocimiento de parte de algunas empresas de la
dimensién social del trabajo y lo que ello implica - en primer lugar, el
reconocimiento de los trabajadores como personas o como sujetos de derechos, el
establecimiento en las empresas de las condiciones para un dialogo transparente
y franco y el desarrollo de las confianzas y el respeto mutuo; y en segundo lugar,
el irrestricto respeto a los derechos laborales, tales como el trato justo, a no ser
discriminado, a la libertad de informacién, de conciencia, de asociacién, de
negociaciéon colectiva, entre otros- parecen ser cada vez mas condiciones
ineludibles para desarrollar y fortalecer una suerte de competitividad virtuosa entre
las empresas y con su cadena productiva. Todo parece sefalar, que el ignorar o
vulnerar consciente o inconscientemente estos principios y derechos
fundamentales, puede llegar a convertirse en el futuro cercano, para las empresas,
en una verdadera barrera de ingreso a los mercados.

Por cierto, la revalorizacion del papel de la empresa implica un nuevo
posicionamiento de ésta en la sociedad, convirtiéendose en un actor central. A
partir de la empresa, se definen y articulan las relaciones sociales y el poder de

decision.
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Todo lo cual le impone también una mayor exposicion al medio y mayores

responsabilidades hacia la sociedad y agentes sociales, organizaciones,
instituciones, personas y sus propios trabajadores. En otras palabras, mayores
responsabilidades hacia sus interlocutores internos y externos. Frente a ellos, la
empresa debe inevitablemente desarrollar un importante y constante esfuerzo de
legitimacion. En efecto, los diversos actores sociales que interacttan en el entorno
de la empresa (accionistas, proveedores, contratistas, clientes e incluso
instituciones publicas), a partir de sus propios cédigos y valores, observan y
evaluan permanentemente, la forma en que ésta es gestionada.

La pregunta que inevitablemente surge entonces es ¢ El mercado, a través
de las exigencias de buenas practicas a las empresas y de su apelacion a
principios éticos en materia laboral, esta entrando, efectivamente, en el ambito de
la regulacion y proteccion de las relaciones laborales?

O dicho de otro modo, ¢La regulacion y proteccion del mercado laboral,
esta dejando de ser una cuestién privativa del Estado, a partir del debilitamiento
efectivo de su rol de agente del desarrollo y promotor de la equidad y de la
solidaridad?, funcién que es percibida por la empresa como una suerte de
imposicién externa y, de algin modo, extrafia al quehacer empresarial tradicional.

La responsabilidad social empresarial o corporativa (RSE), es un estilo de
gestion empresarial, que reconoce e incorpora la relacion de permanente
interdependencia que existe entre la empresa y sus interlocutores, cuyos intereses
asume para el mutuo beneficio. Para tal fin, la empresa debe armonizar en su
actividad de producir, la dimensién de la rentabilidad econdmica con los derechos
humanos y laborales, con el bienestar social y con la proteccién ambiental. De
este modo, y conjuntamente con la sociedad civil y el Estado, la empresa asume
un rol fundamental en el proceso destinado a lograr una sociedad mas justa y
sustentable. Idealmente, la empresa que se involucra en el tema de la RSE o
actua bajo esas premisas, daria origen a una cadena virtuosa que conecta y
genera una dinamica de accion orientada por estos principios, con un sin nimero
de actores sociales, partiendo por sus trabajadores y llegando a la comunidad, que

intervienen en su proceso productivo y comercial.
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Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial

La responsabilidad social empresarial tiene una dimension interna y una
dimensién externa. La dimension interna tiene que ver con sus trabajadores y la
dimensién externa, con los agentes del entorno que participan en el proceso
productivo, con el medio ambiente, con la comunidad y con la sociedad'®.

Dimensién interna'’

Corresponde al ambito de las relaciones laborales y de las practicas
gerenciales. Tiene que ver con el cumplimiento de las obligaciones legales de la
empresa con los trabajadores y mas aun, con un esfuerzo adicional de inversion
en la gente. En este aspecto, la responsabilidad social apunta a favorecer el
desarrollo profesional y personal de sus trabajadores, a posibilitar su acceso a la
informacién y a las decisiones que los involucran directamente, y a mejorar las
condiciones de trabajo, tanto fisicas como contractuales.

La empresa socialmente responsable no se limita a cumplir solamente con
los derechos laborales internacionales sancionados (convenios de la OIT) o
integrados en las normativas laborales nacionales, sino que se esfuerza por ir mas
alla, como por ejemplo, invertir en la profesionalizacién y perfeccionamiento de sus
trabajadores y en condiciones de trabajo seguras e higiénicas. También la RSE se
caracteriza por el respeto a la condicidn de persona de sus trabajadores y
establece una relacion ética y responsable con sus intereses e instituciones que

los representan.

En concreto, la empresa socialmente responsable, favorece la organizaciéon
de sus trabajadores, busca armonizar intereses y establece una relacion vy
comunicacion transparente con el sindicato, en torno de objetivos comunes.
Asimismo, da oportunidad a sus trabajadores para que compartan los desafios de
la empresa, se involucren en la solucidon de problemas, en el logro de metas
establecidas en conjunto y en el desarrollo personal y profesional. Del mismo
modo, no permite ni ejerce ningun tipo de discriminacion, y su politica de
remuneraciones, beneficios y carrera, apunta a valorizar las competencias y

potencialidades de sus trabajadores para un mayor desarrollo profesional.

' Camneiro, Manuel. Guia de responsabilidad social empresarial interna y recursos humanos
'7 Baltera, Pablo y Diaz, Estrella. Responsabilidad Empresarial: Alcances y Potencialidades en materia
laboral,2005
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Dimension externa

La dimension externa de la RSE se ejerceria basicamente en la cadena
productiva de la empresa y, por lo tanto, los codigos éticos de las empresas se
expresarian concretamente en el desarrollo de una relaciéon de respeto hacia el
medio ambiente, en el compromiso y las acciones de ayuda al desarrollo
econdémico y social de la comunidad y en el desarrollo de practicas comerciales
responsables con sus clientes, inversionistas, proveedores, contratistas y
distribuidores y, por ultimo, con la sociedad y el Estado.

La empresa socialmente responsable, externamente, debe estar en
condiciones de identificar los impactos ambientales de su actividad, minimizando
los negativos y maximizando los positivos. El desarrollo de sus proyectos debe
considerar las compensaciones necesarias, por el uso de los recursos naturales y
por su impacto ambiental. El cuidado del medio ambiente debe estar presente en
todas las areas de la empresa y en cada producto, proceso o servicio.

Asimismo, la empresa debe retribuir a la comunidad, por los aportes de
infraestructura y capital social, representado por sus trabajadores, inversionistas,
proveedores y contratistas, que hacen posible el desarrollo de su proyecto
empresa y de sus negocios, actuando como agente de desarrollo comunitario y de
progreso social. Del mismo modo, la empresa tiene una responsabilidad hacia sus
proveedores, consumidores y clientes. Frente a los primeros, cumpliendo a
cabalidad sus contratos y compromisos e informandolos acerca de sus valores y
codigo de conducta. Motivandolos a desarrollar una actitud positiva, de respeto y
efectivo cumplimiento de los derechos de sus trabajadores. Por otra parte, la
responsabilidad hacia clientes y consumidores, se ejerce en su preocupacion
permanente por desarrollar productos y servicios confiables, que reduzcan al
minimo los riesgos para la salud de las personas, e informando acerca de los
dafios potenciales de dichos productos. Las dos dimensiones de la RSE, es decir,

la dimensioén interna y la dimension externa, no son excluyentes entre si.
Responsabilidad Social Empresarial y Filantropia'®
El Instituto Ethos de Brasil, que promueve la responsabilidad social

empresarial y apoya técnicamente a las empresas, a fin de que éstas manejen sus

negocios de una forma socialmente responsable, distingue entre responsabilidad

'* Baltera, Pablo y Diaz, Estrella. Responsabilidad social empresarial: Alcances y potencialidades en materia
laboral, 2005.
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social empresarial (RSE) y filantropia, precisando que la filantropia es
basicamente la accién social externa de la empresa, es decir, una accién de ayuda
de caracter netamente solidario o humanitario. El beneficiario principal de la accién
de caracter filantropico es la comunidad en sus diversas formas o
manifestaciones, es decir, la comunidad organizada y reconocida. En concreto, la
ayuda filantrépica se orienta basicamente hacia entidades tales como: consejos
comunitarios, organizaciones no gubernamentales, asociaciones comunitarias,
fundaciones, universidades, entre otros. La filantropia se caracteriza por ser
fundamentalmente un acto o accién social asociada a personas (naturales o
juridicas), motivada por principios de caracter altruista. Los recursos que se
utilizan en este tipo de acciones provienen de las utilidades de la empresa, el
impacto de estas acciones no esta asociado al campo de actividades de la
empresa, es decir, no contribuye o no afecta de forma alguna al desempefio de la
firma y no se espera o pretende algun tipo de beneficio o retorno como resultado

de esta accion.

Por el contrario, la RSE busca beneficios para la firma, al mismo tiempo,
que esta interesada en el mejoramiento de las comunidades de su entorno y de la
sociedad, sus recursos pueden provenir de las ganancias, o del presupuesto
general de la empresa, de sus equipos y recursos humanos. Su impacto es
identificable tanto a nivel de la firma como de la comunidad, las acciones de RSE
implican un beneficio para la empresa tanto en su imagen publica como en el
incremento de la productividad y las ganancias. Por ultimo, la RSE comprende la
participacién de todos los actores de la empresa, incluso, de los accionistas.

La responsabilidad social empresarial tiene que ver con una suerte de
incorporacién o de preocupacion por incorporar a las decisiones de la empresa,
las necesidades y demandas de todos los actores que, de alguna forma, participan
en el proceso productivo, o lo que también se llama, la cadena productiva y de
negocios de la empresa, tales como: accionistas, trabajadores, proveedores,
contratistas, consumidores, comunidad y gobierno. En otras palabras, la
responsabilidad social, es una nueva forma de conducir los negocios de la
empresa, cuya particularidad es la busqueda permanente de una relacion virtuosa
entre la empresa y la sociedad. La RSE se puede entender entonces, como un
conjunto de practicas que asumen las empresas con la finalidad de armonizar y
lograr un equilibrio entre las dimensiones de rentabilidad econémica, derechos

humanos, bienestar social y proteccion ambiental.
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De esta manera se pretende que las empresas contribuyan, conjuntamente

con el Estado y la sociedad civil, a la construccién de una sociedad mas justa,

equitativa y sustentable. Dichas practicas se sostienen en un conjunto de

principios éticos o valores superiores, que la organizacion hace suyos y que

constituyen la base orientadora de su accionar. No hay responsabilidad social sin

ética en los negocios. En el contexto de la RSE es impensable una empresa que

en su accionar contradiga dichos principios éticos elementales, es decir, que por

ejemplo, por un lado, pague o remunere mal a sus trabajadores, engafie a sus

clientes, corrompa a los funcionarios de gobierno y, por el otro lado, desarrolle

programas de ayuda a la comunidad. La responsabilidad social exige coherencia,

entre el discurso y la accién.

Responsabilidad Social Empresarial

Filantropia

Es una politica de empresa

Es
propietario, los accionistas

una politica de personas: el

Es una accién permanente. ES una

modo de actuar y de hacer empresa

Es una accién de caracter puntual

Es un compromiso formal de caracter
voluntario, sujeto a evaluacion y control

social.

Es una accion voluntaria no sujeta a

evaluacion ni a control social

Tiene una dimensioén externa e interna

Tiene una dimension solo externa.

Se basa en principios éticos, el
reconocimiento de las personas y sus

derechos.

Se basa en principios altruistas como la

solidaridad

Se orienta a personas (trabajadores,
proveedores, clientes), a la comunidad y

a la sociedad en general

Se orienta a las instituciones o a la
sociedad civil organizada: fundaciones,

universidades etc.
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Responsabilidad Social Empresarial

Filantropia

Tiene y busca un impacto econémico en

la empresa: mayor productividad,

mayores ventas, mayores ganancias.

No tiene ni se pretende un impacto

econdémico en la empresa

Apunta a generar una relacion virtuosa
entre las empresas y entre la empresa y
la comunidad, el gobierno, la sociedad y

el medio ambiente.

No busca generar una relacion virtuosa
en la cadena productiva, ni con la

sociedad y sus agentes.

Los recursos financieros destinados al
financiamiento de las acciones de
responsabilidad social, provienen del

presupuesto de la empresa

Los recursos financieros que se

destinan a las acciones filantrdpicas,

provienen de las utilidades.

ISO 26.000"°

Guia que emitira lineamientos en materia de Responsabilidad Social

establecidas por la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO por

sus siglas en inglés).

Se designd a un Grupo de Trabajo ISO en Responsabilidad Social liderado

por el Instituto Sueco de Normalizacion

Normalizacién Técnica.

y por la Asociacion Brasilefia de

Se plantea el propésito o justificacién de la norma, las razones para la

estandarizacion y la informacién detallada sobre los asuntos conceptuales

relacionados a RS. El objetivo que se plantea es el de:

» Asistir o ayudar a las organizaciones a establecer, implementar, mantener y

mejorar los marcos o estructuras de RS.

« Apoyar a las organizaciones a demostrar su RS mediante una buena

respuesta y un efectivo cumplimiento de compromisos de todos los

stakeholders incluyendo los empleadores, a quienes quizas recalcara su

confidencia y satisfaccion; facilitar la comunicacién confiable de los

compromisos y actividades relacionadas a RS.

' http://es.wikipedia.org
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« Promover y potenciar una maxima transparencia. El estandar sera una
herramienta para el desarrollo de la sustentabilidad de las organizaciones
mientras se respetan variadas condiciones relacionadas a leyes de aguas,
costumbre y cultura, ambiente psicologico y econémico.

e Hacer también un ligero anadlisis de la factibilidad de la actividad,
refiriendose a los asuntos que pueden afectar la viabilidad de la actividad y

que requieren de consideraciones adicionales por parte de ISO.

De esta manera se plantean como beneficios esperados de la implementacion del

estandar, los siguientes:

« Facilitar el establecimiento, implementacién y mantenimiento y mejora de la
estructura o marcos de RS en organizaciones que contribuyan al desarrollo
sustentable.

« Contribuir a incrementar la confianza y satisfaccién en las organizaciones
entre los stakeholders (incluyendo los empleadores).

» Incrementar las garantias en materia de RS a través de la creacién de un
estandar Unico aceptado por un amplio rango de stakeholders;

» Fortalecer las garantias de una observancia de conjuntos de principios
universales, como se expresa en las convenciones de las Naciones Unidas,
y en la declaracion incluida en los principios del Pacto Global y
particularmente en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, las
declaraciones y convenciones de OIT, la declaracion de Rio sobre el
medioambiente y desarrollo, y la Convencién de las Naciones Unidas contra
la corrupcion. Facilitar las liberaciones del mercado y remover las barreras
del comercio (implementacion de un mercado abierto y libre), complementar
y evitar conflictos con otros estandares y requerimientos de RS ya

existentes.

El alcance del proyecto y particularmente al alcance de la norma. debiera
significar o incorporar:

« Asistir a las organizaciones en la orientaciéon de sus politicas de RS en lo
referido a las diferencias en materia cultural, ambiental, y legal, ademas de

condiciones econémicas de desarrollo.
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« Proveer de una guia practica relacionada a la operacionalizacién de RS,
identificar y comprometerse con los stakeholders, e incrementar la
credibilidad de los reportes y declaraciones hechas sobre RS.

« Poner el énfasis en el rendimiento y mejora de los resultados

» Incrementar la confianza y satisfaccion de las organizaciones entre sus
clientes y otros stakeholders

« Ser consistente y no actuar en desacuerdo con los documentos ya
existentes, convenios internacionales y estandares ya existentes.

« No estar intencionado a reducir la autoridad del gobierno en la direccién de
RS de las organizaciones.

« Promover la terminologia comin en el campo de RS, y ampliar la

conciencia en estas materias.

Los Stakeholders®

Todos aquellos impactados por, o que pueden impactar a una organizacion,
incluyendo individuos, grupos y organizaciones.

En su primera definicion del concepto stakeholder de 1983, Freeman
distingue entre una acepcién amplia y otra restringida. El sentido restringido se
refiere sélo a aquellos grupos y/o individuos sobre los que la organizacién
depende para su supervivencia, mientras que el amplio incluye ademas grupos y/o
individuos que puedan afectar o que son afectados por el logro de los objetivos de
la organizacion. De esta forma, la acepcion amplia ha servido como un
instrumento para entender el entorno y para desarrollar procesos de planificacion
estratégica.

Algunas definiciones distinguen entre los diferentes tipos de stakeholders:
-Stakeholders primarios: todos aquellos que son impactados o pueden impactar
directamente.

-Stakeholders secundarios: todos aquellos con un interés en los impactos y
quienes muchas veces pueden impactar, pero ellos mismos no son directamente
impactados.

El proceso que una organizacion realiza para identificar a sus Stakeholders
sera de manera efectiva cuando logra identificar cuales de ellos impacta y cuales
pueden impactar a la organizacion, ademas logra diferenciar entre los primarios y

secundarios

?® Catedra RSU, Programa Responsabilidad Social Universitaria, Universidad de Valparaiso, 2009.
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Operacionalizacion de Variables
Variable Dimensidén Subdimension Indicador
Caracteristicas Edad De 18 a 25 anos
Demograficas De 26 a 33 afios
De 34 a 41 anos
De 42 a 50 afios
De 51 a 59 afios
De 60 a 70 afios
Sexo Masculino
Femenino
Estado civil o] Casado
situacion de pareja Soltero
Viudo
Divorciado
Conviviente
Separado Legal
Separado no
Legal
Profesion/Actividad Auxiliar de
Bodega

Tipo de hogar

Encargado de
area
Jefe de Area

Cajera Vendedora

Unipersonal
Familiar

No familiar
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Integrantes del grupo | N° de personas
familiar que habitan la

vivienda

0 mas

Caracteristicas Ingreso Mensual | Bajo Entre $0 a
Econémicas Familiar $172.000
Entre $172.001
$250.000

]

Medio Entre $250.001 a
$400.000
Entre $400.001
$550.000

Y]

Alto Entre $550.001 a
$700.000
Entre $700.001 a
$900.000

N° de integrantes del 1
hogar que trabajan 2
3

4 o mas

Caracteristicas Vivienda Tipo de vivienda | Casa
Sociales | Departamento
Mediagua
Pieza

Otro
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Tenencia de la | Propia
vivienda Arrendada
Cedida
Allegado

Tamario de la | Menos de 38mts2
viviendaenmts2 | Menos de 55
mts2

Menos de 75
mts2

Mas de 76 mts2

Ficha de | Si

Proteccién Social | No

Salud Prevision salud Si
No

Sistema en que | Fonasa
cotiza Isapre

Presencia Si
Embarazo en la| No

Familia

Presencia de | Si
Enfermedades No
Croénicas No sabe

¥4
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Caracteristicas Educacién Nivel educacional | Basica Incompleta
Culturales alcanzado Basica Completa

Media Incompleta
Media Completa
Técnico
Incompleto
Tecnico
Incompleto
Universitarios
Incompleto
Universitarios
Completos
Postgrado

Familiares Si

estudiando No

actualmente

Posee cursos de | Si

capacitacién No

Deseos de | Si

continuar estudios | No

superiores
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Metodologia de la Investigacion

1.- Tipo de Investigacion:

El enfoque metodoldgico del presente seminario de titulo corresponde a una
investigacion de tipo Cuantitativa, ademas de contar con elementos cualitativos
que la enriqueceran.

El método cuantitativo aportara una perspectiva objetiva de la investigacion,
ya que la investigacion recabada sera medible y cuantificable. Los elementos
cualitativos que la enriqueceran aportaran la vision subjetiva de este seminario, lo
que estudiara la asociacion o relacion entre los contextos estructurales y
situacionales. Debido al extenso tamano de la poblacién estudio, que el estudio
sea cuantitativo se transforma en el mas idéneo para esta investigacion.

La incorporacién de elementos cualitativos esta orientado a enriquecer los
datos obtenidos, permitiendo conocer la percepcion de los trabajadores respecto a
los temas tratados, lo que generara una investigacion mas intensa.

En cuanto a los medios de recoleccidén de datos se tiene que el principal de
ellos sera el cuestionario con respuestas categorizadas. Utilizando una pregunta
abierta para la obtencion del elemento cualitativo, es decir, lo subjetivo.

Ademas se establece que el estudio es de caracter descriptivo, ya que,
“‘comprende la descripcién, registro, analisis e interpretacién de la naturaleza
actual y la composicion o procesos de los fenomenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes o sobre cdmo una persona, grupo o cosa se conduce o
funciona en el presente” (Tamayo, 1999)

Asimismo, es un estudio de campo, esto porque es estudio se realizara en
las dependencias de Telemercados Europa S.A, recurriendo a las fuentes

primarias.

2.- Sujetos Objetos de la Investigacion

El universo del estudio esta contemplado por todos los trabajadores de la
unidad de negocios COMER que a la fecha cuentas con un contrato de trabajo,
independiente de su plazo, que ademas estén dispuestos a participar y a realizar
el cuestionario.
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La determinacion del universo, a pesar de ser dado por la organizacion,
permite recabar informacion fidedigna y mas representativa del colectivo

organizacional.

3.- Técnicas de Recoleccién de la informacion

Se entiende por  técnica de recoleccion a cualquier recurso o
procedimiento, que pueda utilizar el investigador para el tratamiento de algunos
aspectos de la materia a tratar en la investigacion. Ademas entran dentro de esta
categoria a todos aquellos procedimientos que se aplican dentro del proceso de
investigacion que permite recoger informacién como preguntas, muestras de un
contexto, etc.

El cuestionario definido anteriormente, se constituye en la principal
herramienta para recolectar la informacion, este se puede definir como
“instrumento rigurosamente estandarizado que traduce y operacionaliza los
problemas o temas de investigacién. Compuesto por preguntas y respuestas

categorizadas previamente.

4.- Fuentes de extraccion de datos

La principalmente fuente de extracciébn de datos, esta constituida por la
Subgerencia de Recursos Humanos, ya que proporciona informacién necesaria

sobre sus trabajadores, de manera que permita elaborar un plan a nivel general.

5.- Técnicas de Procesamiento y Analisis de datos

El analisis y procesamiento de los datos, se constituye en una de las etapas
mas importante del estudio, ya que es una blsqueda sistematica y reflexiva de la
informacién obtenida. Esto implica trabajar y organizar los datos, lograr
sintetizarlos en unidades manejables.

La recolecciébn de los datos seran cuantificados a través de SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences).

Programa que se lleva a cabo mediante tres etapas:

a) Implementa de forma organizada y ordenada la base de datos.
b) Ayuda en la manipulacién de los datos

c) Implementa técnicas estadisticas para el analisis de los datos.
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Una vez organizados los datos dentro del programa permitira obtener y
visualizar los resultados en tablas y graficos. Lo que dara paso al posterior analisis

y logre una reflexion con orden logico de las variables estudiadas.
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Analisis e Interpretacién de datos

La investigacion realizada permite conocer la realidad econémica, social y
cultural de los trabajadores asi como también sus caracteristicas individuales, las
que se presentan a continuacion:

1.- Caracteristicas Demograficas:

a) Sexo del trabajador

- Graficon® 1

SEXO
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En relacién al género predominante en COMER, es posible apreciar que la
gran mayoria de los trabajadores son hombres, quienes representan un 73,0% del
total de trabajadores, porcentaje que corresponde a 108 empleados. Mientras que

las representan un 27,0%, es decir, 40 sujetos.
Claramente predomina la mano de obra masculina, debido a las funciones

que éstos asumen dentro de la organizacion, funciones que son netamente de

fuerza fisica.
En tanto el sexo femenino desarrolla sus funciones en cajas y ventas

propiamente tal, donde solo 4 trabajadoras lo hace a cargo de una jefatura de

sucursal.
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b) Edad del Trabajador
- Graficon® 2

R. Edad

30

T T T T
18-25 26-33 34-41 42-50 51-60 61-70
R. Edad

En relacidon a la edad de los trabajadores, es posible apreciar que un 15,5%
de los trabajadores se encuentra entre los 18 y los 25 afos. Posteriormente el
31,8 % de éstos, se encuentra entre los 26 y 33 afios, siendo el mas numeroso.
Entre los 34 y 41, se concentra un total de 20,3%. Un 22, 3% corresponde a
trabajadores entre 42 y 50.

Por ultimo entre los 51 y 70 afios, los trabajadores concentran un 10,2%.

De los datos anteriormente mencionados se comprende que un 67,6%
concentran a los trabajadores cuyas edades fluctdan entre los 18 y 41 afos.

Segun el CENSO del 2002, un 62,9% corresponde a personas entre los 15
y 59 afios, cifra que no se asemeja a la realidad organizacional.
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¢) Estado Civil del Trabajador W s
-Graficon® 3
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En relacion al estado civil, es posible identificar que los trabajadores de la
unidad de negocios COMER presenta un mayor porcentaje de personas solteras,
lo que corresponde al 51,4%, mientras que un 43,9% de los trabajadores son
casados. Por otro lado los trabajadores que se declaran separados corresponden
solo a un 4,7%, es decir 7 personas.

De acuerdo a datos estadisticos del INE en el Censo del 2002 un 46,2% de
la poblacion estaba casada, cifra levemente, superior a la obtenida en COMER.

Asimismo, un 34,6% de los trabajadores se declara soltero, porcentaje muy por
debajo de los 51,4% identificados en Comer.

64



u Seminario de Titulo 2010

d) Cargo que desempeia
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De acuerdo al grafico que precede, un 44,6% de los trabajadores son
Auxiliares 2 de Bodega, quienes cumplen funciones de armadores de pedidos y
entrega a los clientes, por lo que la capacidad fisica constituye un factor
preponderante en este perfil de trabajadores. En cuanto a los Auxiliares 1 de
Bodega, son trabajadores que cumplen funciones del auxiliar 2 pero una de sus
principales funciones es reemplazar al Jefe de la sucursal cuado éste se ausenta,
es un cargo netamente de confianza para la organizacién, por tanto un 11,5%
desarrolla este tipo de funcién dentro de la unidad de negocios.

En cuento al cargo de Encargado de Perecibles, representan al 8,1% de los
trabajadores de COMER. Estos trabajadores cumplen funciones especificas en el
area de perecibles y por dotacion debieran ser uno por sucursal, sin embargo, no
todas cuentan con uno de estos encargados.

Las Cajeras vendedoras representan al 25% de los trabajadores, éstas con
funciones en cajas, cuadraturas y ventas, alcanzan un numero de dos a tres de
ellas por sucursal y en total son 37 trabajadoras.

Por ultimo los Jefes de sucursales representan el 10,8% de la dotacion

COMER, con labores propia de una jefatura y es uno de ellos por sucursal.
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e) N° de Integrantes en la Familia
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Del presente grafico, se logra establecer que segun el numero de
integrantes del grupo familiar, un 29,1% corresponde a grupos familiares de 3
personas (43 casos). De manera sucesiva un 20,3% de los trabajadores que
equivalen a 30 de ellos, declaran vivir en hogares compuestos por 4 integrantes.

Por otra parte, el 18,9% declara que su nucleo familiar corresponde a 2
integrantes. En cuanto a los hogares con 5 integrantes corresponden al 12,2% de
los trabajadores, equivalentes a 18 de ellos.

Los hogares unipersonales representan un 10,8% (16 casos). En tanto los
porcentajes mas reducidos son aquellos nuacleos familiares de mas de 5
integrantes, como aquellos de 6 integrantes que alcanzan al 5,4%, equivalente a
8 casos. Por ultimo un 3,4% de los trabajadores declara que sus nucleos
familiares tienen 7 o mas integrantes, por ultimo, un 0,7% representa 1 caso con
un nucleo familiar de 10 integrantes.

Segun el Censo 2002, se declara que por hogar habitan 3,6 personas. Cifra
que se asemeja a la realidad de COMER. Sin embargo, se observa que el mayor
numero de casos esta acumulado en 2,3 y 4 integrantes por sobre los casos de

familias numerosas o bien los hogares unipersonales.
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f) N° de Hijos por trabajador
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De acuerdo al presente grafico se puede visualizar que el porcentaje mayor,
esta concentrado en aquellos trabajadores que tienen 1 hijo correspondiendo a un
33,1%. Luego un 30,6% (45) de los trabajadores no tiene hijos.

Aquellos trabajadores que tienen 2 hijos concentran un 21,1%, es decir, 31
de ellos.

De los restantes un 13,6% concentra trabajadores que tienen entre 3 y 4
hijos, correspondiendo a 20 de ellos. Y un 1,4% corresponde a dos trabajadores
que tienen 5 y 8 hijos.

Segun el Censo del 2002 el promedio de hijos en Chile es de 2,26.

Respecto a la realidad organizacional se establece que ésta, por debajo de la
estadistica nacional.
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g) Tipo de Hogar del Trabajador
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De acuerdo al grafico, se logra apreciar que en cuanto al tipo de hogar, un
89,2% equivalentes a 132 trabajadores, viven en hogares familiares. Mientras que
los hogares unipersonales solo alcanzan un 10,8% es decir, 16 trabajadores.

Situacién que es factible de entender debido a la edad media de los
trabajadores y la toma de decisiones respecto a la proyeccion en familia como por
ejemplo el matrimonio y los hijos. En la actualidad se asigna mayor importancia al
desarrollo profesional por sobre el familiar. Lo que a su vez genera que disminuya

la tasa de natalidad y por ende el pais se esté convirtiendo en un pais envejecido.
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2.- Caracteristicas Economicas
a) Renta Liquida de Trabajadores
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De acuerdo al grafico un 71,6% corresponde a 106 trabajadores que
perciben mensualmente una renta liquida que fluctta entre los $250.001 a
$400.000. Por otro lado un 8,8% representa a dos segmentos de trabajadores,
aquellos que reciben una renta entre $172.000 a $250.000 y entre $400.001 a
$550.000, que representan en total un 17,6% de los trabajadores.

En cuanto a los trabajadores que perciben renta menor a los $172.000,
constituyen un 5,4% (8 casos), situacidbn que se genera por licencias médicas
seguidas y extendidas por varios meses, quienes, si bien no perciben renta por
parte de la empresa, lo hacen de igual forma por el sistema correspondiente.

Aquellos trabajadores que mensualmente reciben entre $550.001 a
$700.000 corresponden a un 4,7% (7 casos). Por ultimo, sélo 1 caso percibe renta
mensual liquida entre los $700.001 a $900.000. Caso relacionado con la jefatura

de sucursal y metas por ventas asignadas.
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b) N° de Integrantes en la Familia que Trabajan
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El grafico que precede, da cuenta de la cantidad de personas que trabajan
en el hogar, declaradas por los trabajadores. Es asi como un 77,7% de los
trabajadores de COMER declara que solo ellos trabajan en su hogar, cifra que
corresponde a 115 casos.

Mientras que solo 33 casos, un 22,3% declara que otro integrante mas de la
familia trabaja dependiente o independientemente.

Es importante mencionar que existe una baja participacion laboral en los
hogares de los trabajadores, esto se genera por la tipologia tradicional de los
hogares constituidos, es decir, son los padres que se dedican a sustentar
economicamente el hogar y los hijos sélo deben cumplir con sus estudios. Como
ya se menciona y de acuerdo a los resultados, en COMER, son en su mayoria
solo los trabajadores quienes sustentan su hogar, esto, porque prefieren que sus
cényuges velen por el cuidado integral de sus hijos.
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3.- Caracteristicas Sociales

- De la Vivienda

a) Tipo de Vivienda del Trabajador
-Grafico n® 10
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En el grafico precedente, es posible observar los distintos tipos de viviendas
que habitan los trabajadores de Comer. Es asi como se logra apreciar que 75% de
ellos habitan en casa, es decir un total de 111 trabajadores.

Por otro lado, 31 trabajadores habitan en departamento, correspondiendo a
un 20,9%. Mientras que un 4,1% de trabajadores, es decir, 6 de ellos habitan en
mediagua (1,4%) o bien en una pieza (2,7%).

Segun las estadisticas nacionales (MIDEPLAN) declara que un 78,4% de
las personas en Chile habita en casa, realidad que supera en minima cantidad a la
realidad de la organizacion. Aquellas que lo hacen en departamentos representan
un 6,5%, cifra que se encuentra muy por debajo de la organizacion.

Asimismo MIDEPLAN declara que un 8,7% de la poblaciéon chilena habita

en piezas, presentando una gran diferencia con los trabajadores COMER, quienes
solo llegan a un 2,7%.
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b) Tenencia de la Vivienda del Trabajador
-Grafico n® 11
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De acuerdo al grafico anterior se aprecia que en cuanto a la tenencia de la
vivienda de los trabajadores, un 43,9% declara habitar una vivienda propia, donde
es indiferente la condicion de pagada totalmente o bien actualmente pagando.
Segun el Censo del 2002 se declara que un 72,1% habita en casa propia,
estadistica muy superior a la de la organizacion.

Por otra parte un 37,8% de los trabajadores (56) declara habitar una
vivienda arrendada, cifra por sobre la realidad nacional, ya que segtn lo declarado
por el Censo la poblacion concentrada en esta situacion, comprende un 17,6%.

En cuanto a los trabajadores que declaran encontrarse en la condicién de
allegados, corresponden a un 10,8% (16). Mientras que un 6,1%, es decir, 9
trabajadores lo hace en viviendas cedidas.
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c) Metraje de la Vivienda
-Grafico n® 12
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Del presente grafico se puede visualizar que de acuerdo al metraje de la
vivienda, los trabajadores de COMER declaran en su mayoria que las viviendas
que habitan, se encuentra entre los 39 y 55 mts cuadrados, correspondiendo a un
total de 41,9%, es decir, 62 casos. En tanto un 21,6% lo hace en viviendas entre
los 56 y 75 mts cuadrados (32 casos).

Por otro lado hay un 20,3% que declara habitar viviendas de menos de 38
mts cuadrados, cifra que corresponde a 30 trabajadores. Solo un 6,8% de los
trabajadores declara que su vivienda es de 76 y mas mts cuadrados. El 9,8%

restante corresponde a S/l (informacién no proporcionada por los trabajadores).
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d) N° de Dormitorios de la Vivienda
-Gréaficon® 13

N° Dormitorios

40

301

Percent

20

107

i 2 3 4 0 més
N° Dormitorios

Mediante el grafico precedente, es posible apreciar que un 385 %
corresponde a hogares que tienen 2 dormitorios en la vivienda, es decir 57 casos.
Mientras que un 37,8%, es decir, 56 casos, declara tener 3 dormitorios en su
vivienda.

En cuanto a aquellos trabajadores que declaran tener solo un dormitorio,
corresponde a 9,5%, siendo éstos 14 casos. Por ultimo aquellos que declaran que
su vivienda posee 4 dormitorios 0 mas corresponden a un 14,2% es decir, 21
trabajadores.

Como se mencion6é anteriormente, COMER presenta en su mayoria
trabajadores que habita en viviendas de 2 dormitorios. Situacion, que de acuerdo a

las personas que habitan por vivienda, podria eventualmente generar alguna
problematica habitacional.
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- De la Salud

e) Prevision del trabajador
-Grafico n® 14
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Respecto a la prevision de los trabajadores de la unidad de negocios
COMER, se establece FONASA concentra la mayoria de los trabajadores en su
sistema, siendo un 87,8% (130 trabajadores) cotizantes en esta institucion.

Del 12.2% restante los trabajadores cotizan en el sistema privado, siendo
Consalud, la Isapre mas requerida.

Se debe mencionar ademas un trabajador pertenece a sistema PRAIS,
(Programa de reparacién y atencién integral de salud, para familiares directos de

detenidos desaparecidos y ejecutados politicos) el cual corresponde a un 0,7%

73



“ Seminario de Titulo 2010

f) Ficha de Proteccién Social
-Graficon® 15
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De acuerdo al presente grafico se logra visualizar que de un total de 148
trabajadores en la unidad de negocios COMER, solo un 32,4% (48 casos) declara
poseer (El trabajador o un familiar con el que habita) Ficha de proteccién social. El
67,6 (100 casos) afirma que no se le ha aplicado dicha encuesta.

La aplicacién de la Ficha de Proteccién social, se transforma en un factor
relevante de evaluacién al momento de postular a ciertos subsidios entregados

por el estado en distintas areas. Por lo que la promocion de informacién de dicho
instrumento se torna de gran importancia.
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g) Informacién Puntaje Ficha de Proteccién Social
-Gréfico n® 16
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Segun el grafico anterior, se establece que solo el 17,6% de los
trabajadores, es decir 26 de ellos, declara poseer ficha de proteccion social y
conocen el puntaje otorgado de acuerdo a la informacion entregada. Los 122
restantes no poseen ficha o bien declaran tenerla pero no saben el puntaje de ella.
Situaciéon que deja entrever los deficientes canales de informacion entre las
entidades publicas y la comunidad, ya que, no hay un seguimiento de la totalidad
de las encuestas realizadas o bien la comunidad no presente mayor interés y

preocupacion por obtener dicha informacioén.
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h) Prevision de Integrante de la Familia distinta a FONASA e ISAPRE
-Gréfico n® 17
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En cuanto al presente grafico, se menciona que las repuesta a la pregunta
‘Familiar que cotice en sistema distinto a FONASA e Isapre”, los trabajadores
(97,3%) en su mayoria respondieron que ningun familiar se encontraba en esta
condicion. Sin embargo se encontraron casos aislados que tienen familiares en
CAPREDENA (2 casos, 1,4%) y en PRAIS (2 casos, 1,4%).
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i) Presencia de Embarazo en el Grupo Familiar
- Graficon® 18
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En relacion a la presencia de embarazo en la familia de los trabajadores, se
identifica que un 94,6% declara no vivir con familiares embarazadas. Mientras que
un 4,1% (6 casos) afirma que conviven con mujeres embarazadas o bien la misma
trabajadora se encuentra en esa condicion. El 1,4% de los trabajadores no
proporciona informacién sobre la pregunta realizada.

Cabe mencionar, que para aquellas familias que se encuentren vivenciando
un proceso de embarazo, es necesario tomar las acciones precisas para recibir al

nuevo integrante y proporcionar las condiciones necesarias o minimamente
esperables.
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j) Enfermedad Crénica en Grupo Familiar
-Graficon® 19
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Mediante este grafico, es posible apreciar que 109 trabajadores, es decir, un
73,6% declara que no hay presencia de enfermedades crénicas en él ni en su
familia. Por otro lado un 3,4% (5 casos) no sabe o no tiene informacién sobre el
tema. Un 2,7% de los trabajadores no entrega informacién a la pregunta realizada.

El 20,3% restante afirma que él o algun integrante de la familia presenta

alguna enfermedad crénica siendo Diabetes e Hipertension las enfermedades mas
recurrentes.

80



ﬂ Seminario de Titulo 2010

4.- Caracteristicas Culturales

a) Nivel Educacional de los Trabajadores

-Gréfico n® 20
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N. EDUCACIONAL

De acuerdo al grafico, se aprecia que en su mayoria los trabajadores tienen
Educacion Media Completa, porcentaje que alcanza un 64,2% con un total de 95
trabajadores.

Un 8,8% de trabajadores que solo tiene Educacién Basica, que corresponde
a 13 casos.

En cuanto a los trabajadores que no terminaron la ensefianza media
constituyen un 11,5%. Posteriormente se encuentran aquellos que poseen
estudios superiores, ya sea técnico o universitario de los cuales se tiene que: un
1.4% completé los estudios universitarios; que un 4,1% no termind sus estudios
universitarios y que un 7,4% terminé estudios Técnicos Profesionales.

Cabe destacar que hay un 2,7% de los trabajadores que se encuentra
actualmente estudiando para terminar su Ensefianza Media.
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b) Trabajador Realiza Actividad Sociocultural
-Grafico n°® 21
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De acuerdo al presente grafico se visualiza que de un total de 148
trabajadores de COMER, soélo un 14,2% declara realizar alguna actividad
sociocultural luego de la jornada de trabajo, lo que corresponde a 21 trabajadores.
Mientras que un 85,8% no realiza ningln tipo de actividad después del trabajo,
cifra que corresponde a 127 trabajadores.

De las cifras anteriores se hace mencién al nivel de sedentarismo de los
trabajadores, esto segln las estadisticas en Chile entregadas por el INE y
MINSAL 2006, declaran que el porcentaje de sedentarismo en el pais llega al
82,9% cifra por debajo de la realidad organizacional.
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c) Trabajador Participa en Organizacion Comunitaria
- Grafico n°® 22
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De acuerdo al grafico un 8,1% participa en alguna organizacién comunitaria,
dentro de las cuales se mencionan mayormente Centros deportivos e Iglesias.
Mientras que un 91,9%, es decir 136 casos, declaran no participar en ninguna
organizacion comunitaria.

De esta manera, se establece que la mayoria del colectivo organizacional
presenta un reducido nivel de participacion comunitaria, lo que genera que el
trabajador y su familia no cuenta con redes sociales que ayuden a mantener y
mejorar la calidad de vida de la comunidad organizacional.
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d) Trabajador Realiza Curso de Capacitacion en el dltimo afio
- Grafico n° 23
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De acuerdo al grafico, un 18,2% manifiesta haber realizado algin curso de
capacitacion en el ultimo afio. Mientras que el 81,8% restante declara no haber
realizado ningln curso de capacitacion. Lo que genera muy bajo aprovechamiento
de la franquicia SENCE, para estimular e impulsar mayores niveles de calificacion
de personal. Cabe mencionar que de los trabajadores que mencionaron haber
realizado cursos dentro de la organizacién y enfocados a su area de trabajo como

“Técnicas de Trabajo en Equipo” y “Cursos de Excel Basico e Intermedio”.
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Pregunta Abierta

Con respecto a la pregunta realizada sobre los deseos de continuar los
estudios, se logra establecer que un alto nimero de trabajadores no tiene deseos
de continuar estudiando o bien perfeccionarse en su area de trabajo.

Aun asi hay trabajadores que les gustaria capacitarse para desempenarse
de mejor manera en su trabajo cotidiano, lo que se constata con algunas opiniones
de ellos como “Me gustaria ir a un curso de almacenaje, la empresa nos
podria enviar”.

Se debe mencionar que es posible encontrar trabajadores que quisieran
seguir estudiando pero una carrera profesional o bien técnica que este acorde con
sus habilidades y capacidades o bien con sus proyecciones; es asi como una
trabajadora manifiesta en la encuesta “Me gustaria ser Estilista Profesional y
poner mi propio salén de belleza”

Con lo anteriormente expuesto es posible mencionar que un numero,
aunque reducido de trabajadores, esta dispuesto a realizar un esfuerzo para
estudiar asi optar a tener una calidad de vida mejor a la actual. Ellos ven en el
dinero un factor preponderante a la hora de tomar una decisién de tal envergadura
peor no lo ven como el nico sino también manifiestan que los horarios de trabajo

no permiten acceder a esto y que si no trabajan no podrian lograrlo.

Politicas Organizacionales

Dentro de las politicas que presenta la organizacion para mejorar la
calidad de vida de los trabajadores, es posible mencionar: Nivelacion de Estudios
para todos los trabajadores que no han finalizado su educacién formal. Se
incorporan dentro de estas estipulaciones también, a todos aquellos postulantes a
cargos operarios que cumplen con la mayoria de los requisitos pero que no han
terminado su ensefianza media.

En cuanto al area vivienda, la organizacion si bien en la actualidad
mantiene un convenio con la Camara Chilena de la Construccién, los canales de
informacién son difusos por lo que los trabajadores que se incorporaron no poseen
informacion actualizada sobre los requisitos, montos, etc. para eventuales
postulaciones a los subsidios. Por tanto es un area bastante deficiente, en cuanto
a la fluidez de informacién y a las practicas empleadas.

En cuanto a los espacios de recreacion presentes en la organizacion, ésta
tiene por politica la celebracion de todos las festividades y dias especiales para

todos sus trabajadores es asi como se realizan celebraciones de cumpleafios con
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un desayuno, dia del padre, de la madre, fiestas patrias, navidad, etc. Lo que

permite generar momentos de esparcimiento en los trabajadores ademas de lograr
un vinculo mas estrecho entre la organizacion y sus trabajadores, de esta manera

motivarlos y por ende, mejorar la calidad del desempefio.

Recursos de la organizacion

Respecto a los recursos que cuenta la organizacion para implementar
politicas o proyectos, es importante mencionar la Franquicia SENCE. Esta permite
llevar a cabo ademas del plan de capacitacién, actividades que tiendan a
fortalecer el desarrollo integro de los trabajadores, es asi como es factible obtener
actividades SENCE como Pausa Activa en el Trabajo, la que permite que dos
veces a la semana se realicen clases de baile entretenido. Por otro lado, la
organizacién cuenta con el apoyo econdmico y de infraestructura de la Caja de
Compensacién Los Héroes, a la cual esta afiliada, de esta manera ha sido factible
la obtencion de implementos recreativos como Taca Taca, mesas de Tenis de
Mesa, etc. Ademas de proporcionar sus espacios recreativos para la realizacion
de diversas actividades.

Cabe destacar que lo mencionado anteriormente corresponde a recursos
externos a la organizacidbn, ya que, ésta posee recursos internos que se
incorporan en el calculo del presupuesto anual del area, es asi como es posible
encontrar items como la Fiesta de Fin de Afio o bien, el presupuesto para el plan
de capacitacién anual.

Que la organizacion sea capaz de generar recursos propios para tales
actividades ademas de acceder a recursos externos, genera que la calidad y la
cantidad de programas que se logren desarrollar dentro de ésta, tenga una mayor

cobertura y que la totalidad de los trabajadores puedan acceder a ellos.
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Sintesis Diagnoéstica

La presente investigacion de caracter cientifico ha permitido dar cuenta de
los principales caracteristicas que configuran el objeto de estudio, el cual esta
dado por “Escasa informacion existente de la realidad econémica, social y cultural
de los trabajadores de la organizacién y sus familias”

Cabe mencionar que la problematica de estudio, fue dada por
Telemercados Europa S.A a realizarse especificamente en su unidad de negocios
COMER, ya que ésta no constaba con una base de datos cientifica respecto a la
realidad de cada uno de los trabajadores, por lo que se consideraba como una
necesidad de parte de la Subgerencia de Recursos Humanos, a fin de obtener una
base de dato mas especifica de cada uno de ellos como también implementar
proyectos y programas que logren apoyar la labor desarrollada por cada uno de
los trabajadores.

Es asi que los resultados que los resultados obtenidos en el presente
estudio permiten que Telemercados Europa S.A., cuente con informacién
fidedigna y de esta manera, tomar las acciones pertinentes en torno a la
optimizacion de los beneficios y recursos.

Luego de la informacion recabada por medio de un cuestionario con
preguntas cerradas y una abierta, el cual fue aplicado a un total de 148
trabajadores y con distintos niveles jerarquicos, fue posible identificar
problematicas de diversa indole tales como:

e Vivienda: No poseer una vivienda propia restringe los principales ejes en el
desarrollo de todo ser humano como lo es satisfacer necesidades fundamentales
como abrigo, proteccién, etc. Lo anterior puede representar ademas las
proyecciones familiares, las que condicionan la sensacion de bienestar en los
trabajadores.

Dentro de la presente problematica visualizada, debemos mencionar una
falencia igualmente importante como lo es, el metraje cuadrado donde la mayoria
se encuentra en el rango entere 38 y 55 mts2, considerando ademas, que hay una
mayoria de grupos familiares con al menos 3 personas, el espacio para que cada
uno de ellos logre realizar actividades cotidianas se ve reducido y limita en gran
medida su desarrollo al interior de la vivienda.

e Actividad Extralaboral: El nivel de sedentarismo presente en los
trabajadores. Mas de un 85% de ellos no realiza ninguna actividad fuera de la

jornada laboral. Esto no solo afecta en la salud y calidad de vida del trabajador, ya
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Le comesene 6. Pegeca

que muchas veces como jefes de hogar, la familia completa puede sufrir las
consecuencias que trae consigo la falta de actividad fisica, el valor por la cultura,
por la religion, etc.

Esto, ya que, las actividades familiares de caracter recreativo, deportivo o
cultural pasan a segundo plano cuando se trata de televisién, Internet, consolas de
juegos u horas de suefio.

e Nivel Educacional: El bajo nivel educacional que presentan los
trabajadores. Si bien los cargos son posibles de ser ocupados por personas no
calificadas, no hay una motivacion intrinseca en los trabajadores que esté
orientada a continuar con sus estudios, ya sea terminar ensefianza media o bien
seguir estudios técnicos que le permitan desempefarse de mejor manera en su
trabajo, lo que les permitiria ademas tener la opcién de manejar opciones en
momentos criticos como las desvinculaciones.

Dichas problematicas se relacionan en de alguna forma con los escasos
recursos que presenta la mayoria de los trabajadores, pues si bien los ingresos
estan por sobre el estandar del mercado, la mayoria son los Unicos que proveen
de dinero en sus hogares, lo que dificulta optimizarlos. Esto claramente condiciona
su bienestar y el de su familia, limitando las posibilidades de desarrollo.

Cuando se habla de escasos recursos, ademas de aludir a lo netamente
monetario, se alude también a la falta de redes sociales, culturales, religiosas etc.
Que ayudan en el desarrollo integro de cada una de las personas. Escasez que
puede ser traspasada a los integrantes de las familias lo que genera que no se
produzcan cambios sustanciales dentro del nicleo de la sociedad.

Por lo tanto se considera primordial que la empresa contribuya de manera
eficaz al desarrollo del trabajador y sus grupo familiar, ya que es a través de los
beneficios que esta otorga que es posible generar una discriminacion positiva en
las gestiones de la Subgerencia de Recursos Humanos. Esto para que se logre
generar la diferencia en cada situacién y reorientar la ayuda entregada.

Por otro lado la organizacién puede contribuir en cuanto a una mejora en la
entrega de informacién a sus trabajadores sobre los diferentes beneficios que esta
tiene para ellos. Ademas de orientar eficientemente sobre las distintas alternativas
para las diversas problematicas generadas, asi se fomenta la fluidez en la entrega
de informacién, por tanto una mejor comprension en los trabajadores,
transformandolos en participantes activos en la solucién de sus problemas.

Por dltimo cabe destacar que de acuerdo a todo lo expuesto, se logre
generar sensaciones de bienestar en los trabajadores y que logren visualizar la

organizacion como un ente de apoyo en su desarrollo integral y en el de su familia.
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Conclusiones

Las conclusiones finales, ultima parte de este capitulo, referidas a los
resultados obtenidos del presente estudio y teniendo como finalidad la evaluacion
de los objetivos cifrados al comienzo para conocer la eficacia y eficiencia del
proceso de investigacion, se tiene que:

De acuerdo al objetivo general n°1 donde su finalidad era “Conocer la
realidad econémica, demografica, social y cultural de los trabajadores de
TLM” es factible mencionar que se logré de forma satisfactoria, esto ya que, por
medio de la investigacion realizada se pudo conocer las principales caracteristicas
de cada trabajador, lo que significa un gran aporte a la organizacién ya que es
posible actualizar la base de datos con cada uno de ellos. Lo que permitié que la
organizacion identificara cada una de las necesidades. Esto, proporcionara la
informacion necesaria a la Subgerencia de Recursos Humanos para implementar
y poner en marcha nuevas politicas y programas que beneficien a los trabajadores
con distintas problematicas.

En cuento al objetivo especifico n°1 “Conocer la realidad econémica de los
frabajadores”, se precisa que se cumplid a cabalidad puesto que de acuerdo al
cuestionario fue posible identificar los ingresos liquidos de cada uno de ellos,
ademas de obtener informacion sobre el apoyo econdémico de otros familiares del
nucleo familiar que también aportaran econémicamente. Lo que permitié identificar
el nivel econdmico de cada uno de ellos.

En cuanto al objetivo especifico n°2  “Conocer las caracteristicas
demograficas”, se logré6 de manera optima, ya que permitié a la empresa tomar
conocimiento sobre las principales caracteristicas demograficas de sus
trabajadores, lo que permite complementar a los datos obtenidos en el primer
objetivo general.

En cuanto al objetivo especifico n°3 Conocer la realidad social de los
frabajadores”, logrado de forma exitosa ya que debido a esto es factible
determinar especificamente las condiciones familiares de cada uno de los
trabajadores, es asi como se logré identificar caracteristicas como cantidad de
integrantes de la familia, presencia de embarazo, tenencia de la vivienda,

enfermedades importantes en algun integrante, etc.
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En cuanto al objetivo especifico n°4 “Conocer la realidad cultural de los
trabajadores”, se menciona que fue logrado con éxito, puesto que a través de este
fue factible establecer las redes sociales y culturales de los trabajadores como por
ejemplo su participacién en organizaciones comunitarias o bien las actividades
que pudieran realizar después de su jornada laboral. Ademas de identificar el nivel
de estudios de cada uno de ellos. Todo lo anterior, propende a comprender y
pronosticar la participacién que tendran en distintas actividades que se puedan

planificar.

Con respecto al objetivo general n° 2 “Conocer las politicas
organizacionales que contribuyen a mejorar la calidad de vida de los trabajadores”,
fue logrado positivamente, por cuanto se logrdé conocer los recursos existentes a
nivel organizacional, a través de programas de beneficios ya establecidos. De este
modo no solo se conoce las necesidades de los trabajadores sino también los
recursos existentes para que estas puedan ser cubiertas por la empresa ademas
de orientar en cuanto a los procedimientos necesarios para la obtencion de los
beneficios.

De acuerdo al objetivo especifico n°1 “Conocer las politicas de recursos
humanos presenta la organizacion”, se considera logrado de forma satisfactoria,
ya que fue posible identificar las politicas ya establecidas en la organizacién, que
se adoptan para satisfacer necesidades de los trabajadores como de educacion,
de recreacion, etc. Lo que permite tener los cimientos base necesaria a la hora de
planificar y construir estrategias tendientes a la satisfaccion de estas.

De acuerdo al objetivo especifico n® 2 “Indagar sobre los recursos con los
que cuenta la organizacién para estos efectos”, es posible destacar que la
organizacion si bien no cuenta con muchos recursos econémicos, se considera
particularmente estratégica a la hora de su utilizacién. Es asi como las franquicias
SENCE son bien utilizadas y es capaz de buscar instituciones que impartan cursos
y capacitacion con los montos que se ajusten al presupuesto programado para el
ano en cursos ademas de optimizarlos para un mejor aprovechamiento. En cuanto
al recurso humano, se menciona la gran capacidad y disposicién de ayuda vy
apoyo para los trabajadores, demostrado por cada uno de los miembros del
equipo, donde una de las principales funciones es orientar, apoyar y acompanar a
los trabajadores en los distintos procesos dentro de la compaiia como ademas la
busqueda constante de estrategias innovadoras que permitan proporcionar un

calidad de vida mejor a cada uno de ellos.

90



s Seminario de Titulo 2010

La realizacion del presente seminario de titulo ratifica y enriquece la idonei-

dad de la formacién profesional, como tecnologia, en su desempefio profesional a
nivel organizacional; ya que, posibilita el uso de teorias propias de las ciencias
sociales; elaboracion de marcos teodricos adecuados a la problematica estudiada;
el disefio y ejecucion de una investigacion cientifica y el disefio de una proyecto,
en condicion de propuesta, que sera posible considerar a la institucion
patrocinante para su ulterior ejecucion.

Cabe destacar, también, la idoneidad de las habilidades comunicacionales y

técnicas de trabajo con personas, grupos y comunidades, que posibilitaron a la

alumna seminarista conocer y enriquecerse con las caracteristicas propias de
trabajadores.

La experiencia en relacién a la institucion patrocinante y a la investigacion
abordada, también enriquecen, significativamente a la alumna seminarista, de-
sarrollando, en mayor grado, aun, su motivacion al desempefio organizacional en
esta area. A fin de orientar y proporcionar el actuar de la organizaciéon en pro de

un mejoramiento en las politicas de bienestar social.
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Propuesta de Trabajo

Proyecto: “Mejorando la calidad de vida mediante un mejor uso de la

informacion y los recursos disponibles”

1.- Objetivo General
“Contribuir al mejoramiento de entrega de beneficios por parte de la

organizacion hacia sus trabajadores”

2.- Objetivos Especificos
» Crear instancias de entrega de informacion de los distintos beneficios que
proporciona la empresa a sus trabajadores.
» Realizar charlas tematicas con profesionales idéneos en la entrega de
informacion.
» Generar estrategias para aumentar el nimero de trabajadores que aspiren
a terminar su educacion formal.

» Realizar actividades recreativas y atractivas para el trabajador y su familia.

3.- Beneficiarios

Los beneficiarios de esta propuesta de trabajo son todos los trabajadores
de la unidad de negocios Comer.

4.- Fundamentacion

La presente propuesta de trabajo se fundamenta en las principales
caracteristicas de los trabajadores, observadas en la investigacién. Dicha
investigacion realizada a 148 trabajadores quienes proporcionaron informacién
primordial para la realizacién de dicho proceso.

Dentro de los hallazgos encontrados en el presente estudio, se logré
detectar diversas caracteristicas dentro de los trabajadores que se consideran
problematicas debido a carencias presentes. Carencias que representan los
lineamientos basicos para que la organizacion implemente politicas y programas
que contribuyan a mejorar la calidad de vida de los trabajadores.
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Dentro de estas problematicas identificadas se encuentra el nivel
educacional de los trabajadores, ya que una cantidad reducida pero importante, no
ha terminado su ensefianza media. Por otro lado se logré identificar la falta de
actividad extralaboral de los trabajadores, donde el nivel de sedentarismo supera
el nacional.

Finalmente en cuanto a la variable vivienda, la falta de informacién de parte
de los trabajadores respecto a este tematica como por ejemplo los subsidios
existentes, el beneficio que otorga la Ficha de proteccidon social, de manera que
les permita acceder a mejorar su calidad de vida en este aspecto.

Dado lo anterior, el siguiente proyecto busca responder de manera
profesional y precisa ante las necesidades visualizadas, proporcionando la
orientacion necesaria a la organizacion para la implementacion de nuevas politicas

y programas.

Problematica Actividad
Falta de informacion de los beneficios | - Charlas tematicas para los trabajadores
organizacionales y estatales - Medios de difusién escritos como

tripticos, manuales, etc.

Necesidad de actividades | - Programa de actividades recreativas

extralaborales generado desde la opinién de los propios
trabajadores.

Necesidad de nivelar estudios en la |- Organizar una biblioteca movil desde los

totalidad de los trabajadores aportes de los trabajadores.

- Dia de estudiante, que permita conocer
el avance de los que se encuentran

estudiando y que logre encantar a

guienes aun no lo hacen.
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Optimizar recursos y focalizar problematicas se transforma en una de las
prioridades de la organizacion, es por esto, su preocupacion por obtener una base
de datos cientifica que permitiera la obtencion de informacién preponderante para
la consecucion de sus objetivos. Asi se contribuira a la satisfaccion de
necesidades de los trabajadores de COMER.

La Subgerencia de Recursos Humanos constara ademas con los
profesionales que sean capaces de apoyar esta gestion, asi brindar un enfoque

multidisciplinario en la resolucién de las distintas problematicas observadas.
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Tablas

Tabla N°1: Sexo del Trabajador

SEXO
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid Hombre 108 73,0 73,0 73,0
Mujer 40 27,0 27,0 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°2: Edad del Trabajador
R. Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Validos 18-25 23 15,6 15,5 15,5
26-33 47 31,8 31,8 47,3
34-41 30 20,3 20,3 67,6
42-50 33 22,3 22,3 89,9
51-60 14 9,5 9,5 99,3
61-70 1 i o7 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°3: Estado Civil del Trabajador
E.CIVIL
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Valido Acumulado
Validos Casado(a) 65 439 43,9 439
Separado(a) 7 4,7 4.7 48,6
Soltero(a) 76 51,4 51,4 100,0
Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°4: Cargo que desempefia

CARGO
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valid AUX-1 BODEGA 17 11,5 11,5 11,5
AUX-2 BODEGA 66 446 446 56,1
CAJERA VENDEDORA 37 25,0 25,0 81,1
ENCARGADO 12 8,1 8,1 89,2
PERECIBLES
JEFE DE SUCURSAL 16 10,8 10,8 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°5: N° de Integrantes en la Familia
N° INTEGRANTES
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid 1 16 10,8 10,8 10,8
2 28 18,9 18,9 29,7
3 43 291 29,1 58,8
4 30 20,3 20,3 791
5 18 122 12,2 91,2
6 8 54 54 96,6
7 3 2,0 2,0 98,6
9 1 Ay R4 99,3
10 1 7 7 100,0}
Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°6: Hijos por Trabajador

N° HIJOS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valid 0 45 30,4 30,6 30,6
1 49 33,1 33,3 63,9
2 31 20,9 21,1 85,0
3 17 11.8 11,6 96,6,
4 3 2,0 2,0 98,6
5 1 4 7 99,3
8 1 il o 100,0
Total 147 99,3 100,0
[Missing System 1 o
Total 148 100,0
Tabla N°7: Tipo de Hogar
TIPO DE HOGAR
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Valido Acumulado
\Valid Familiar 132 89,2 89,2 89,2
Unipersonal 16 10,8 10,8 100,01
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°8: Renta liquida de trabajadores
R. Renta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valid  $0-$172.000 8 5.4 5.4 54
$172.001-$250.000 13 8,8 8,8 14,2
$250.001-$400.000 106 71,6 71,8 85,8
$400.001-$550.000 13 8,8 8,8 94,6
$550.001-$700.000 7 47 4,7 99,3
$700.001-$900.000 1 N it 100,0
Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°9: N° de Integrantes de la familia que trabajan

INTEGRANTES QUE TRABAJAN

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid 1 115 77,7 77,7 77,7
2 33 22,3 22,3 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°10: Tipo de Vivienda del Trabajador
Tipo de Vivienda
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Valido Acumulado
Valid Casa 111 75,0 75,0 75,0
Departamento 31 20,9 20,9 95,9
Mediagua 2 1,4 1,4 97,3
Pieza 4 27 2.7 100,0
Total 148 100,0 100,0

Tabla N°11: Tenencia de la vivienda

Tenencia de Vivienda

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Valido Acumulado
Valid Allegado(a) 16 10,8 10,8 10,8L
Arrendado(a) 56 37,8 37,8 48,6
Cecido(a) 9 6,1 6,1 54,7
Propio(a) 65 43,9 43,9 98,6
S/ 2 1,4 1.4 100,0]

Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°12: Metraje de la vivienda

Mts de Viienda

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje |Porcentaje Valido Acumulado
Valid 38 y 55 mis 61 41,2 412 41,2
39y 55 mts 1 7 7 41,9
55y 75 mts 31 20,9 20,9 62,8
56y 75 mts 1 v 7 63,5
76 y mas mts 10 6,8 6,8 70,3
Menos de 38 mts 30 20,3 20,3 90,5
S/ 14 9,5 95 100,0

Total 148 100,0 100,0

Tabla N° 13: N° de Dormitorios de a vivienda

N° Dormitorios

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid 49 33,1 33,1 33,1
1 6 4.1 4.1 37,2
2 38 257 257 62,8
3 37 25,0 25,0 87.8
4 0 mas 18 12,2 12,2 100,0

Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°14: Previsién del trabajador

PREVISION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
\alid Banmedica 2 1.4 1,4 1,4
Consalud 11 7.4 7.4 8,8
Cruz Blanca 1 &£ 7 9,5
Ferrosalud 1 b BT 10,1
Fonasa 130 87,8 87,8 98,0}
Mas Vida 2 1,4 1,4 99,3
Prais 1 ' f iy 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°15: Ficha de Proteccion Social
Ficha Proteccidon Social
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid No 100 67,6 67,6 67,6
Si 48 324 32,4 100,0
Total 148 100,0 100,0

Tabla N°16: Informacion puntaje FPS

Puntaje Ficha

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido | Porcentaje Valido
Valid No 122 82,4 82,4 82,4
Si 26 17,6 17,6 100,0}
Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°17: Previsién familia distinto a FONASA e Isapre

Prevision distinta Fonasa e Isapre

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Valido Acumulado
Valid Capredena 2 1.4 1,4 1,4
Ninguno 144 97.3 97,3 98,6
Prais 2 1,4 1.4 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°18: Presencia de Embarazo
Presencia Embarazo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid No 140 94,6 94,6 94,6
S 2 1,4 1.4 95,9
Si 6 4.1 4.1 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°19: Enfermedad Crénica en grupo familiar
Presencia enfermedad crénica en Familia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid No 109 73,6 73,6 73,6
No Sabe 5 34 34 77,0
S/I 4 27 2.3 79,7
Si 30 20,3 20,3 100,0
Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°20: Nivel Educacional de Trabajadores

N. EDUCACIONAL

W

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Valido Acumulado
Valid  Basica Completa 13 88 8.8 88
Estudiante 4 2,7 20 115
Media Completa 95 64,2 64,2 75,7
Media Incompleta 17 11,5 11,6 87,2
Superior Completa 2 14 14 88,5
Superior Incompleta 6 4.1 4,1 92,6
Tec.ProfesiunaI Completo 11 7.4 7.4 100,0
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°21: Realiza Actividad Sociocultural
Actividad Sociocultural
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
\Valid 1 7 T By
No 126 85,1 85,1 85,8
Si 21 14,2 14,2 100,0]
Total 148 100,0 100,0
Tabla N°22: Participacion en organizaciéon comunitaria
Participacion organizacién comunitaria
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid No 136 91,9 91,9 91,9
Si 12 8,1 8,1 100,0|
Total 148 100,0 100,0
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Tabla N°23: Realizacién de curso de capacitacion

Realizacion curso de capacitacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Acumulado
Valid 6 4.1 i 41 41
No 115 Tk TTT 81,8
Si 27 18,2 18,2 100,0
Total 148 100,0 100,0
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A continuacién, responda las siguientes preguntas marcando con una X sus

respuestas.

> Vivienda

1.- ;Cual es el tipo de vivienda que habita con su familia?

|Casa | | Departamento | | Mediagua | | Pieza | |Otro |

2.- La vivienda que habita con su familia es:

[Propia | | Arrendada | [Cedida | | Allegado |

3.-;Cuéntas dormitorios posee la vivienda?

1 l [2 I 3 i [4 0 més ]

4.- {En qué tramo ubica el tamafio de su vivienda?

Menos de Mis de 38 Mas de 55 De 76 mts2
38 mts2 pero pero Y mas
Menos de Menos de
55 mts2 75 mts2
» Salud

5.-¢Posee ficha de proteccién social?

[Si | [No ] ]

6.- ;Sabe el puntaje de la ficha?

[SI [ TNO

Si su respuesta es Si, Especifique

I7.- (Algtin integrante de su grupo familiar cotiza en un sistema distinto a FONASA e
sapre?

| Capredena I | PRAIS | | Ninguno l ]
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8 - Actualmente: ;Hay alguna integrante de su familia que esté embarazada?

B | [NO I B

9.- ;Ud. o algun integrante de su familia (que vive con UD.) tiene alguna enfermedad
crénica diagnosticada por médico?

| SI \ INO \ | No sabe |

10.- Si contesté Si, especifique ¢Quien y Qué enfermedad?

» Culturales

10.- ; Usted realiza alguna actividad fuera del trabajo?

|SI | |INO

11.- Si su respuesta anterior es SI ; De que tipo?

Deportes Manualidades Visitas Otra
Culturales

Especifique:

12.- ; Usted participa en alguna organizacién comunitaria?

| SI i INO

Especifique

13.- ; Usted ha realizado cursos de capacitacion en el ultimo afio?

|SI | TNO
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Si contestd Si: Especifique:

Nombre del curso

Institucién que lo impartid

Fecha. (Afio app.)

16.- ; Desearia seguir estudiando? Si contesta Si, indique que desearia estudiar.
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Inauguracion sucursal El Belloto
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