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RESUMEN

Este estudio forma parte de un proyecto de investigación aplicada
 dirigido a comprender el comportamiento organizacional en la Presidencia Municipal de Salamanca (PMS) en Guanajuato. Se realizó un diagnóstico organizacional sistematizado, a fin de diseñar una estrategia de intervención para mejorar la administración.

Las bases conceptuales fueron el Modelo Europeo de Calidad, el proceso administrativo y el clima organizacional. Los diagnósticos organizacionales (integrales y parciales) son necesarios para realizar intervenciones planeadas y dirigidas a mejorar, dentro de un proceso que se debe monitorear continuamente.

Para reconocer el contexto organizacional, se entrevistaron funcionarios de la PMS, se hicieron observaciones in situ y se estudió un reporte de la Contraloría Interna. Del análisis de contenido de esta información se generó un diagnóstico en el que se identificaron 289 problemas de diversas unidades administrativas.

Para el diagnóstico se construyó una matriz de doble entrada: etapas del proceso administrativo (Planeación, Organización, Dirección y Control) por factores de clima organizacional (Comunicación, Trabajo en equipo, Supervisión, Toma de decisiones, Capacitación, Estructura, Control Administrativo, Instalaciones y equipo, Seguridad, Remuneraciones y Satisfacción). Ello derivó en un plan de intervenciones, que incluye la formalización de los sistemas administrativos y una propuesta para formar personal, que se presenta ahora.

INTRODUCCION

Para que una organización cumpla con su función y sea aceptada en la sociedad, debe ser competitiva y ajustarse a las necesidades que presenta el medio en que se desarrolla. La salud de una organización se puede garantizar por el concierto de los recursos materiales, la tecnología y las personas que la conforman. Ello redunda en la satisfacción de los clientes respecto a la actividad de esa organización. En la administración pública, esta aseveración se aplica con el fin de investigar en qué sentido y con qué especificidades se puede comprender el comportamiento organizacional de una instancia de gobierno como la Presidencia Municipal de Salamanca (PMS). Y a efecto de mejorar su servicio a la ciudadanía, se ha diseñado un proyecto de comportamiento organizacional bajo un diseño diagnóstico-intervención-seguimiento que incluye una serie de estudios parciales (Guevara, 2005), entre ellos el presente.

Durante el año 2004 la Contraloría Interna Municipal en su Programa Anual de Evaluaciones realizó una serie de observaciones a las Unidades Administrativas de la PMS en las que se detectaron diversas carencias en las áreas de planeación, estructuración financiera, social-humana y tecnológica, que ubicaban a cada unidad administrativa en un nivel de calidad diferenciado. En virtud de ello, la Presidencia Municipal de Salamanca 2003-2006 a través de la Coordinación de Calidad y Desarrollo Organizacional, solicitó a la Universidad de Guanajuato el apoyo para la elaboración de un proyecto de desarrollo organizacional que permitiera comprender la problemática encontrada y establecer un programa de intervenciones planeadas para resolverla.

El proyecto se inscribe dentro del área de comportamiento organizacional, específicamente en el comportamiento voluntario de las organizaciones de carácter publico, y se denomina “Comportamiento Organizacional en la Presidencia Municipal de Salamanca: Diagnóstico, Intervención y Seguimiento”. Esta es una investigación que se enmarca en el área de gestión y desarrollo de personal y se dirige a una de las formas del diagnóstico de necesidades de capacitación; se hace una propuesta a partir de este.

Este estudio se centra en la búsqueda del equilibrio entre las personas y las funciones que realizan en su lugar de trabajo. Sobre esa base se propone un plan de capacitación a través del cual se busca que las personas encuentren la mejor forma para cumplir con las funciones que su puesto requiere.

La tecnología es uno de los componentes organizacionales, que al ser incorporada puede ocasionar grandes transformaciones dentro de una organización, por tal motivo es necesario que los miembros de ésta sean capacitados continuamente. Sin embargo, no basta con que las organizaciones capaciten al personal en las habilidades técnicas que el puesto requiere, pues hay otras áreas en las que el personal necesita ser capacitado para desarrollar mejor su trabajo y garantizar la calidad de su vida laboral (Kreitner y Kinicki, 1997). Para identificar las áreas donde debe capacitarse al personal es necesario tener una visión general que oriente hacia donde se pretende ir. Por lo tanto, es fundamental tomar en cuenta la misión de la organización, su función social y la forma en que va cumpliendo con ellas, esto último incluye saber cómo está el personal y qué hace falta para que realice sus labores.

Por eso, antes de iniciar a capacitar a los empleados es necesario tener detectadas las necesidades reales de los trabajadores y de la organización, pues sólo así, al juntar todos los datos se identificarán las principales necesidades a atenderse.

MARCO CONCEPTUAL

Para que una organización funcione eficientemente y pueda adecuarse a las demandas del medio que le rodea, debe garantizar que su objetivo sea comprendido por sus empleados y que los objetivos particulares de sus trabajadores sean compatibles con los de la organización

La capacitación es un  proceso de aprendizaje; el término capacitación proviene de “capaz” y “capacidad”, los cuales derivan del verbo latino “cápere, captum” que significa recibir y dar cabida (Rodríguez Estrada y Austrio Torres, 1991); una definición más contemporánea define a la capacitación como el proceso de enseñar a los empleados nuevos las habilidades básicas que necesitan saber para desempeñar su trabajo (Dessler, 2001), así como a los trabajadores que ya tienen tiempo en la empresa para que sigan de manera eficiente. Por tanto, la capacitación se refiere a la enseñanza de conocimientos y desarrollo de habilidades que van a ayudar al  trabajador a desempeñar mejor su trabajo.

La capacitación es un proceso de aprendizaje en el cual se debe tener en cuenta que las personas aprenden de diferentes maneras, por lo cual conviene considerar cuatro elementos al momento de planear y realizar la formación. Primero, recordar que las personas en entrenamiento encuentran más fácil entender y recordar el material que para ellos tiene sentido. Segundo, asegurarse de que será fácil trasladar las habilidades y las conductas nuevas del sitio de la capacitación al lugar de trabajo. Tercero, motivar a la persona en entrenamiento, pues esta aprende mejor haciendo las cosas. Y cuarto, preparar a los aspirantes en el sentido de que hagan conciencia sobre la necesidad de capacitarse y en qué conviene hacerlo.

Lo aprendido se manifiesta en las acciones de los individuos y resulta de una combinación del esfuerzo de uno mismo y de otros por incrementar el repertorio conductual en un área determinada, aquí se incluyen tanto aspectos cognoscitivos como elementos afectivos que se han definido para cumplir con una función determinada (Rodríguez Gómez y Guevara, 19xx). La formación en general y la capacitación para el trabajo en particular orientan esas experiencias individuales y colectivas en sentido positivo y benéfico, las complementa y refuerza con una actividad planeada (Rodríguez Valencia, 1999). Cuando se planea el desarrollo de las personas en una organización, se toma en cuenta que el aprendizaje es para el personal de todos los niveles, pues ayuda a que todos los empleados incrementen y actualicen sus conocimientos; así mismo, los empleados pueden aprender a modificar algunas de sus conductas o actitudes que los ayudarán a tener un mejor desempeño dentro de su trabajo, lo cual repercutirá tanto en beneficio del propio trabajador como de la organización.

En este sentido se habla de detección de necesidades de capacitación la cual es un proceso de investigación en el que se comparan los perfiles o modelos ideales de los puestos con los perfiles reales de las personas de la organización, a fin de identificar las carencias de conocimientos, habilidades y actitudes que requieren los trabajadores para desempeñarse correctamente en su puesto de trabajo (Reza Trosino, 2000). Este proceso es muy importante porque requiere de una inversión que redunde en la mejora organizacional.

CONTENIDO Y DESARROLLO DEL TRABAJO

El objetivo de este estudio fue realizar un diagnóstico de la problemática existente en la Presidencia Municipal de Salamanca, a través del análisis de la información con la que se contaba al iniciar esta investigación, obtenida a través de los resultados de las evaluaciones hechas por Contraloría Interna Municipal durante el 2004 en las 51 unidades administrativas de esa institución, para iniciar con dos tareas: la planeación de la capacitación y el diseño de un estudio de clima organizacional.

Fundamentalmente se trata de un estudio descriptivo y diagnóstico, con miras a la planeación de diversas actividades para mejorar a la Presidencia Municipal.

La Presidencia Municipal de Salamanca proporcionó un documento que contenía una lista de los problemas encontrados a finales de 2004 en sus 51 unidades administrativas. A fin de poder realizar un análisis de esta información se transcribieron los problemas identificados en cada unidad administrativa. Y posteriormente se identificaron cada uno de los problemas de acuerdo al proceso administrativo, es decir, ubicándolas en las siguientes cuatro categorías: Planeación, Organización, Dirección y Control. Dos jueces realizaron el proceso de categorización y tuvieron un 92% de coincidencia; a fin de determinar a qué categoría se asignaban los problemas en los que no hubo coincidencia, se integró un tercer juez y quedaron ubicados los problemas en ese punto. En base a esta categorización se realizó un análisis de distribución de frecuencias, con lo que quedaba cubierto el primer objetivo del trabajo.

Esta información fue considerada como un prediagnóstico de necesidades de capacitación, pues se localizaron los problemas de mayor peso y estado critico para hacer un primer plan que definiera los planes de formación del personal de la PMS.

Respecto al segundo objetivo, que era contar con bases idiosincráticas de la organización para realizar un estudio de clima organizacional, se ubicaron los problemas encontrados por la Contraloría Interna en alguno de los factores que componen al clima organizacional. Para esto se realizó una matriz de doble entrada, en la que se acomodan las necesidades de la Presidencia de acuerdo a la etapa del proceso administrativo donde se encuentra y el factor de clima organizacional en el que entra tal necesidad. En cada celda se colocó la necesidad en forma de enunciado en la intersección de la etapa del proceso administrativo y el factor de clima organizacional, entre paréntesis se anotó el número de unidades administrativas de la Presidencia Municipal donde se presentó dicha necesidad.

Resultados

Los resultados del prediagnóstico muestran 489 problemas que aquejan a la Presidencia Municipal de Salamanca. Se encontró que la problemática principal se concentra en el aspecto de organización en proceso administrativo (200, 40.9%), seguido del de planeación (130, 26.6%), luego el de dirección (99, 20.2%) y finalmente el de control (60, 12.3%).

Se encontró que dentro del proceso administrativo en planeación y el factor de clima organizacional de remuneraciones se tiene mayor problema, pues en 30 de los 51 departamentos se encontró que los salarios no son adecuados a los niveles actuales del mercado; 

El siguiente problema localizado lo tenemos entre organización y estructura, el cual es la carencia de un manual de organización y procedimientos, esta necesidad fue detectada en 29 unidades administrativas;

Le sigue otro problema localizado entre planeación y seguridad, el cual es la falta de un sistema de prevención contra accidentes y emergencias adecuado a cada unidad, encontrándose éste problema en 28 unidades administrativas; 

El siguiente problema localizado se encuentra entre planeación y estructura, donde el número de personal es inadecuado para la realización de los programas, encontrando este problema en 26 unidades administrativas;

En estructura y organización encontramos el problema de que no se cuenta con estructura e infraestructura de la dependencia que responda al crecimiento y transformación, este problema fue encontrado en 26 unidades administrativas, éste mismo problema puede agruparse en organización e instalaciones y equipo.

En la parte de dirección e instalaciones y equipo se encontró la falta de recursos financieros para operar de manera eficiente en 25 unidades administrativas.

Aunado a las necesidades anteriormente mencionadas se encontró que de acuerdo a los resultados que arrojó el análisis de Clima Organizacional hay otras necesidades que no se habían percibido tan claramente como en los resultados de las evaluaciones de la Contraloría interna (Guevara, 2006). En los resultados obtenidos del estudio de clima organizacional se encuentra que solamente las escalas de Capacitación, Toma de decisiones, Instalaciones y equipo, Estructura y Satisfacción se encuentran por encima de lo “aceptable”. En lo que respecta a las demás escalas, es decir a las que están por debajo de lo “aceptable”, se puede observar que las que necesitan  más atención son trabajo en equipo, seguridad y supervisión.

Por lo tanto, las áreas que más atención e intervención necesitan son trabajo en equipo y Seguridad, pues es muy importante considerar que la seguridad en el trabajo es un aspecto fundamental para que las personas realicen su trabajo de manera eficiente, por lo cual ninguna organización debe descuidar este aspecto. Asimismo, la colaboración entre las persona que trabajan juntas debe ser armónica, afectuosa y participativa.

Finalmente la necesidad detectada como más urgente y en la que se debe intervenir es la creación de un manual de organización y procedimientos, que ayude a la organización a equilibrar las cargas de trabajo, remunerar los puestos de acuerdo a las funciones y para que todos los trabajadores dispongan de él cuando no conozcan todas las actividades que se tienen que realizar en los diferentes puestos de cada unidad administrativa.

Todo lo anterior condujo a una propuesta de desarrollo organizacional, en la que se incluye el desarrollo de personal tanto en el sentido técnico como en el afectivo, por lo que se propuso la realización de cursos generales para todo el personal y específicos para los puestos, tal como se muestra en la tabla 1. 

Tabla 1. Listado de cursos sugeridos con base en el diagnóstico realizado.

	Cursos enfocados al desarrollo del personal de toda la Presidencia Municipal
	Cursos para la realización de un mejor trabajo de acuerdo al puesto 

	· Seguridad e Higiene

· Prevención de accidentes

· Actos y condiciones seguras

· Trabajo en equipo (Sist. Colaborativos)

· Comunicación

· Delegación, participación y optimización del espacio físico.

· Líneas de comunicación

· Toma de decisiones

· Servicio al cliente

· Administración por objetivos

· Mantenimiento de instalaciones y equipos

· Comportamiento organizacional

· Reingeniería de procesos

· Actitudes frente al cambio

· Motivación hacia el trabajo

· Administración de recursos materiales y suministros

· Computación

· Programas computacionales de acuerdo al puesto

· Bases de datos
	· Exhumaciones y prevención de focos de infección en panteones

· Electricidad

· Mecánica automotriz

· Serigrafía

· Carpintería

· Jardinería

· Manejo y cuidado de maquinaria para áreas verdes y podas de árboles

· Primeros auxilios

· Tablaroca, aplicación de pasta y plomería

· Computación

· Redacción y ortografía

· Reformas fiscales

· Organización de archivos y documentos

· Técnicas de entrevistas y comandos verbales

Diseño gráfico

· Manejo de calderas

· Manejo y educación vial

· Actividades de albañilería (colocación de mallas, colado) bacheo y registro de drenaje




CONCLUSIONES

Para conocer las necesidades reales e inmediatas que tiene una organización, ya sea pública o privada, no se puede dejar guiar por una corazonada; para poder identificar las necesidades de capacitación que existen es necesario basarse en cosas que están pasando, tampoco se puede creer que las necesidades que ya se habían detectado y que no se corrigieron al momento van a seguir siendo las mismas, pues es muy probable que esa necesidad haya cambiado, volviéndose más compleja e incluso provocando otras.

El desarrollo de este proyecto ayudó a que se identificaran los problemas reales que existían dentro de la PMS, lo cual fue de vital importancia para buscar las acciones que pudieran corregir dichos problemas; en base al análisis del diagnóstico realizado se hizo una propuesta de algunos cursos que ayudarán a que las necesidades de la organización se remedien.
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