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1. INTRODUCCION:

La presente investigacion tiene como objetivo conocer los efectos del
Clima Laboral en la satisfaccion en el trabajo de los empleados del
Servicio Postal Mexicano, pertenecientes a una muestra representativa
de 3 Administraciones ubicadas en el Sur del Distrito Federal.

Si partimos del concepto de que cada organizacion tiene un ambiente
laboral Gnico, con sus propios rasgos y caracteristicas, deduciremos
que éste influye sobre el personal y sobre las actitudes que adopte.

Para conocer el grado de satisfaccion en el trabajo percibida por los
trabajadores, tanto operativos como administrativos (Administradores),
consideraremos los resultados que nos proporcione la aplicacion del
instrumento de medicion WES (WORK ENVIROMENT SCALE)
Escala de Clima Laboral, mismo que esta formado por 90 reactivos
comprendidos en diez Subescalas, que evalian tres dominios
fundamentales o grupos de dimensiones.

En base al analisis de estos resultados, conoceremos el Clima Laboral
que existe actualmente y el grado de satisfaccion en el trabajo que
percibe el personal de la zona sur del Distrito Federal, del Organismo
Descentralizado: Servicio Postal Mexicano, dando algunas sugerencias
a la empresa, para elevar la calidad del clima laboral y que asi se
obtenga un incremento en la satisfaccion en el trabajo de los
empleados, trayendo consigo un mejor desarrollo en sus labores, y un
beneficio mutuo.




2. RESUMEN.

De manera general, se describe en que consiste el WES
(ENVIROMENT SCALE), Escala del Clima Laboral y las tres
dimensiones que comprende y lo que mide cada una de ellas.
El primer grupo o de Dimension de Relaciones, esta medido por las
Subescalas: Compromiso, Cohesion y Apoyo del Supervisor.

El segundo grupo o de Dimensién de Desarrollo o Crecimiento
Personal, estd medido por las Subescalas: Autonomia, Orientacion a la
Tarea y Presion en el Trabajo.

Por tltimo, la Dimension de Mantenimiento y Cambio en el Sistema,
es medida a través de las Subescalas: Claridad, Control, Innovacién y
Ambiente Fisico.

Considerando la diversidad de temas que comprenden las diez
Subescalas, esta investigacion planteé su base tedrica principalmente
en los aspectos relacionados con: la Organizacion como Sistema, Tipos
de Actitudes en el Comportamiento Organizacional;, siendo una de
éstas la Satisfaccion Laboral. Ademas se presenta una descripcion de

los antecedentes y principales caracteristicas de la empresa de
servicios en estudio, SERVICIO POSTAL MEXICANO.

Después de registrados los datos, se procedié al analisis de éstos,
obteniéndose la media, la vananza y la prueba “t”, considerando las
muestras tanto del personal operativo, como de los Administradores de
las tres Oficinas de Correos en estudio.

Por ultimo se formularon las conclusiones y sugerencias a la empresa.




3. MARCO TEORICO.
3.1 CONCEPTUALIZACION.

Actualmente., en la sociedad moderna la mayor parte del proceso
productivo, se lleva a cabo en organizaciones diferenciadas: industrias,
empresas comerciales, empresas de servicios, universidades,
hospitales, iglesias, etc.

3.1.1 ;QUE ES UNA ORGANIZACION?
Una Organizacion es un proceso estructurado en el cual interactian las
personas para alcanzar sus objetivos.

Las organizaciones tienen cinco caracteristicas comunes:

1. Una Organizacion siempre incluye personas.

2. Estas personas estan involucradas unas con otras de alguna
manera, esto quiere decir que interactiian.

3. Dichas interacciones siempre pueden ser ordenada o descritas por
medio de cierta clase de estructura.

4. Cada persona en la Organizacion tiene objetivos personales,
algunos de ellos son las razones de sus acciones y espera que su
participacion en la  Organizacion le ayude a alcanzar dichos
objetivos. |

5. Estas interacciones pueden ayudar a alcanzar objetivos
mancomunados compatibles (de grupo), quiza distintos, pero
relacionados con sus objetivos personales.

3.1.2 LAS ORGANIZACIONES COMO SISTEMAS ABIERTOS.
3.1.2.1.- DEFINICION DE SISTEMA:

A) Es un conjunto de elementos (partes u 6rganos componentes del
sistema)

B) Dinamicamente relacionados, en interaccion (que forman una red
de comunicaciones cuyos elementos son interdependientes)

C) Que desarrollan una actividad (operacién o proceso del sistema)




D) Para lograr un objetivo o proposito, (finalidad del sistema)

E) Operando con datos/energia/ materia (que constituyen los insumos
o entradas de recursos necesarios para poner en marcha el sistema)

F) Unidos al ambiente que rodea el sistema (con el cual se relaciona
dinamicamente), y

G) Para suministrar informacion/energia/materia (que conforman las
salidas o resultados de la actividad del sistema).

3.1.2.2.- PARTES BASICAS DE UN SISTEMA.

1. ENTRADA. Es la fuerza de arranque que suministra al sistema sus
necesidades operativas, puede ser materia, energia, personas o
informacion.

2. PROCESO. Es lo que transforma una entrada en una salida; puede
ser una maquina, un individuo, una computadora, un producto
quimico, un equipo, una tarea realizada.

3. SALIDA. Es el resultado del funcionamiento del proceso, es decir,
el proposito para el cual existe el sistema, puede ser un producto,
un servicio, energia, etc.

4. RETROALIMENTACION. Representa una reintroduccion de una
parte de la salida de un sistema como entrada del mismo sistema.
Su objetivo es mantener la salida bajo ciertas condiciones deseadas.

5. MEDIO. Es aquella parte que se encuentra al margen del control
completo del sistema y que determina de algiin modo el desempefio
del mismo. Debe ejercer, asimismo, una influencia considerable y
significativa en el comportamiento del sistema.

3.1.2.3.- SISTEMA CERRADO.
Todos sus recursos estan presentes a un mismo tiempo. No existe otro
flujo de recursos adicionales provenientes del ambiente a través del

limite del sistema.

El mejor ejemplo de este sistema, lo constituyen los motores, las
maquinas y la mayor parte de la tecnologia inventada por el hombre.




3.1.2.4. SISTEMA ABIERTO.

Es aquel que tiene ambiente, es decir, se relaciona, intercambia y
comunica con otros sistemas.

En los sistemas abiertos puede lograrse el mismo estado final con
diferentes condiciones iniciales, esto se debe a la interaccion con el
medio. Todos los sistemas vivientes son sistemas abiertos, también se
llama organico.

La organizacion puede considerarse como un modelo genérico de
sistema abierto, siendo considerada con siete caracteristicas basicas,
dadas sus relaciones con sistemas superiores o laterales que establecen
las interrelaciones con los mismos.

[y

. PROPOSITO. Misi6n, cometido o asunto primordial del sistema.

2. INSUMOS. Toda entrada fisica, informacién, persona y/o
retroalimentacion.

3. SALIDAS. Productos finales que resultan del procesamiento de los
InsSumos.

4. SECUENCIA. Proceso, transformacion u orden de los pasos,
incluso retroalimentacién y control necesarios para convertir
insumos en salidas.

5. AMBIENTE. Factores fisicos y sociologicos en los cuales se dan
todas las demas caracteristicas.

6. CATALIZADORES. Recursos fisicos que sirven de catalizadores o
agentes de cada paso de la secuencia para convertir insumos e
ingresos en salidas o resultados.

7. AGENTE HUMANQ. Recursos Humanos que sirven como agentes

o catalizadores, manejando el equipo de catalizadores fisicos dentro

del ambiente y la secuencia de convertir los insumos en productos

para cumplir el propdsito

La teoria de los Sistemas presenta un modelo conceptual que permite
simultaneamente el analisis y la sintesis de la Organizacién en un
medio complejo y dinamico.

Las partes de la organizacion se presentan como subsistemas
interrelacionados dentro de un macrosistema..



3.1.2.5. HOMEOSTASIS. Se refiere a un estado de equilibrio

constante hacia el cual tienden los sistemas.

Cualquier desviacion de dicho estado es percibida por el sistema, que
pone en juego cierta energia para restaurar la homeostasis.

Es importante considerar que mas que un punto, la homeostasis se
refiere a una gama de posibilidades, dentro de ciertos limites,
especialmente tratandose de sistemas humanos, ya que, si el sistema
regresara siempre a su preciso estado anterior, no seria posible el
progreso; nos encontrariamos frente a una situacion dinamica en su
operacion, pero estatica en cuanto a su desarrollo.

Por el contrario, el hombre y las sociedades, en términos generales,
buscan el adelanto; se encuentran en una constante transformacion.

3.1.3 EL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Consiste a grandes rasgos, en fijar un objetivo, realizar las actividades
necesarias para alcanzarlo y determinar si se alcanzé o no, con el fin
de corregir las acciones, en este tltimo caso hablamos entonces, de
Planeacion, Ejecucion y Control.

En este caso, la Planeacion corresponderia a establecer el estado ideal
que se desea lograr, (homeostasis) y que se requiere estar recibiendo
informacién (retroalimentacién) sobre el propio desempefio para
controlar que la actividad no se desvie, sino que se encuentre dentro de
limites estrechos de lo planeado.

La homeostasis de las organizaciones, no es necesariamente estatica;
por el contrario, se busca establecer estados constantes dinamicos.

La mayoria de las organizaciones desean crecer, lo cual implica
cambios; por lo tanto, antes de poner en practica, o de proponer un
cambio en la organizacién, los Administradores debemos estudiar las
posibles consecuencias del mismo, tanto internas como externas,
prestando atencidn especial a aquellas relaciones entre los diversos
elementos que no resultan tan obvias.



3.1.4 EL MODELO SOCIOTECNICO DE TAVISTOCK

Fue propuesto por socidlogos y psicologos del Instituto Tavistock, de
Londres que afirman que toda organizacion consta de una
combinacién administrada de tecnologia y de personas, de modo que
ambas se relacionan reciprocamente.

Ademas de considerarse como un sistema abierto en constante
interaccion con su ambiente.

El sistema sociotécnico estd constituido por tres subsistemas
principales.

1. SISTEMA TECNICO O DE TAREAS.
Que incluye el flujo de trabajo, instalaciones fisicas, equipos e
instrumentos, la tecnologia involucrada, los desempefios que la
tarea exige y algunas otras variables tecnologicas.

2. SISTEMA GERENCIAL O ADMINISTRATIVO.
Comprende la Estructura Organizacional, las politicas, los
procedimientos y las reglas, el sistema de recompensas y castigos,
el modo como se toman las decisiones y otros elementos
proyectados para facilitar los procesos administrativos.

3. SISTEMA SOCIAL. (HUMANO O PERSONAL-CULTURAL)
Se relaciona en primer lugar con la cultura organizacional, con los
valores v las normas y con la satisfaccion de las necesidades
personales.

En este sistema también se incluye la organizaciéon informal, el
nivel motivacional de los miembros y sus actitudes individuales

En virtud de lo anterior, y considerando a la organizacion (Servicio
Postal Mexicano), como un Sistema Sociotécnico, enseguida
consideraremos los conceptos relacionados con la Satisfaccién en el
Trabajo y el Clima Laboral.




3.2. LAS ACTITUDES

Son proposiciones o juicios evaluatorios de objetos, personas o
circunstancias.

Reflejan los sentimientos personales respecto a algo. En la afirmacion
“Me gusta mi Trabajo”, se esta expresando la actitud ante el trabajo.

Las actitudes no son lo mismo que los valores, pero los dos estan
interrelacionados, pudiéndose observar esto al analizar los tres
componentes de una actitud: conocimiento, afecto y conducta.

La opinién de que la “discriminacion es injusta” es un juicio de valor,
Esta opinion es el componente cognoscitivo de una actitud. Sienta las
bases para la parte mas critica de la actitud; su componente afectivo.
El afecto es la parte emotiva o sentimental de una actitud.

El hecho de conocer que las actitudes constan de tres componentes
(conocimiento, afecto y conducta) ayuda a comprender su complejidad
y la posible relacion entre actitudes y conducta.

No obstante, por su sencillez hay que recordar que el término actitud
se refiere, en esencia, a la parte afectiva de los tres componentes.

3.2.1 LAS FUENTES DE ACTITUDES.

Las actitudes al igual que los valores, las adquirimos de los padres,
profesores y compaiieros.

Es en los primeros afios de nuestras vidas cuando empezamos a
moldear nuestras actitudes imitando a las personas que admiramos,
respetamos o incluso, que tememos.

A diferencia de los valores, las actitudes son menos estables y mas
faciles de modificar.

Hablando de las Organizaciones, las actitudes son importantes porque
afectan la conducta laboral. Por ejemplo, si los trabajadores piensan
que los supervisores, auditores, jefes y administradores, forman parte



de una conspiracion para que los empleados trabajen mas por la
misma cantidad de dinero, o por menos, entonces es l6gico que se trate
de entender como se adquirieron estas actitudes, su relacion con la
conducta laboral real y como se pueden transformar en algo mas
positivo.

3.2.2 TIPOS DE ACTITUDES

Una persona puede presentar miles de actitudes, pero el
comportamiento organizacional se centra en una cantidad muy
limitada de actitudes relacionadas con el trabajo.

Estas actitudes, merecen las evaluaciones positivas o negativas que los
empleados adjudican a aspectos de su entorno laboral.

La mayor parte de las investigaciones del comportamiento
organizacional han considerado tres tipos:

A). LA SATISFACCION LABORAL

El término Satisfaccion Laboral se refiere a la actitud general que
adopta la persona con respecto a su trabajo.

Una persona muy satisfecha, en términos laborales, adopta actitudes
positivas respecto al trabajo, mientras que una persona insatisfecha
con su trabajo, adopta actitudes negativas respecto a éste.

Cuando se habla de las actitudes de los empleados, la mayoria de las
veces se habla de la satisfaccion laboral.

Se considera que si la insatisfaccion abarca a la organizacion, es muy
probable que las personas consideren la posibilidad de renunciar.

B) EL INTERES LABORAL

Este término se ha sumado recientemente a la literatura del
comportamiento organizacional. No obstante ain se discute su
significado, una definicion aceptable dice que el interés laboral mide el
grado en que la persona se identifica, en términos psicolégicos, con su
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empleo y considera que el grado de rendimiento que percibe es
importante para su autoestima.

Se ha observado que cuando existe un gran interés laboral hay menos
faltas y las tasas de renuncias disminuyen.

C). LA ENTREGA A LA ORGANIZACION.

Es considerada como la tercer actitud laboral. Se define como la
situacion donde el empleado se identifica con una organizacion
particular y sus metas, y quiere seguir perteneciendo a ella.

Se considera, por lo tanto, que un gran interés laboral significa que hay
identificacion con el trabajo especifico propio, mientras que la entrega
a la organizacion significa lealtad, participacion e identificacion con la
organizacidn que contrata al individuo.

3.3. EL CLIMA LABORAL

Cada organizacién tiene un ambiente, un comportamiento grupal
inico, unos rasgos y caracteristicas intrinsecos que influyen sobre el
personal de la misma.

Este clima es de interés particular por el efecto que tiene sobre el
rendimiento y la satisfaccion en el trabajo.

Muchos factores determinan la naturaleza del clima en una
organizacion.

Uno de éstos son sus metas. El hecho de que las organizaciones
publicas y privadas, paraestatales, de beneficencia o comerciales,
difieran en sus metas, origina diferencias en el clima de cada una de
ellas.

El tipo de estructura de la organizacion también influye en el clima de
la organizacion.
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Otros factores importante de ese clima, son los métodos que utilizan
directivos y superiores para dirigir y controlar a subordinados; la
naturaleza de las relaciones entre individuos y grupos y las
interacciones entre personas de diferentes niveles de autoridad.

Para satisfacer ciertas necesidades individuales y de la organizacion, es
preciso que haya entendimiento mutuo entre la administracion y los
empleados.

Para lograr este entendimiento, se requiere que el personal directivo
esté consciente de la naturaleza dinamica del proceso de
comunicacion.

3.3.1. CONCEPTO DE CLIMA LABORAL

Es la cualidad o propiedad del ambiente del ambiente
organizacional que:

a) Perciben o experimentan los miembros de la organizacion, e
b) Influye en su comportamiento.

El Clima Laboral se refiere al ambiente existente entre los miembros de
la organizacidon, se encuentra estrechamente ligado al grado de
motivacion de los empleados e indica de manera especifica las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional.

Por lo tanto, es favorable cuando proporciona la satisfaccion de las
necesidades personales y la elevacion moral de los miembros, cuando
se sienten tratados y apoyados amigablemente por compafieros y
supervisores.

Con frecuencia desean trabajos que representen un reto y les agrada
desarrollarlos dentro de condiciones de autonomia, claridad, buena
planeacién , innovacidn, eficiencia y en instalaciones limpias,
ventiladas y amplias.

El personal considera el clima desfavorable cuando no logra satisfacer
esas necesidades
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3.3.2 TEORIAS DE LA DIRECCION DE PERSONAL

El estilo utilizado por los directivos para mandar, motivar, premiar,
castigar, comunicarse y tomar decisiones, es un factor basico que
determina lo que han llamado los psicologos industriales el clima o el
ambiente de la organizacion.

Anteriormente se creia que los empleados requerian supervision
estrecha porque les disgustaba el trabajo y era necesario obligarlos a
hacerlo.

Dicha concepcién tradicional de direccion y control esta siendo
reemplazada por teorias modernas tales como:

3.3.2.1 M. GREGOR: TEORIAX y TEORIA Y

M°. GREGOR (1960) partio del concepto de que la conducta humana
es influida por creencias individuales. Dice que la mayoria de los
directivos de los organismos tenia el tipo de la Teoria X, es decir, cree
que el trabajador normal siente disgusto por el trabajo, prefiere ser
dirigido, desea evitar las responsabilidades, tiene poca ambicidn y
quiere sobre todo, la segunidad.

Esta actitud exige que la motivacion se base, principalmente en el
temor y que los directivos y supervisores deben mantener riguroso
control de los subordinados si desean alcanzar los objetivos de la
organizacion

3.3.2.2 EL PUNTO DE VISTA MODERNO: TEORIA Y

De acuerdo a M©. GREGOR, la Teoria X no tiene validez absoluta. Si
se desea mejorar el rendimiento y la productividad, se deben adoptar
los principios de la Teoria Y:

1. El empleo de energia mental y fisica en el trabajo es tan natural
como el juego o el descanso. Dependiendo de condiciones
controlables, el trabajo puede ser fuente de satisfaccién (y se
realizara voluntariamente) o fuente de castigo (y tratara de evitarse)
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2. El control externo y la amenaza de castigo no son los inicos medios
de estimular el esfuerzo hacia las metas de la organizacion.

Los individuos pueden ejercer su propia direccion y auto-control
para alcanzar los objetivos asignados.

3. El esfuerzo por alcanzar los objetivos va en relacidn directa con las
recompensas que se asocian con la realizacion individual. Las mas
significativas de tales recompensas son la satisfaccion del ego y de
las necesidades de autorealizacién, y son productos directos del
esfuerzo dirigido hacia los objetivos de la organizacion.

4. El ser humano aprende en condiciones propicias, no solamente a
aceptar sino también a buscar las responsabilidades.

5. La capacidad de desarrollar la imaginacion, el ingenio y la
creatividad para resolver problemas de la organizacion, son
cualidades no escasas sino ampliamente distribuidas entre los
trabajadores.

6. En las condiciones de la vida moderna, las potencialidades
intelectuales del ser humano estan parcialmente utilizadas.

3.3.2.3. TEORIA Z

Utiliza puntos de vista de la Teoria Y, propone ademas, que las
responsabilidades que buscan los empleados y sobre las cuales son
capaces de ejercer control individual, estan “relacionadas con la
cultura”.

La productividad y las recompensas no son ya las tnicas metas. “La
productividad y demas factores relacionados con la calidad de vida,
individual y colectiva, describen con mas exactitud las metas actuales y
futuras.

3.3.24. LA TEORIA DE ARGYRIS DE INMADUREZ Y
MADUREZ

Hay preocupacion de parte de los especialistas en la conducta
organizacional, por los efectos que tiene el clima organizacional sobre
la personalidad del individuo.

CHRIS ARGYRIS, ha considerado atencién a este problema, pues cree

que la organizaciéon impone a sus miembros, demandas que son
incongruentes con sus necesidades y su punto de vista general sobre la
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vida, en una época en la que la madurez de los individuos estd
avanzando, afirma que los directivos de las organizaciones
frecuentemente pasan por alto la necesidad individual de funcionar de
una manera adulta y madura.

Este autor ha subrayado continuamente la importancia tanto de la
organizacion como del individuo y también la necesidad de maximizar
la efectividad de ambos.

3.3.2.5. LA TEORIA DE LIKERT DE SISTEMAS DE
DIRECCION

Esta teoria fue desarrollada por Rensis Likert y sus socios del Instituto
de Investigaciones Sociales de la Universidad de Michigan.

La Teoria de Sistemas Administrativos o Sistemas de Direccion acepta
las teorias modernas de Mc.Gregor, Argyrnis y Herzberg.

Segun Likert, hay cuatro sistemas distintos que el administrador o
directivo puede utilizar

Para establecer cual de los cuatro sistemas describe mejor una
organizacién determinada, ésta es evaluada utilizando un perfil que
contiene informacion sobre su direccion, motivacién, comunicacion,
toma de decisiones y procesos de fijar y controlar los objetivos.

El sistema No. 4 , generalmente produce mejore resultados en términos
de productividad, gastos, y rotacion de personal.

También produce un mejor clima organizacional caracterizado por una
comunicacion excelente, lealtad a los compatfieros de trabajo, confianza
y actitudes positivas hacia los superiores.

Los resultado obtenidos de investigaciones en base a la Teoria de
Likert, nos muestran que los trabajadores desean que sus
organizaciones utilicen métodos participativos, pero dicen que sus
organizaciones utilizan métodos autoritarios.
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SISTEMA 4. TIPO DE LIDERAZGO.

Sistema Participativo y de delegacion al grupo, en el cual el lider tiene
una funcién de apoyo y utiliza los métodos grupales de supervision e
incluso de toma de decisiones.

RESULTADOS: Alta Productividad vy utilidades.
Bajos Costos.
Bajo Ausentismo y Rotacion de Persona

3.2 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA INVESTIGADA.

3.2.1 NOMBRE Y OBJETO DE LA EMPRESA: SERVICIO
POSTAL MEXICANO.

Es un Organismo Descentralizado, creado por decreto presidencial,
publicado en el Diario Oficial de la Federaciéon el 20 de agosto de
1986; con personalidad juridica y patrimonio propios, cuyo objeto
principal es la prestacion del servicio publico de Correos.

EL CORREO es una actividad estratégica que se encuentra reservada
en forma exclusiva al Estado en los términos del Articulo 25 y 28 de la
Constitucion Politica de los Estados Umdos Mexicanos.

3.2.2 DOMICILIO

El domicilio del Organismo es la Ciudad de México, pero podra
establecer oficinas en otros lugares de la Republica Mexicana.

3.2.3 FUNCIONES:

A) Prestar el Servicio Publico de Correos, el cual comprende la
recepcidn, transportacion y entrega de la correspondencia.
Se entiende como Correspondencia a la contenida en sobre cerrado
y tarjetas postales, que se ajuste a las normas previstas en la Ley
del Servicio Postal Mexicano.

B) Programar, ajustindose a los programas sectoriales respectivos,
organizar, operar y controlar la prestacion de los servicios de
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Correos y diversos a su cargo, que se encuentren establecidos en
las leyes y convenios internacionales vigentes,.

C) Expedir y mantener actualizado el Cddigo de Encaminamiento y
Distribucion.

D) Admimistrar los ingresos generados por los servicios que presta,
hasta por el monto que se sefiale en el Presupuesto de Egresos que
le sea autorizado.

3.2.4. ORGANOS DE ADMINISTRACION.
La direccién y administracion del Organismo correspondera a:

I. LA JUNTA DIRECTIVA.

Estard integrada por el Secretario de Comunicaciones y Transportes,
quien la presidira, por los Secretarios de Relaciones Exteriores,
Hacienda y Crédito Pablico y Programacion y Presupuesto y por el
Subsecretario de Comunicaciones y Desarrollo Tecnoldgico.

Son facultades indelegables de la Junta Directiva.

A) Establecer en congruencia con el programa sectorial de la
Administracion Piliblica Federal correspondiente, las politicas
generales del organismo, asi como definir las prioridades relativas
a  Capacitaciéon,  Produccidn,  Productividad,  Finanzas,
Investigacion y Desarrollo Tecnolégicos vy Administracién en
general.

B) Aprobar programas y presupuestos del Organismo asi como sus
modificaciones, sujetindose a la coordinacion sectorial de la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes, asi como a la Ley de
Planeacion, el Plan Nacional de Desarrollo y, en su caso, las
asignaciones de gasto v financiamiento autorizadas.

C) Analizar y aprobar en su caso, los informes que rinda el Director
General, con la intervencidn que corresponda al Comisario Publico.
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II. EL DIRECTOR GENERAL.

Sera designado por el titular del Poder Ejecutivo Federal y tendra las
facultades y obligaciones siguientes:

A) Administrar y representar legalmente al Organismo y llevar a cabo
todos los actos juridicos de dominio necesarios par su
funcionamiento, con los lineamientos que establezca la Junta
Directiva.

C) Formular los programas de organizacion

D) Proponer a la Junta Directiva el nombramiento o la remocion de los
dos primeros niveles de servidores del Organismo, la fijacion de
Sueldos y demas prestaciones y designar el resto del personal del
mismo,, conforme a las asignaciones globales del presupuesto de
gasto corriente aprobado por la propia Junta Directiva.

E) Establecer los sistemas de control necesarios para alcanzar las
metas u objetivos propuestos.

F) Establecer los mecanismos de evaluacion que destaquen la
eficiencia y eficacia con que se desempefie la entidad y presentar a
la Junta Directiva por lo menos dos veces al afio la evaluacion de
gestion con el detalle que previamente se acuerde con la Junta.

G) Fijar de conformidad con las disposiciones legales vigentes, las
Condiciones Generales de Trabajo, para regular las relaciones
laborales con el personal del Organismo.

3.4.5 LA MISION DE SEPOMEX -

“Apoyar el desarrollo de México, proporcionando servicios postales
oportunos y confiables a los usuarios individuales y corporativos”.
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3.4.6 El Personal.

Los principales puestos que existen en una Administracion de Correos

son:

A) El Administrador.
Sus actividades genéricas son: planear, dirigir, controlar y
supervisar el desarrollo de las actividades de la Administracién de
Correos.

b) El Cartero.

Desarrolla una funcién de vital importancia en la Oficina de
Correos, que es la entrega de la correspondencia y envios ordinarnos y
registrados.

B) El Auxiliar Postal.

Es el empleado que establece en la ventanilla, contacto directo con el usuario del
servicio, y quién realiza las actividades operativas relacionadas con el recibo,
distribucion, transporte y entrega de la correspondencia y envios.

4 METODOLOGIA.

4.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Como afecta el clima laboral existente en la empresa de servicios,

Servicio Postal Mexicano, en la satisfaccion en el trabajo de sus

empleados? ‘

4.2 HIPOTESIS:

[. Si se eleva la calidad del clima laboral, en forma tal que los
empleados lo perciban, se incrementara el beneficio psicolégico
y como consecuencia su satisfaccion en el trabajo.

4.3 DEFINICION DE LAS VARIABLES:

Variable independiente: El clima laboral

Variable dependiente: La satisfaccion en el trabajo.
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4.4 TIPO DE INVESTIGACION.

Esta investigacion es del tipo No Experimental, ya que las variables
que se evalian, no son manejadas deliberadamente por el investigador.

Estda considerada como un Estudio de Campo, siendo una
investigacion cientifica ex post facto, ya que no manipula variables
independientes, y estd encaminada a descubrir las relaciones e
interacciones  entre  variables  sociologicas, psicologicas vy
educacionales, en estructuras sociales reales.

Ademas es de caracter exploratorio, ya que el tema de investigacion
ha sido poco estudiado y descriptivo, pues se seleccioné una serie de
cuestiones , midiendo (describiendo) cada una de ellas.

4.5 SUJETOS.

La Poblacion estd comprendida por el total de los trabajadores que
laboran en las Administraciones de la zona sur del Distrito Federal.
Para la muestra se consideré a cuatro Oficinas que tuvieran como
caracteristica comun, ser centros de reparto para contar con personal
de Carteros y Auxiliares Postales.

Los sujetos a quienes se les aplicé el cuestionario tenian los siguientes
Puestos:

e Personal operativo.- Carteros y Auxiliares Postales................ 78
e Personal administrativo.- Administradores.........ccocovviviiinn.... 09
Total....................... 87

4.6 INSTRUMENTO DE EVALUACION

WES (Work Enviroment Scale)

Mide la percepcion del medio ambiente laboral, fue realizado por el
profesor Rudolf H. Moss en la Universidad de Palo Alto, California,
E.U.

Para lograrlo, maneja un cuestionario con las siguientes dimensiones.
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A) DIMENSION DE RELACIONES

Evalua las relaciones personales en un escenario, miden como la gente
se siente comprometida, ademdas que tanto se ayudan unos a otros y
como espontaneamente expresan ellos sus sentimientos.

1. COMPROMISO. Se refiere a que tanto estd interesado el personal
en el trabajo.

2. COHESION CON LOS COMPANEROS. Es la medida en que los
trabajadores se apoyan mutuamente.

3. APOYO DEL SUPERVISOR. Consiste en la medida en que la
supervision apoya a los trabajadores.

B) DIMENSION DE DESARROLLO O CRECIMIENTO
PERSONAL.
Evalua las maneras mediante las cuales un medio ambiente
estimula o limita el crecimiento de las personas.

4. AUTONOMIA. Es la medida en que los trabajadores toman sus
decisiones, propiciando que sean autosuficientes.

5. ORIENTACION A LA TAREA. Es el grado de énfasis en la
eficiencia para que se haga el trabajo. Respaldado por una buena
planeacion

6. PRESION EN EL TRABAJO. Consiste en el grado en el cual la
presion y la urgencia en tiempo dominan en el ambiente.

C) DIMENSION DE MANTENIMIENTO Y CAMBIO EN EL
SISTEMA.:
Miden como esta ordenado y organizado el escenario, que tanta
claridad existe en lo que se espera “de y par la gente”, que tanto
control se mantiene y que tan sensible es el grupo al cambio.

7. CLARIDAD. Se refiere a la medida en que los trabajadores conocen
lo que se espera de ellos en su rutina diaria y en la manera en que
son comunicadas las reglas y las politicas.

8. CONTROL Consiste en que la direccion o gerencia usa reglas y

. presiones para mantener a los empleados bajo control.

9. INNOVACION O CREATIVIDAD. Es el grado de énfasis sobre la

variedad, el cambio y nuevos enfoques.
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10.AMBIENTE FISICO. Es la medida en que el ambiente fisico
contribuye a que exista un medio laboral placentero.

4.7 INTEGRACION DEL WES.

Lo conforman 90 reactivos que integran 10 Subescalas con reactivos
directos (afirmaciones positivas) e indirectos (respuestas negativas)
Se anexa una copia, (Anexo No. 1)

4.8 APLICACION DEL WES.

Los cuestionarios se aplicaron en cuatro Administraciones Postales
ubicadas en el sur del Distrito Federal,

En tres Administraciones se realiz6 la aplicacién al principio de la
jornada laboral, para no afectar la actividad de reparto, principalmente
de los carteros y en una de ellas fue al finalizar la jornada, por contar
con poco personal.

El 4rea que se utilizo fue la de Carteros, por ser la mas amplia y por
estar retirada del area de atencidn al publico, para no distraer ni a los
trabajadores, ni a los usuarios.

Los empleados estuvieron sentados, anotando sus respuestas sobre sus
mesas de trabajo

La forma de aplicacién consistio en entregarles una hoja de respuestas,
mientras se les leia cada uno de los 90 reactivos, a los cuales hiban
respondiendo en ese momento, indicandoles desde el inicio que
preguntaran en aquellos casos en que no fuera muy clara la pregunta.

Los jefes de cada una de las Administraciones, nos brindaron su apoyo
en todo momento, y les hicieron conocer al personal, que la aplicacion
del citado cuestionario, era con fines de una investigacion académica
para cubrir el requisito de la Licenciatura en Administracion de la
suscrita.
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4.9 RESULTADOS.

Se procedié a registrar los resultados de cada uno de los 87
cuestionarios, obteniéndose una Tabla que nos sirvi6 de base para
obtener la Media, la Varianza y la Prueba “T”, de las muestras tanto
del personal operativo, como de los Administradores, obteniéndose :

o Comparaciones entre los puntajes de las variables (anexo 3) y

e Resumen de Resultados (anexo 4), mismos que sirvieron de base
para la elaboracion de la grafica de :

o Percepcion-Subescalas (anexo 5)

4.10 ANALISIS DE RESULTADOS.

De acuerdo con lo examinado y los datos obtenidos, podemos inferir
que en la:

* Dimensién de Relaciones, tanto el personal operativo (Carteros y
Auxiliares Postales) como el administrativo (Administradores)
presentan una baja puntuacion, lo que nos dice que perciben un escaso
interés y compromiso con su trabajo, asimismo que no existe mucho
apoyo mutuo entre los compafieros, sobre todo con los
Administradores.

Hay una mayor percepcidon en lo relacionado con el apoyo del
supervisor, con el personal operativo, disminuyendo ésta con los
Administradores, quienes no perciben tanto dicho apoyo.

* En lo que respecta a la segunda Dimension de Desarrollo o
Crecimiento, en la Subescala de Autonomia, los resultados nos dicen
que es muy significativa la puntuacién que proporciona el grupo del
personal operativo, quienes de acuerdo a esto, los Carteros y
Auxiliares Postales, son animados por sus jefes a ser autébnomos y a
tomar sus propias decisiones, al contrario de los Administradores, de
quienes es baja su percepcion de lo anterior.

En la Subescala de Orientacion a la tarea, la puntuacion casi se empata
en los dos grupos de trabajadores, siendo escasa, lo que nos dice que el
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personal en general no se siente orientado al trabajo, debido a una
actitud de insatisfaccion laboral.

En relacion a la Presion en el trabajo, es notorio como los
Administradores perciben que existe en su ambiente laboral, un mayor
grado de presion y tiempo para la realizacion de sus funciones, por ser
muy significativos los resultados, dandose una menor percepcion por
parte del personal operativo.

* Al valorar la Dimension de Mantenimiento y Cambio del Sistema, no
son muy significativos los resultados, tanto en el grupo del personal
operativo como el de los Administradores, por lo que asumimos que no
existe mucha claridad en la transmision de las reglas y politicas para
ambos grupos.

La puntuacién obtenida en la Subescala de Control, cast se empata
para los dos grupos, observandose esto en forma muy clara, en la
grafica del anexo No,. 5, lo que nos indica que no existe un control
adecuado tanto para un grupo como para el otro.

Al analizar los valores de Innovacidn, observamos que hay un bajo
grado de percepcion sobre la variedad , el cambio y los nuevos
enfoques, en ambos grupos, sucediendo lo mismo con la Subescala del
Ambiente Fisico, al parecer por lo inadecuado tanto en espacio, como
en servicios, de los inmuebles donde estan localizadas las Oficinas que
visitamos para la aplicacidn de los cuestionarios.

4.11 CONCLUSIONES.

Tomando como base los resultados de la investigacién obtenida,
podemos concluir que el Clima Laboral percibido por los trabajadores
del SERVICIO POSTAL MEXICANO, en las Administraciones
ubicadas en la zona sur del Distrito Federal, no es el adecuado, ya que
los datos significativos en las Subescalas de Compromiso y
Orientacién a la Tarea, nos indican que la Satisfacciéon Laboral del
Personal tanto operativo, como de Administradores, es baja, por lo que
consideramos que, dicho Clima Laboral, se puede elevar, de tal forma
que los empleados lo perciban positivamente, y con esto se incremente
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el beneficio psicologico , elevandose su satisfaccion en el trabajo, y
como consecuencia, un beneficio en el desarrollo de sus labores, por lo
que afirmamos que es cierta nuestra hip6tesis elaborada.

No obstante en la Subescala Control, observamos puntuaciones que no
concuerdan con lo observado en la empresa, motivo de investigacion.
Esto al parecer, porque el instrumento utilizado, no se elabor6 en este
pais, lo que nos indica que los resultados no pueden ser tan confiables
en algunos aspectos, debido a que el cuestionario se formul6é para ser
aplicado a personas de Estados Unidos, que difieren en mucho, tanto
en caracteristicas, como en costumbres y tradiciones, que las de este
pais.

4.12 SUGERENCIAS.

Un ambiente estable es una inversidn a largo plazo, por lo que se
sugiere a los  directivos de la empresa de servicios, SERVICIO
POSTAL MEXICANO, percatarse de la importancia de la calidad del
clima laboral y valorarlo como parte de los activos de la empresa.

Los empleados que estan muy interesados en su trabajo se identifican
mucho con el tipo de actividad que realizan vy, en verdad, se preocupan
por ella, por lo que, si la empresa atiende las areas que propician una
alta percepcion del clima laboral, obtendra resultados favorables, al
elevar la satisfaccion en el trabajo de sus empleados ya que habra un
conjunto de valores compartidos sobre el servicio en toda la
organizacion.
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ESCALA DE AMBIENTE LABORAL.
Después de leer cuidadosamente cada pregunta, marque simultaneamente en la hoja de
Respuestas con una X, segin el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las

declaraciones que se le presentan. Gracias de antemano por su valiosa colaboracion.

PENORAEWD

E! trabajo que realizas, es algo que verdaderamente te reta.

Los compafieros de trabajo se interesan por ayudar a hacer sentir bien al nuevo empleado.
Los administradores les hablan cordiaimente a los empleados.

En esta empresa, pocos empieados tienen responsabilidades importantes.

El personal pone mucha atencién en terminar la mayor parte de su trabajo.

En esta empresa, hay una presién constante para trabajar.

Las actividades en tu area de trabajo, estdan a veces bastante desorganizadas.

Hay un estricto interés sobre seguir las politicas y reglamentos.

Se valora al personal cuando las cosas se hacen de manera diferente y para mejorar.

.En general, en el sitio donde trabajas, se siente mucho calor.

.No hay mucho espiritu de trabajo en grupo. en tu oficina.

.Et ambiente social en esta empresa, es individualista.

.Los Administradores generalmente felicitan a los empleados que hacen algo bien.
.Los empleados tienen libertad de hacer lo que quieren en el trabajo.

.Se pierde mucho tiempo debido a la ineficiencia.

.Siempre parece haber urgencia en todo lo que se te pide en tu trabajo.

.Las actividades relacionadas con tu drea, estan bien planeadas.

.El personal puede usar cualquier tipo de ropa en el trabajo, si asi lo desea.
.Siempre se estan ensayando ideas nuevas y diferentes, para realizar las labores.
.La iluminacién es muy buena en tu area de trabajo.

.Mucho del personal solo asiste para cumplir con su horario de trabajo.

.El personal se interesa por sus compafieros.

.Los Administradores no aceptan las criticas de sus empleados.

.Los empleados son motivados a tomar sus propias decisiones, para resolver problemas

operativos.

.Casi no se dejan las cosas para mafiana.

.El personal no tiene posibilidades de relajarse durante las horas de trabajo.

.Las reglas y los reglamentos no son claros, se necesita explicarlos.

.Se espera que el personal siga las reglas al trabajar.

.Esta empresa apoya la participaciéon de sus trabajadores y que pongan en practica nuevas

ideas.

.El espacio de trabajo en tu oficina, es muy reducido.

.El personal estd orgulloso de pertenecer a SEPOMEX.

.Los empleados muy raramente conviven después del trabajo.

.Generalmente los Admores. le dan importancia a las ideas que aportan los empleados.
.El personal usa su propia iniciativa para realizar sus labores lo mejor posible.

.Esta empresa es altamente eficiente y orientada hacia el trabajo.

.Nadie trabaja en exceso en esta empresa.

.Las responsabilidades de los Administradores estan claramente definidas.

.Los Administradores mantienen una vigilancia estrecha sobre los empleados.

.La variedad y el cambio no son muy importantes en esta empresa.

.Esta empresa tiene una apariencia elegante y moderna.

.El personal pone mucho esfuerzo en lo que hace a diario.

.El personal expresa francamente lo que siente.

.Los Admores. generaimente critican a los empleados sobre cosas sin importancia.

.Los Admores. alientan a los empleados a confiar en si mismos cuando surge un problema.
.Hacer mucho trabajo es importante para el personal.

.No hay presiones de tiempo para terminar el trabajo.

48. Los detalles de los trabajos asignados, se explican a los empleados.

49.

Se sig_uen las reglas y reglamentos estrictamente.
Los mismos métodos de trabajo se han empleado desde hace mucho tiempo.



52.
53.
54,
55.
56.
57.

58.
59.
80.
61.
62.

63.
64.

89.
90.

Los empleados a menudo comen juntos.

Los empleados generalmente tienen confianza para pedir un aumento.

Por lo general, los empleados no tratan de ser Unicos y diferentes, al realizar sus labores.
Se enfatiza sobre primero trabajar y luego divertirse.

Es dificil mantener al mismo ritmo todos los empleados, la carga de trabajo.

Los empleados a veces estan confundidos sobre qué es lo que tienen que hacer
exactamente.

Los Administradores siempre estan checando de cerca a los empleados.

Raramente se ensayan nuevas formas de solucionar las cosas.

El color y la decoracién de tu oficina, hacen al lugar agradable y calido para trabajar.

Vale la pena trabajar en esta empresa.

Los empleados que tienen problemas con otros en la Administracién, no desempefan bien
su trabajo.

Los Administradores esperan demasiado de sus empieados.

A los empleados se les anima a aprender cosas nuevas aun cuando no estén relacionadas
con el trabajo.

.Los empleados trabajan muy duro.

.Los empleados pueden terminar tranquilos su trabajo y sin presién.

.A los empleados se les explican claramente sus prestaciones.

.Pocas veces, los Administradores ceden a la presién de los empleados.

.En esta empresa, las formas de trabajar siempre son iguales.

.En el lugar de trabajo, a veces se sienten corrientes de aire.

.Es dificil hacer que el personal labore tiempo extra.

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

.Los empleados comentan sus problemas personaies con los Administradores.

.Los empleados trabajan bien, aun en ausencia del Administrador.

.El personal parece ser bastante ineficiente en sus labores.

.Siempre hay limites de tiempo para cumplir con el trabajo.

.Las reglas y las politicas cambian constantemente.

.Se espera que los empleados se amolden estrictamente a las reglas y costumbres.
.Hay un ambiente agradable y novedoso en el lugar de trabajo.

.Los muebles estan por lo general bien arreglados y en buen estado.

.El trabajo que realizas, es muy interesante.

.A menudo el personal causa problemas al hablar a espaidas de los compaferos.
.Los Administradores realmente defienden a sus empleados.

.Los Administradores se relinen regularmente con sus empleados para discutir metas de

trabajo futuras.

.El personali regularmente llega tarde a trabajar.

. A menudo, el personal tiene que trabajar tiempo extra para terminar su trabajo.

.Los administradores animan a los empleados a ser limpios y ordenados.

.Si un empleado llega tarde, puede reponer el tiempo quedéandose después del horario de

trabajo.
En la empresa, las cosas siempre parecen estar cambiando.
El lugar de trabajo, siempre esta bien ventilado.

ANEXQO No. 1



ESCALA DEL MEDIO AMBIENTE DE TRABAJO

Por Favor proporcione la siguiente informacion

Administracion Edad Sexo Area
Puesto Escolaridad
Tiempo de trabajar en la Empresa

Tiempo de trabajar en la Administracion

Ahora, por favor lea cada pregunta y entonces, marque con una X en el grado de
acuerdo o desacuerdo, con respecto a las declaraciones que se le presentan,
considerando las siguientes categorias:
TA Totalmente de acuerdo A Deacuerdo I Indeciso D En desacuerdo
TD Totalmente en desacuerdo

TIA| T D|T T |A|T{D[T T |A{1|D|T T|A
A D A D A D A

1 25 49 73
2 26 50 74
3 27 51 75
4 28 52 76
5 29 53 77
6 30 54 78
7 31 55 79
8 32 56 80
9 33 ' 157 81
10 34 58 82
11 35 59 83
12 36 60 84
13 37 61 85
14 38 62 86
15 39 63 87
16 40 64 88
17 41 65 89
18 42 66 90
19 43 67

20 44 68

21 45 69

22 46 70

23 47 71

24 48 72

ANEXO Ne.2



Comparaciones entre los puntajes de las variables

Empleados

Administradores

Masculino

Femenino

Edad

Escolaridad

Antig. Empresa

Antig. Admoén.,

-3 <3<

~3< 235<Z

-—

A
50.38
103.27
78
46.70
67.35

1.242

49.87
87.61
53
50.20
122.49
34
-0.143

0.020
0.209

0.023
0.209

- 0.067

0.209

0.181
0.209

B8 c
50.59 81.23
91.04 9115

78 78
4492 39.38
166.30 56.09
9 9
1.279 4.35%

4868 51.40
100.10 101.48
53 53
52.05 47.82
85.75 9264
34 34
-1.554 1.664

-0.359 -0.104
0.209 0.209

0.018 -0.118
0209 0.209

-0.155 -0.112
0.209 0.209

0.099 0.187
0.209 0.209

D
50.74

E
50.20

98.73 105.65

78
43.58
73.06

98
2.336

51.29
76.90

53
48.00

78
48.27
54.42

9
0.708

49.38
92.78

53
50.97

132.64 112.81

34
1.422

-0.007
0.209

-0.041
0.209

-0.060
0.209

0.224
0.209

34
-0.710

0.035
0.209

0.044
0.209

0.031
0.209

0.060
0.209

F
49.18
99.35

78
§7.09
56.75

-2.892

48.41
82.10
53
52.48
120.88
34
-1.798

0.168
0.209

-0.002
0.209

0.154
0.209

-0.152
0.208

G
50.77
95.91

78
43.29
95.30

2178

50.25
80.05

49.60
134.20

0279

-0.085
0.209

-0.148
0.209

-0.049
0.209

0.132
0.208

H i
50.04 50.60
104.00 101.24
78 78
49.69 4483
73.87 67.04

0111 1.850

51.16 50.49
88.44 113.80
53 53
48.19 49824
11672 80.31

1.317 0.588

-0.093 -0.379
0208 0.209

-0.063 0.094
0209 0.209

-0.078 0.247
0209 0.209

-0.067 0.027
0.209 0.209

J
50.96
94.89

78
41.72
75.59

2979

50.15
51.66
53
49.76
179.11

0.156

-0.365
0.209

-0.023
0.209

-0.245
0.209

0.0585
0.209
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CLIMA LABORAL
RESUMEN DE RESULTADOS

A B C D E F G H | J
eados 50.38| 50.59| 61.23]| 50.74| 50.20| 49.18] 50.77] 50.04] 50.60| 50.96

listradores 46.70] 44.92 48.27| 67.09| 43.29 49:69 44.83] 41.72

t 1.242] 1.279] 4.356| 2,336] 0.708| 2,892 2478 0.111] 1950] 2979
ino 29.87] 45.68 49.38] 4841 5025 5116] 50.49] 50.15
nino 50.20] 52.05

50.97] 52.48] 49.60] 48.19] 49.24| 49.76

t -0.143] -1.554] 1.664] 1.422| -0.710] -1.798] 0.279] 1.317| 0588] 0.156
r 0.020} 40:3897 -0.104] -0.007| 0.035| 0.168| -0.085| -0.093|:«0.379] ©0.365

aridad _r 0.023| 0.018] -0.119] -0.041] 0.044| -0.002| -0.148] -0.063| 0.094| -0.023
Empresa r | 0.067| -0.155] -0.112 -0.060] 0.031] 0.154| -0.049| -0.078} -0.247| -0.2456
Admén r 0.181] 0.099{ 0.187| 0.224{ 0.060] -0.152| 0.132| -0.067| 0.027| 0.055

880 0.082

accion

111 -0.136{ 0.181] 0.133} 0.088| -0.019
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CLIMA LABORAL
PERCEPCION - SUBESCALAS
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A B C€C D E F G H 1 1
L—O-Empleados ~&— Administradores

A. COMPROMISO

B. COHESION

C. APOYO DEL SUPERVISOR
D. AUTONOMIA

E. ORIENTACION A LA TAREA
F. PRESION EN EL. TRABAJO

G. CLARIDAD

H. CONTROL
I. INNOVACION
J. AMBIENTE FISICO



