UNIVERSIDAD DEL SAGRADO CORAZON
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PROGRAMA GRADUADO
SANTURCE, PUERTO RICO

EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS COMO AGENTE
MOTIVADOR TOMANDO EN CONSIDERACION LA COOPERATIVA DE
SEGUROS MULTIPLES DE PUERTO RICO

PROYECTO PRESENTADO COMO REQUISITO PARCIAL PARA EL GRADO
DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS CON ESPECIALIDAD
EN RECURSOS HUMANOS

NATALIE K LAMBOY BENITEZ
MAYO 2001




HOJA DE APROBACION DE TESIS/PROYECTO
Certifico que he lefdo este estudio y que, en mi opinién, se ajusta a los cdnones
aceptables de disertacién académica y es completamente adecuado en propdsito y
calidad, como Proyecto para el grado de Maestria en Administracion de Empresas con

especialidad en Recursos Humanos.

DLiese O, 28D,

Dr. Jaime E. Solla Ortiz

Director
/
aria de los M. Santos Corrada
Asesor

edro Fraile Romeu
Asesor

il




DEDICATORIA

A mis padres Elsa y Manuel, por su amor y por motivarme a lograr lo tan esperado.
A mi querido hermano Daniel, por sus ocurrencias y hacerme reir en los momentos
menos esperados y dificiles.

i




AGRADECIMIENTOS

Deseo agradecer a todos los que han tenido que ver con este proyecto, a mi
familia, a mis amistades y compafieros de trabajo por su apoyo incondicional.

A mi comité, por todas sus aportaciones, Profesora Maria de los M. Santos por su
ayuda incondicional y al Profesor Pedro Fraile por brindarme su tiempo. En especial
quiero darle mi agradecimiento a mi director, Dr. Jaime E. Solla, ya que desde el
momento que lo conoci confié en mi, me estimulo a lograr alcanzar mi meta y sobre todo
al tltimo momento me recibid con los brazos abiertos.

Al Sr. José Mercado, Director del Departamento de Recursos Humanos de la
Cooperativa de Seguros Multiples de Puerto Rico, por permitirme desarrollar este
proyecto en torno a la empresa. A la Sra. Evelyn Villafafie, la persona designada por el
sefior Mercado, que me ayudo en la gestion de obtener informacién del departamento,
brindarme su valioso tiempo para poder lograr mi meta y orientarme en los
procedimientos a seguir. Al Sr. Richard Gonzédlez y a la Sra. Agapita Pérez, por
ayudarme en la parte de obtener el listado de los empleados de la organizacién para
distribuirles el cuestionario y por brindarme parte de su tiempo.

Gracias Dios, que me iluminastes el camino para seguir adelante y en los
momentos de querer dejarlo todo me diste luz para continuar mi camino.

Muchas gracias a todos.

v




TABLA DE CONTENIDO
Péagina
HOJA DE APROBACTON DE TESIS........ooiseussnssnisnessessnesnoncansonnessesersensossesasacesssarsesnessed ii
DEDICATORIAL........ooiiiiiiiiiii ettt es iii
AGRADECTVEIEN TIC). . vsursemmnsss snssssssrimmsssonssstansss s issass s 588 hisoi snmnsansmps s v omemmmons iv
TABLA DE CONTENIDO........c.ccciitiiiiiiiiiseeeee ettt v
LISTA DE TABLAS. ..ottt ettt ettt viii
LISTA DE FIGURAS. 160013604t msnnsmvsmnessnonssnesnsmnsasensass smssnsnss sransasns sasn sosss savusasrans vorss sevees ix
LISTA DE APENDICES........ccocottitiiiiiiiiieieiee ettt ettt e s X
RESUIMIEN ... cx0ses k380058555005 500005 55 549 ssnsion sasaassidsssssnsasmass s s axmes e s s cams s sns s s oo Xi
CAPITULO I — INTRODUCCION.......ccotriiieiiaiiiieieieititesiesiee ettt a s saeseesens s )
ReviSion d6 TATSIANIRG.. .. .ovs siisnsismbessis snsshibasnssss soianensnnsaesnnnsnsmsseansnmnsnssnsnssssnsonens 1
Acontecimientos de impacto en la historia para
el desarrollo del recurso humano............ccoeveiveriiicieiiececcceeee e 3
Modelos eMPLESAALES. .. o «sssisissnsassis s sssss anssassshnsnmmnsmonse sanaserarassrasoss 11
Desarrollo del departamento de recursos humanos
y €l proceso motivacional..........c..ccoeuivieiieiiniinieiieneeeeee e 13
Teoria de a5 NECeSIAANER. ..o srsmsmommssssrssmsrmmsesmss ot fosiamsiin 16
Otras teorfas de MOtIVACION. ....c.ecuiriiiiiriiiiie e 19
Funcién del departamento de recursos hacia la era moderna
Y 188 NUSVAS TENOEHCIAS o covosensussassssissonsessassniss ssronsassnsssanisaransasensmamess smasss 22
JUSHTICACION. ...ttt 30
Cooperativa de Seguros Multiples de Puerto Rico..........ccccevvvvevieniennennnn, 31
Conociendo 1a empPresa... ... 32
Administracion del recurso humano............ccocoeevevvevieiciiriisennann, 33




Definiciones OPeraCionales..........cvveieuirierierieeieiiiieieeete et 37

CAPITULO II = METODOLOGIA.......ccceotiiiiiiiiitit ettt 40
Caracteristicas de 108 PATICIPANIES. .. oveorssesssmssmsismssonssssssessnesssssosesonommmmmnnreneasnsonsons 41
Solicitud de consentimiento cabal............ccoceivieirieiineniiieccece e, 41
Descripcion de 108 InStUMENTOS. .....c..eveieiivierieieiericisieeii et 42

Cuestionario de preguntas abiertas...........cecevvevveerevenieriesieireieeeceieeeenn 43
Cuestionario de preguntas cerradas — aseVeraciones.............c..cc.eceeveneae.. 43
PIOCE AT iu 10150000055 4s5580353095.28 s vt 455 4457064658548 s s e s st iom s mmissmsmsanon s 43
AnAlisis eStadiSICO......uiuiiiiiiiiiiiiiiic s 44

CAPTITULO NI — RESULTADIOS....ccucissmsu0ms 6v5355s srsvsssasnsnssnssssuassssasss s issnisunensse asasmnesonss 46
Datos descriptivos sobre el departamento de recursos humanos
dE 18 EMPIESA....uiiiiiiiiiiiieiieie ettt 46

BB VIGO0 <. s vuvmmsnsenss sssunssissin o 5555655365555 s svsanms bunmsmennss ssinmensnsnsenns smomssos o 46
ENCUEStAdOS. ...t 50
Andlisis estadistico por frecuencia ¥ pOrCIENtOS......ccoomsuesicsnsssrsnsasesissossssssssssnssssss 53
Datos descriptivos sobre la percepcién del personal hacia el departamento
de recursos humanos como agente motivador y organismo vital dentro de
L8 @IMMDIEBE. s s guumessiiassssmenansishss 5608 ao s s 5543394595 60007 46554 P4 44475 £33 A8 g s s sk 35t 55

CAPITULO IV — DISCUSION........ccecsetruemenreirreseniereneesesessessesassessessssessesessesssssssssesessses 58
El departamento de recursos humanos como agente motivador y
fundamental dentro de 1a MPIeSa..........ccceriiiiirieriiiniriciee e, 62
CONCIUSIONES. i1sissi 5551550 senmennresamnnssmsssnnsasansassassnenssns sus naesmense ogs asssmensessmsnessosssss sarssenes 64
LAMITACIONES. ...ttt ettt 67
RECOMENTACIONGS. .. ..cnessissssssnsrosssssess sswasssinsssisss 55 s5a5s sanrisanermnaasssrns sossanswsmenasenmnsd 67

REFERENCIAS.......cccoeiiittiitieieetete ettt es s stasen e 69



--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

.....................................................................................................................

vii



TABLA

LISTA DE TABLAS
Género de 10s participantes..........c.eeoverieriiiieiieeiieneeieee e 50
Edad de. 108 particiDaniles. o usesumsmmispsass s somssis smpesssonsss 51
Afios de servicio de 108 partiCipantes............ccvevvevierieniniienennns 52

El departamento de recursos humanos como agente motivador....54
El departamento de recursos humanos como organismo vital.......55

Comparacion cruzada de la percepcion de los participantes

sobre el departamento de recursos humanos como agente
motivador y organismo vital en la empresa

considerando ZENETIO........couiviirieiiiiieiieitee e 56

Comparacion cruzada de la percepcion de los participantes

sobre el departamento de recursos humanos como agente
motivador y organismo vital en la empresa

considerando grupo de edad...........cccooviiiiiiiiiiiiiii 57

viii




FIGURA

LISTA DE FIGURAS

Género de 10s participantes..........oevevvevveveeeeererireseeeeeenenens

El programa motivacional se adapta a los cambios
y necesidades del recurso humano dentro de la

CIMPIESA..vviuvitiiiieii ittt ettt ettt st e ere e s e ste et e ereeteeneereens

El método motivacional del departamento de recursos

humanos contribuye al desarrollo del empleado.......................

El departamento de recursos humanos de la empresa
ha seguido innovando para obtener una mayor calidad en

el trabajo de los empleados..........ccoevveveiiiiicieeiecccceee,

La comunicacién del departamento de recursos humanos

con otros departamentos es efectiva..........ccocevvevievieieiennne.,

La empresa considera al recurso humano como el recurso

mas valioso de 1a empresa.........ccoceveveieieieiiicecceeeee,

X




APENDICE

A

B

LISTA DE APENDICES
Hoja de Consentimiento Cabal...........c.ccevveiiiiiiiecniennnn. 79
Cuestionario Descriptivo — Departamento........................ 81
Cuestionario Descriptivo — Empleados...............c..cccveev... 83
Carta de Autorizacion para Estudio...........cccccvevveeniiennennn. 85
X




RESUMEN

Este proyecto se llevé a cabo con el propdsito de conocer la percepcion del
personal sobre el departamento de recursos humanos como agente motivador tomando en
consideracion la Cooperativa de Seguros Miltiples de Puerto Rico y su departamento de
recursos humanos. Ademds, se pretendié identificar si el departamento de recursos
humanos es un organismo vital dentro de la empresa.

Para esta investigacion se utilizaron dos tipos de instrumentos, entrevistas y un
cuestionario descriptivo, para evidenciar la percepciéon del personal sobre el
departamento de recursos humanos como el vehiculo motivacional y el futuro del mismo.
Se entrevistaron personal clave dentro del departamento de recursos humanos de la
empresa. De acuerdo a las entrevistas con el personal de recursos humanos se concluyo
que todos los participantes presentan un perfil positivo hacia el departamento como
organismo vital y éste a su vez lo reconocen como agente motivador.

Se realiz6 un andlisis por frecuencia y porciento, comparando la percepcion del
personal sobre los aspectos relacionados con el departamento de recursos humanos como
agente motivador para los empleados y parte vital dentro de la empresa. Con la muestra
de treinta y dos (32) cuestionarios validados se evidenci6 que la frecuencia de diecisietes
(17) participantes correspondientes a un 53% indicaron estar de acuerdo que el
departamento de recursos humanos se reconoce como agente motivador para los
empleados. Ademds, trece (13) de los participantes correspondientes a un 41% indicaron
estar muy de acuerdo. Solo dos (2) de los participantes correspondientes a un 6%
indicaron estar en desacuerdo con esta aseveracion. Ademds, se evidencié que la
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frecuencia entre veintinueve (29) de los participantes correspondiente a un 91% indicaron
estar muy de acuerdo que el departamento es un organismo vital dentro de la empresa.
Ademads, tres (3) de los participantes correspondiente a un 9% indicaron estar de acuerdo.

Los hallazgos encontrados entre los participantes reflejaron que la percepcion del
empleados es que reconocen al departamento de recursos humanos como agente
motivador y organismo vital en las aseveraciones expuestas. Si hubo un porciento menor,
entre 6% y 9%, que no estuvo de acuerdo sobre el departamento de recursos humanos
como agente motivador y organismo vital respectivamente.

Se concluye que todos los participantes presentan una percepcion favorable y un
perfil motivacional ante el departamento de recursos humanos como agente motivador y

organismo vital dentro de la empresa.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

Las fuerzas generadoras del capital y del trabajo tienen que participar de la
naturaleza de la convivencia. Los seres humanos no sélo coexisten, sino que conviven.
Coexistir implica el respeto a un puiiado de normas elementales de relacién social. Pero
convivir supone un esfuerzo de mayor comprensién de la vida ajena y un intento por
hacer de esa vida una més digna, mas justa y mas fecunda. El vocablo convivencia se
vincula mas al espiritu de servicio. Se puede coexistir friamente, secamente, en un plano
de tolerancia distanciadora. Sin embargo, no se puede convivir sin un alto grado de calor
humano, sin una suerte reciproca afectiva (De la Luz, 1992).

Con el surgimiento de la Revolucion Industrial es necesario redefinir los
conceptos de la naturaleza del trabajo y las relaciones del recurso humano en varios
niveles de la organizacién. Las necesidades consisten en que el hombre trabaja por dinero
ya que este le permite comprar la satisfaccién de sus necesidades bdsicas (De la Luz,
1992 ). De ahi es que el campo de las relaciones de personal, va adquiriendo una
importancia cada vez mayor, ya que esta vision empresarial no era la adecuada para los
cambios organizacionales que se vislumbraban para el futuro y el manejo efectivo del
personal.

Existe la tendencia muy definida de suponer que las personas trabajaban en una
utopia de felicidad y satisfaccién, suposicién que se debe a una reinterpretacién
nostalgica de la historia (Davis y Newstrom, 1991).

La Revolucién Industrial hizo cambiar la naturaleza del trabajo: primero en

Inglaterra y después en Norteamérica aparecieron grandes fabricas textiles, fundiciones y




minas. Lo costoso de las instalaciones, los motores de vapor y otras innovaciones
requerian de un gran nimero de gente que trabajara en conjunto para obtener economias
por produccién a gran escala y, en forma colectiva, la gente seguia siendo un recurso
importante (De la Luz, 1992).

La historia durante el siglo 19, donde las condiciones de vida y de trabajo eran
muy malas, presenta como el precursor de la administracién de personal a Robert Owen.
Owen (1825), afirmé que para abolir la pobreza era necesario eliminar las influencias del
ambiente hostil y sostenia que al mejorar las condiciones del trabajador, inevitablemente
se aumentarian la produccién y las utilidades. Ademas, indicaba que la mejor inversién
del patrono era la que hacia en sus trabajadores o maquinas vitales como los llamaba.
Hizo hincapi€ en las necesidades humanas de los trabajadores. Se rehusé a emplear a
nifios, ensefié a sus trabajadores los aspectos de limpieza, temperancia y mejor6 sus
condiciones de trabajo. Su influencia lleva al nacimiento y desarrollo de la
administracién de personal que procede en gran parte de los conceptos de organizacién o
escuelas de administracion cientifica del trabajo por Frederick W. Taylor y Henri Fayol,
las relaciones humanas auspiciada por Elton Mayo y de la sicologia industrial por Hugo
Munsterberg (Stoner, 1982).

Frankel y Fleisher (1920), identificaron a Owen como uno de los primeros
investigadores sobre el tema llaméndolo el verdadero padre de la direccién de personal.
Llegaron a la conclusién de que una organizacién es un sistema social y el trabajo es, sin
duda, el elemento més importante dentro del mismo (De la Luz, 1992).

La administracion cientifica, como parte de un desarrollo notorio se conocia como

Taylorismo, donde Taylor aplicé con el método cientifico a la solucién de los problemas




de la fabrica y como consecuencia desarrollé cuatro (4) principios: el desarrollo de una
verdadera ciencia administrativa, la seleccion cientifica del trabajador, el adiestramiento,
el desarrollo del personal y la {ntima cooperacion entre la empresa y sus empleados, que
sustituyeron los métodos tradicionales. Taylor (1899) desperté el interés por las personas
en el trabajo haciéndose llamar el padre de la administracién cientifica. La esencia de la
administracion cientifica implicaba una revolucién completa por parte de la gerencia y el
trabajador en cuanto a sus deberes y forma de llevar a cabo el trabajo. El cambio en la
actitud iba a producir buenos resultados para ambas partes — empleados y patrono (De la
Luz, 1992).

Fayol (1916), basaba su doctrina en el Fayolismo la cual establece una serie de
principios gerenciales universales, aplicables a cualquier tipo de estructura
organizacional, al dividir la gerencia en sus cinco aspectos fundamentales: planificacién,
organizacion, direccion, coordinacién y control. La administracién cientifica ensefia que
tanto Taylor como Fayol, se consideran complementarios y son los cimientos de la base
sobre la cual descansan los mds modernos conceptos de administracién. Munsterberg
(1913), marcé el principio de la ciencia del comportamiento humano, conociéndose la
administracién de las relaciones humanas en el trabajo, como parte integral de la
administracion cientifica, cerrando la brecha que habia entre la administracién cientifica
y la psicologia (De la Luz, 1992).

Enlazado al concepto trabajo, aparece el concepto empresa o funcién gerencial,
producto de las realizaciones taylorianas que posteriormente, se dirigian hacia la Segunda
Revolucién Industrial, construida sobre la base de las relaciones humanas postuladas por

Elton Mayo y sus colaboradores. En las décadas de 1920 y 1930 se elevaron a un nivel




académico el estudio de la conducta humana en el trabajo. Mayo y F.J. Roethlisberger
@&927), aplicaron’ conocimientos profundos sobre el razonamiento directo y bases
psicolégicas a experimentos industriales realizados en la Western Electric Company, en
la planta de Hawthorne (De la Luz, 1992).

Para el afio 1900, las funciones de la empresa, que corresponden a la
administracion de personal, estuvieron a cargo de la organizacién del trabajo de
produccién como parte de las responsabilidades y deberes de ésta. Elibert (1912), sefiala
el afio 1912 como la fecha aproximada en que emerge el departamento precursor o
prototipo del departamento de personal moderno, que se ha extendido con rapidez entre
las empresas mas progresistas. Algunas empresas contaban con un departamento de
recursos humanos y otras de relaciones industriales. El primero surgié como un medio de
mantener el sindicato fuera de la empresa y el segundo, para colaborar con el
departamento una vez fue reconocido. Hoy las relaciones industriales son vitales dentro
del departamento de recursos humanos (De la Luz, 1992).

Con el estimulo del desarrollo de la administracién cientifica y de los primeros
sindicatos, a mediados del siglo XIX se vio el nacimiento de los departamentos de
personal primitivos que tomaron el lugar de los secretarios de bienestar, que ayudaban a
los empleados con sus problemas personales como educacién, vivienda, necesidades de
atencion médica y también se extendian al uso de librerfas. Estos departamentos nuevos
contribuyeron a la efectividad de la organizacién al mantener los salarios en niveles
apropiados, filtrar a los aspirantes a distintos puestos y al manejar las quejas (Stoner,

1982).




El primer departamento de recursos humanos, conocido con el nombre de
Departamento de _Empleo, fue establecido en Estados Unidos por la compaiiia BF
Goodrich, en el afio 1900. En el 1902, la compaiiia “National Cash Register” incorpor
un Departamento de Trabajo para trabajar con la administraciéon de salarios, las
condiciones de trabajo, el reclutamiento del personal, los expedientes de los empleados,
las quejas, los despidos y el adiestramiento. Para el 1909 la palabra “personal” se
comenzd a utilizar con su connotacién moderna. En el 1915, el Darmouth College en
Estado Unidos ofreci6 el primer curso universitario sobre los recursos humanos (De la
Luz, 1992).

Estos primeros departamentos no eran parte importante de las organizaciones, se
trataba de tenedores de registros que contaban solo con autoridad de tipo asesoria. En ese
momento, los problemas de produccidn, financieros y de comercializaciéon ensombrecian
el papel de la administracién de personal. La importancia de los departamentos de
personal crecia con lentitud conforme se incrementaba su nivel de contribucién y
responsabilidades.

Acontecimientos de impacto en la historia para el desarrollo del recurso humano

Comenzando en el 1860, la tendencia mundial era mirar hacia una sociedad donde
los empleados estarfan trabajando en organizaciones grandes. Siendo esto algo
irreversible para la sociedad. Esta tendencia toma auge luego de la Primera Guerra
Mundial y especialmente luego de la Segunda Guerra Mundial. En 1914, antes del
estallido de la Primera Guerra Mundial, la gran mayoria de las personas en el lugar de
trabajo en cada pafs desarrollado no trabajaban para organizaciones, ellos trabajaban en

trabajos fuertes donde se usaban las manos, empleos domésticos, vendedores en tiendas
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pequefias, trabajos de poca visién; solo los trabajadores de cuello-blanco trabajaban en

empresas de manpfactura. Para el 1965, por lo menos la cuarta parte de la fuerza

trabajadora en los paises desarrollados se convirtieron en empleados de alguna

organizacion. Por més de un siglo, desde los comienzos en los afios 1860 y 1870, las

organizaciones estaban basadas en la propiedad. Los suplidores y distribuidores se

encontraban fuera de la empresa. Las compafifas mismas se basaban en comandos y
| controles para ensanchar la propiedad. Esa es la estructura que continua hoy dia, pero en
j aumento, los comandos y los controles han sido reemplazados o mezclados con todas las
| relaciones administrativas existentes: participacién de las minorias, las uniones, las
sociedades y el mercado.

e Primera Guerra Mundial (1914-1919) - al estallar, los paises industriales se
dieron cuenta de la importancia que tenia el uso efectivo de los recursos
humanos en el esfuerzo de la guerra y atrajo la atencién sobre la productividad
del trabajo y la escasez de recursos humanos. Durante esta guerra hubo una
gran demanda de personal capacitado para efectuar trabajos especializados en
el ejército. Cuando Estados Unidos entré en el conflicto en el 1917, se
estableci6 un Comité de Clasificacion de Personal para ayudar al

reclutamiento, seleccién, orientacién y adiestramiento de hombres en el

servicio militar. Este comité fue responsable de la elaboracién de un programa
de personal para el ejército, el que constituye hoy dia la espina dorsal de los

programas modernos: reclutamiento, seleccién, pruebas psicoldgicas y

evaluacioén del personal (De la Luz, 1992). Este comité inicié las primeras

pruebas de inteligencia en el ejército y los programas de evaluacién de




‘ empleados, que sirvieron como base para los que hay hoy dia. Después de

terminada la Primera Guerra Mundial, algunos miembros prominentes del

] Comité de Clasificacién de Personal del Ejército formaron el Philadelphia en
el afio 1919, una compafifa que se convirtié en la primera organizacién
consultiva de personal de los Estado Unidos conocida como la Compafifa
Scott (De la Luz, 1992). Desde entonces, la gerencia ha venido prestando
mayor atencion al recurso humano, al reconocer que éste es esencial para el
buen €xito y la supervivencia de la libre empresa. En el 1921 se habfa fundado
en Inglaterra el Instituto Nacional de Psicologia Industrial con miras a hacer
investigaciones sobre personal.

e Depresion de los afios treinta (30) - hizo que los ciudadanos perdieran la fe
en la capacidad de las empresas para satisfacer las necesidades sociales y
volvieron sus ojos hacia el gobierno, el cual intervino para dar a los
trabajadores compensaciones por desempleo, seguridad social, salarios
minimos e incluso el derecho a afiliarse a sindicatos, derecho que tiene
proteccion federal. El énfasis del gobierno fue para mejorar la seguridad y las
condiciones de trabajo de los empleados. La produccién de leyes durante los
afios treinta, ayud6é a conformar el papel moderno de los departamentos de
personal al afiadir las obligaciones legales. Las organizaciones ahora tenian
que considerar los objetivos sociales y las necesidades de cumplimiento legal,
lo cual elevé la importancia de los departamentos de recursos humanos (De la

Luz, 1992).
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Segunda Guerra Mundial (1941-1945) - tuvo efectos de largo alcance en las
relaciones de personal en todo el mundo. En esta guerra las unidades militares
tenfan tanta importancia como el ejército de empleados industriales. La
produccion de materiales de guerra facilmente decidié la diferencia entre el
éxito o la derrota de las democracias. Cuando el ejército de los Estado Unidos
recluté unos once (11) millones de hombres que normalmente formaban parte
de la fuerza laboral del pais surgi6 la imperiosa necesidad de establecer
programas eficientes para el manejo de los recursos humanos, la nacién tuvo
que adiestrarlos y readiestrarlos para el esfuerzo de guerra. Con este fin se
cre6 en el 1942 la Comisién de Guerra de Recursos Humanos dirigida a
conseguir una buena administracién de personal para utilizar efectivamente la
energia humana en el ejército. Es en este momento cuando se establecen por
primera vez importantes programas de personal que han tenido profunda
influencia en el mundo de la industria y del comercio. Se cre6 una agencia con
el fin de reglamentar, controlar los salarios y los beneficios marginales para
evitar disputas laborales que pudieran afectar la produccién de armamentos de
guerra. Con la creacion de la Federacién Americana del Trabajo para el 1886
se inicié un movimiento laboral con un programa para humanizar el trabajo,
los sindicatos. La reaccién provocé una guerra industrial que duré muchos
afios. El futuro econémico del pafs dependia de que los empresarios
disfrutasen libremente del derecho de fijar escalas saldriales sin el
impedimento de las organizaciones del trabajo, pero no fue hasta mediados del

siglo XIX que en Estados Unidos los sindicatos empezaron a obtener algin




reconocimiento legal. Desde entonces las relaciones empresa-sindicato tienen
un gran impacto en la politica de personal de la empresa. Las tareas de
planificacion de personal experimentaron un aumento de complejidad como
consecuencia de la Segunda Guerra Mundial y reacciones subsiguientes. El
interés era la productividad del empleo. Durante esos afios, sin embargo, la
planificacion de personal comenzé a conocerse como Planificacién de
Recursos Humanos. Su establecimiento se generalizd como actividad en
empresas privadas de importancia y organizaciones gubernamentales a escala
mundial (De la Luz, 1992).

La década de los 70 fue en términos generales una década dificil, de crisis
econémica, de energia, ganancias inciertas y se experiment6 una baja en el crecimiento
del mercado. A finales de la década y principios de los 80 se especulaba mucho en la
literatura sobre las condiciones y cambios significativos que experimentara la fuerza de
trabajo como resultado de las condiciones y cambios del sistema social, politico y
econdémico observados y cuales serfan las consecuencias que estos cambios tendrian en
los procesos organizacionales.

El recurso humano se consideraba como uno de los activos mds importantes para
la organizacién pero no determinaba el éxito o fracaso de la misma. Por lo tanto, no se
consideraba importante el seleccionar y contratar lo mejor de lo mejor que existia en el
mercado de empleo (Rosa, 1995).

Los recursos humanos han tenido una evolucién histdrica paralela al desarrollo de
la conceptualizacién sobre organizacién, administracién y personal. Su evolucién

representa grandes cambios de perspectivas sobre la organizacién y sus procesos
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mecanicistas. Se introduce la utilizacién de modelos para establecer metas de accién
afirmativa, sistemas de informacién computadorizados, el establecimiento de las
funciones del departamento de recursos humanos, la reaccién de estas funciones a la
planificacién mundial, el presupuesto y la evaluacién de costos beneficios de la funcién
de recursos humanos.

El concepto de administracién, como accién encaminada a convertir un propdsito
en realidad positiva, naci6 a finales del siglo XIX. La administracién cientifica que fue
uno de los factores més notables del progreso industrial. Desde la Revolucién Industrial
hasta ahora, el indice de desarrollo tecnoldégico ha crecido rapidamente en tal forma, que
el progreso del siglo XX y el nuevo milenio, excede al de toda la historia anterior. Con
practicas gerenciales efectivas los Estados Unidos y otras potencias industriales
alcanzaron la hegemonia del poder durante el siglo XX. Estas practicas también ayudaron
al éxito y desarrollo de grandes empresas industriales.

Los gobiernos practicaron la politica de no-intervencion en las relaciones entre
empresa y empleados. Pero a través de los afios fue desapareciendo y el resultado ha sido
la administracién de personal, como ciencia administrativa, estd siendo cada vez mas
legalizada en la sociedad industrial de hoy. La condicién de répidos cambios sociales en
los pasados afios y los que probablemente continuaran afectando la administracién de
personal en las organizaciones han propiciado la adopcién del departamento de recursos
humanos. Se sefial6, que muchas compafifas que en el pasado no pudieron hacer frente al
cambio efectivamente porque no tenian un plan de personal, han adoptado este

departamento.
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El mejorar la contribucién de los recursos humanos es tan ambicioso y tan
importante que todgs las empresas, crean un departamento especializado en personal o de
recursos humanos con el objeto de mejorar las contribuciones de la gente y contribuye
directamente a mejorar la productividad al encontrar formas mejores y més eficientes de
cumplir con los objetivos organizacionales e indirectamente al mejorar la calidad de vida
de trabajo de los empleados.
El proceso de industrializacién ha tenido un impacto significativo en cuanto al uso
y desarrollo de los recursos humanos. El rdpido desarrollo industrial y los cambios en la
estructura ocupacional han exigido el desarrollo de una mano de obra con ciertas y
particulares destrezas. Esta exigencia a su vez se ha reflejado en el aspecto educativo y de
adiestramiento de los recursos humanos.
En la era moderna es mucho mds importante que en la era pasada la
administracién del recurso humano. Hoy a llegado a ser necesaria e imprescindible
debido al aumento en el nimero de empleados en todos los paises del mundo y a la
importancia vital del trabajo como fuente de vida para el hombre contemporaneo

Modelos empresariales

Los estilos modernos de administracién poseen un creciente interés en el
desarrollo y eficiencia de las destrezas del recurso humano dentro de la organizacién. La
evaluacion de la ejecucién ha sido a través de los afios, la defensora del interés
organizacional por obtener un cuadro real del manejo del recurso humano (Acevedo,
1985).

Las teorfas sobre gerencia han variado a lo largo de los tiempos para acomodarse

a los cambios en la naturaleza del oficio del gerente. La comprension de los enfoques
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gerenciales eficaces e ineficaces, asi como la importancia de las fuerzas sociales en el
recinto del lugar dp trabajo han crecido con el tiempo. Esto afect6é el desenvolvimiento
del modo de pensar gerencial.

En diferentes etapas de la evolucion del pensamiento administrativo, los gerentes
se acogieron a diversos modelos de administracion de personal. Las creencias que tengan
los gerentes sobre administracion son importantes para determinar como intentaran dirigir
al recurso humano de la empresa.

La evolucién del pensamiento gerencial concerniente a cémo dirigir al empleado
pasa por tres (3) etapas en las cuales se ven los cambios de comportamiento en el
concepto no s6lo administrativo sino también motivacional.

Se descubrié que las relaciones sociales que los empleados formaban en el
trabajo, el tedio y la monotonia de las tareas en si, eran factores que reducian la
produccién y la motivacion para trabajar. Mayo y otros (1900), opinaban ademaés que los
gerentes podian promover a los empleados, reconociendo sus necesidades sociales y
haciéndoles sentir ttiles e importantes. Se comienza a observar que muchos empleados
no necesitan supervision o control por lo que se reconocen como personal con iniciativa.
Con estas perspectivas lo natural del porqué trabajan las personas cambian. Se conoce
que las personas desean sentirse importantes y necesitadas en el trabajo, desean ser
reconocidos como individuos (De la Luz, 1992).

Los tedricos sugerian que los empleados estaban motivados por diversos factores
no sélo el dinero ni el deseo de satisfaccién, sino también la necesidad del logro y el
trabajo significativo. Aqui se entiende que los trabajadores tienen diferentes recompensas

por sus trabajos, que muchos empleados sinceramente desean contribuir y que tienen la
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capacidad de la propia direccion y control del trabajo. Muchas gentes contemporédneas
ven la motivacion en el empleo como un potencial de recursos humanos, se convierte en
responsabilidad para el gerente encontrar la manera de que en alguna forma los recursos
para el empleado y las necesidades de la organizacién sean facilitados.

Drucker (1986), indicé que el negocio tipico estara basado en el conocimiento y
en una organizacion compuesta, en gran parte, por especialistas que dirijan y disciplinen
su ejecucién o desempefio a través de la retroalimentacion de sus colegas, sus clientes y
las oficinas centrales de la organizacion.

El campo del desarrollo de los recursos humanos ha evolucionado para volverse
una parte critica de la ecuacién del éxito en muchas organizaciones. Los recursos
humanos son recursos estratégicos. Este campo ha evolucionado, pasando de una funcién
meramente ejecutiva a ser una funcién esencialmente estratégica. Esto se da al ocurrir el
cambio de una economia industrial, en donde el significado de produccién fue el recurso
primario, a una post industrial en donde se tiene una economia de servicio e informacién
y, por ende, donde los recursos humanos son el recurso principal. A través de este cambio
fue que se comenz6 a reconocer la ventaja competitiva que los recursos humanos tienen
para formar parte del éxito de una compaiifa (Urban, 1993).

Desarrollo del departamento de recursos humanos vy el proceso motivacional

Los problemas de personal han existido a través de los siglos, pero los métodos
para administrar el personal, asi como las condiciones de trabajo, han cambiado en forma
extraordinaria. Los cambios que se iniciaron con la Revolucién Industrial han continuado

hasta el presente. Con el rdpido crecimiento, el desarrollo del comercio y la industria en
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el siglo XIX, la distancia social y psicol6gica entre patronos y trabajadores ha continuado
ensanchandose.

El mejorar la contribucién de los recursos humanos es tan ambicioso e importante
que todas las empresas, crean un departamento especializado de personal o de recursos
humanos con el objeto de mejorar las contribuciones de la gente y contribuye
directamente a mejorar la productividad al encontrar formas mejores y més eficientes de
cumplir con los objetivos e indirectamente mejorar la calidad de vida del trabajo para los
empleados (De la Luz, 1992).

La motivacion ha sido el tema que ha guiado a muchos cientificos conductivitas a
estudiarla dentro de las organizaciones estimulando asi el aspecto social de la
organizacién. Mucho se ha escrito acerca de la motivacién incluso se han desarrollado
multiples teorfas para tratar de explicar este fendmeno desde diversos puntos de vista. Sin
embargo, todos los conceptos e ideas han sido expuestos de forma separada y no existe
integracion de los mismos. Es como si se pretendiese explicar la motivacién del ser
humano en el trabajo de una sola forma sin aceptar la posibilidad de que puede explicarse
de varias maneras a la vez.

Las teorfas de motivacién atienden para explicar como los esfuerzos se generan y
se canalizan. Existen muchas teorias de la motivacion (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).
Cada teorfa pretende describir qué son los humanos y qué pueden llegar a ser. La mayoria
de las teorfas nacen en la década de los sesenta (60). Esta década marcé afios fructiferos
de desarrollo de conceptos psicolégicos disefiados para contribuir al mundo del trabajo de
manera que se explicard la influencia de la conducta individual de los actores en los

medios de produccién. Se dice que en Estados Unidos una gran mayoria de empleados




poseen el deseo inherente y la motivacién hacia la productividad en el trabajo, lo que

contribuye sustancialmente al progreso de sus compafifas. Lo que hay que entender es la i
psicologia motivacional de los organismos que poseen el timén organizacional (Acevedo,
1985).

Muchas de las teorfas de motivacion reconocen que hay muchos componentes que
describen el proceso motivacional que afecta el comportamiento humano en el drea de
trabajo, las cuales comparten procesos comunes. Los tedricos decian que los gerentes
deben conocer las necesidades de los empleados — lo bdsico para vivir y trabajar
productivamente.

Se enfatizan tres aspectos distintos de motivacién que son importantes:

e Representa una fuerza enérgica que lleva a las personas comportarse en
una forma prictica y voluntaria donde el comportamiento refleja su
consideracion consecutiva de su accion (Harris y Desimone, 1994);

e Se dirige directamente a algo, enfocandose directamente en el proceso
efectivo de comportamiento de generacién o esfuerzo de movilizacién
sobre otro comportamiento continuo (Harris y Desimone, 1994);

e Laidea de motivacién es mejor entendible con un sistema de perspectiva
que se ven como un fenémeno individual, ya que tienen las necesidades
de deseo, actitudes y metas (Harris y Desimone, 1994).

La motivacién dirige los esfuerzos hacia el cumplimiento de un objetivo, entre
mejor sea este esfuerzo mayor serd la probabilidad de que los empleados hagan las cosas
bien y a tiempo. En este proceso el supervisor utiliza su estilo de liderazgo para influir en

ellos y lograr que cumplan sus asignaciones dentro de los pardmetros de tiempo, costo y

T $




16

calidad. En ocasiones este esfuerzo toma la forma de un movimiento fisico, como cuando
un trabajador alimenta con mds rapidez su maquina; otras veces se ftrata de una
concentracion mental, como la del empleado que lee con todo detenimiento el informe
mensual de control (Stoner, 1982). Lo que debe comprender el supervisor es que la
motivacién es un proceso psicolégico interno. Es algo que acontece dentro de los
individuos. El administrador no puede exigir a su personal que se motive. Lo que debe
hacer es crear el ambiente propicio para la motivaciéon. Este puede llevarse a cabo
cuidando los tres eslabones principales de la cadena de la motivacion:

e (Capacidad: es el primer eslabén de la cadena de motivacién. El trabajador
debe tener la capacidad para hacer el trabajo (Stoner, 1982).

e Deseo: es el impulso por lograr la excelencia. Esto se logra cuando el
supervisor aclara cual es la recompensa por un buen desempefio y como se
permite a los trabajadores saber como habrd de medir su desempefio
(Stoner, 1982).

e Recompensa: las personas trabajan mas cuando reciben una recompensa o
premio a cambio, si es justa el personal seguird trabajando bien, si no es
justa el desempefio laboral disminuird. Cuando una persona esta motivada
es porque puede llevar a cabo el trabajo, tiene deseo de hacerlo bien y
desea ganar la recompensa que éste trae (Stoner, 1982).

Teoria de las necesidades

Se concentra en aquello que requieren las personas para llevar vidas gratificantes.
Abraham Maslow (1954) dice que el hombre es por naturaleza un animal de necesidades

perennes, nunca se satisface por completo y tan pronto satisface una necesidad surge otra.
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Ademas, ha seflalado que la gente se halla continuamente en un estado de motivacion,

pero que la naturaleza de esta motivacion flucttia en las personas y es algo compleja. La

forma que el individuo crece, sus experiencias en la adolescencia, sus experiencias en el
primer empleo, la clase socio-econémica a que pertenece pueden modular su patrén de
necesidades.

1. Jerarquia de necesidades de Maslow: Maslow (1954) formula la jerarquia de
necesidades bésicas. Considerando la motivacién humana que constituia una jerarquia
de cinco necesidades. Las personas tendran motivos para satisfacer cualesquiera de
las necesidades que les resulten mds predominantes, o poderosas, en un momento
dado. Son necesidades que la gerencia debe tomar en cuenta al establecer sus
objetivos y politicas empresariales.

e Necesidades fisioldgicas: alimento, vestido, habitacion, conforte, instinto de
conservacion. Es la necesidad bésica de cada individuo.

e Necesidades de salvaguardia: seguridad, evitar los dafios fisicos, evitar los
riesgos. Describe a la persona en busca de proteccion.

e Necesidades sociales: compafierismo, aceptacion, pertenencia. Se enfoca en el
aspecto social de trabajo y situacion fuera del mismo. Los individuos valorizan las
relaciones y buscan relacionarse con otros en el area de trabajo. Construyendo
bajo esta necesidad se puede facilitar la cooperaciéon de los empleados que
muchas organizaciones tratan de crear muchas empresas utilizando el trabajo en
equipo para lograr las metas de la organizacion.

® Necesidades de estimacién: reconocimiento, responsabilidad y sentimiento de

cumplimiento
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e Necesidades de auto actualizacion: auto - expresion, independencia, competencia

2. Teoria X y Y: Douglas McGregor (1960) modificé y clasific la jerarquia de
necesidades de Maslow en forma aplicable a la empresa, tomando como base dos
estilos de administrar. Denominé X como la teoria tradicional, sigue la filosofia
tradicional que se compone de premisas a base del siguiente comportamiento por
parte del empleado, estableciendo un contraste entre la filosoffa apunto de vista
tradicional de direccién, control y la del punto de vista de la teoria moderna.
Denomindé Y como la teorfa moderna, sigue el método moderno de administrar,
descansa sobre el principio de aceptacién de la autoridad y se apoya en la conducta
humana como fuerza de motivacién. Es el enfoque democrdtico y humano en la
organizacion.

3. Teoria ERG: Clayton Alderfer (1954) estaba de acuerdo con Maslow en la
motivacién de los trabajadores que se podia calibrar con base en una jerarquia de
necesidades. Sin embargo difiere de la de Maslow por dos puntos bésicos.

e Alderfer descompuso las necesidades en sélo tres categorias.
Existenciales: las necesidades fundamentales de Maslow.

Relacién: necesidades de relaciones interpersonales.

Crecimiento: necesidades de creatividad personal o influencia productiva
® Alderfer sefialo que cuando las necesidades superior se ven frustradas, las
necesidades inferiores volveran, a pesar de que ya estaban satisfechas.
4. Teoria de las tres necesidades: John W. Atkinson (1964) propuso que las personas
motivadas tienen tres impulsos basicos: la necesidades de logro, las necesidades de

poder y la necesidad de afiliacién o asociacién estrecha con los demés.




5. Teoria de los dos factores de la motivacion — Factores Higiénico y Factores
Motivacionales: a final de los afios cincuenta (50), Frederick Herzberg (1959) llegé a
la conclusién, luego de unos estudios realizados, de que la satisfaccion y la
insatisfaccion laborales se deben a dos series independientes de factores.

e Higiénicos: reducen que los empleados no estén satisfechos cuando estin
presentes en un grado aceptable, aunque éstos no tienen como resultados altos
niveles de motivacién. Cuando los factores higiénicos estdn ausentes los
empleados no estardn satisfechos.

e Motivacionales: incluyen la realizacién, reconocimiento, la responsabilidad y
el ascenso. Aumentan la motivacién, pero su ausencia no necesariamente
causa que los empleados no estén satisfechos. Cuando los factores
motivacionales estan presentes, se logra la satisfaccion.

Cada una de las teorias de las necesidades subraya la satisfaccion de algunas
necesidades particulares importantes que las personas han conseguido con el tiempo.
También destaca que las personas deciden cudl es su grado de satisfaccién, comparando,
conscientemente, sus circunstancias y sus necesidades. Cada teoria da cabida a una
variacion considerable de una persona a otra y en una misma persona, con el tiempo.

Otras teorias sobre motivacion

1. Teoria de equidad: se basa en el supuesto de que un factor central para la motivacién
en el trabajo es la evaluacion individual en cuanto a la equidad y la justicia de la
recompensa recibida. Segin esta teoria, propuesta por Stacey Adams (1965),
establece que las personas se sienten motivadas cuando experimentan satisfaccion con

lo que reciben de un esfuerzo en proporcién con el esfuerzo que realizan. Ademas, el




20

empleado compara su rendimiento y su aportacién al trabajo con el de las otras
personas O grupos. Si un empleado siente que hay falta de equidad en su organizacién
se sentird insatisfecho y por lo tanto no producird o producird menos de lo esperado.
La mayor parte de las explicaciones e investigaciones de la teorfa giran en torno del
dinero como la recompensa més importante del centro del trabajo. ]

2. Teoria de las expectativas: las personas deciden su conducta eligiendo de entre
varios posibles cursos de accidn, basdndose en sus expectativas de los que podréin
obtener de cada acto. David Nadler y Edward Lawler (1975) describen cuatro
hipétesis:

e La conducta es determinada por wuna combinacién de factores
correspondientes a la persona y factores del ambiente.

e Jas personas toman decisiones concientes sobre su conducta en la
organizacion.

e Las personas tienen diferentes necesidades, deseos y metas.

e Las personas optan por una conducta cualquiera con base en sus expectativas
de que dicha conducta conducira a un resultado deseado.

3. Teoria del refuerzo: ligada al psicélogo Skinner (1969) muestra que las
consecuencias de la conducta pasada afecta los actos futuros, mediante un proceso
ciclico. El enfoque ante la motivacién que se basa en la ley del efecto, la idea de que
la conducta que tiene consecuencias positivas suele ser repetida, mientras que la

conducta que tiene consecuencias negativas tiende a no ser repetida.
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e Modificacion de la conducta: aplica la teoria del reforzamiento con el
propdsito de cambiar la conducta humana. Por lo tanto existen cuatro métodos
comunes para modificar la conducta.

e Refuerzo positivo: se fomenta o refuerzan las conductas deseables por medio
de consecuencias positivas, como un aumento o una felicitacion.

e Aprendizaje por elusién: los empleados cambian de conducta para evitar las
consecuencias desagradables.

e Extincién y castigo: el gerente, para detener una conducta, aplica a la ausencia
de refuerzos y a la aplicacién de consecuencias negativas.

4. Teoria de metas: se centra en el proceso de establecer metas. Segin Edwin Locke
(1979), la propensién natural que tienen los humanos a establecer metas y a luchar
por alcanzarlas sélo servird si la persona entiende y acepta una meta especifica.

5. Teoria Z: de William Ouchi (1981), es un modelo hibrido que combina elementos de
la exitosa prictica administrativa de los japoneses con una evaluacién de las
necesidades del empleado. Se centra primordialmente en una filosoffa humanistica, en
el trabajo de equipo y en las decisiones por consenso.

Las teorfas de motivacién se distinguen unas de otras por las distintas clases de
causas motivacionales que postulan en cada una de sus hipdtesis. Por eso, la teorfa més
perdurable sobre la motivacién es la que atribuye la conducta de un hombre a los
resultados de sus propios procesos mentales.

Los departamentos de personal siguieron incrementando su importancia durante
los afios cuarenta (40) y cincuenta (50). Las demandas de reclutamiento y capacitacién

de la Segunda Guerra Mundial mejoraron la credibilidad de los departamentos de
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personal. Después de la guerra, los departamentos de personal crecieron en importancia al
tratar con sindicatos poderosos y con la necesidad cada vez mayor de trabajadores mas
capacitados, como ingenieros y contadores. El crecimiento explosivo de las prestaciones
a los empleados también contribuyé a la importancia de este departamento. Al mismo
tiempo la amplia difusién de los estudios realizados en diferentes empresas y los nuevos
descubrimientos de comportamiento originaron la preocupacién por mejorar las
relaciones humanas. Estos descubrimientos ayudaron a subrayar la importancia de las
practicas de administracion de personal sélidas.

En los afios sesenta (60) y setenta (70), la influencia central que afectd al
departamento de personal fue de nuevo la legislacion. Se promulgaron las leyes para
eliminar la discriminacidn en sueldos entre los hombres y las mujeres, otras para eliminar
la discriminacién en los empleos debido al sexo, raza, religion, origen nacional y edad de
las personas, después siguid la legislacién sobre seguridad e higiene y las leyes de
pension de los setenta (70). Estas ultimas dieron a los departamentos de recursos
humanos una voz ain maés fuerte que comenzaba a igualar a las de los ejecutivos de
produccidn, finanzas y comercializacion en las corporaciones importantes.

Funcién del departamento de recursos hacia la era moderna v las nuevas tendencias

Los departamentos de recursos humanos contribuyen directamente a mejorar la
productividad al encontrar formas mejores y mas eficientes de cumplir con los objetivos
organizacionales e indirectamente al mejorar la calidad de la vida de trabajo de los
empleados. Ademds, el propdsito es mejorar la contribucién productiva de la gente a la
organizaciéon. El departamento surge separado cuando las actividades de recursos

humanos se convierten en una carga para otros departamentos de la organizacién. Antes
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de esto, los gerentes deberan manejar las actividades de recursos humanos por si mismo o
delegarlos a sus spbordinados. Normalmente, cuando un departamento comienza, es
pequefio y estd bajo la responsabilidad de algin gerente de nivel medio. Dichos
departamentos cominmente se limitan a llenar registros de los empleados y a ayudar a los
gerentes a encontrar candidatos nuevos. Las necesidades de los otros gerentes de la
organizacion determinan si el departamento realiza otras actividades o no. Conforme la
expansion del departamento y su especializacién, se pueden organizar en sub-
departamentos altamente especializados y proporcionar una amplia gama de servicios. El
tamafio del departamento de recursos humanos varfa ampliamente, dependiendo del
tamafio de la organizacién a la que da apoyo. Se sugiere que los departamentos de
recursos humanos no han sufrido los despidos que recientemente experimentan otros
departamentos o divisiones. Tiene influencias directas e indirectas dentro de la
organizacién. El departamento de recursos humanos hace contacto directo con el
empleado y es facilitador a través de la orientacion, adiestramiento, desarrollo de carrera
y actividades, que pueden ayudar al facilitador a hacer un mejor trabajo para dirigir los
empleados. Indirectamente el departamento de recursos humanos influye con programas
de salud y seguridad en el empleo que pueden dar al empleado y facilitar el sentido de
proteccion ante un accidente. Todos estos planes de beneficios y la creacién de sistemas
de compensacién adecuados, han sido necesarios y las inversiones hechas por la industria
en la elaboracién y mantenimiento de dichos programas han sido cuantiosas, tratando de
obtener un ambiente de trabajo més agradable y placentero. Las actividades del
departamento de recursos humano contribuyen al crecimiento de la empresa en una

variedad de vias desde sus comienzos hasta el dia de hoy.
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El departamento de recursos humanos tiene una misién auténticamente humana.
Esto es, ayudar a lq empresa a difundir entre todo el personal con principios que pueden
contribuir a fomentar un espiritu de cooperacion, satisfaccién y armonia en el trabajo. Es
el medio por el cual la alta gerencia difunde entre todos sus miembros el espiritu de la
buenas relaciones humanas. El departamento de recursos humanos existe para ayudar a
las personas y la organizacién a alcanzar sus metas. Ellos encaran muchos retos que
alcanzan la demanda de los empleados, la organizacién y la sociedad. El ambiente
doméstico e internacional es particularmente lento por el crecimiento diverso de la fuerza
laboral y la globalizacion de los negocios.

Envuelve sentimientos, pensamientos y experiencias pasadas de cada uno del
recurso humano a medida que comparten una variedad de relaciones dentro y fuera de la
organizacion.

La importancia de los esfuerzos del departamento de recursos humanos viene de
la realizacién que las personas son el elemento comin en cada organizacidn; ellos crean
estrategias e innovaciones por las cuales las organizaciones sobresalen. También las
actividades del recurso humano contribuyen al crecimiento de la organizacién en una
variedad de vias, dltimamente ellos deben darle soporte a las estrategias de la empresa.

El departamento asesora a la empresa y al alto ejecutivo, en todos los niveles en
aquel asunto del personal que concierna a todos y cada uno de los departamentos de la
empresa. El presidente de una empresa no puede esperar que el ejecutivo de recursos
humanos maneje todos los problemas humanos de la empresa mientras él se concentra
s0lo en aspectos fisicos y financieros. La administracién gerencial y los recursos

humanos estan fntimamente relacionadas entre sf; la una no puede existir sin la otra. Sin

4—4L¥—
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duda, el primer ejecutivo necesita ayuda de un especialista para la iniciacién y control de
toda su politica deA personal, pero él no puede abdicar de su responsabilidad basica de
administrar el personal cuando a la misma vez guia los destinos de la empresa.

Se convierte mis importante y més complejo a medida que la demanda crece.
Independientemente de los desafios histéricos, externos, internos y profesionales, resulta
importante que se mantenga el departamento de recursos humanos en perspectiva. Su
propdsito es el ayudar en los logros de los objetivos organizacionales con un méximo de
efectividad. Ellos ayudan a los demés departamentos, no dirigiendo las operaciones ni
creando objetivos organizacionales ya que su autoridad es limitada. Sin embargo, en la
actualidad, la complejidad del ambiente de personal ha provocado una mayor autoridad
en la toma de decisiones.

El departamento de recursos humanos bajo sus nuevas tendencias, es el
responsable de conseguir involucrar a todos los miembros de la organizacién. Por lo
tanto, el reto para los proximos afios es si la organizacion se quedard en el mercado o
desaparecerd al no lograr competir al mismo nivel de excelencia que es necesario para el
éxito en términos globales (De la Luz, 1992)

La funcién de personal aunque es una especializacién profesional integrada dentro
de la estructura de la empresa moderna, tiene sin embargo, unas caracteristicas propias
que la diferencian de otras especialidades técnicas. Como esta espécializacién se dirige
concretamente al factor humano en la industria, la misma afecta a todos los miembros de
la empresa y a todos los niveles jerdrquicos. El recurso mas importante de cualquier
organizacién son las personas. La administracion implica la obtencién de metas

declaradas de la empresa.
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En gran medida este nuevo campo, conocido como gerencia de personal es
producto del siglo »XX. Los problemas de personal han surgido desde hace siglos. Sin
embargo, la aplicacién de conocimientos cientificos a la solucién de los problemas de
personal es de desarrollo reciente. Tiene una mision auténticamente humana. Esto es,
ayudar a la empresa a difundir entre el personal, los principios y las técnicas que puedan
contribuir de algin modo a fomentar un espiritu de cooperacion, de satisfaccion y
armonia en el trabajo. Es el medio a través del cual la alta gerencia difunde entre todos
sus miembros un espiritu de cordialidad y eficiencia en las relaciones humanas (Hereida,
1998).

En la era moderna es mucho mas importante que en la era pasada la funcién
eficaz del personal. El crecimiento desmesurado del nimero de empleados en todos los
paises del mundo y la importancia vital del trabajo como fuente de vida para el hombre
contemporineo.

Las organizaciones son elementos del sistema econémico y este a su vez es parte
fundamental del sistema social mayor. Aplicando el concepto de sistema uno de los
cambios internos de las organizaciones para adaptarse al medio ambiente serd el
rompimiento de la especializacién funcional tradicional de los departamentos para una
forma integrada lidiar con las demandas cada vez mas complejas de su ambiente externo
(De la Luz, 1992).

En lo concerniente al departamento, la visién ha tenido como consecuencia unos
cambios en la conceptualizacién, funciones y desarrollo del rol interno y externo de la

organizaciéon que han convertido la funcién en una de administraciéon de recursos

humanos (Hernandez, 2000).
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Para considerar al personal que se selecciona y acredita como a un recurso, debe
haber la conciencia de sus capacidades presentes que las pueda desarrollar en la
organizacion segun ésta lo requiera y la organizacién misma permitira al empleado hacer
aportaciones significativas al logro de los objetivos tanto organizacionales como a la de
los miembros. La administracién y desarrollo de los recursos humanos es un proceso que
implica un esfuerzo de planificaciéon para el cambio dirigido a remover las barreras o
impedimentos a un alto nivel de ejecucién y aumentar la capacidad del sistema total para
ajustarse a las demandas del futuro. La necesidad de planificacién del recurso humano
tiene por lo tanto un patrén, mas que ser una manera discreta o improvisada de actuar
envuelve un proceso de pensamiento sistematico, explicito y recuperable.

Dentro de este contexto se puede decir que el desarrollo y adiestramiento se han
integrado, especializado hacia los objetivos de la organizacién y la motivacién de los
empleados para aumentar los niveles de productividad. Con los nuevos enfoques y
tecnologia, la definicidén ha evolucionado, se percibe el adiestramiento y desarrollo como
un cambio en conducta planificada hacia los requerimientos y necesidades de la
organizacion. Es un proceso proactivo ya que en la medida que una organizacién pueda
anticipar razonablemente sus necesidades de personal futuras légicamente intentard
desarrollar sus recursos actuales satisfactoriamente. Aplicado a los recursos humanos en
las organizaciones se refiere no sélo a las necesidades de nuevos recursos en el futuro
sino también al desarrollo del recurso presente para enfrentar las demandas futuras.
Implica no sélo el andlisis de las condiciones de la organizacién interna sino también las

externas.
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Las condiciones sociales, econémicas y politicas que de alguna manera
impactardn y mold_earén la utilizacién productiva de los recursos humanos miembros de
la organizacion y la de los recursos que la organizacion necesitard reclutar y seleccionar
para cubrir sus necesidades.

El recurso humano es el activo mas valioso que posee cualquier organizacién. De
ellos depende el futuro de la organizacién en gran medida. La importancia del recurso
humano viene de la realidad de que la gente es el elemento comidn en toda la
organizacion, ellos crean las estrategias, el soporte e innovacién de la organizacién. La
competencia central que encara la sociedad, el mejoramiento continuo de la organizacién.
Ellos son organizaciones que mejoran a través de la efectividad de producir bienes y
servicios adecuados que la sociedad demanda (Hodgetts, 1989).

El recurso humano contribuye a mejorar la productividad en una forma directa por
encontrar y mejorar eficientemente los objetivos, en una forma indirecta mejorando la
calidad de trabajo (Wether y Davis, 1996). Es necesario crear conciencia de las destrezas
de los empleados y su actitud hacia la labor que realizan, puede ser la gran diferencia
entre el éxito o el fracaso de las empresas y sobre todo el papel que juega en la
competencia global. Tanto educadores como empresarios han sefialado la importancia del
recurso humano como el elemento vital para el desarrollo de una sociedad préspera.

El mundo de las empresas se ha convertido en un campo donde est4 surgiendo una
nueva laguna generacional entre la actitud de la llamada generacién del “baby boom” y la

llamada generacién del “baby buster” o Generacién X.
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e ‘“Baby Boomers”: nacen entre los afios 1946 y 1960. Tienen fuertes ideales y
tradiciones, son orientados a la familia. Son personas que enfatizan los
procesos y utilizan la tecnologia aunque no al maximo.

e ‘“Baby Buster” o Generacion X: nacen entre los afios 1961 y 1981. Son
personas que viven presente, les gusta experimentar y buscar resultados
inmediatos. Los trabajadores de esta generacion son considerados de primera
calidad, ademés de muy cultos y son los que se encuentran accediendo a los
puestos de trabajo de direccién y no otros, pero es de suma importancia para
esta generacion tener un impacto dentro de la empresa para la cual trabajan y
sentir que contribuyen a algo importante (Acevedo, 2001).

Las nuevas generaciones que nacen se describen como una divisién en cuanto a
las perspectivas futuras para la satisfaccién del trabajo. Las implicaciones para los
gerentes son muchas, porque esta brecha puede representar un reto para el afiejo concepto
de que los gerentes deben ser motivadores y que los empleados necesitan los impulsos
motivantes que les proporcionan los gerentes.

Las organizaciones a través de la historia han dado a conocer su importancia en
muchos aspectos de la sociedad, pero también es importante desde otro punto de vista,
ilustrando el uso de muchos de los recursos que se utilizan como lo es el humano el
elemento de mayor peso, creando el Departamento de Recursos Humanos para ayudar a
las personas y a la organizacion a alcanzar sus metas (Rosa, 1995). El recurso humano ha
estado presente como una funcién administrativa desde el origen de las organizaciones

industriales modernas aunque no se conceptualiza como tal. Al igual, que las demas
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practicas administrativas, sus procesos y técnicas tenderdn a responder a las condiciones
del sistema social y a los eventos de cada época.
Justificacion

Este proyecto se llevé a cabo con el propoésito de describir y validar la funcién del
departamento de recursos humanos como agente motivador estudiando la Cooperativa de
Seguros Multiples de Puerto Rico. No s6lo como un departamento que tradicionalmente
se ocupa de la administracién de personal dentro de la empresa sino como un agente
motivador no por el mero hecho de motivar al empleado a que trabaje para ganar dinero y
que puedan obtener bienes materiales, sino para lograr que el empleado se comprometa,
interesarlos en el propdsito y las metas de la organizacién. Ademds se pretendié
identificar el departamento de recursos humanos como un organismo vital dentro de la
empresa.

Muchos sostienen que las cuestiones referentes a los recursos humanos son cada
vez mds notorias en las actividades empresariales en aspectos tales como competencia,
capital humano, capacidad organizadora, sistemas de trabajo de alto rendimiento, gestién
de procesos, gestion basada en el valor, asignacién de tareas, participacion,
productividad, cambio cultural y equipos de alto rendimiento. Siendo las précticas la base
de cada una de las iniciativas empresariales, se respalda el supuesto de que éstas influyen
en el pensamiento y en la accién de la organizacioén. La gente que forma parte de una
compaiiia, son su principal activo y en las organizaciones donde la gestién eficaz de los
recursos humanos no ha sido parte integrante de la gestion, tendrdn que trabajar con los
recursos humanos para tener éxito. Por esta razon, se consideré para este estudio la

importancia que juega el departamento de recursos humanos dentro de la empresa. Este




31

proyecto ofrece una manera diferente de visualizar el departamento de recursos humanos
como agente motivador y no como uno de procesos. Ademds, la aportacion de este
proyecto dard la oportunidad de mirar el futuro del departamento de recursos humanos
dentro de la empresa como uno positivo y permanente. Aplicado al campo de los recursos
humanos contribuye al desarrollo profesional, ya que permite visualizar la empresa que
hoy dia trabaja por el enriquecimiento no econdémico sino humano dentro de la
organizacién. Permite a su vez visualizar cual es el sentir del empleado hacia la empresa.

Cooperativa de Seguros Multiples de Puerto Rico

El mundo de los negocios a través de la historia de la humanidad ha ido
evolucionando. Las organizaciones a su vez han cambiado para poder subsistir y con el
fin de mejorar sus posiciones competitivas.

Una de las cualidades que debe tener un negocio de hoy dia es que se pueda
adaptar rapidamente a los cambios en el mercado. Para ello se necesita una fuerza laboral
flexible que pueda asimilar cambios rapidamente mediante el desarrollo de un sin nimero
de conocimientos y destrezas adquiridas. En la actualidad las organizaciones se enfrentan
a un mercado cambiante e incierto.

Se escoge a la Cooperativa de Seguros Miuiltiples de Puerto Rico por lo viable de
poder desarrollar este proyecto de investigacion y recopilar toda la informacién necesaria.
Ademas, al ser una de las empresas reconocidas como uno de los mejores 20 patronos en
la isla (Maldonado, 2000), se tiene la oportunidad de conocer mds sobre la Cooperativa.
El escenario fue poder visualizar si ; el departamento de recursos es un agente

motivacional para los empleados ? y si este ;, es parte importante dentro de la empresa ?.
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Conociendo la empresa

La Cooperativa de Seguros Multiples fue organizada el 23 de abril de 1963, al
amparo de la ley nimero 84 de 1959 que autoriza la organizacién de cooperativa de
seguros, posteriormente convertida en capitulo 34 del Cédigo de Seguros de Puerto Rico
su creacion se debi6 al respaldo del movimiento Cooperativa de Seguros de Vida.

En noviembre de 1985, la Cooperativa inaugura las facilidades donde se albergan
sus oficinas centrales. En estas facilidades los empleados pueden disfrutar de areas tales
como biblioteca, centro de informacién para la educacién general y en las dreas de
seguros y cooperativismo, cafeteria, casa recreativa, amplias facilidades de gimnasio,
canchas y dreas para juegos de mesa para el disfrute del empleado y su familia.

Desde su incorporaciéon en 1963, la Cooperativa de Seguros Multiples se ha
distinguido por el fiel cumplimiento de los propdsitos que le dieron vida y por brindar un
servicio de excelencia, razones por las cuales goza de gran prestigio en la comunidad
puertorriquefia. Este servicio de excelencia ha permitido a la institucién alcanzar muchos
logros en sus afios de existencia.

Se convirtié en la primera compaifiia de seguros puertorriquefia en formar parte de
la exclusiva lista de las 250 compaififas de seguros de propiedad y contingencia més
grande de los Estado Unidos que prepara la revista Best Review, una publicacion
independiente que evalda a la industria de seguros. Entre otros, los criterios tomados en
cuenta para incluir en esa lista a alguna empresa son su solidez, sobrantes y reaseguros.

La Cooperativa de Seguros Multiples de Puerto Rico existe para cumplir los
postulados del cooperativismo de proveer alternativas de progreso econémico y social al

pais y de prestar servicios sin fines de lucro a los costos mds bajos posibles para el
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pueblo. Tiene una misién bien definida que sirve de fundamento al sentido de propdsito
que orienta las metas institucionales. Estos objetivos los comparten todos los
componentes de la Cooperativa y juntos colaboran para el logro de los mismos. La Junta
de Directores como fuente primaria de la delegacién de la Autoridad Gerencial, el
Presidente como recipiente en el primer nivel de esa delegacién y el equipo de
Vicepresidentes, Gerentes y Supervisores como receptores, a su vez, de esa autoridad,
hacen suyos esos objetivos para lograr su realizacién junto a todos los empleados. El
éxito en la obtencién de los objetivos institucionales dependera del esfuerzo que cada uno
de los empleados aporte en la forma mas eficiente posible.

La Cooperativa es una empresa de servicio al publico; se debe a sus clientes y al
pueblo. Sin el cliente no hay ni trabajo ni Cooperativa. Como empresa cooperativa, tiene
una funcién social de grandes y profundos principios que los mueve a servir. Siendo el
cliente una persona tan importante en la vida de la empresa, la atencién que se le presta
depende el éxito.

La Cooperativa de Seguros Miuiltiples es simbolo de proteccion y seguridad a
miles de familias que encuentran en la Cooperativa la tranquilidad econémica que
representan las diversas pélizas que mediante ella se suscriben. Como toda empresa
cooperativa, opera sin fines de lucro y con énfasis en el servicio.

Administracién del recurso humano

La Cooperativa de Seguros Miiltiples de Puerto Rico fundamenta la
Administracién de sus Recursos Humanos en el principio de mérito. Reconoce y

asegura la igualdad de oportunidad de empleo a las personas sin considerar su
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raza, color, religién sexo, afiliacién politica, edad, origen de nacimiento,
condicion sqcial o impedimento fisico.

En el esfuerzo por reclutar un grupo de trabajo eficiente bajo las bases de
igual oportunidad, la Cooperativa administra un programa de reclutamiento y
seleccion de personal que le permite escoger al candidato sobre la base de la
capacidad para desempefiar el puesto que habra de ocupar.

La pureza en las précticas de reclutamiento de personal es el orgullo y
satisfaccion. El nepostimo es una préctica indeseable para la Cooperativa de
Seguros Multiples de Puerto Rico.

El objetivo del departamento de recursos humanos es crear oportunidades
de empleo y buenas condiciones de trabajo donde el empleado obtenga
satisfaccion y estimulo para desarrollarse profesionalmente y econémicamente a
base de su capacidad, esfuerzo y dedicacién.

Los beneficios marginales se ofrecen voluntariamente sin requerimiento
de ley alguna. Su ofrecimiento en el futuro depende de la eventual capacidad que
pueda tener la Cooperativa para seguir ofreciéndolos. Es, por tanto, optativo de la
Cooperativa él poder enmendar o descontinuar los mismos en cualquier momento.
La autoridad gerencial para administrar los Recursos Humanos de la empresa
recae en el Gerente de Recursos Humanos. El empleado de la Cooperativa,
constituye un recurso humano de vital importancia; al ocupar un puesto, se integra
a la organizacion como parte necesaria.

La contratacién de las personas como recurso de la Cooperativa, tiene gran

significado e importancia porque se requiere de ellas dedicacion y esfuerzo pleno

T
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en la obtencién de los objetivos institucionales. Su participacién activa y decidida
en el logro de los objetivos institucionales es la base para su retencion.

El departamento de recursos humanos de la Cooperativa de Seguros
Miiltiples esta para asesorar al personal de las sucursales sobre las pricticas de
reclutamiento, desarrollo personal y el proceso a seguir sobre las medidas
disciplinarias progresivas. Administrar los asuntos relacionados con seguros,
beneficios marginales, o los requisitos que exige la ley, con las agencias
gubernamentales y otras empresas aseguradoras. Administra la nomina e
incentivos a empleados. Promueve programas de bienestar y comunicacion
interna entre el personal. Administra el programa de desarrollo organizacional a
través de la academia interna. Tiene su politica de estudios, auspicia cursos dentro
de su academia interna, reembolsa los estudios, moviliza el personal para
actividades, utiliza instructores para actividades educativas, ofrece licencias,
mantiene una hoja de asistencia, mantiene un itinerario anual de vacaciones,
mantiene un programa de salud y seguridad ocupacional, tiene programa de
solicitud de empleo/reclutamiento, recluta temporeros, mantiene su politica de
hostigamiento sexual, celebra los dias de profesionales, permite el uso de
vestimenta casual, celebra los dias feriados designados, permite el trabajar horas
extras cuando sea necesario, autoriza los gastos de hospedaje cuando es necesario
enviar a empleados a algin adiestramiento fuera de su drea y paga dieta y millaje,
prepara y mantiene un expediente de todo empleado de ser necesaria en algin
momento una verificacién de empleados y referencias de empleo, mantiene unas

medidas disciplinarias, realiza una revisién salarial y hace reclasificaciones.
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La estructura operacional y administracion del departamento de recursos
humanos cqordina el médulo de altas, bajas y cambios de personal con el gerente
de recursos humanos, los proyectos y documentos en transito hacia o desde la
oficina del gerente. Procesa las cartas oficiales del gerente de recursos humanos
hacia el personal. Mantiene actualizado el plan de clasificacion de puestos.
Coordina el proceso las evaluaciones anuales al personal. Participa en la
administracién del proceso de contratacion interna. Custodia expedientes de la
correspondencia general que genera el departamento de recursos humanos.
Mantiene seguimiento del plan de trabajo del departamento de recursos humanos
hacia las otras 4reas del departamento de la empresa. Custodia expedientes del
personal, el reclutamiento. Coordina la publicacién interna, actividades de
confraternizacién y actividades de reconocimientos. Coordina el programa de
desarrollo organizacional de la empresa por medio de actividades, proyectos
educativos y el desarrollo gerencial. Crea mddulos especializados por areas
operacionales de la empresa, como capacitaciéon en destrezas para fortalecer la
cultura de servicio, sistemas de informacién y destrezas para fortalecer los
equipos de trabajo. Coordina servicios del plan de salud, seguros de incapacidad
no ocupacional, pdliza “long term disability”, fondo del seguro del estado.
Monitorea la utilizacién efectiva del plan de salud contratado. Coordina la
seguridad ocupacional con el departamento de servicios generales y sucursales, de
los proyectos y actividades del programa de eficiencia fisica (3 centros),
proyectos especiales en el drea de bienestar y salud dirigidos al recurso humano.

Prepara quincenalmente la ndmina, bono de navidad e incentivos de produccion.
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Coordina un sistema de compensacion a los agentes de seguros. Procesa pago de

los descuentos o beneficios mandatorios por ley y el pago de los beneficios

marginales presupuestados. Monitorea la utilizacion del presupuesto de némina y

beneficios. Coordina la administracién del plan de pensiones. Prepara informes

especiales al gerente de recursos humanos sobre la utilizacién del presupuesto
asignado para némina, beneficios e incentivos. Monitorea las estadisticas de
ausentismo y utilizacién de los dias acumulados por vacaciones regulares.

Los que hoy dia componen la cooperativa laborando por su engrandecimiento y
los que mafiana sustituirdn, constituyen el recurso humano, elemento esencial para el
logro de los objetivos de la empresa. El departamento de recursos humanos considera que
la organizacién es de todos los que la componen, que sirve y a aspira servir cada dia en
mayor medida al pueblo. Es precisamente, la efectiva colaboracién de todos los que

laboran en la empresa el ingrediente principal para lograr las metas y objetivos

institucionales (Cooperativa de Seguros Multiples de Puerto Rico, 1991).

Definiciones operacionales

ADMINISTRACION: es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar los
esfuerzos de los miembros de una organizacién, y de utilizar todos los demads
recursos para alcanzar metas declaradas (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).
CALIDAD: esto significa hacer las cosas bien desde el principio, en lugar de
cometer errores y corregirlos (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).

CAMBIO: Es encontrar y adoptar actitudes, valores y comportamientos nuevos,

con la ayuda del personal capacitado en conjunto con la organizacién entera a lo

largo del proceso. Los miembros de la organizacion se identifican con los valores
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y los hacen suyos cuando captan su eficacia para los resultados (Stoner, Freeman
y Gilben, 1996). El cambio es una alteracion o transformacién de un estado a
otro. En las organizaciones, los cambios implican una transformacién cuya meta
debe ser hacer la organizaciéon mas efectiva y maximizar su competitividad
(Henandez, 2000).

COMUNICACION: es el proceso mediante el cual las personas pretenden
compartir significados por medio de la transmisién de mensajes simbdlicos
(Stoner, Freeman, Gilbert, 1996).

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS: asesora a la empresa sobre
cuestiones como: reclutamiento, selecciéon y evaluacién del personal, su
formacidn, su politica en cuanto ascensos, traslados, disciplinas y salarios
(Werther y Davis, 1991).

DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS: es un proceso mediante el cual se
provee al individuo las técnicas e instrumentos basicos que le permiten desarrollar
los conocimientos y las destrezas necesarias para su autorrealizacién (De la Luz,
1992).

MOTIVACION: la palabra motivacién se deriva del latin moveré, que significa
moverse. Una definicién mas compresiva es la que lleva a ver la motivacién como
energias, direccion y sustancias de comportamiento humano. Concepto que intriga
a las organizaciones ya que son las nuevas maneras de como poder incrementar la
productividad de los empleados y mejorar su conducta en el trabajo. Es
implementar ideas, fomentar la flexibilidad, abrir las comunicaciones y hacer un

ambiente productivo (Cruz, 1997).
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ORGANIZACION: es la base de la premisa de que las personas trabajan juntas en
grupos formales o informales para completar tareas que individuos no puedan

realizar solos (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996).
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CAPITULO II
METODOLOGIA

En este capitulo se describe las caracteristicas de los participantes, los
instrumentos utilizados, procedimientos y el andlisis estadistico utilizado en esta
investigacion. El disefio que se utilizé fue completamente descriptivo con el propdsito de
presentar el perfil de la percepcion del recurso humano con relacién al departamento de
recursos humanos de la empresa.

Para realizar esta investigacion se encontré una gran variedad de recursos, los
cuales se utilizaron como referencia. Al revisar la literatura se analizaron trabajos de
recursos humanos escritos por profesionales en el campo. Se encontré informacién que
habla sobre ; qué es el recurso humano ?, la planificacién del personal, las teorias de
motivacién y como el departamento trabaja. No se ha investigado sobre la percepcion del
empleado hacia el departamento de recursos humanos como agente motivador y si este
serd prescindible para el futuro de la empresa. Si se evidencié que en el campo de
recursos humanos se han hecho estudios actualmente para reconocer a empresas como los
mejores patronos (Maldonado, 2000), con el propdsito de dar la distincién a las empresas
m4s destacadas del pais. Este tipo de estudios es ha base de encuestas para conocer el
sentir del empleado sobre la empresa en general.

La metodologia que se utiliz6 para poder realizar este proyecto fue de entrevistas
y cuestionarios. Se dialogé con el Director de Recursos Humanos de la Cooperativa de
Seguros Miltiples de Puerto Rico para poder investigar sobre la empresa. Se solicité una
muestra de cuarenta y cuatro (44) empleados de la Cooperativa para poder repartir los

cuestionarios y luego tabularlos. La muestra fue hecha al azar y fue provista por el
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departamento de recursos humanos. Ademas, se entrevistd al director del departamento y
al personal técnico encargado de las relaciones de la empresa y empleados, recomendada
por el mismo gerente de recursos humanos.

Caracteristicas de los participantes

Los participantes fueron divididos en dos grupos para poder llevar a cabo la
investigacion:

1. Personal directamente involucrado con el departamento de recursos humanos;

2. Una muestra compuesta por un total de 44 empleados/as pertenecientes a las

diferentes sucursales localizadas en varios pueblos de Puerto Rico.

El género de los participantes encuestados consistié en 66% femenino y 34%
masculino, (véase Figura 1), con edades entre 25 y 54 afios. El promedio de edad es de 45
y 49 afios. El tiempo trabajado en la organizacién fluctu6 de 1 afio a 32 afios, con un
promedio de 21 afios.

Coémo técnica de control para la seleccién de la muestra consistié de:

1. Profesionales en el campo de recursos humanos.
2. Personal que desempefian labores como empleados regulares en la
empresa.

Solicitud de consentimiento cabal

Para cumplir con los requisitos establecidos por la American Psychological
Association (1994), se informé a los participantes el propésito del mismo y el uso que se
le darfa a la informacion obtenida a través de los instrumentos. Se les informé sobre las
medidas de garantizar que la informacion seria exclusivamente para esta investigacion y

que seria anénima. Se les inform6 sobre las medidas que garantizaba a los participantes
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su confidencialidad. Ademads, se les orientd que cada cuestionario no serd identificado
con ningin nombre sélo con una numeracion, desde el 1 al 44 para llevar control de la
entrega total de los mismos.

Se les facilité a cada uno de los participantes una solicitud de Consentimiento
Cabal sefialando: el propésito del proyecto, la confidencialidad, el anonimato, el tiempo
necesario para contestar el cuestionario, el método para establecer la confidencialidad, el
derecho a participar en el estudio, el derecho a conocer los resultados del proyecto y el
uso de la informacién. Ademads se proveyé dos espacios en blanco para el nombre y la
firma del participante, (véase Apéndice A).

Para garantizar el uso adecuado de la informacién a discutir se presentd un
cuestionario previo a la entrega, al director del departamento de recursos humanos para
su debida aprobacion, se visualizé el formato y contenido. Se indicé a cada participante,
para garantizar el uso y la confidencialidad de estos cuestionarios, que solo la
investigadora tendrd el manejo del mismo, serdn destruidos luego de su tabulacién y si
desean conocer lo resultados obtenidos, podrian comunicarse con la investigadora en
cualquier momento. La investigadora si obtuvo un listado de los empleados con nombre y
posicidn, pero esto se mantuvo en confidencialidad.

Descripcién de los instrumentos

Los instrumentos utilizados para obtener datos sobre esta investigacion fueron dos
tipos de cuestionarios, descriptivos donde se presentaron temas de interés del campo de
recursos humanos, desarrollados e interpretados por la investigadora de acuerdo a lo que

se desea identificar.
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1. Cuestionario de preguntas abiertas dirigidas al area del departamento de recursos
humanos.

2. Cuestionario de preguntas cerradas en forma de aseveracion dirigidas al personal de
la empresa.

Cuestionario de preguntas abiertas

Se desarrollé un cuestionario que constaba de diecinueve (19) preguntas de
discusién, (véase Apéndice B), donde la investigadora tendria la oportunidad de
entrevistar al personal del area de recursos humanos. Las entrevistas fueron hechas

con el propédsito de obtener la informacién real dentro de la empresa. Por medio de

este cuestionario se obtuvo informaciéon de dos (2) personas claves dentro del
Il departamento de la empresa, una de ellas es la persona que se encarga directamente
| de la relacién empresa y empleados, la otra es el director del departamento de

’ recursos humanos de la empresa.

pll Cuestionario de preguntas cerradas - aseveraciones

El desarrollo de este cuestionario tuvo el propdsito de identificar la percepcion
del empleado hacia el departamento de recursos humanos como agente motivador y si
consideran que el departamento es importante dentro de la empresa. Este cuestionario
conté con diez (10) aseveraciones que fueron contestadas con respuestas donde el
empleado indicaba si estaban muy de acuerdo, de acuerdo o desacuerdo, si o no,
H (véase Apéndice C).

Procedimiento
La investigacion se llevé a cabo notificando por escrito al Director del

Departamento Recursos Humanos de la Cooperativa de Seguros Miltiples de Puerto Rico
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el propésito e interés de hacer el estudio dentro de la misma y se explicé el procedimiento
de estudio, (véase Apéndice E).

El director del departamento de recursos humanos fue la persona que delego al
técnico de personal que ayudaria a la investigadora a realizar el estudio dentro del
departamento de recursos humanos y en torno al personal de la empresa. Se procedid a
informar a los supervisores y gerentes de las respectivas dreas, a las personas que se
entrevistarian sobre el propdsito del trabajo y se le hizo entrega del cuestionario por
correo interno. La relacién con el personal de recursos humanos, se mantuvo en un
ambiente de camaderia y respeto.

La comunicacién entre los participantes fue en forma amena donde se pidié que
contestaran el cuestionario de una forma simple y en un momento donde no afectaran sus
labores. Con muchos de los participantes la comunicacién no pudo ser en persona, pero si
se tuvo una comunicacién efectiva mediante comunicados.

Cada cuestionario estaba codificado con un nimero para identificar cudl
participante entregd el mismo o faltaba por entregar, a la vez se garantizaba el anonimato
de las contestaciones. La investigadora orientd a cada participante sobre cémo llenar el
cuestionario y si tenfan alguna duda se les orientaba. Una vez administrado el
cuestionario y recopilada toda la informacién de los participantes se procedié hacer el
andlisis estadistico y comparativo.

Anélisis estadistico

Para cumplir con el propésito de este estudio y corroborar las interrogantes de
investigacion, se realizé un anélisis estadistico por frecuencia y porcentual. Ademds, esté

permitié comparar la informacién obtenida de los participantes encuestados. Se estipuld
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el uso del andlisis por frecuencia y porcientos, para conocer lo frecuente de cada

respuesta obtenida de los participantes en las variables de interés.

Luego de recibir los cuestionarios se tabularon los resultados utilizando el

programa Statistical Package for Social Sciences (SPSS), versién 10.0 para Windows. Se
determind cuales preguntas y aseveraciones se relacionaban. También se determiné la
1 & 2 Ld . .

‘ percepcién de los empleados con relacién al departamento como agente motivador y si

este es importante dentro de la empresa.

e
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CAPITULO III
RESULTADOS
Una vez fueron validados los cuestionarios se procedié hacer el andlisis
estadistico por frecuencia y porcientos. El objetivo de este capitulo es presentar los
resultados que se obtuvieron de la investigacion. El capitulo se divide en los datos
descriptivos sobre el departamento de recursos humanos de la empresa obtenidos de las
entrevistas y de los cuestionarios.

Datos descriptivos sobre el departamento de recursos humanos de la empresa

Entrevistados

Esta fase de entrevistas fue dirigida a dos (2) de las personas claves involucradas
con el departamento de recursos humanos de la empresa. Ambos entrevistados
contestaron las preguntas en forma voluntaria y en un ambiente de confidencia.

Se les pregunté a los participantes sobre la innovacion de la empresa en torno a
los recursos humanos para obtener una mayor calidad en el trabajo que realiza el
personal. Segdn, Villafafie y Mercado (2001) entendian que si, ya que desde los
comienzos de la empresa han integrado el cambio constante en el desarrollo no solo
empresarial sino también en la innovacién del recurso humano. Se involucran
constantemente en la faceta de adiestramientos y la creacién de nuevos modelos que son
evaluados periédicamente por la administracion de la empresa.

En cuanto al método motivacional de la empresa, su reestructuracién, la
adaptacion, beneficios, aceptacién y percepcion del mismo, se entiende que se demuestra
a través del sentir del empleado. De acuerdo a los profesionales del campo dentro de la

empresa, Mercado (2001) entiende que la motivacién es un elemento importante, ya que
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a logrado crear y reforzar el sentido de pertenencia hacia la empresa y sus equipos de
trabajo. Ademds, entiende que es un sistema de diversas fases las cuales siempre estdn a
la vanguardia y en la reestructuracién de las mismas. Segun, Villafafie (2001), el tipo de
método motivacional se refuerza a través de los beneficios que ofrece la empresa y la
forma en como se administran los mismos. Entienden que la adaptacion ha sido positiva,
ya que ofrecen alternativas para todas las generaciones y expectativas del recurso
humano. En cuanto a lo beneficioso del programa motivacional de la empresa, Mercado
(2001) indicé, que este ha sido identificado como el recurso mds valioso de la empresa,
ya que es una distincién que se la ha ganado, demostrando las politicas de recursos
humanos utilizadas por la empresa. Ademds, ofrece al recurso humano desarrollarse
profesionalmente y los estimulan a ser lideres en la empresa. La percepcién igualmente es
positiva y justa, lo cudl afecta las relaciones humanas de todo tipo a diario. Ademas,
segun Mercado (2001) indic6, que el departamento de recursos humanos se
responsabiliza para orientar sobre el sistema y comunican los objetivos para que estos se
sientan parte del proceso motivacional.

El marco a través de la comunicacién organizacional es importante, por lo tanto se
llega a la pregunta sobre lo efectivo de este concepto y el departamento de recursos
humanos a través de toda la empresa. Mercado (2001) indicé, que para la Cooperativa de
Seguros Multiples de Puerto Rico, se entiende que la comunicacion es una herramienta
vital en todos los niveles de la empresa. Ademads, Villafafie (2001) afiade que dentro de la
comunicacién esta la orientacion que comienza desde los ejecutivos y estos a su vez la

transmiten a todos en la empresa, sin que se desvié la dignidad humana y el respeto.

)
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En torno a los resultados que se esperan dentro de la empresa, consideran que no
siempre estos deben medirse en medidas financieras. Segin Mercado (2001), se busca
medir los resultados en una medida emocional, lo cual en ocasiones superan las
expectativas y los que no superan las expectativas se revisan y se alinean los sistemas.

Bajo la interrogante de los resultados que se obtienen dentro de la empresa, se
procede a verificar si estos, se han visto afectados de manera positiva por los nuevos retos
del ambiente social, econémicos, gubernamentales, de reingenieria, globalizacién, capital
humano, tecnologifa y comunicacién. Estos aspectos en la empresa, Mercado (2001)
considera que son importantes tanto para la organizacién como para el recurso humano
los cuales estdn a la vanguardia en el proceso de cambio. Los aspectos sociales,
econdémicos y gubernamentales, los cuales estdn en constantes cambios, se entiende que
el mismo departamento se mantiene a la vanguardia queriendo ofrecer lo mejor de lo
mejor a su recurso humano. Segin Villafafie (2001), comenta sobre la reingenieria, la
globalizacién, el capital humano, la tecnologia y la comunicacién, la empresa se
encuentra en el proceso de cambio y mejorar acorde al ambiente, involucrando a la
empresa en total y todos sus recursos para facilitar el trabajo en la organizacion.

De acuerdo al departamento de recursos humanos de la Cooperativa de Seguros
Multiples, se pregunto si este es considerado como agente motivacional para los
empleados. Mercado (2001), considera la puerta que tiene el recurso humano que cruza la
confianza para continuar el camino amplio de oportunidades que ofrece la empresa. Vela
por los intereses del recurso humano, alineados con los objetivos de la empresa. Ademds,
se cuestiond si este es parte vital para la empresa, demostrando que continuard

evolucionando de acuerdo a como evolucionen las estrategias de la empresa hacia la
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administracion de los recursos humanos, manteniendo la dignidad humana. Por otro lado,
se entiende que es el vehiculo que llevara a todos por igual lo que la empresa pretende, se
espera y lo que se ofrece para hacer mas llevadera la vida del recurso humano. También,
Villafafie (2001) comentd, si esta bien centralizado y organizado garantiza el desarrollo
administrativo y efectivo.

El ofrecer al recurso humano la oportunidad de aprender nuevas tareas dentro de
la empresa logra alcanzar los objetivos de la organizacién. Por tal, Villafafie (2001)
expres6, que ayuda al desarrollo profesional del recurso humano y permite la
compenetracion con la empresa, obteniendo un empleado satisfecho. Mercado (2001),
indicé que el aprender nuevas tareas y tener la oportunidad de trabajarlas es clave para el
beneficio de ambas partes. Esto permite dar a entender que el departamento de recursos
humanos entiende que el personal es el activo mds importante dentro de la empresa, por
lo tanto se valoriza como tal. Al igual, tanto Mercado como Villafafie (2001) consideran
que el departamento a través de los tiempos ha madurado de una forma donde la realidad
se debe al posicionamiento dentro de la empresa y se ha mantenido a la vanguardia de los
cambios existentes.

La visién del departamento de recursos humanos dentro de la empresa es una de
una mentalidad de cambios y un facilitador, no solamente regulador. Su visién es de
colaborar e involucrarse en las operaciones de la empresa. Ademads, Villafafie y Mercado,
(2001) incluyen, el elemento de integracién entre todo el recurso humano bajo el rol de
servicio entre todas las generaciones dentro de la empresa

Las oportunidades y necesidades del departamento de recursos humanos estin

representadas en el dmbito estratégico de la empresa, lo cual modula la importancia del
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equipo de trabajo en los resultados de la empresa. Segin Villafafie y Mercado (2001), las
oportunidades son diversas, van a seguir innovando como el organismo vital dentro de la
empresa y la integracion total. Ademas, las necesidades logran ser las oportunidades de
cambio y de mejorar hacia la reingenieria de los procesos y el uso de la tecnologia en las
operaciones organizacionales.

Encuestados

Un total de cuarenta y cuatro (44) cuestionarios fueron distribuidos y solo treinta
y dos (32) fueron entregados a la investigadora. Se proceso a validar los cuestionarios
recibidos, ya que demuestra una muestra significativa para llevar a cabo el analisis de
frecuencia y porcientos.

Con los datos obtenidos inicialmente se llevaron a cabo anélisis de frecuencia y
porcientos para determinar lo recurrente de las contestaciones de cada participante. La
mayoria de los participantes pertenecen al género femenino (66%), (véase Tabla 1).

Tabla 1

Género de los participantes

Participantes Frecuencia Porcientos %
Femenino 21 66
Masculino 11 34
Total 32 100

El 16% informo estar entre las edades de 45 y 49 afios de edad, (véase Tabla 2),

siendo este el promedio de edad de los participantes que contestaron el cuestionario.

F = |
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Tabla 2

Edad de los participantes

Edad Frecuencia Porcientos %
25 1 3
27 2 6
28 1 3
29 1 3
33 2 6
35 1 3
36 1 3
37 2 6
39 1 3
40 1 3
45 5 16
46 2 6
47 2 6
48 3 9
49 5 16
51 1 3
54 1 3

Total 32 100

El 13% de los participantes informé que llevan 21 afios de servicio (véase Tabla

3), siendo este el promedio de tiempo que llevan en la organizacién laborando.
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Tabla 3

Afios de servicio de los participantes

Anos de servicio Frecuencia Porcientos %
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Se le hizo el acercamiento a cada participante sobre el programa motivacional de
la empresa, el 53% estuvo de acuerdo, el 41% muy de acuerdo y el 6% en desacuerdo,

que se adapta a los cambios y necesidades del recurso humano dentro de la empresa,
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(véase Figura 2). Ademas, el 91% indic6 que el método motivacional si contribuye al
desarrollo del empleado y un 9% indicé que no contribuye al desarrollo de los
empleados, (véase Figura 3).

El 56% indic6é que estaban muy de acuerdo en que el departamento de recursos
humanos ha seguido innovando para obtener una mayor calidad en el trabajo del
empleado, el 38% estaba de acuerdo y solo un 6% estaban en desacuerdo, (véase Figura
4). También, el 97% de los participantes perciben que la comunicacién del departamento
si es efectiva con los demds departamentos dentro de la empresa, solo un 9% no estuvo
de acuerdo sobre esta aseveracion, (véase Figura 5).

Por ultimo, un 75% manifesté que estaban muy de acuerdo en que la empresa
considera al personal como el recurso mas valioso. En cambio el 22% estaban de acuerdo
y un 3% en desacuerdo, (véase Figura 6).

Analisis estadistico por frecuencia y porcientos

A continuacién se presentan los andlisis por frecuencia y porcientos realizado
para corroborar las interrogantes establecidas en este proyecto. Los mismos se presentan
siguiendo la importancia que se le ha prestado en los capitulos anteriores.

La primera interrogante planteada fue ; si el departamento de recursos humanos
es agente motivador para los empleados ?. Para corroborar la percepcién de los
empleados, se llevo a cabo un anélisis de frecuencia y porcientos.

Se evidenci6 que la frecuencia de diecisiete (17) participantes correspondientes a
un 53% demostraron que estaban de acuerdo que el departamento de recursos humanos es
reconocido como agente motivador para los empleados. De trece (13) participantes

correspondientes a un 41% estaban muy de acuerdo y solo dos (2) de los participantes




analisis.

Tabla 4

El departamento de recursos humanos como agente motivador
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correspondientes a un 6% indicéd que estaban en desacuerdo sobre el departamento de

recursos humanos como agente motivador. La tabla 4 muestra los resultados de este

Indicadores Frecuencia Porcientos %
Muy de acuerdo 13 41
De acuerdo 17 53
Desacuerdo 2 6
Total 32 100

sobre el departamento de recursos humanos como agente motivador.

5 muestra los resultados de este anélisis.

La percepcién que presentan es que si consideran al departamento de recursos

humanos como agente motivador. Si hubo un porciento menor que no estuvo de acuerdo

La segunda interrogante planteada es ¢, si el departamento de recursos humanos es
un organismo vital dentro de la empresa ?. Para corroborar la percepcion de los
empleados, se llevo a cabo un andlisis de frecuencia y porciento. Se evidencié que la
frecuencia entre veintinueve (29) de los participantes correspondiente a un 91% estéan
muy de acuerdo que el departamento es un organismo esencial dentro de la empresa.

Ademis, tres (3) de los participantes correspondiente a un 9% estin de acuerdo. La tabla
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Tabla 5

El departamento de recursos humanos como organismo vital

Indicadores Frecuencia Porcientos %
Muy de acuerdo 29 91
De acuerdo 3 9
Total 32 100

Al igual que en el andlisis anterior se describe la percepcién del grupo de
participantes hacia el departamento de recursos humanos como organismo vital dentro de
la empresa. Esto indicé que si consideran al departamento como permanente dentro de la
empresa.

Datos descriptivos sobre la percepcion del personal hacia el departamento de

recursos humanos como agente motivador y organismo vital dentro de la empresa

De acuerdo a los datos antes expuestos, se hizo una comparacién entre las
interrogantes a investigar y la contestacién de los participantes considerando género y
grupo de edad. Para realizar esta comparacion, se llevo un anélisis cruzado donde se
escogid las dos (2) variables de importancia en este proyecto de investigacion. La tabla 6
y 7 muestran los resultados de esté anélisis.

De acuerdo a la comparaciéon cruzada de ambos grupos, los participantes
presentan una percepcion que indica que el departamento de recursos humanos es agente
motivacional y organismo vital en la empresa. Ademds, estos resultados presentaron un
perfil de los empleados de la Cooperativa de Seguros Multiples estdn motivados y

satisfechos ante lo que la organizacién les ofrece.

T
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Tabla 6

Comparacion de la percepcion de los participantes sobre el departamento de

recursos humanos como agente motivador y como organismo vital en la empresa

considerando genero
Genero Departamento recursos
humanos como organismo Total
vital
Femenino Departamento recursos Muy de De acuerdo
Humanos como agente acuerdo
Motivacional
Muy de acuerdo 8 (38 %) 8 (38 %)
De acuerdo 11 (52 %) 2 (10 %)| 13 (62 %)
Total 19 91 %) 2 (10 %)| 21 (100 %)
Masculino ~ Departamento recursos
Humanos como agente
Motivacional
Muy de acuerdo 5 (46 %) 5 (46 %)
De acuerdo 3 (27 %) 1(9 %) 4 (36 %)
Desacuerdo 2 (18 %) 2 (18 %)
Total 10 (91 %) 1(9%)| 11100 %)
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Comparacién de la percepcion de los participantes sobre el departamento de

recursos humanos como agente motivador y como organismo vital en la empresa

considerando grupo de edad

Edad Departamento recursos
humanos como organismo vital Total
Departamento recursos Muy de De acuerdo
humanos como agente acuerdo
motivacional
25-29 Muy de acuerdo 2 (40 %) 2 (40 %)
De acuerdo 1 (20 %) 2 (40 %) 3 (60 %)
Total 3 (60 %) 2 (40 %)| 5 (100 %)
Departamento recursos
humanos como agente
‘ Motivacional
33-39 Muy de acuerdo 343 %) 343 %)
De acuerdo 4 (57 %) 4 (57 %)
Total 7 (100 %) 7 (100 %)
Departamento recursos
humanos como agente
motivacional
40 - 54 Muy de acuerdo 8 (40 %) 8 (40 %)
De acuerdo 10 (50 %) 10 (50 %)
Desacuerdo 1 (5 %) 1 (5 %) 2 (10%)
Total 19 (95 %) 1(5%)| 20 (100 %)

T
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f CAPITULO IV
DISCUSION

Al reflexionar sobre las organizaciones hay que percatarse de que éstas son
sistemas vivos ya que se nutren de insumos que les llegan del ambiente, los transforman y
asi obtienen diversos resultados. Es importante, que al imaginar una organizacién se
visualice no solo como un lugar donde se trabaja para conseguir o realizar determinados
productos o servicios, sino mas bien como un sistema complejo, en donde el ser humano
es la figura clave. Este es quien va a lidiar y a enfrentar los cambios dia a dia en la
empresa para la cual se trabaja. Hoy dia el recurso humano esta mas preparado que nunca
y por ende merecen recibir la atencion y respaldo de sus superiores (Pares, 1995).

También, parte importante dentro de este proyecto es el recurso humano los que
pueden ser la ayuda que toda organizacién necesita para lograr sus metas. Los recursos
humanos son los que llevaran a cuesta el peso del cambio organizacién. Ademads, en estos
momentos, donde el cambio es la base fundamental en la organizacién, se debe tomar
més en serio como se va a organizar el recurso humano (Gonzélez, 2000). En el punto en
que se debe considerar la gente como la esencia del negocio, lo que garantizar el éxito o
el fracaso de la empresa (Rosa, 1995). Es por esto, que los gerentes de recursos humanos
deben estar alerta del impacto que los cambios puedan tener en sus programas de
personal (Chruden, 1984). El factor humano no puede ser secundario a ningdn otro factor
en una empresa. De acuerdo a los hallazgos encontrados, tanto en el departamento de
recursos humanos de la empresa como el personal entienden que uno de los recursos més
valioso dentro de la organizacion es el empleado. El éxito de una compaiifa dependera del

desempeiio de sus trabajadores, no importa el tamafio de esa fuerza laboral.

.
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Las tendencias de las organizaciones para el disefio de nuevas organizaciones, es
brindarle mayor participacion a todos los empleados de la organizacién. Las nuevas
organizaciones son particularmente efectivas moviendo el poder, la informacién y los
conocimientos a los niveles bajos. De esta manera, es sumamente importante que los
recursos humanos de la organizacién tengan los conocimientos y capacidades para la
toma de decisiones efectiva.

De acuerdo a lo que se hallé mediante las entrevistas al personal del departamento
de recurso humano el desafio mas novedoso para los expertos en recursos humanos, es el
profesionalismo. Para el presente siglo los profesionales de recursos humanos tendrin
que ser un grupo de expertos més adaptativos, flexibles y con capacidad limitada de
responder a las necesidades, reclamos de la organizacion y su contexto (Heredia, 1998).

Ademas, las organizaciones del nuevo milenio se han comprometido en mejorar la
calidad y la productividad. El movimiento implica que las organizaciones, desde su
tradicional control gerencial, se mueven hacia el otorgamiento del apoderamiento a sus
empleados. Los gerentes se convertirdn en dirigentes, lideres, consejeros, auspiciadores o
facilitadores, en lugar de desempefiarse como supervisores y jefes tradicionales.

También se han comprometido en el desarrollo de una filosofia gerencial que gira
sobre una sola constante: la satisfaccion del cliente, garantizada a través del continuo
mejoramiento de todo el procedimiento organizacional, es decir, la calidad total donde en
el momento la empresa estudiada se dirige. Por esta razén, entre otras, los ejercicios de
reingenierfa, la reorganizacién y la contrataciéon externa de servicios son parte
fundamental de las organizaciones hoy dia. Mejorar las destrezas de los empleados, el

autoconocimiento, la retroalimentacion, la delegacion de autoridad, los equipos efectivos
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y el desarrollo de liderazgo son parte de las practicas de los nuevos patronos de hoy
(Cruz,2000).

Por su parte, los empleados irdn tomando posesién de los conceptos de colegas y
asociados, en vez del concepto tradicional de empleados. El mundo del trabajo actual se
mueve de la estabilidad hacia la flexibilidad, en el que se encontrardn periodos de
continuo cambio interrumpidos por breves perfodos de estabilidad, lo contrario de lo que
veiamos antes. Se esperan empleados con destrezas renovadas, cuya seguridad en el
empleo la llevardn en un maletin individual, traducido a capital humano, en un cimulo de
experiencias, destrezas, habilidades y conocimientos, que se alquilaran a los patronos.

La estabilidad en el empleo ya no sera un requisito para los profesionales del siglo
XXI y se pronostica que los asalariados cambiaran de oficio de siete (7) a diez (10) veces
durante sus afios productivos y muchos hardn cambios drdsticos en sus carreras cuatro
veces 0 més. Los patronos buscan personas que sepan establecer buena comunicacion,
que trabajen bien en equipo, que sean conocedoras de las computadoras y lo
suficientemente flexibles para cambiar de carrera de un momento a otro. Mientras mas
experiencia adquiera en diferentes campos de la organizacién, mas valor tendra para la
organizacion. Los empleados que tienen mas valor para la empresa son los que estdn
dispuestos a cambiar de carrera y a readiestrarse para desempeiiar distintas funciones
(Ryan, 2000).

Contar con el apoyo y la atenciéon de los mandos superiores sigue siendo una
condicion necesaria para que la calidad total funcione en la organizacion, aunque si no se
han delegado facultades a los empleados, ésta no llegard muy lejos. La delegacion de

facultades o apoderamiento, representa uno de las innovaciones importantes que estan

T
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haciendo las empresas. Significa dejar que los empleados tomen decisiones en todos los
niveles de la organizacion, sin tener que solicitar el visto bueno de los gerentes. ;as idea
es sencilla: las personas que realizan el trabajo, son las que se encuentran en mejor
posicion de saber como hacer mejor ese trabajo. Por tanto, cuando existe la posibilidad de
mejorar el trabajo, o el sistema del cual forma parte el trabajo, las personas deben aplicar
esas mejoras sin pedir autorizacion. Luego que los empleados estdn involucrados en el
trabajo, es facil lograr darle el apoderamiento en toda la organizacioén.

Conforme vaya desarrollandose el nuevo siglo, los gerentes tendran que trabajar
con las perspectivas de las generaciones en el centro de trabajo, ademis de las
generaciones nuevas que habrdn luego de nacer en el centro del trabajo. La teoria y la
practica de la motivacién duradera durante tantas décadas, enfrenta retos sin precedente
ante el nacimiento del nuevo siglo (De Diego, 2000).

El constante desarrollo empresarial y las necesidades de los trabajadores
continuardn en aumento y multiplicando las exigencias. Los incentivos y las mejoras que
se le proporcionen al trabajador en su medio de trabajo continuaran siendo importantes y
necesarios demandando la atencion del recurso humano. Las politicas de compensacién
pueden motivar, pero no solo el dinero sera via para que el empleado logre mis
produccion e interés por su trabajo. El acto de motivacién de los empleados o como hoy
dia se domina, asociado, es una retroalimentacién en la calidad de vida laboral y el

departamento de recursos humanos.




62

El departamento de recursos humanos como agente motivador v fundamental dentro de la

empresa

Cada vez mas organizaciones buscan la manera de obtener un mejor rendimiento,
productividad y mejor calidad de trabajo por parte de sus empleados. Dia a dfa cobra més
importancia la motivacion al empleado, ya sea por medio de incentivos econémicos,
beneficios marginales o de crecimiento personal. De igual forma la consecucién de las
metas del empleado y su pleno desarrollo y autorrealizacién como ser humano vy
profesional deben ser prioridades para las organizaciones.

La motivacion es un concepto que desde siempre ha intrigado a las organizaciones
pues siempre se ha tratado de encontrar nuevas y mejores formas de incrementar la
productividad de los empleados y mejorar su conducta en el trabajo. Fue uno de los
primeros conceptos a los que se enfrentaron gerentes e investigadores (Camacho, 1988).

Pocas cosas son importantes en una organizacién que el reconocer a la gente por
un trabajo bien hecho (Stoner, 1982). El reconocimiento a las buenas labores demuestra
interés por parte del patrono y asegura que este comportamiento se respeta en el futuro.
Como la fuerza laboral en la organizacién se convierte mis diversa, reconocer el
individuo y sus necesidades se convierten en paradigmas. Identificar y responder a ellos
se convierte en un tema critico en como afecta la gerencia. Todos los gerentes se
enfrentan a un reto — motivar a los empleados para que logren las expectativas incluyen
eficiencia, calidad e innovacion, al igual satisfaccién y compromiso.

El supervisor quizds sea una fuerza motivacional para el personal. Puede ayudarlo

a realizar sus tareas de manera responsable, eficiente y puede inspirarlos a buscar
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objetivos mds ambiciosos, asi no tenga el poder de motivarlos mediante incentivos
financieros (Acevedo, 2000).

Las empresas bien dirigidas buscan motivar a sus trabajadores porque saben
perfectamente que sin la fuerza del trabajo pueden ir al fracaso més estrepitoso. Sin
embargo, como todos los temas de personal, este no es facil. Siempre que los empleados
que tienen interés y disponibilidad deriven considerablemente satisfaccién de su trabajo,
en esa misma medida contribuirdn para la efectividad de sus compaiifas (Acevedo, 1985).

Esto lleva a la conviccidn de que se trata de una cuestién fundamental en la via de

las empresas y que hoy el papel de la direccién del Departamento Recursos Humanos es
mucho mas cualitativo que técnico o logistico y que es necesario buscar tiempo para el
andlisis y la reflexién antes de poner en practica las politicas de personal huyendo de la
aplicacion de formulas estereotipadas, intentando hacer trajes a la medida.

La motivacién es un concepto que ha adquirido una importancia vital en los
tiempos presentes. Un gran problema para la empresa moderna es que no todos los
empleados pueden motivarse de la misma manera. Unas personas se motivan con el
dinero, ofras con el reconocimiento, otras con la participaciéon y otras con la
autorrealizacién de su trabajo (Colén, 1991).

Cierto es que mucha gente es fuertemente motivada en su empleo por la buena
€tica profesional que es observada en el mismo. Generalmente, los empleados son el foco
principal para el desarrollo profesional, emocional y psicolégico de las personas. Por
ende, el estar motivado no es un fendmeno inherente a un solo individuo. Muchas
personas ven satisfechas algunos de sus necesidades realizados en sus empleos. Los

valores €ticos influyen en la efectividad de las relaciones humanas en el drea de trabajo.

.
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Lo que es otro aspecto que influye grandemente en la motivacién de los individuos. La
alta gerencia tiene la tarea de dar ejemplos éticos a los gerentes de menos jerarquia. Los
supervisores por su parte deben velar por los valores humanos que existen o estdn
envueltos en las ejecutorias de sus empleados (Acevedo, 1985).
Conclusiones

Este proyecto se llevé a cabo con el propésito de conocer la percepcién del
personal sobre el departamento de recurso humano como agente motivador tomando en
consideracién la Cooperativa de Seguros Multiples de Puerto Rico y su departamento de
recurso humano. Ademds, se pretendié identificar si el departamento de recurso humano
es un organismo vital dentro de la empresa. Para poder lograr este proyecto investigativo
se establecieron dos interrogantes: si ; el departamento de recursos es agente motivador
para los empleados ? y si ; el departamento es un organismo vital dentro de la empresa ?.

Luego de hacer el anélisis por frecuencia y porcientos se establece que la
percepcion del empleado de la empresa estudiada, es que se consideran al departamento
de recursos humanos como agente motivador. Luego de obtenido los resultados para la
segunda interrogante, mostraron que el personal de la empresa reconoce al departamento
como organismo vital dentro de la misma. Acorde con las entrevistas realizadas se pudo
obtener resultados favorables, los cuales concuerdan entre si.

Los hallazgos encontrados para esta muestra en particular reflejaron que
consideran al departmento de recursos como agente motivador y organismo vital en torno
a la percepcion del empleado que esta muy de acuerdo y de acuerdo. En relacién con el

porciento minimo que estaba en desacuerdo no afecta negativamente la interrogante
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establecida, por lo que se concluye que todos los participantes presentan una percepcién
positiva y un perfil motivacional.

De acuerdo a las entrevistas que se realizaron dentro del departamento de recursos
humanos de 1a empresa se puede dar a como conclusién que la percepcién es positiva,
Esto lleva a que el departamento de recursos humanos €s un agente motivador para los
que estdn directamente en el campo profesional de esta rama. Entienden que es
importante ser el vehiculo, ya que va poder ayudar a lograr las expectativas tanto de la
c¢mpresa como del personal. Ademis bajo la constante evolucién de Ia empresa el
departamento de recursos humanos continuara evolucionando de acuerdo a las estrategias
organizacionales dirigidas a la administracion del recurso humano. Por ende, se considera
como parte vital de en la empresa y como agente motivador.

Se puede indicar que los cambios en paradigmas, de cémo la empresa debe
considerar a sus empleados, han llevado a la administracién de recursos humanos a
reconsiderar cual es el papel que deben jugar en Ia empresa.

La motivacién al empleado juega un papel sumamente importante dentro de
cualquier organizacién pues, la forma en que se conduzca, afectard no solo al individuo
en su personalidad y en la manera en que se comporta. También, afecta al patrono pues,
€s en tltima instancia a quien los empleados estdn representando. El empleado refleja lo
que siente. Los empleados son necesarios para la empresa sin ellos, la empresa no

funciona. Asf que, vale la pena mantenerlos contentos y motivados. Las organizaciones
necesitan gente motivada. Es un reto grande que tiene el departamento de recursos

humanos en sus manos. Esto implica un cambio en la visién de la funcién de la
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administracién de los recursos humanos. Se requiere una visién mas amplia e integradora
de los sistemas internos de la organizacién (Nelson, 1997).

Toda empresa comienza con energfa. Una idea sencilla, un producto o servicio de
€xito, un pequefio grupo de individuos decididos a convertir una visién en una realidad.
Al principio, todos tienen multiples oficios y se espera que cada empleado tenga la
iniciativa de hacer lo correcto sin que se le di ga. Pero en algin momento del trayecto, a
medida que la empresa crece y prospera, el entusiasmo se va apagando. La gerencia se
distancia de los clientes, y se concentra mds en alcanzar sus cifras, mejorar la rotacion del
inventario y analizar los fndices financieros que en alentar a los empleados a dar los
mejor de si. Estos suelen sentirse menos estimulados a medida que sus cargos se tornan
mds previsibles. La emocién de las nuevas oportunidades queda desplazada por el
crecimiento controlado, la administracién profesional y politica y procedimientos escritos
que reducen la iniciativa del empleado a encontrar la pagina correcta en el manual de
politicas.

La esencia de una organizacién juega un papel sumamente importante en la
motivacién o desmotivacién de los empleados. La organizacion puede ser flexible
brindando  sistemdticamente opciones, recursos y herramientas para ayudar a los
directivos a estimular a su gente. Afortunadamente, la gerencia puede despertar y
reavivar el espiritu que le dio a la compaiifa su grandeza original si presta atencién a los
aspectos de la organizacién que impiden la creatividad y la iniciativa individual, y si
cambia o elimina aquellas practicas. Las politicas y los procedimientos de una empresa,
su ambiente labora, sus instalaciones y las oportunidades y los retos que presenta a sus

empleados son elementos que determinan lo que éstos sentirén por sus empleados y si

;____-‘~—
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hardn o no hardn su mejor esfuerzo en el trabajo. Por ende el departamento de recursos

juega un papel muy importante dentro de la empresa, asi que este es parte integral para la

organizacion y es el vehiculo motivacional.

Limitaciones

Durante el desarrollo de esta investigacién se encontraron varias limitaciones,

entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:

1. La escasez de literatura e investigaciones en torno al departamento de recursos
como el vehiculo motivador en las empresas y su existencia para el futuro
organizacional.

2. La disponibilidad del personal para contestar el cuestionario, ya que el mismo fue
enviado por correo interno y no todos fueron contestados para la fecha limite
establecida.

3. Aunque la cooperacién por parte del patrono fue positiva lo que limito fue el
proceso de aprobacién y validacion del cuestionario.

4. El poder distribuir el cuestionario a los empleados e informarles sobre el estudio.

Recomendaciones

De acuerdo con lo discutido anteriormente considero importante sugerir las

siguientes recomendaciones:

L.

Se sugiere que otras organizaciones que deseen ser lideres en el campo del
recurso humano, tomen en consideracion la filosoffa, vision y misién de la
Cooperativa de Seguros Miiltiples de Puerto Rico.

La comunicacién efectiva es el unico medio que mantiene unidad una empresa.

En las organizaciones de alto desempefio los empleados de todos los niveles son
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eslabones esenciales en la cadena de comunicacion, se recomienda continuar con
esta préctica, esforzdndose mas en esta area.

Continuar con el crecimiento y desarrollo profesional de los empleados en la
organizacion.

Identificar mecanismos que puedan reducir el porciento minimo, 6 % a 9 %,
tomando en consideracién la percepcién de los empleados. Lo cual ayude a
modificar ese porciento.

Se sugiere que se provea y se identifique al empleado como el recurso de valor
incalculable dentro de la organizacion.

Se recomienda ampliar este tema de investigacion con otros estudios relacionados
al departamento de recursos humanos como agente motivacional, ya que los datos
aqui presentados no son indicativos del sentir de todos los empleados de

diferentes organizaciones en el campo de recursos humanos.
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FIGURA 1
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FIGURA 2

PROGRAMA MOTIVACIONAL SE ADAPTA A LOS CAMBIOS Y
NECESIDADES
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FIGURA 3

EL METODO MOTIVACIONAL CONTRIBUYE AL DESARROLLO DEL
EMPLEADO
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FIGURA 4

EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA HA
SEGUIDO INNOVANDO PARA OBTENER UNA MAYOR CALIDAD EN EL
TRABAJO DE LOS EMPLEADOS
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FIGURA 5

LA COMUNICACION DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
CON OTROS DEPARTAMENTOS ES EFECTIVA |
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FIGURA 6

LA EMPRESA CONSIDERA AL RECURSO HUMANO COMO EL RECURSO
MAS VALIOSO DE LA EMPRESA
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APENDICE A
CONSENTIMIENTO CABAL

El estudio que realiza la sefiorita Natalie K. Lamboy Benitez, esta dirigido a
conocer el sentir de los entrevistados sobre el departamento de recursos humanos
como agente motivador y si es vital dentro de la empresa. El mismo se realiza
como parte de los requisitos que necesita la sefiorita Lamboy para obtener el
grado de Maestrfa en Administracién de Empresas con concentracién en Gerencia
de los Recursos Humanos de la Universidad del Sagrado Corazon.

Para poder participar en este estudio sélo tengo que llenar el cuestionario
adjunto con la mayor brevedad y devolverlo a la investigadora en el sobre
incluido. Entiendo que los datos que se obtengan sobre mi persona son anénimos
y confidenciales.

Toda la informacién brindada es ESTRICTAMENTE CONFIDENCIAL y
ninguna de las contestaciones que dé podran identificarme como la persona que
las dio. Con este propésito el cuestionario que yo conteste serd identificado con
tan solo un nimero que no guarda relacién con mi persona. Por otro lado, el
formulario serd guardado bajo llave por la investigadora siguiendo las normas
éticas que rigen la prictica de la profesién y luego de tabulados, se pasard a
destruir los mismos. De yo desear los resultados del estudio debo comunicarme
con la investigadora a la direccién y/o teléfonos indicados més adelante.

Firmando esta solicitud en el lugar donde se indica, “nombre del participante”,
indico que estoy de acuerdo con las condiciones antes mencionadas y mi deseo de

participar en el estudio.




80

Certifico que he leido con detenimiento este formulario y en caso de dudas o

preguntas estas fueron clarificadas.

Nombre del participante Firma

Natalie K. Lamboy
PO BOX 20250
San Juan PR 00928-0250

Teléfono: (787) 396-4986
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APENDICE B
CUESTIONARIO DESCRIPTIVO - DEPARTAMENTO
El propésito de este cuestionario es poder recopilar informacién de los
entrevistados sobre el departamento de recursos humanos en la empresa como agente
motivador.

1. Dentro del marco de la empresa, ;considera que la empresa a seguido innovando
en torno a los recursos humanos para obtener una mayor calidad en su trabajo?

2. El método motivacional de la empresa jeontribuye al desarrollo del empleado?

3. ¢Qué tipo de programa motivacional utiliza el departamento de recursos humanos
para los empleados de la empresa?

4. (Cada cuanto tiempo se reestructuran estos programas o se modifican para estar a
la vanguardia de los tiempos? Ejemplos.

5. {Cémo se ha adaptado el programa motivacional a los cambios y necesidades
entre las generaciones del recurso humano dentro de la empresa?

6. (Cuan beneficioso es este programa para la organizacién? (ha ayudado al
desarrollo de la empresa)

7. (Qué aceptacion ha tenido el programa por parte de los empleados y de la
administracion?

8. (Perciben los empleados el programa como uno justo?

9. (La comunicacion del departamento de recursos humanos con ofros
departamentos y el mismo recurso humano ha sido efectiva?

10. (Ha tenido la gerencia los resultados esperados?




11.

12,

13.

14.

15.

16.

17

18.

19.
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El departamento de recursos humanos ;considera que ha obtenido los resultados
positivos .ante los nuevos retos del ambiente social, econémicos,
gubernamentales? Reingenieria, globalizacion, capital humano, tecnolégicos,
comunicacién?

¢Considera que el departamento de recursos humanos es un agente motivacional
para los empleados?

(Considera que el departamento de recursos humanos es un organismo vital
dentro de la empresa y que un futuro sera vitalicio?

Dentro de la fase operacional, ;considera que darle al empleados la oportunidad
de aprender nuevas tareas lograrfa obtener los objetivos principales de la
empresa?

¢ Qué valor le da la empresa al recurso humano que trabajo en la empresa? (activo
mds, ente importante y/o ganancia)

¢(Considera que el departamento de recursos humanos a madurado a través de los
tiempos?

¢Cudl es la visién actual del departamento de recursos humanos dentro de la
empresa y su visién futura ante el cambio de las generaciones como lo es la
generacion X y las necesidades de apoderamiento?

¢Cudles son las oportunidad tiene el departamento dentro de la empresa?

¢Cudles son las necesidades que tiene el departamento de recursos humanos en la

practica profesional?




83

APENDICE C
CUESTIONARIO DESCRIPTIVO - EMPLEADOS

Instrucciones Generales

Favor contestar todas las preguntas. Escriba una (x) en su seleccién. Toda
informacién brindada es estrictamente confidencial. Favor NO escribir su nombre.
1. El departamento de recursos humanos de la empresa ha seguido innovando para
obtener una mayor calidad en el trabajo de los empleados.
Muy de acuerdo De acuerdo Desacuerdo
2. El método motivacional del departamento de recursos humano contribuye al desarrollo
del empleado.
Si No
3. El programa motivacional se adapta a los cambios y necesidades del recurso humano
dentro de la empresa.
Muy de acuerdo Deacuerdo_  Desacuerdo
4. La comunicacién del departamento de recursos humanos con otros departamentos es
efectiva
Si No
5. El departamento de recursos humanos es un agente motivacional para los empleados.
Muy de acuerdo De acuerdo Desacuerdo
6. El departamento de recursos humanos es un organismo vital que siempre estard en la
empresa.

Muy de acuerdo De acuerdo Desacuerdo
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7. La empresa considera al recurso humano como el recurso més valioso de la empresa.
Muy de acuerdo De acuerdo Desacuerdo

8. Género:

9. Edad:

10. Afios de servicio:

Muchas gracias por su participacion en este estudio para fines académicos
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APENDICE E

CARTA DE AUTORIZACION

Sr. José Mercado Cruz
Cooperativa de Seguros Miiltiples de PR
Director del Departamento de Recursos Humanos

Estimado sefior Mercado:

Actualmente soy estudiante del programa graduado de la Universidad del Sagrado
Corazén. Como parte de los requisitos para obtener el grado de Maestria en
Administracién de Empresas con concentracién en Gerencia de Recursos Humanos se me
requiere presentar y defender un trabajo de investigacion.

El tema que he seleccionado para mi investigacién es El departamento de recursos
humanos como agente motivador. Caso: Cooperativa de Seguros Muiltiples de
Puerto Rico.

El propésito de este estudio es describir y validar la funcién del departamento de recursos
humanos como agente motivador estudiando la Cooperativa de Seguros
MiuiltiplesAdemds, se pretende identificar el departamento de recursos humanos como un
organismo vital dentro de la empresa.

Por tal motivo, le estoy solicitando autorizacién para seleccionar una muestra de un 10%
del total de los empleados de la empresa para contestar un cuestionario descriptivo el cual
consta de diez preguntas cerradas, daré a la investigadora informacién sobre el sentir, de
los encuestados, sobre el departamento de recursos humanos como agente motivador y si
este es vital para la empresa.

Le adjunto copia del cuestionario antes mencionado para su consideracién. El completar
el mismo toma 15 minutos aproximadamente; ademds, le incluyo copia del
consentimiento cabal donde se cumple con los requisitos establecidos por la American
Psychological Association (1994), en el cual se sefiala: el propésito de la investigacién, la
confidencialidad, el anonimato, el tiempo necesario para contestar el mismo, el método
para establecer la confidencialidad y el derecho a conocer los resultados de la
investigacion.

De necesitar informacién adicional sobre esta investigacién, favor comunicarse con la
que suscribe al teléfono: (787) 764-5106 extensién 2129.
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Gracias anticipadas por su cooperacion.

Cordialmente,

Natalie K. Lamboy Benitez
PO Box 20250
San Juan PR 00928-0250




