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			A través de esta colección se ofrece un canal de difusión para las investigaciones que se elaboran al interior de las universidades e instituciones públicas del país, partiendo de la convicción de que dicho quehacer intelectual sólo está completo y tiene razón de ser cuando se comparten sus resultados con la comunidad. El conocimiento como fin último no tiene sentido, su razón es hacer mejor la vida de las comunidades y del país en general, contribuyendo a que haya un intercambio de ideas que ayude a construir una sociedad informada y madura, mediante la discusión de las ideas en la que tengan cabida todos los ciudadanos, es decir utilizando los espacios públicos.

			Con la colección PùblicaSocial se busca darle visibilidad a trabajos elaborados en torno a las problemáticas sociales de un país multicultural conformado por un sinnúmero de realidades que la mayoría de los mexicanos no saben que existen para ponerlos en la palestra de la discusión.
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			Prólogo

			El salario reviste singular importancia para los trabajadores y las organizaciones. Generalmente es una forma de negociación, tanto de manera individual como colectiva en los contratos respectivos. Muchos directivos así como personas piensan firmemente en la preminencia del dinero como motivador y como elemento primordial por el cual trabajamos. Así, una creencia común consiste en visualizar al dinero como un factor de retención del capital humano y como un elemento primordial para asegurar la fidelidad de los trabajadores, la productividad y el compromiso hacia la organización. ¿Serán ciertas dichas suposiciones o habrá otros factores igualmente importantes (o quizá más) desde el sentir y el pensar de los trabajadores? Estas preguntas constituyen el meollo de la presente obra. 

			De ninguna manera debe pensarse en disminuir las remuneraciones; por el contrario, el mensaje fundamental del presente trabajo, con base en las investigaciones reseñadas, consiste en la necesidad de prestar atención a los aspectos psicológicos y sociales, además de un salario adecuado a las competencias de cada persona así como a las condiciones del mercado de trabajo.

			En Latinoamérica, en las ciencias administrativas, hemos estado en ayuno de investigación fundamentada en datos provenientes de las organizaciones. Muchos ensayos se han escrito, sí; pero el ensayo es una expresión literaria en la cual el autor expone sus puntos de vista, los cuales no necesariamente concuerdan con la realidad. Peor aún, pecando de ingenuidad, hemos adoptado indiscriminadamente, e implantado en muchas organizaciones, modelos creados en otras latitudes, dando por cierto que funcionarán adecuadamente; en otras palabras, muchas decisiones se basan en creencias (no fundamentadas muchas veces) en vez de datos provenientes de la realidad. No existe todavía un ejercicio generalizado de evaluación objetiva, es decir, una forma de verificar, con base en métodos adecuados y fundamentos provenientes de la realidad, la veracidad de teorías, modelos y procedimientos. Basta con una buena mercadotecnia para que muchos predicadores levanten fortunas, con base en sus dotes teatrales, y abusando de la ingenuidad de directivos y funcionarios (véase a Arias Galicia, 2012a). En muchas ocasiones, afirmar contundentemente la valía de un método que suene razonable es suficiente para aprovechar la credulidad y la buena fe de los dirigentes organizacionales. Muchas sumas se gastan en nuestro continente en poner a funcionar modelos generados en otros lugares, los cuales son abandonados al poco tiempo. En el ámbito internacional existe una feroz competencia para dar el último grito de la moda en cuanto a la panacea para incrementar la efectividad en las organizaciones, en las cuales existe una sed para adoptarlas, como se ha dicho antes, de manera indiscriminada. La competencia enfrentada entre las empresas en el ámbito mundial seguramente ocasiona dicha adopción; o, en muchas ocasiones, el simple hecho de sobrevivir: es necesario ensayar todo a fin de no quedarse atrás. No obstante, este proceso implica grandes derroches de recursos de todo tipo. 

			Sin embargo, empieza a vislumbrarse, desde hace unos pocos años, el nacimiento de una corriente de investigación fundamentada en métodos cuya efectividad ha sido probada en otras disciplinas. Sin entrar a una discusión de las bases epistemológicas (pues no es el objetivo del presente trabajo), se acepta aquí la necesidad de solidificar la toma organizacional de decisiones sobre bases más firmes. Se parte de un postulado: no sólo es posible conocer la realidad sino, lo más importante, siguiendo a Marx, es necesario transformarla. En los países, como los latinoamericanos, (llamados “en vías de desarrollo o de economías emergentes”), cuya vida cotidiana está preñada de lacerantes carencias entre la población, constituye una falta ética grave desperdiciar recursos de cualquier tipo. 

			Desde luego, resulta utópico pensar en dar una solución rápida, barata y efectiva a todos los problemas. La realidad es demasiado compleja como para asirla en un ramillete de pocos factores. Sin embargo, contar con modelos, aun cuando imperfectos, a fin de tomar mejores decisiones en las organizaciones será más adecuado que encaminarlas con base en suposiciones no probadas (inclusive proviniendo de autores famosos), o en preferencias y gustos personales, como se llevan a cabo en muchos ocasiones.

			Por estas razones, el presente trabajo es un intento de proporcionar a las organizaciones algunos indicios respecto a la toma de decisiones a fin de incrementar el compromiso, así como su efectividad y la calidad de vida de sus miembros. Este empeño puede presentar facetas favorables para las organizaciones, como se explica en capítulos venideros. A fin de solidificar las conclusiones, así como los resultados para fincarlos en las bases del comportamiento, incluyo unas breves explicaciones respecto a las fuentes de dicha conducta, las cuales pretenden ilustrar a quienes no son especialistas con las bases necesarias a fin de comprender mejor los orígenes de las formas de proceder de los seres humanos. Así, me detengo en la explicación de algunos puntos importantes para comprender mejor los abrevaderos de la forma de comportarse, incluyendo la sensopercepción, la motivación, la socialización, etcétera.

			Mi compromiso apunta hacia la calidad de vida; con esta obra pretendo dar bases suficientes y necesarias para incitar a quienes pueden tomar decisiones para considerar, además de los estados financieros, los estados afectivos y sociales a fin de aumentar la satisfacción de los trabajadores y su compromiso, lo cual tomando como base algunas de las referencias mostradas adelante, redunda en el desempeño de la organización.

			Lejos de mí está la pretensión de llegar a ser un predicador histriónico para vender millones de ejemplares ofreciendo recetas aparentemente sencillas y “lógicas”, u ofrecer, como lo hacen algunas empresas, aplicar encuestas por las cuales cobran sumas considerables. Por el contrario, deseo ofrecer resultados de la realidad para transformarla en beneficio de los trabajadores, de las organizaciones y, en último análisis, de la sociedad. 

			Este trabajo presenta dos conjuntos de investigaciones; el primero se efectuó en México y en Perú, con los instrumentos y modelos descritos en los capítulos respectivos. El segundo se efectuó sólo en México, con una serie de instrumentos y modelos diferentes. Sin embargo, ambos gravitan alrededor del mismo concepto: el compromiso de las personas hacia la organización en la cual laboran. La importancia de este factor se explica en el capítulo I. En un capítulo, al final, se ofrecen algunas sugerencias para las organizaciones. 

			Una de las metas de la ciencia consiste en generalizar los hallazgos con la finalidad de darles validez, pese a las diversas circunstancias y situaciones. Por tal motivo he intentado incluir en esta obra resultados provenientes de diversas naciones así como en diversas épocas. De esta manera se solidifican los frutos de las pesquisas incluidas en estas páginas, así como las conclusiones y las referencias. 

			Sería presuntuoso presentar la presente obra como fruto de un solo autor. En verdad, muchas personas, conscientemente o no, han contribuido al presente conjunto de investigaciones. Muy diversos escritores sembraron ideas e inquietudes. Otros cortésmente dieron el permiso para emplear sus instrumentos. Igualmente, muchos de mis docentes, tanto en México como en Estados Unidos, inyectaron ideas, dudas y conocimientos en mis neuronas, como lo hicieron muchos de mis alumnos. Diversas personas contribuyeron con efectividad a levantar la información de las muestras tratadas en el trabajo. En este sentido muestro mi agradecimiento profundo a la Dra. Patricia Mercado Salgado, al Dr. Imanol Beláusteguigoitia Rius, al Dr. Herman Littlewood Zimmerman, a la Dra. Carmen Camacho, a la Mtra. Luz Ma. Quevedo, al Dr. Juan Antonio Ortiz Valdez y a la Lic. Elizabeth García Bernal. En Perú, el Dr. Alejandro Loli Pineda, el Lic. Daniel Valera Loza y la Lic. María Quintana Otiniano contribuyeron con eficacia a la tarea de aplicar los cuestionarios. Con todos me unen lazos muy intensos de amistad y camaradería. Igualmente, algunos de mis alumnos, como trabajo de clase, contribuyeron a levantar la información, especialmente la referente al conjunto B de investigaciones. Después de muchos años de intentar enseñar cómo investigar, llegué al convencimiento de que la única forma de hacerlo es emprendiendo una investigación. Por este motivo, solicité a mis pupilos escribir un marco teórico, levantar datos, capturarlos electrónicamente, limpiarlos, procesarlos, analizarlos y presentar los resultados en un trabajo, adecuado al nivel de licenciatura. 

			Otras dos personas merecen una mención especial: los psicólogos Artemisa Nieto y Antonio Gallegos, quienes se hicieron cargo de verificar y limpiar mucha de la información recabada mediante los instrumentos mencionados en el capítulo X, lo cual requirió intensas horas de trabajo frente a la computadora.

			Desde luego, mi agradecimiento también a quienes donaron su tiempo y esfuerzo al contestar los cuestionarios con los cuales se recabó la información. 

			No puedo dejar de mencionar a quienes con sus comentarios y críticas valiosas contribuyeron a perfeccionar este trabajo: el Dr. José Ramón Torres Solís, quien fungió como asesor principal en mi tesis doctoral en Ciencias de la Administración, almácigo de este trabajo, el Dr. Juan José Sánchez Sosa, la Dra. Emily Ito, el Dr. Imanol Beláusteguigoitia Rius, la Dra. Luz Ma. Paniagua, el Dr. Ricardo Varela Juárez, el Dr. Pedro G. Márquez Pérez, el Dr. Rodolfo Gutiérrez Martínez y el Dr. Pedro Solís Pérez. Susy, mi esposa, donó parte del tiempo de convivencia familiar para llevar este trabajo a su culminación; su discreta compañía en mi aventura de generación del conocimiento constituyó un recurso muy importante para la culminación del presente trabajo. 

			Desde luego, los errores y deficiencias son de mi exclusiva responsabilidad. 

			Cuernavaca, Morelos, diciembre de 2013 

			Dr. Luis Fernando Arias Galicia

		

	
		
			Introducción

			De acuerdo con Price Waterhouse Consulting en su informe Saratoga (2013), México es el país de América Latina con el mayor porcentaje anual de rotación externa de personal (17.8%), mientras que en América Latina fue de 11.2%, en Europa, 10%, y en Estados Unidos, 8.4%. Según el Instituto Nacional de Geografía y Estadística (2014), en nuestro país había 49,305,839 personas ocupadas en el primer trimestre de ese año; si se efectúa una estimación gruesa tomando ambos datos mencionados resulta una cifra de 8,381,200 personas que dejarán su empleo, quizá para obtener otro, si la tendencia continúa en la misma proporción. Estos guarismos resultan alarmantes en cuanto a los costos de reclutar, seleccionar, contratar y capacitar a las personas, además de una productividad disminuida y la posibilidad de un número mayor de accidentes de trabajo. Los costos para las organizaciones y el país resultan estratosféricos. Infortunadamente no se cuenta con cifras hechas públicas de los costos de rotación no sólo en el ámbito nacional sino tampoco en el organizacional. 

			 Además, de acuerdo con una investigación llevada a cabo por la firma de consultoría Towers Watson (2012), en México el 63% de las empresas manifestó dificultades para retener a los empleados con habilidades de importancia para la propia organización, esta cifra resultó por arriba del promedio mundial (56%). Igualmente, hubo expresiones de problemas para retener a quienes presentan alto potencial así como desempeño sobresaliente (muy probablemente porque son el blanco de los “cazadores de cabezas”). En esa misma investigación se encontró un dato importantísimo: entre 50 empresas mundiales “aquellas con una fuerza laboral con un compromiso sustentable alto tenían márgenes anuales tres veces superiores a aquellas con una fuerza laboral no comprometida” (1).

			En adición a los datos previos, resulta muy importante mencionar la expectativa de los ejecutivos mexicanos de mayores contrataciones de personal en 2015; así lo comentó el 53% de los altos directivos entrevistados por la consultoría Price Waterhouse. Al mismo tiempo, el 56% demandó al gobierno potenciar la mano de obra calificada y el 45% le indicó la necesidad de crear empleo para los jóvenes de 16 a 24 años.

			Es también importante tomar en consideración el cambio generacional. En efecto, a los nacidos aproximadamente entre 1980 y 2000 se les denomina milennials (aunque no todos los autores comparten estos límites temporales). En una encuesta llevada a cabo por la compañía Telefónica, entre 12,171 personas en todo el mundo, entre 18 y 30 años de edad, se encontró un 68% en posesión de teléfonos celulares “inteligentes” en Latinoamérica, contra un 83% en Asia y un 60% en Europa Central; por tanto, el 87% opinó que la tecnología era un medio para sortear las barreras del lenguaje y un 83% la considera como una oportunidad de encontrar empleo. 

			 Los denominados millennials se distinguen de las generaciones previas por varios rasgos: denotan grandes expectativas de progreso rápido con un buen sueldo y muestran poca lealtad hacia las estructuras organizacionales; por ende, si no se les satisface cambian de empleo con facilidad; sólo cuando encuentran sentido en sus labores se comprometen; además requieren más libertad; están preocupados por la ecología y muestran mayores niveles educativos. Están fuertemente vinculados a los avances tecnológicos en cuanto a las computadoras, los teléfonos móviles y las tabletas, como se dijo antes; tienen confianza en contribuir a cambiar el mundo; y en México su felicidad está vinculada a la familia, el optimismo, la prosperidad y el éxito. Estas características constituyen el resumen, efectuado por Canal Once, de encuestas mundiales. 

			Así pues, la identificación de las personas con su organización, es decir, el compromiso hacia ésta, se constituye en un elemento primordial para el desempeño organizacional tanto en el sector público como en el privado. 

			Inclusive en la actualidad se menciona, y ya se trata de una necesidad, el tema de la responsabilidad social, la cual implica, entre otros aspectos, no sólo el cumplimiento de la legislación laboral sino la percepción, por parte de los trabajadores, de su espíritu de pertenencia, compromiso y productividad (International Organization for Standarization, 2013).

			Otro aspecto indispensable para tomar en cuenta se refiere a los adelantos tecnológicos, los cuales tendrán una repercusión trascendente en la forma de conducir las organizaciones. Por ejemplo, serán cada vez más comunes los equipos virtuales de trabajo, en donde los integrantes podrán estar localizados en diversas partes del mundo. Igualmente, ya en México, y otros países de Latinoamérica, el trabajo en casa se ha extendido cada vez más. En este caso, se requiere todavía más el compromiso pues cada persona labora a su propio ritmo, sin supervisión directa. De la misma manera, es preciso aprovechar las nuevas tecnologías en el área de capacitación. 

			No debe pasarse por alto el cada vez más difundido empleo de robots en las fábricas, bancos y otras organizaciones, con el consiguiente desplazamiento de personas. Se necesita, entonces, fomentar la adquisición de competencias para diseñar, fabricar y dar mantenimiento a dichos mecanismos. 

			Inclusive se afirma constantemente la entrada a la sociedad del conocimiento; empero, la práctica no ha ampliado dicho conocimiento en el campo de la psicología del trabajo y las organizaciones en México ni en el de la administración del capital humano, principalmente en áreas importantes, tales como la medición de competencias ligadas a las organizaciones de todo tipo, las repercusiones de la capacitación, los factores del comportamiento ligados a los accidentes de trabajo, el compromiso hacia la organización, la calidad de vida en el trabajo, y así sucesivamente, y mostrar mediante los índices de beneficio/costo la valía de la intervención profesional de los psicólogos. Por ende, se requiere urgentemente de una nueva visión en los psicólogos y colegas afines: dejar de lado las tradicionales perspectivas y fijar la mirada en los cambios avizorados para el futuro tomando parte activa en ellos.

			El avance en materia de conocimiento científico está generando mayor desequilibrio y desigualdad entre países. De hecho desde 1992 Drucker mencionó que la humanidad está entrando a la tercera gran revolución: la del conocimiento. “El conocimiento y las habilidades han quedado ahora como la única fuente de ventaja competitiva” (Thurow, 82). En la actualidad se coloca gran énfasis en el aprendizaje organizacional (ver, entre otros, a Brooking; Fruin; Nonaka y Takeuchi; Senge; Senge, Ross, Smith, et al.; Valdés Buratti). No obstante, hay algunos autores inclinados a pensar que el conocimiento pronto llegará a su fin pues habrá agotado todo lo que resulta susceptible de ser conocido (ver a Horgan). 

			Es notable la carencia de investigación, en México, basada en datos y experiencias sobre las tendencias administrativas en boga durante los últimos años: calidad total, mejoramiento continuo, equipos autónomos de trabajo, círculos de calidad, los hábitos de las personas altamente efectivas, la responsabilidad social, etcétera; adoptar esas modas sin una evaluación previa para determinar sus bondades y limitaciones y, menos aún, de la evaluación objetiva de los resultados puede acarrear consecuencias graves, no sólo en nuestro país sino en el ámbito internacional, como lo advierten Abrahamson; Donaldson y Hilmer., Ford, Duncan, Bedeian, et al.; Strang y Macy y Sturdy. Aquí pueden citarse, como aportes de investigación latinoamericana, las evaluaciones hechas sobre la calidad total por DelaCerda-Gastélum (1994, 1999), los círculos de calidad (o participación) por Ogliastri y la investigación en la cual se encontró poca diferencia entre las empresas certificadas y las no certificadas en calidad en cuanto a las actitudes de los trabajadores (Tejada Tayabas). 

			En estos últimos trabajos citados se ponen de manifiesto las limitaciones y dificultades enfrentadas para llevar a la práctica dichas modalidades. Igualmente, en estos trabajos se mencionan los obstáculos frecuentes encontrados en la implantación de los citados enfoques. Desgraciadamente, entre los empresarios y los funcionarios se encuentran, con frecuencia, ingenuidad y carencia de crítica, por lo cual aceptan gustosos cualquier moda (Arias Galicia, 2012a). Bajo esta situación, se toman decisiones sin bases suficientes en el conocimiento, lo cual puede llevar a competir en condiciones de mayor desventaja.1 

			Un trabajo para contrastar el efecto de la certificación en calidad, en oficinas gubernamentales, es el de Arias Galicia y Ceballos Giles en el cual se denotó la mayor calidad de vida en una oficina gubernamental en donde se implantó el sistema de administración de la calidad. 

			Siguiendo a Collins y Porras; y Collins en sus investigaciones sobre la perdurabilidad de las empresas a lo largo de los años, así como los elementos incidentes en su grandeza. Una investigación monumental para determinar los factores de éxito, superando las crisis económicas nacionales y hacer globalmente competitivas a las empresas latinoamericanas es la llevada a cabo por Delacerda-Gastélum (2009). En estas obras se detallan algunos de los hallazgos relevantes para el éxito de las empresas; es decir, se generó conocimiento a partir de investigaciones. 

			El conocimiento no sólo es trascendente para las organizaciones sino también para los países, quienes deben invertir en cuanto a la investigación sobre ellos mismos, a fin de poder diagnosticar adecuadamente los problemas, buscar soluciones, aplicarlas y evaluar los resultados. 

			Puede argumentarse que no basta el conocimiento a fin de resolver problemas para mejorar la condición humana, sino también es necesario cultivar los valores así como la capacidad emocional, uno de cuyos componentes es el compromiso, para lograr más fácil y rápidamente las metas organizacionales, en beneficio de todos. La “inteligencia emocional” es un término popularizado por Goleman, quien lo describe como las:

			habilidades tales como: ser capaz de motivarse a uno mismo y persistir ante las frustraciones; controlar los impulsos y diferir las gratificaciones; regular el estado de ánimo y no permitir que el distrés empañe la habilidad de pensar; emplear la empatía y tener esperanzas (34). 

			Independientemente del concepto de inteligencia emocional, está reconocido desde tiempo atrás el hecho de que no es posible dividir al comportamiento humano en segmentos claramente delineados. Así, es necesario contemplar las diversas facetas (cognoscitivas, afectivas, sociales, etcétera) con respecto a dichos comportamientos.

			Verbigracia, desde hace tiempo se ha establecido una distinción entre el contrato legal y el psicológico (Rousseau, 1990, 1995). Mientras una persona puede estar obligada formalmente a desempeñar una labor dentro de una organización, no necesariamente se compromete o liga afectivamente a la misma. Puede trabajar con disgusto y sentir desprecio hacia aquélla, esperándose un rendimiento menor así como otras posibles consecuencias: estrés, conflictos obrero-patronales, ausentismo, abandono de la organización, robos de materiales, dinero, productos, por mencionar algunos. No hace falta mucho esfuerzo de imaginación para percibir cómo estos fenómenos acarrean elevación de los costos de todo tipo (emotivos, económicos, de salud, entre otros) tanto de la organización como de la persona. 

			Como continuación de las ideas del párrafo anterior, puede afirmarse: si las personas son generadoras de los resultados organizacionales, entonces los empleados comprometidos constituyen una ventaja competitiva, igual o más que el conocimiento y las habilidades, el activo fijo (maquinaria y edificios, etcétera) o el capital financiero. Por tanto, la postura de Thurow quien, como se mencionó antes, restringe la ventaja competitiva a los factores intelectuales, resulta incompleta. Así, resulta trascendente para las organizaciones conocer cuáles son algunos de los factores sobre los cuales pueden influir para favorecer el mencionado compromiso. 

			Muchos artículos han sido publicados al respecto; empero, para confirmar lo anterior, sólo se citan cuatro pesquisas de las muchas existentes. Arthur efectuó una investigación entre 30 pequeñas acererías; dividió los sistemas de recursos humanos en tendientes al control (en donde se colocaba énfasis en reducción de costos, adherencia de los empleados a reglas específicas y las remuneraciones basadas en criterios mensurables) y tendientes al compromiso (en donde existían niveles altos de participación, capacitación en solución de problemas en grupo, acciones de socialización, capacitación y remuneraciones más altas que el promedio); los resultados indicaron que en estas últimas empresas existían menores porcentajes de desperdicios y de rotación de personal así como más eficiencia de los trabajadores. 

			Otra investigación importante es la de Tsui, Pearce, Lyman y Trípoli encontraron también que las empresas cuyas políticas iban en el sentido de invertir en sus empleados y procurar su bienestar obtenían mejores rendimientos. 

			No deben dejarse a un lado los resultados de Huselid, quien aplicó una encuesta a 968 empresas de diversos ramos de actividad económica, así como de diversos tamaños, y encontró claras relaciones entre las acciones tendientes a incrementar la participación de los trabajadores, efectuar una selección cuidadosa de los mismos, capacitarlos, compartir las utilidades, otorgar ascensos con base en los méritos, otorgar remuneraciones basadas en el desempeño (o sea, aspectos motivacionales) y los resultados de las empresas. Algunos productos numéricos de dicha investigación fueron: por cada desviación estándar en las acciones mencionadas, se encontró una disminución de la rotación en un 7.05% y, por cada empleado, $27,044 de incremento en ventas, $18,641 en el valor del mercado y $3,814 en utilidades (dólares norteamericanos). 2 

			Igualmente, Lau, Wing y Ho, al efectuar un meta-análisis con 40 investigaciones publicadas, incluyendo 42,359 trabajadores, concluyeron que el ausentismo es prevalente entre las personas de sexo femenino jóvenes, con bajo nivel de salario y con baja satisfacción en el trabajo. Este punto es importante en relación a los millennials mencionados anteriormente. 

			Además, Chun, Shin, Choi y Kim levantaron una encuesta entre 3,821 trabajadores coreanos de 130 empresas, inquiriendo sobre el compromiso, los comportamientos adicionales al contrato de trabajo para beneficiar a la organización y la percepción de la ética; relacionaron los datos con el desempeño financiero de las empresas; conforme a lo esperado encontraron una correlación positiva entre estas variables. 

			De Javeria, Khansa, Melwish y Nosheen es una pesquisa llevada a cabo entre 150 trabajadores de diversas empresas en Pakistán para conocer las relaciones entre la satisfacción en el trabajo, el compromiso y el desempeño. Tal como lo indica la teoría, las asociaciones entre las tres variables fueron positivas y significativas. Esta investigación es muy importante pues se emplearon instrumentos diferentes a los tratados en los capítulos 5 y 10, ya que fueron diseñados en ese país, en la lengua del mismo. Empero, los resultados se adecuaron a la teoría. 

			O sea, se tienen indicios de la importancia de invertir tiempo, dinero y esfuerzo en los trabajadores a fin de lograr su involucramiento, con resultados favorables para las organizaciones.

			Recientemente, y cada vez más en el futuro (entre otras razones por la acendrada competencia en la economía global), el compromiso de las personas con la organización constituirá un activo importante para ésta. 

			Aun cuando todavía no se acostumbre especificar dicho compromiso directamente en los estados financieros (una excepción está dada por la empresa escandinava de seguros y servicios financieros Skandia, [Edvinsson y Malone]), es más difícil que el compromiso de los miembros de una organización hacia ella puede redundar de manera negativa. No obstante Randall previene: un compromiso vehemente puede tener como secuela una resistencia pertinaz al cambio. En otros términos, un compromiso muy elevado puede significar la inflexibilidad de los miembros de la organización respecto a las transformaciones en la misma, así como rechazo a las innovaciones y, por ende, falta de adaptabilidad. 

			Dadas las razones anteriores, es importante para las organizaciones conocer no sólo el tipo sino también el grado de compromiso de sus miembros para intentar elevarlo; pero los medios para lograrlo, en conformidad con las explicaciones precedentes, son diferentes, de acuerdo al tipo de compromiso deseado, como se verá en el capítulo 5.

			Aquí es necesario mencionar la necesidad percibida en varios países de mejorar los informes utilizados en las organizaciones, incluyendo activos intangibles tales como el capital humano, la calidad de la gerencia, lealtad de los clientes, entre otros. Así, Boedker, Mouritzen y Guthrie revisaron los avances, en este sentido, de varias naciones: Dinamarca, Australia, Alemania, Austria, Japón y otros más.

			Por otro lado, el tema del compromiso ha sido investigado profusamente en los países desarrollados. La pesquisa científica al respecto en las naciones subdesarrolladas es relativamente magra. En Latinoamérica una investigación al respecto fue la efectuada por Toro Álvarez en Colombia, en la cual halló que la mayor correlación entre el compromiso se daba con dos de los factores del clima organizacional: la responsabilidad y las relaciones interpersonales. La puntuación mínima de las escalas se encontró en la retribución y el estilo de dirección, mientras la máxima fue en cuanto a la estabilidad. Los instrumentos empleados fueron diseñados por el autor de ese trabajo. 

			Betanzos-Díaz y Paz-Rodríguez efectuaron un análisis de 15 trabajos de investigación, llevados a cabo en Iberoamérica, sobre el compromiso de los docentes; su conclusión va en el sentido de hallar elevados niveles de compromiso, pese a la variedad de instrumentos utilizados. 

			En cuanto a México, en una investigación efectuada entre 83 trabajadores de una empresa norteamericana localizada en Monterrey (Harrison y Hubbard) se encontró que la mejor asociación del compromiso se presentó con la satisfacción en el trabajo así como la edad; también hallaron menor compromiso entre las mujeres. 

			Mañas, Salvador, Boada, et al., llevaron a cabo una pesquisa entre 697 trabajadores del sector público en España; encontraron a la satisfacción en el trabajo como el mejor antecedente del compromiso hacia la organización, después del bienestar psicológico. 

			Igualmente, Arias Galicia, Mercado y Beláusteguigoitia analizaron las respuestas de 66 estudiantes de posgrado en una institución privada de la ciudad de México, 30 académicos de una institución pública de educación superior del Estado de México, y 76 empleados de una dependencia gubernamental; la asociación más intensa se presentó entre el compromiso afectivo y la intención de permanecer en la organización, así como entre el primero y la búsqueda de otro empleo pero en sentido negativo. Igualmente la liga emocional citada exhibió asociaciones intensas con dos aspectos trascendentes: el trabajo como un reto y la contribución personal. 

			Además, la cultura nacional o regional es un factor importante que puede implicar grandes diferencias en la conducción de las organizaciones. A este respecto, diversos autores (Hofstede, 1981, 1990; Erez y Earley) insisten en la preponderancia de la cultura dentro de dichas organizaciones. Pese a la influencia de las empresas trasnacionales y de las teorías administrativas de corte norteamericano, principalmente, y en las últimas épocas, de origen japonés, estos autores insisten en considerar la cultura como un factor importante dentro de la operación diaria de las organizaciones. 

			Así pues, si uno de los objetivos de la ciencia es intentar la generalización, es preciso determinar si los hallazgos obtenidos en los países desarrollados se repiten en aquellos en vías de desarrollo. 

			En otras palabras, se intenta determinar si el salario se relaciona con el compromiso de los trabajadores así como si la capacitación y el apoyo organizacional influyen sobre la intención de permanencia en la organización. 

			La investigación aquí delineada a grandes rasgos, pretende llegar al conocimiento de algunos factores cuyo manejo esté al alcance de las organizaciones, en diversos campos, en dos países latinoamericanos (México y Perú) a fin de propiciar dicho compromiso. 

			Con los resultados obtenidos se espera poder ofrecer a las organizaciones modelos a fin de incrementar el compromiso organizacional y, como consecuencia, favorecer la aparición de aspectos positivos: mayor esfuerzo, mayor intención de permanencia, menor rotación de personal y menor ausentismo, con la finalidad de incrementar la calidad de vida de la población. A este respecto, Postuma, Joplin y Maertz llevaron a cabo una investigación entre trabajadores mexicanos y estadounidenses de supermercados, pareándolos en cuanto a sus características; sus hallazgos: en ambos países la satisfacción en el trabajo implicaba la intención de permanecer en la empresa. 

			Por tanto, es necesario determinar el grado de generalización de los resultados obtenidos en diversas zonas geográficas, por tal motivo, en esta obra se han incluido investigaciones efectuadas en diversas épocas y en una variedad de latitudes. 

			Como antes se mencionó, la investigación respecto al tema del compromiso es raquítica en los países latinoamericanos. En las organizaciones se toman con frecuencia decisiones respecto a las personas; pero muchas veces dichas determinaciones no están basadas en información pertinente proveniente de investigación sino en otros factores (por ejemplo, las modas mencionadas antes: calidad, etcétera, o las creencias de los directivos). Aquí se recuerda la fórmula de Maier: 

			Calidad de la decisión = Calidad de la información (conocimiento) X aceptación.

			Por ende, las investigaciones, aquí presentadas a grandes rasgos, pretenden llegar al conocimiento de algunos factores cuyo manejo esté al alcance de las organizaciones de varios tipos en dos países latinoamericanos —México y Perú— a fin de propiciar dicho compromiso para incrementar el desempeño y la calidad de vida. 

			Por tanto, en términos generales, en este trabajo se pretende someter a prueba dos modelos. En el primero, se toman como factores iniciales el apoyo de la organización y la capacitación (elementos más fácilmente manejables por las organizaciones), como variables mediadoras: la satisfacción general en el trabajo, el compromiso afectivo y el de continuidad y la expectativa de recompensas, y como factor final la intención de permanencia. En el segundo modelo se toma como elemento inicial el salario mensual, y como variables resultantes: la satisfacción con el salario, la satisfacción intrínseca, la extrínseca y el compromiso, y como elemento final la intención de renunciar. Por otro lado, se analiza la relación entre las variables previamente mencionadas y algunas variables demográficas: sexo, estado civil, edad, escolaridad y jerarquía del puesto. Todas las variables mencionadas se definen más adelante, en los capítulos 5, 6 y 7 en los cuales se fundamenta teóricamente también la elección de los factores mencionados. En el capítulo 9 se describen con mayor detalle los modelos esbozados brevemente en este párrafo. 

			Con los resultados obtenidos se ofrecen sugerencias a las organizaciones a fin de incrementar el compromiso organizacional y, como consecuencia, favorecer la aparición de aspectos positivos: mayor dedicación, mayor intención de permanencia, menor rotación de personal y menor ausentismo, con la finalidad de incrementar tanto los resultados organizacionales como la calidad de vida de toda la población. 

			Notas del capítulo

			

			
				
					1] En México existían 384 investigadores por cada millón de habitantes en el período 2004-2008, mientras en Alemania la cifra era de 3 850; en Corea, 5,089; en España el número era de 2,932; en Polonia, 56 725; en Japón, 5 180; en Lituania, 2,541; en Luxemburgo, 4 816; en Puerto Rico, 668; en Singapur, 6,173; en Turquía, 804 y en Venezuela, 183 (Banco Mundial, 2013a). La inversión en investigación y desarrollo era, como porcentaje del Producto Interno Bruto, de 2.82 en Alemania, en 2010; en Brasil, 1.16; en Corea, 3.74; en Lituania, 0.80; en Luxemburgo, 1.63; en México, 0.40; en Puerto Rico, 0.49; en Singapur, 2.43; y en Turquía, 0.84 (no se informó de datos en Venezuela) (Banco Mundial, 2013b).

				

				
					2] Se hace notar que las investigaciones reseñadas se efectuaron en los Estados Unidos.

				

			

		

	
		
			Capítulo 1
Las organizaciones

			Conócete a ti mismo.

			Sócrates

			Trascendencia de las organizaciones

			Las organizaciones constituyen agrupamientos sociales creados y modificados constantemente para alcanzar objetivos específicos (Parsons; Blau y Scott). Al ser entidades compuestas por múltiples personas, se plantea un problema fundamental: ¿cómo lograr que cada cual se involucre con los objetivos para los cuales fueron establecidas? Ya lo dice el refrán “Cada cabeza es un mundo”. Entonces, uno de los problemas primordiales de las organizaciones consiste en alcanzar la unidad en cuanto al logro de sus objetivos, tomando como base la pluralidad (Barnard; Dubin). En efecto, ¿cómo lograr la coordinación y, sobre todo, el esfuerzo continuado hacia las metas que, se supone, deben ser comunes a todos, sin importar los aspectos idiosincrásicos? Al respecto existen múltiples dificultades. Así, por caso, las personas tienen sus objetivos personales, los cuales no siempre coinciden con los de la organización (el capítulo 3 está dedicado a dar cuenta de los aspectos individuales). Por tanto, mientras los miembros pueden ir hacia un lado, la organización desea ir hacia otro (Argyris). 

			Una de las soluciones ideadas en las organizaciones fue la de colocar supervisores para asegurarse que las personas trabajaran de acuerdo a lo planeado. No obstante, siguiendo esta tónica, se hace necesario vigilar a dichos supervisores, y así sucesivamente hasta el infinito, lo cual a todas luces resulta totalmente contrario a la eficiencia, la eficacia y la efectividad. 1 Sin embargo, tomando como base esta idea se crearon organizaciones piramidales, con múltiples jerarquías. Además, se establecieron políticas y procedimientos a fin de intentar disminuir la variabilidad en el comportamiento humano. Surgieron así las organizaciones mecanicistas, piramidales y burocráticas (Bennis). 

			Tipos de Organizaciones

			Ahora bien, los directivos, las empresas y las organizaciones sostienen diversas filosofías, aun cuando no sean explícitas.2 A partir de la filosofía y los valores personales de los directivos, las empresas y las organizaciones van paulatinamente moldeándose. Las creencias y los valores van conformando una cultura, la cual se tratará más ampliamente en el capítulo 4. Barnard escribió: 

			en una amplia indagación sobre la naturaleza de las organizaciones y sus funciones, o en un esfuerzo para analizar los elementos del proceso ejecutivo en las organizaciones, el primer paso debe consistir en determinar la posición o la perspectiva o los postulados concernientes al hombre, al “individuo”, y a la “persona” y a los temas relacionados. Sin tal análisis preliminar seguramente se presentará una oscuridad innecesaria y equívocos inesperados […] ( 9). 

			Por ende, a partir de dichas creencias, se han diseñado las organizaciones. 

			Básicamente pueden encontrarse dos polaridades en este sentido (Burns y Stalker), aunque existen muchos puntos intermedios.

			Organizaciones mecanicistas

			Si se parte del postulado de considerar a las personas como entes perezosos, interesados sólo en el salario, poco dignos de confianza y carentes de iniciativa, entonces es necesario darles sólo tareas simples y repetitivas, vigilándolas cercanamente con controles estrechos y a partir de reglas y procedimientos rígidos. Estos son los postulados de la Teoría X (McGregor) o del sistema autoritario explotativo (Likert, 1968). 

			Por tanto, es preciso considerar a la organización como una máquina operando en un ambiente estable. Cada puesto o cargo es un engranaje de la misma. Mientras los directivos se encargan de diseñar la maquinaria, los demás sólo deben encargarse de funcionar bien dentro de su reducido ámbito. Así pues, la toma de decisiones está altamente centralizada (Bennis). 

			La estabilidad y la predicción, el orden, el control y el cumplimiento de los trámites son los valores máximos. Por lo tanto, cada procedimiento debe estar cuidadosamente planeado. Las labores deben ser estandarizadas y fragmentadas: se coloca el énfasis en la especialización de funciones y en la jerarquización de las mismas. Así, se crean estructuras piramidales con muchos niveles. Las comunicaciones sólo deben ser formales y siguiendo rigurosamente los estratos de la jerarquía. No deben existir desviaciones en el funcionamiento; en caso de presentarse, son castigadas y reprimidas.

			Cada puesto o cargo, así como cada departamento es responsable sólo de una parte del proceso de fabricación o de servicio. El ocupante del puesto o cargo sólo conoce lo relativo al mismo; pero pierde la noción del conjunto. Con frecuencia esto conduce a la creación de departamento estancos, a “feudos” y a la sub-optimación: cada persona o cada departamento sólo conoce los objetivos propios pero ignora los generales así como la misión de la organización, si se ha formulado.

			Morita, el fundador y director de Sony, la empresa de productos electrónicos mundialmente conocida relata que después de visitar varias fábricas en la extinta Unión Soviética, le presentaron, a fin de obtener su opinión respecto a su posible comercialización en Europa: 

			un televisor transistorizado, para recepción en blanco y negro, de fabricación soviética; era pequeño, tosco y con forma de cajón [...] Respondió [...] en la Unión Soviética existe una maravilloso talento artístico. Sus músicos, sus bailarines, su herencia cultural artística y sus intérpretes tienen fama mundial. Ustedes tienen, en su país, la fortuna de contar con tecnología y arte.

			Prosiguió: “Pero ¿por qué no veo ambas cosas en ese televisor? Dado que ustedes tienen arte y tecnología en la Unión Soviética, ¿por qué no las combinan para producir cosas hermosas? Francamente, caballeros, sabiendo lo que sabemos sobre el mercado y las preferencias del consumidor, no consideraríamos que un televisor tan feo sea vendible”.

			Hubo un momento de aturdido silencio... después... con total seriedad, el funcionario [del Ministerio de Comunicaciones] dijo:

			“–Entendemos lo que usted dice, señor Morita... ¡pero el arte no está dentro de nuestra jurisdicción!” (Morita, Reingold y Shimomura, 247). 

			Max Weber (2001) estableció los fundamentos de esta burocracia en la cual el principio de la racionalidad, se supone, gobierna todas las acciones. De acuerdo con este autor, la forma idealizada de organización es la burocracia a fin de alcanzar la eficiencia. Este término proviene del francés bureau [escritorio]; por tanto, la acepción se refiere al gobierno de las organizaciones por medio de reglas y procedimientos. De acuerdo con este autor, las organizaciones deben regirse por diversos principios:

			El puesto es considerado como la única ocupación del trabajador, es decir, la ocupación constituye una forma de especialización dentro del principio de la división del trabajo.

			El ocupante de un puesto está sujeto a la autoridad organizacional sólo con respecto a sus obligaciones oficiales impersonales. En otras palabras, no se considera los aspectos personales de cada individuo. 

			Cada puesto tiene un área definida de competencia dentro de la organización; dicho en otras palabras, cada posición mantiene jurisdicción sobre ciertas tareas definidas. En las organizaciones mecanicistas estas delimitaciones están especificadas en los análisis de puestos, los manuales de organización y los diagramas de flujo.

			El ocupante de cada puesto está sujeto a controles sistemáticos y definidos, bajo una disciplina estricta. No se admiten los aspectos idiosincrásicos ni las relaciones interpersonales de simpatía o desagrado.

			La propiedad de la organización permanece ajena a los ocupantes de los puestos; tampoco existe la posibilidad de llegar a poseer el puesto, aunque en términos generales la organización, a fin de asegurar la fidelidad, procura garantizar las pensiones de vejez. 

			La permanencia en la organización así como los ascensos dependen de la eficiencia y el cumplimiento de las reglas. 

			En palabras del propio Weber:

			[la burocracia] evoluciona tanto más perfectamente cuanto más se “deshumanice” […] cuanto más acabadamente logra despojar a los asuntos oficiales del amor, el odio y demás factores personales, irracionales y emocionales que escapan a todo cálculo. Ésta es la índole peculiar de la burocracia, y es estimada como su virtud específica (58).

			En la Administración Científica propuesta por Frederick Taylor puede verse una extensión del pensamiento weberiano para llegar a la máxima eficiencia dentro de las organizaciones. En efecto, este autor escribe, refiriéndose a la búsqueda de la máxima prosperidad para la organización y los empleados: 

			significa también la formación de cada hombre hasta llegar al estado de su máxima eficiencia, de manera que, hablando en términos generales, sea capaz de hacer la calidad más elevada del trabajo para el que lo hace apto su capacidad natural […] (19). 

			Más adelante, indica: 

			La enorme economía de tiempo y, por lo tanto, el enorme aumento de rendimiento que se puede lograr eliminando movimientos innecesarios y sustituyendo los movimientos lentos e ineficientes por otros movimiento rápidos, ejecutados por los operarios que trabajan en cualquiera de nuestros oficios, pueden comprenderse solamente después que se han visto personalmente las mejoras resultantes de un estudio completo de tiempo y movimientos hechos por alguna persona competente (58). 

			El concepto primordial de este autor de la administración puede resumirse así: “La creación de una ciencia comporta […] el establecimiento de múltiples reglas, leyes y fórmulas que substituyen el criterio de cada uno de los trabajadores y que pueden utilizarse con efectividad solamente después de habérselas registrado, enumerado, etcetera sistemáticamente.” (42). Y más adelante: 

			Quizá el elemento más destacado de la administración científica moderna sea la idea de la tarea o labor. El trabajo de cada operario queda totalmente planificado por la dirección con un día, cuando menos, de anticipación, y en la mayoría de los casos cada operario recibe instrucciones completas por escrito, describiéndole detalladamente la tarea que tiene que llevar a cabo así como los medios que habrá de emplear para realizar el trabajo (42 y 43).

			 Y, para concluir:

			Es solamente por medio de la “estandarización” obligada de los procedimientos, de la adopción obligada de los mejores instrumentos y de las mejores condiciones de trabajo, y de la colaboración también obligada como se puede conseguir este trabajo más rápido. Y la obligación de hacer adoptar las normas y de conseguir esta colaboración corresponde únicamente a la dirección (77, énfasis en el original).

			Quizá un epítome a estas posturas es la expresión atribuida a Henry Ford: “¿Por qué, si sólo necesito un par de manos para trabajar, obtengo una persona completa?”. 

			Como puede apreciarse fácilmente, estas posturas resultan alejadas de la realidad pues los trabajadores no pueden ser divididos en parcelas a fin de solicitarles una separación tajante entre los aspectos del trabajo y sus historias personales, sus motivaciones, sus actitudes, sus intereses, sus finalidades en la vida, sus familias, etcétera. 

			La patología burocrática

			Si bien la burocracia fue concebida como un sistema racional y efectivo, con frecuencia se ha convertido en lo contrario: una montaña gigantesca casi imposible de mover. Así, el término “burocracia” ahora con frecuencia se emplea en sentido despectivo. Es de recordarse la investigación llevada a cabo por De Soto en Perú en la cual encontró que una persona, para establecer una pequeña industria, debía llenar once requisitos que consumían 289 días de trámites. 

			En la realidad, muchas empresas y organizaciones han caído en el extremo de la patología burocrática, cuyos principales síntomas son según Merton:

			a) Desplazamiento de los objetivos. En otras palabras, se desconocen u olvidan los objetivos para la cual fue creada la organización, así como su misión (si alguna vez se formuló). El ocupante de cada puesto desconoce dichos elementos y, por lo tanto, se concentra sólo en su función. En otros términos, el trámite (inicialmente un medio para lograr los objetivos de la organización) se convierte en un fin en sí mismo, en el objetivo de cada puesto. Llenar formatos, llevar controles y presentar informes se convierten en la esencia del trabajo. 

			b) Aumento de la propia importancia. El burócrata, perdido entre la maquinaria, encuentra una forma de resaltar su humanidad: adquiere poder sobre los demás precisamente en el trámite. No puede aceptar la más mínima desviación. Un ejemplo patético sería el de una persona en el área de recepción de un hospital que no pasa a curación a otra persona accidentada porque esta última no trae completos sus documentos.

			En otros términos, la idea inicial de una organización eficiente y racional desemboca a menudo en una organización ineficiente e irracional. Así, por caso, Gasalla, después de 20 años de observación, describe los síntomas y símbolos de las empresas tradicionales. Aún cuando se refiere a las empresas españolas, seguramente pueden extrapolarse con facilidad a todas las empresas y organizaciones mecanicistas:
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