UNIVERSIDAD DON VASCO, A.C.

INCORPORACION No. 8727-02
A LA UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y CONTADURIA

La Problematica Resultante Ante la Falta
de Motivacion del Restaurante del Hotel
Mansion del Cupatitzio y las Causas y

Efectos que la Originan.

Tesis

Que para obtener el titulo de:
Licenciada en Administracion
Presenta:

Marya Julieta Zepeda Castaineda

u

Uruapan, Michoacan. MAYO de 2006

I

.



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



AGRADECIMIENTOS

A Dios:
Por haberme permitido nacer y llevarme sobre sus brazos en los momentos

mas dificiles en mi vida, logrando culminar mi carrera.

A mis padres:

Por mostrarme el ejemplo a seguir, por sus desvelos, preocupaciones, y
sobre todo por el amor que me brindan al heredarme en vida lo que nunca se acabara “el
estudio”.

A mi esposo e hija:
Por su amor, compania y paciencia que me brindaron para lograr el

término de mi carrera.

A mis hermanos:
Porque sin su apoyo no hubiera culminado una de mis metas en la vida, mi

carrera.

Al Sr. Monroy:
Por haberme dado la oportunidad de aprender un poco de su gran
liderazgo y capacidad para administrar una empresa.



INDICE

INTRODUCCION

CAPITULO I.-

1.1.-

1.2.-

1.3-

LA EMPRESA

Definicion de empresa ........cccccccmemrninnnsssesrnnsnssssssnennes 6
Elementos que la forman ..........ccocciiininieeemmmmmnnnnsnneeeeeeeens 7
Fines de la empresa ......ccccvviviinsnnmnnmemmmmennn s 9

CAPITULO II.-

2.1.-

2.2.-

2.3.-

2.4.-

LA ADMINISTRACION

Definicion de administracion ...........ccccecceiiriccnnrnicnnnnns 12
Importancia de la administracion ..........ccccceeeeennnnnnn. 14
La sociedad organizacional ..........cccccceeeiriiniiniinnnnsinnnnns 15
Fundamentos de la teoria organizacional ............cccccuurnn. 17

CAPITULO IIl.-

3.1.-

3.2.-

3.3.-

MOTIVACION

Definicion de motivacion ...........cccccveernnicnnnsscess e 21

Importancia de la motivacion hacia el personal ............. 22

Teorias motivacionales .........ccccucceerricsssrnnsese e 25
3.3.1.- Teoria de MaslOw ..........ccccerrrrrmmmnsssmsrsssnmsssssnnnennas 25
3.3.2.- Teoria de Frederick Herzberg .......ccccccerrrrisicernnnnns 26
3.3.3.- Teoria de Victor H. VIoom ........ccccecerriiimmrrisennnnnnnns 27
3.3.4.- Modelo de Poter y Lawer ........ccccceerrrrirrrrninnsssssnnnnns 28

3.3.5.- Teoria de Stacy Adams .........cccccmmrrrnnsssnmnnnssssssssnnns 29



3.3.6.- Teoria de B.F. SKinner .........cccoomrrrrrcmnrnncmnnsiccennnns 29

3.3.7.- Teoria de McClelland ...........ccooirririnmrriccnnncennnane 30

3.4.- Factores Motivacionales .........cccceiiiiiemmmrriniccsennnnsnsinnes 31
CAPITULO IV.-

LA MOTIVACION APLICADA A LAS EMPRESAS

4.1- Diseno de tareas y motivacion al personal ..........cccceeu.ee 37

4.2- Motivacion y autoestima en la empresa ..........ccceeeriinnenn. 39

4.3- Motivacion de logro .......cccccemiirismrmncssns e 42

4.4.- La motivacion en el trabajo .........ccccririemrinccccnnnccen 44
CAPITULO V.-

CASO PRACTICO

5.1 INtroducCCion ... 49
5.2.- Antecedentes Historicos de la empresa ........cccceevecimnrnnnees 50
5.3.- Mision de la empresa ........ccccomrrirsmminnsmsssssmsssssses s 52
5.4.- Objetivos de la empresa ........cccccerrriiiirmmmmmnnnisineesnreeensanes 52
5.5.- COMPrOMISOS ....coomrrrrrissrsnmmmrrrrissssnnssnsrrsssssssmss s ssssssssnssssssssas 53
5.6.- Resultados e interpretacion del cuestionario .................. 55
CONCLUSIONES ........cooececmrrsersssnness s ssssnssssmsesssmssassmssesmsssssmsssssnssssanesas 58
RECOMENDACIONES ........cciiererrmr s sssms s s s s s s s sms s mssssnssssmenas 60
CUESTIONARIO ......cooirrcrerrsmsrssmsssssms s s s s sms s messsss s sssms s sssmssnsmsnena 62

=] M0 YT = 7.\ o R 65



INTRODUCCION.-
El ser humano es sociable por naturaleza, es inherente su tendencia
a organizar y cooperar en relaciones interdependientes.

Para todas las empresas es importante que su personal desarrolle al
maximo su desempeno laboral, pero teniendo en cuenta que el recurso humano es
lo mas importante de una organizacién y tomandolos como tal, es importante
aumentar su motivacién para lograr la satisfaccidn de sus necesidades y el
desarrollo de estos en un ambiente de trabajo digno y agradable.

Al presentarse la falta de motivacion en los trabajadores, estos
pierden interés en sus actividades y se hace necesario encontrar las causas que
originan el descontento o las necesidades faltantes de satisfacer hacia ellos y la
forma correcta de hacerlo.

En esta tesis trataré puntos que abarcaran desde la descripcién de lo
gue es una empresa hasta como aplicar la motivacién en ésta, la presente esta
compuesta por 4 capitulos tedricos y un capitulo de caso practico; En el primer
capitulo se hablara sobre la empresa, sus fines y los elementos que forman a la
misma.

En el segundo capitulo se hablara de la administracién y la importancia que
tiene ésta en la sociedad organizacional y los fundamentos de dicha sociedad.
En el tercer capitulo se dara la definicidn de motivacién, la importancia que tiene
ésta hacia el personal y algunas de las diferentes teorias motivacionales que

existen.



En el cuarto capitulo se hablard sobre la motivaciéon aplicada a las empresas,
desarrollando un disefio de tareas y motivacion al personal, la autoestima en la
empresa, la motivacién por el logro y la motivaciéon en el trabajo.
Por dltimo en el capitulo quinto expondré el caso practico de este tema en el cual
conoceremos el porque de la falta de la motivacion que existe en el personal de la
empresa denominada Restaurante La mansién del Cupatitzio, los problemas y
efectos que esto origina y el cdmo se podrian solucionar, planteando como
hipoétesis en esta tesis el que las causas que originan la falta de motivacion en el
personal del restaurante es la ausencia de un programa en donde se manejen las
necesidades de los subordinados por parte de los jefes, la baja autoestima en los
empleados y la falta de motivos para trabajar mejor, planteando asi como objetivo
general el conocer las causas que originan la falta de motivacién en los empleados
y saber las diferentes formas en que se puede solucionar el problema.
Y como objetivos especificos el:

Conocer los principales motivadores que los empleados necesitan para
satisfacer su necesidad de reconocimiento y de cambio.

Conocer la forma de motivar al personal para crear un nuevo modelo de la
mente para el cambio.

Conocer las diferentes alternativas motivacionales que tiene el empresario

para mantener un ambiente laboral con actitudes positivas hacia el pacer de servir.
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CAPITULO |

LA EMPRESA

La administracién se da necesariamente dentro de un organismo social, y el
organismo social se da cuando el hombre busca satisfacer sus necesidades en la
sociedad, y lo va a hacer con la mira inmediata de lograr esto a través del
mejoramiento de una serie de funciones que el solo no podria realizar, o bien, que

lograria mas imperfectamente.

Dicho organismo social representado por personas y organismos que tienen
una funcion directa y coordinada en el proceso de produccion, y cuya finalidad
principal y primordial es obtener lucro o ganancia, convirtiéendose en una
organizaciéon con sistemas propios y objetivos en comun que satisface
necesidades individuales o de grupo.(Kast, 1989,05)

En este capitulo se hablara sobre la empresa; en donde se analizaran

distintas definiciones, los elementos que la forman y los fines que persigue.

1.1- DEFINICION DE EMPRESA
El concepto de empresa es uno de los mas usados en la actualidad y sin
embargo es uno de los conceptos mas dificiles, cuya exploracion aun no esta

terminada por hallarse en plena evolucion.



Una de las dificultades principales de esa definicion radica en que la idea de
que empresa es un concepto analdgico, esto es, se aplica a diversas realidades

en sentido parte idéntico y parte diverso. (Reyes, 1978;71)

Bien, una empresa es una unidad econémica que se integra con recursos

humanos, técnicos, financieros y materiales con fines lucrativos o sin ellos.

Las empresas son el mejor instrumento para hacer justicia social, son la
mejor garantia también para que los paises progresen y se desarrollen equilibrada
y democraticamente, cordialmente entre sus habitantes. Cada empresa es un

centro de conflicto y es una responsabilidad.

1.2 ELEMENTOS QUE FORMAN LA EMPRESA
La empresa es un sistema, son las relaciones estables en que deben
coordinarse las diversas cosas, las diversas personas, y su relacion entre amabas,
sistemas de produccién, sistemas de ventas, sistemas de finanzas, etc., es decir,
es la relacién de todos los elementos que la conforman tales como:
Existen 3 clases.
A) Bienes Materiales:
e Ante todo integran la empresa edificios, instalaciones que en éstos
se realizan para adaptarlos a la labor productiva, la maquinaria que
tienen por objeto multiplicar la capacidad productiva del trabajo

humano, y los equipos, 0 sea todos aquellos instrumento o



herramientas que completan y aplican mas el detalle de la accién de
la maquinaria.
e Las materias primas, o sea aquellas que han de salir transformadas
en productos.
e Dinero: toda empresa necesita cierto efectivo y ademas un “capital”
constituido por valores, acciones, obligaciones, etc.
B) Hombres:
Son el elemento inminentemente activo en la empresa y desde luego el
de maxima dignidad.
e Existen obreros, aquellos cuyo trabajo es predominantemente manual,
los empleados aquellos cuyo trabajo es de categoria mas intelectual y

de servicio conocidos por el nombre de oficinesco.

e Los supervisores, cuya mision es de vigilar el cumplimiento exacto de
los planes y érdenes sefalados: su caracteristica es quiza el predominio o

igualdad de las funciones técnicas sobre las administrativas.

e Los técnicos, las personas que con base a un nuevo conjunto de reglas

o0 principios buscan crear nuevos disefios de produccion, métodos, etc.

e Altos ejecutivos, aquellos en quienes predomina la funcion

administrativa sobre la técnica.



e Directores: cuya funcién basica es la de fijar los grandes objetivos y
politicas aprobar los planes mas generales y revisar los resultados finales.

(Reyes, 1978;73)

C) SISTEMAS

Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas
cosas, las diversas personas o éstas con aquellas.
e Existen sistemas de produccion tales como férmulas, patentes, etc.;
sistemas de ventas como el autoservicio, etc.
e Existen sistemas de organizacion y administracion consistentes en la
forma como debe estar estructurada la empresa; su separacion de
funcione, numero de niveles jerarquicos, el grado de centralizacién o

descentralizacién, etc.(IBID)

1.3 FINES DE LA EMPRESA

A) Fines de la empresa objetivamente considerada:

e Su fin inmediato es: “la produccion de bienes y servicios para un
mercado”, en efecto no hay ninguna empresa que no se establezca para
lograr este fin directo, independientemente de los fines que se pretenda

llenar con esa produccion.



e Fines mediatos: analizar qué se busca con es produccion de bienes y

servicios. (Reyes, 1978;83)

Con todos estos aspectos tratados anteriormente se puede concluir que
toda empresa tiene su fin a cumplir y cada una de estas cuentan con los
elementos que la forman y que sin ellos no puede llegar a funcionar de una
manera eficaz, dependiendo Ya de cada quien la forma y el uso que se dé de cada

uno y los objetivos planeados que se quieran cumplir.
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CAPITULO Il

LA ADMINISTRACION

La administracién tiene sus origenes en Europa desde el arsenal de
Venecia que utilizd la administracion de personal, Maquiavelo que hizo la
descripcién tactica de las politicas y como estos, fueron muchos de los que
intervinieron en la creacion de la administracion.

Cada quien puso su granito de arena para ir puliendo la
administracion llegando a nuestras manos ya muy bien estructurada y con muchos
temas interdependientes.

En el siguiente capitulo se trataran temas tales como algunas de las
diferentes definiciones de la administracién, su importancia dentro de cualquier
empresa, la sociedad organizacional en que nos desarrollamos y los fundamentos

que tiene dicha sociedad organizacional.

2.1- DEFINICION DE ADMINISTRACION.

A) Definicion Etimoldgica.
La palabra “administracion” se forma del prefijo “Ad”, hacia y de
“‘ministratio”. Esta ultima palabra viene a su vez de “minister”, vocablo
compuesto de “minus”, comparativo de inferioridad y del sufijo “ter”, que

sirve como término de comparacion.

12



La etimologia nos da fines de la administracion, la idea de que ésta se
refiere a una funcién que se desarrolla bajo el mando de otro, de un servicio
que se presta.

“ Servicio y subordinacién” son pues los elementos principales obtenidos.
(Reyes, 1978;15)

A) Definiciones de principales autores en administracion.

E. F. L. Brench: “ Es un proceso social que lleva consigo la responsabilidad
de planear y regular en forma eficiente las operaciones de una empresa,
para lograr un propdsito dado “.

J. D. Mooney: “ Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas con
base en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana”.
Peterson and plowman: “Una técnica por medio de la cual se determinan,
clarifican y realizan los propésitos y objetivos de un grupo humano
particular”.

G. P. Terry: “Consiste en lograr un objetivo predeterminado mediante el
esfuerzo ajeno”.

Koontz and O’Donnell: Consideran la Administracién como “ la direccion de
un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos fundada en
la habilidad de conducir a sus integrantes”.

F. Tannenbum: “El empleo de la autoridad para organizar , dirigir, y
controlar a subordinados responsables, con el fin de que todos los servicios
que se prestan sean debidamente coordinados en el logro del fin de la

empresa’.

13



Henry Fayol: Dice “ administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y

controlar” (Reyes, 1978;16)

B) Definicién.

Reuniendo los elementos obtenidos podemos formar de la administracion la
siguiente definicién:

“Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las
formas de estructurar y manejar un organismo social”.

Si se quiere sintetizar en dos palabras podriamos decir que la:
“Administracion es la técnica de la coordinacion”.

Y de Administracién de Empresas:

“ Es la técnica que busca lograr estudios de maxima eficiencia en la
coordinacién de las cosas y personas que integran una empresa”. (Reyes,

1978; 26)

IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION
1) La administracién se da donde quiera que existe un organismo social,
aunque légicamente sea mas necesaria, cuanto mayor y mas complejo sea
éste.
2) El éxito de un organismo social depende, directa e indirectamente, de su
buena administracion, y sélo a través de ésta, de los elementos materiales,

humanos, etc., conque ese organismo cuenta.
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3) Para las empresas, la administracion técnica o cientifica es indiscutible y
obviamente esencial.

4) Para las empresas pequefas y medianas, quiza también su Unica
posibilidad de competir con otras es el mejoramiento de su administracion,
0 sea, obtener una mejor coordinacion de sus elementos, maquinaria,
mercado, calificaciébn de mano de obra, etc., en los que indiscutiblemente
son superadas por sus grandes competidores.

5) La elevacién de la productividad preocupacion quizd de la mayor
importancia actualmente en el campo econdmico social, depende por lo
dicho, de la adecuada administracion de las empresas, ya que si cada
célula de esa vida economica social es eficiente y productiva, la sociedad
misma formada por ellos tendra que serlo.

6) En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de los
requisitos substanciales es mejorar la calidad de su administracién, porque
para crear la capitalizacion, desarrollar la calificacién de sus empleados y
trabajadores, etc., bases esenciales de desarrollo, es indispensable la méas
eficiente técnica de coordinacion de todos los elementos, la que viene ser,

por ello como el punto de partida de ese desarrollo. (Reyes,1978; 28)

2.3 LA SOCIEDAD ORGANIZACIONAL

Somos animales sociales con una tendencia a organizar y administrar
nuestros asuntos. El ser humano es social por naturaleza, es inherente su

tendencia a organizarse y cooperar en relaciones interdependientes. Las primeras

15



organizaciones fueron la familia y pequefas tribus ndémadas; luego se
establecieron las villas permanentes y las comunidades tribales. Mas tarde se
crearon el sistema feudal y las naciones. Esta evolucién de las organizaciones se

ha acelerado en los ultimos anos.

La sociedad se ha transformado de una manera predominante agraria, donde la
familia, los pequefios  grupos informales vy las pequenas
comunidades

eran importantes, a otra de tipo industrial, caracterizada por el surgimiento de
grandes organizaciones formales.

Los grupos y organizaciones constituyen una parte importante de nuestra
existencia. Los grupos informales surgen espontaneamente cuando varias
personas que tienen intereses comunes concuerdan para alcanzar metas
comunes. Las organizaciones no son fendmenos distantes, impersonales; ellas
estan inexorablemente entrelazadas con nuestra vida cotidiana.

El ser humano es dinamico. Ha creado y destruido civilizaciones; ha
desarrollado enormes complejos tecnoldgicos; con su ingenio ha utilizado los
recursos naturales y ha causado alteraciones profundas en el ecosistema. Un
segundo andlisis nos lleva a reconocer un factor principal subyacente detras de
esos logros: la capacidad humana para crear organizaciones sociales para el
logro de nuestros propésitos. El desarrollo de estas organizaciones y la
administracion afectiva de las mismas constituye uno de los logros mas grandes

de hombre.
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La organizacion implica actividades estructurales e integradas; es decir,
individuos que trabajan juntos o cooperan en relaciones de interdependencia. La
nocién de interrelaciéon supone un sistema social. Por ello, se puede afirmar que
las organizaciones consisten en: 1) arreglos orientados a una meta, individuos
con un proposito; 2) sistemas spicosociales, individuos que trabajan en grupos,
3) sistemas tecnoldgicos, individuos que utilizan conocimientos y técnicas, y 4)
una integracion de actividades estructuradas, individuos que trabajan juntos en

relaciones estructuradas.

2.4 FUNDAMENTOS DE LA TEORIA ORGANIZACIONAL

La penetraciéon de las organizaciones y la administracion indica una gran
amplitud con respecto alas organizaciones estudiadas y los métodos cientificos
que utilizan. El esfuerzo comun que se realizé a mediados del siglo XX para
desarrollar la teoria organizacional propici6 intercambios de opiniones fructiferos.

Los primeros conceptos de administracién provienen de los administradores
practicos. Los textos fueron a menudo producto de la experiencia de empresas
ascendentes. Tales contribuciones son adiciones valiosas e importantes al
conjunto de conocimientos de la teoria organizacional. Mientras tanto, los
cientificos se han compenetrado mas y mas en las investigaciones relacionadas

con las organizaciones que se desarrollan en el campo de las disciplinas basicas.

17



La integracion del caudal de conocimiento proviene de dos corrientes.
Quienes se dedican al estudio de las organizaciones y la administracion han
buscado nuevas perspectivas en las disciplinas basicas. Simultaneamente,
quienes se dedican a las disciplinas béasicas se han dado cuenta de la gran
influencia de las organizaciones en la sociedad y han puesto su atencion en los
problemas relacionados.

Aunque la figura 1 no es exhaustiva, incluye los conceptos fundamentales y
las areas de interés.

Se puede observar como conclusion en este capitulo de que se tiene una
definicion o conceptualizacion de la administracion diferente entre los
administradores practicos y los cientificos mas aun asi, estas definiciones siguen
un mismo fin, el lograr la maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar
un organismo social. Con respecto ala importancia de la administracién dentro de
cualquier empresa u organismo social se puede decir que si las células que la
forman tienen vida siendo eficientes y productivas la sociedad misma formadas
por ellos, tendra que serlo; ya que todos formamos parte de una sociedad en la
cual tendemos a organizar y administrar nuestros asuntos transformando asi dia a

dia dicha sociedad. (Kast; 1989,25)
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EL MARCO DE LA ORGANIZACION Y LA ADMINISTRACION
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LA MOTIVACION
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CAPIiTULO IlI
MOTIVACION

Los motivos humanos se basan en necesidades que pueden ser
conscientes o inconscientes.

Algunas son necesidades primarias, como los requerimientos fisiol6gicos,
otras necesidades pueden considerarse como secundarias, tal es el caso de la
autoestima; estas necesidades varian en intensidad y con el tiempo de acuerdo
con los individuos. El factor motivacional en los empleados es de vital importancia
ya que por medio de éste se le da un mejor nivel de vida y un ambiente de trabajo
saludable y optimo para el personal. Asi pues, en el presente capitulo definiremos
lo que es motivacion, haciendo énfasis en la gran importancia de esta hacia el
personal, mostrando como base varias de las teorias motivacionales con las que
se cuenta para satisfacer las necesidades de los empleados conociendo los

factores motivacionales que los mueve.

3.1 DEFINICION DE MOTIVACION

La motivacién es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos,

deseos, necesidades, aspiraciones y fuerzas similares. (Koontz, 1990;466)

Puede decirse que la motivacion esta constituida por todos aquellos
factores que son capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un

objetivo denominado satisfactor. (Galicia, 1980; 32)
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Decir que los gerentes motivan a los subordinados es decir que hacen las
cosas que esperan que satisfagan estos impulsos y deseos e induciran a los

subordinados a actuar en la forma deseada.

La motivacibn comprende una reaccién en cadena, que empieza con
necesidades percibidas, produce deseos 0 metas buscadas y da lugar a tensiones
(deseos no cumplidos), que posteriormente provocan acciones para alcanzar las
metas y finalmente satisfacer los deseos. (Koontz, 1990; 466)

La diferencia entre motivacion y satisfaccion radica en que la primera se
refiere al impulso y esfuerzo por satisfacer un deseo o meta. La satisfaccién se
refiere al placer experimentado cuando se satisface un deseo. En otras palabras la
motivacion implica un impulso hacia un resultado y la satisfaccidén es el resultado

ya experimentado.

3.2 IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION HACIA EL PERSONAL

En toda empresa, una moral elevada y un mejor desempefno van siempre
de la mano, asi como viceversa, una moral baja ira acompanada de errores
constantes, ausentismos, etc.

Mientras mas elevada es la moral de una empresa, mayor sera la
cooperacién de los empleados y mas alta productividad.

Cuando un departamento o una empresa tiene una moral alta no quiere
decir que se tenga que tratar con mucha familiaridad a los empleados. La moral se

ve influida desde un nivel superior y tiende a ir hacia el de abajo.
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Para obtener una moral alta, es importante tener una combinacion de
cualidades en los niveles superiores para obtener con entusiasmo la colaboracién
de los empleados tales como:

e La empatia.

e Un espiritu abierto.

e Sentido de la oportunidad.

e Ser sensitivos.

e Estar alerta a los sintomas.

e Compartir el liderazgo.

e Mostrar tolerancia de vez en cuando.

e Mantener vigentes las normas de calidad.
(Breau, 1977;42)

Al observar un grupo de empleados notaremos que algunos desempefan
mejor que otros sus actividades dentro de la empresa, las diferencias en el
desempefio entre algunos trabajadores que efectian las mi8smas actividades,
reflejan las diferencias de la motivacién. En cualquier momento la gente varia de
acuerdo con un grado en que esta dispuesta a dirigir sus energias hacia la
obtencion de los objetivos de la empresa.

El desemperio del trabajo de una persona se considera que esta en funcién

de dos clases:

a) Una de estas se refiere a la habilidad o destreza del empleado para

desempenar su trabajo.
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b) Otra, a su motivacibn a emplear su capacidad e inteligencia, en el

desempefio real de su trabajo. (H. Vroom, 1988; 19)

Las recompensas y las sanciones impuestas por la organizacién tienen
efectos motivacionales mas evidentes cuando los resultados, bases sobre las
que se distribuyen las recompensas y las sanciones, estan bajo control del
individuo.

Los individuos desean pertenecer a una organizacion cuando su actividad
contribuye, directa o indirectamente, a alcanzar sus propias metas personales.
La aportacién es directa, si las metas fijadas por la organizaciéon tienen valor
personal directo para el individuo. La aportacion es indirecta cuando la
organizacidén ofrece recompensas personales tales como monetarias o de otro
tipo.

En ésta forma, los miembros de una organizacién contribuyen al cambio de
incentivos que la organizacion les ofrece. Estas aportaciones de un grupo son la
fuente de los incentivos que la organizacién ofrece a otros. Si la suma de las
aportaciones es suficiente, en cantidad y calidad, para suministrar la cantidad y
calidad de los incentivos necesarios, la organizacion sobrevivird y crecera; de lo
contrario decaera vy, finalmente desaparecerd a menos de que se alcance el

equilibrio.(IBID)
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3.3 TEORIAS MOTIVACIONALES

A pesar de todas las investigaciones y teorias sobre la motivacién que se
han desarrollado en los ultimos afnos, se siguen considerando la recompensa y el
castigo como fuertes motivadores. Sin embargo, durante siglos se pensé con
demasiada frecuencia que eran las Unicas fuerzas que podrian motivar al hombre.

A continuacién se hablara de dichas teorias:

3.3.1 TEORIA DE LA JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW

Teoria desarrollada por el psicélogo Abraham Maslow. Maslow vio las
necesidades humanas en forma de jerarquia, que asciende desde el nivel mas
bajo al mas alto, y llego a la conclusién de que cuando se satisface un conjunto de
necesidades, de este tipo de necesidad deja de ser un motivador.

Las necesidades humanas basicas colocadas por Maslow, en un orden de
importancia ascendente son:

1) Necesidades fisiologicas:

Son las necesidades basicas para mantener la vida humana misma
como son alimentos, agua, calor, abrigo y suefo; mientras no se
satisfagan estas necesidades en un grado necesario para mantener la

vida, no habra otras que motiven a las personas.

2) Necesidades de Seguridad:
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3)

4)

5)

Son las necesidades de estar libre de dafos fisicos y el temor de
pérdida de empleo, propiedad, alimento o abrigo.

Necesidades de Aceptacion o Afiliacion:

Ya que las personas son seres sociables, tienen necesidad de
pertenecer, de ser aceptados por los demas.

Necesidades de Estima:

Segun Maslow, una vez que la persona empieza a satisfacer su
necesidad de pertenencia, tiende a desear la estima tanto de si mismo
como de otros. Este tipo de necesidad produce satisfacciones como son
poder, prestigio, estatus y seguridad en si mismo.

Necesidad de Autorrealizacion:

Maslow, la considera como la necesidad mas alineada en su jerarquia.
Es el deseo de convertirse en lo que es capaz de ser; de desarrollar al

maximo nuestro potencial y lograr algo. (Koontz,1990; 470)

3.3.2 TEORIA DE MOTIVACION-HIGIENE FREDERICK HERZBERG

Su investigacion buscd encontrar una teoria de dos factores de la

motivacion. El primer grupo de factores (los insatisfactores) fueron calificados por
Herzberg como factores de mantenimiento, higiene o contexto del puesto. Su
presencia no motivara a las personas en una organizacion; no obstante deben

estar presentes o surgira la insatisfaccion.
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El segundo grupo de factores de contenido del puesto eran los verdaderos
motivadores debido a que tenian la capacidad de producir una sensacion de
satisfaccion.

La relacién que existe entre estos dos factores es el que tanto es primordial
que en toda organizacion se tenga un ambiente de trabajo digno como es en
higiene, etc., para que se tenga el gusto de trabajar e impulse el animo de hacer
las cosas bien; como el verdadero motivador que haga producir una sensacién
satisfactoria al momento de desarrollar cualquier actividad, pues una vez
satisfaciendo la necesidad de mantenimiento se satisfard el resto de las

necesidades de los subordinados.

333 TEORIA DE LA MOTIVACION BASADA EN LAS
EXPECTATIVAS;

VICTOR M. VROOM.

Afirmé que las personas estardn motivadas a hacer cosas para alcanzar
una meta si creen en el valor de esa meta y si pueden darse cuenta de que lo
que haran contribuira a lograr la. En cierto modo, se trata de una expresién
moderna de lo que Martin Lutero sefald hace siglos cuando dijo que “todo lo que
se hace en el mundo, se hace con esperanza”

En mayor detalle esta teoria de Vroom sefiala que la motivacion de las
personas para hacer algo estard determinada por el valor que asignen al
resultado de su esfuerzo (ya sea positivo 0 negativo), multiplicado por la

confianza que tienen de que sus esfuerzos contribuiran materialmente a la
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consecucién de la meta. Vroom precisa que la motivacion es un producto del
valor anticipado que un individuo asigna a una meta y a las posibilidades que ve
de alcanzarla.

La fuerza ejercida para hacer algo dependera tanto del valor como de la
expectativa, ademas, un motivo para realizar una acciéon podria estar

determinado por un deseo para lograr algo mas. (Koontz, 1990; 474)

3.3.4 MODELO DE PORTER Y LAWER

Este modelo indica que, la cantidad de esfuerzo depende del valor de una
recompensa mas la cantidad de energia que una persona considera que se
requiere y la probabilidad de recibir la recompensa. El esfuerzo y la probabilidad
percibida de obtener en realidad una recompensa estan a su vez influidos por el
historial del desemperio real. El desemperio real en un empleo esta determinado
primordialmente por el esfuerzo aplicado. (Koontz, 1990;477)

Tal como se puede ver en el cuadro No. 2, en donde este modelo se
estructura, esto dicho en otras palabras seria que el empleado realmente sienta
que el valor que le dan a su trabajo es suficiente y se sienta como parte importante
en el desarrollo de las actividades de la empresa para asi desempenarse a lo

maximo y sentirse motivado para trabajar.
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3.3.5 TEORIA DE LA EQUIDAD DE J. STACY ADAMS

Un factor importante en la motivacion es, si los individuos consideran justa
la estructura de recompensas, ésta teoria se refiere a los juicios subjetivos del
individuo sobre la equidad o justicia de la recompensa que obtienen en relacién
con los insumos en comparacion con los demas, esto se puede representar asi:

Resultado de una persona _ Resultados de una persona

Insumos de una persona Insumos de una persona

3.3.6 TEORIA DEL REFORZAMIENTO DE B. F. SKINNER

El psicologo B.F. Skinner desarrolld una teoria interesante para la
motivacion llamado “reforzamiento positivo o modificacion” de la conducta. Afirma
que los individuos pueden ser motivados mediante el disefio apropiado de su

medio de trabajo y el elogio a su desemperio.

Analizan la situacion laboral para determinar qué hace que los trabajadores

actuen en cierta forma y posteriormente inician cambios para eliminar areas

problemas y obstrucciones al desempeno. (Koontz, 1990; 498)
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3.3.7 TEORIA DE LA MOTIVACION CON BASE EN LAS NECESIDADES DE

McCLELLAN

David C. McClelland ha contribuido al entendimiento de la motivacion al
identificar tres tipos de necesidades basicas motivantes. Las clasifico en
necesidad de poder(n/PWR), necesidad de afiliacion (n/AFF) y necesidad de logro
(n/ACH). Los tres impulsos tienen una importancia particular en la administracién

ya que tenerlos en consideracién para que una empresa organizada funcione bien.

Necesidad de poder:

McClelland y otros investigadores descubrieron que las personas con
gran necesidad de poder se preocupan sobre todo por ejercer influencia y control.
Generalmente buscan posiciones de liderazgo; son buenos conversadores aunque
a veces discuten demasiado; son firmes, extrovertidos, obstinados y exigentes y
gozan la ensefar y hablar en publico.

Necesidad de afiliacion

Las personas con una alta necesidad de afiliacion generalmente
obtienen satisfaccion al sentirse amados y tienden a evitar el dolor de ser
rechazados por un grupo social. Es probable que se preocupen por mantener
buenas relaciones sociales, por gozar de un sentimiento de intimidad vy
entendimiento, por mostrarse prestos a consolar y ayudar a los que tienen
problemas y por disfrutar la interaccién amistosa con los demas.

Necesidad de logro
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Las personas con una elevada necesidad de logro tienen un intenso
deseo de alcanzar el éxito y un temor igualmente intenso al fracaso. Desean ser
retados, se fijan metas moderadamente dificiles (pero no imposibles) y adoptan un
enfoque realista ante los riesgos; no es probable que participen en juegos de azar,
sino mas bien prefieren analizar y evaluar los problemas, asumir responsabilidad
personal por la realizaciéon de un trabajo, gustan de la retroalimentacion especifica
y rapida sobre como se desempenfian, tienden a ser incansables, les gusta trabajar
muchas horas, no se preocupan mucho por el fracaso si se presenta y tienden a

desear manejarse a si mismos. (Koontz, 1990; 479)

3.4 FACTORES MOTIVACIONALES

Aunque la motivacion es tan compleja e individualizada que no puede haber

una
sola respuesta ideal, es posible identificar algunos de los principales factores
motivacionales tales como:

Dinero:
El dinero nunca puede pasarse por alto como motivador. Tanto

en
forma de salarios, trabajo a destajo o cualquier otra paga de incentivo, bono,
opciones de acciones seguros pagados por la compafia o cualquier otra cosa que
pudiera darse al empleado por su desempeno, el dinero es importante; el dinero
como tan probablemente sea mas importante para las personas que tienen familia,
es un medio urgente de alcanzar un nivel minimo de vida, aunque ese nivel tienda

a ser cada vez mayor conforme las personas adquieren mas dinero.
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Para unos el dinero siempre sera de la mayor importancia, mientras que
para
otros puede no serlo nunca. Varias empresas buscan que sus salarios y sueldos
sean competitivos dentro de su industria y area geografica para atraer y conservar
al personal. Con frecuencia se tiene cuidado de asegurarse de que las personas
en niveles comparables reciban la misma compensacion o un compensacion casi
igual. Esto es entendible, ya que los empleados generalmente evallian su
compensacion a la luz de lo que reciben sus similares.
Si se desea que el dinero sea un motivador eficaz, los empleados en
diversas
posiciones, aun cuando estén en un nivel similar, deben recibir salarios y bonos

que reflejen su desempenio individual.

Participacion:

Un factor que ha recibido gran apoyo como resultado e investigaciones
sobre la motivacion es la creciente conciencia y uso de la participacién. El tipo
correcto de participacién produce tanto motivacion como conocimiento valiosos
para el éxito de la empresa. La participacion es también una forma de
reconocimiento. Tiene que ver con la necesidad de afiliacion y aceptacion. Y,
sobre todo, da al personal un sentido de logro.

Calidad de vida laboral:

La calidad de vida laboral no es solamente un enfoque amplio para el

enriquecimiento del puesto, sino ademas un campo interdisciplinario de

investigaciones y accién que combina la psicologia industrial y organizacional con
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la sociologia, la ingenieria industrial, la teoria y desarrollo de la organizacién, la
teoria de la motivacién y liderazgo y las relaciones industriales. La calidad de vida
laboral ha recibido un apoyo entusiasta de diversas fuentes. Los gerentes la
consideran como un medio promisorio para enfrentar el estancamiento en la
productividad.

Existen otros factores como son los:

Objetivos:

Los objetivos claros, que plantean un reto pero que son realistas,
aceptados por los participantes, inducen esfuerzo y permiten su enfoque en la
direccion apropiada.

Valores de la organizacion:

Los valores proporcionan normas o guias para la conducta que se

considera adecuada en una organizacion especifica.

Tecnologia:
El tipo de tecnologia utilizado en una organizacién también afecta la
motivacion. La tecnologia y la estructura son determinantes primarios respecto de

como se divide e integra el trabajo.

Procesos administrativos:

Los procesos administrativos también afectan la motivacién. El estilo
de liderazgo, por ejemplo, afecta en términos de grado de participacién en la toma
de decisiones el compromiso de cada quien, y su esfuerzo subsecuente. (Koontz,

1990; 481)
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Asi pues, una vez que conocimos las diferentes teorias motivacionales y que se
analizaron cuales necesidades deben ser cubiertas a los empleados como basicas
para lograr un buen desempefo de sus actividades, se puede decir 0 pensar que
los trabajadores gozan de un ambiente de trabajo eficiente y una moral elevada
teniendo una cooperacion mayor de los empleados y por consiguiente mas alta
productividad. Manteniendo en nuestros trabajadores un espiritu abierto al cambio,

a la calidad deseosos de compartir el liderazgo.
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CUADRO No. 2

------------------------------------ SATISFACCION

RECOMPENSA
EQUITATIVA
PERCIBIDAS
RECOMPENSA RECOMPENSA
INTRINSECA%\ / EXTRINSECA
ik
DESEMPENOS <
(LOGROS)
HABILIDAD ? PERCEPCIONES
¥RASGOS —— . DEL PAPEL
ESFUERZO
__________ VALOR DE LA PROBABILIDAD
RECOMPENSA PERCIBIDA
ESFUERZO 1
RECOMPENSA
MODELO DE PORTER Y LAWER
(Koontz,1990,478)
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CAPITULO IV

LA MOTIVACION APLICADA A LAS EMPRESAS
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CAPITULO IV
LA MOTIVACION APLICADA A LAS EMPRESAS

Pese a que en los Estados Unidos se ofrecen mejores salarios y mejores
condiciones de trabajo que en México, los trabajadores estadounidenses padecen
a menudo de baja moral y poca productividad. Esta diferencia entre el rendimiento
actual del empleado y su rendimiento potencial puede definirse como un causante
de falta de motivacion y baja productividad, a continuacion se trataran puntos
clave para una eficaz aplicacion de motivacién en una organizacién, la forma de
disenar las tareas y la motivaciéon hacia el personal aprendiendo a manejar su
autoestima, motivando el logro de sus fines y objetivos tanto particulares como de

la organizacién, ensefiandonos a motivarlos en su trabajo.

4.1 DISENO DE TAREAS Y MOTIVACION AL PERSONAL

Los empleados frecuentemente reaccionan ante su percepciéon del contenido
del
trabajo, en una forma que no necesariamente coincide con el contenido real del
mismo. En la figura 3 se describe la relacion existente entre las actividades de la
tarea real comprendida por el trabajo y la percepcién que tiene el empleado de los
atributos de la tarea. Primeramente puede observarse que se consideran dos
grupos de percepciones del empleado: el de valencias y el de instrumentalidades
de los atributos de la tarea. Si el empleado percibe que los atributos de la tarea

son positivamente valentes (es decir, cuando espera una mayor satisfaccién al
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experimentar los atributos) entonces los atributos desempefiaran un papel positivo
en mayor motivacion.

Ademas la valencia de cada atributo es incrementada por la probabilidad ya
advertida con respecto a que la tarea llevara de hacho la experimentacion del
atributo, (es decir, instrumentalidad del atributo). Suponiendo que el empleado
perciba que en la tarea se encuentran presente atributos positivamente valentes,
puede considerarse entonces el tercer integrante del modelo. En el estado de
motivacion intrinseca se ejercera influencia sobre las reacciones del empleado
ante el trabajo, por lo menos en una de las dos formas siguientes:

1.- Si el empleado percibe que la tarea tiene atributos que son
positivamente valentes reaccionard positivamente ante el trabajo, manifestando
una profunda satisfaccion, vinculacion e involucracién con el mismo. Reduciendo,
la morosidad en el trabajo, el ausentismo y la rotacion del personal.

2.- Si el empleado percibe que las tareas del trabajo tienen valencias
positivamente valentes y contingentes respecto del desempefio que de ellas se
haga, las reacciones del empleado asumiran la forma de un mayor esfuerzo que,
dentro de ciertas limitaciones previamente discutidas, se traducirdn en un mejor
desempefo de las tareas.

El desempefio se define en términos de la cantidad o calidad de la
productividad dependiente de las contingencias del desempefio y de los atributos
de las tareas, asi como de la naturaleza de las metas que persigue el empleado al

desempenfar dichas tareas. (J. Aldag, P. Brief, 1989;65)

38



4.2 MOTIVACION Y AUTOESTIMA EN LA EMPRESA

Hoy en dia, todavia existen, por desgracia, empresas que prefieren la
estricta rigidez de la administracién por terror con frases hechas como: “Ni hace
falta el que se va, ni es indispensable el que se queda”, quiza porque a esta fecha
les haya dado resultado, mas no en términos de productividad o eficiencia.

Hoy, que estamos inmersos en la era del cambio y en una descalabrada
economia, que los términos de productividad, competitividad y calidad total se
hacen mas que indispensables ante la Unica salida posible por la enorme caida del
mercado interno, se tiene que poner una fuerte atencién para enquistarlos en el
seno de las empresas.

Cuando un individuo pone en marcha determinada conducta para lograr la
satisfaccion de cierta necesidad que no pudo ser satisfecha pueden existir dos
tipos de respuesta:

1.- La conducta constructiva: es el resultado que se obtiene cuando un
individuo, incapaz de satisfacer una necesidad, se enfrenta a la realidad de la
situacién. Una persona ocupada en desarrollar una conducta constructiva puede
estar capacitada para sentir que la necesidad o deseo era poco realista o
innecesario.

2.- La conducta defensiva: estd encaminada a defender o proteger
nuestro ser personal contra fracasos, danos o pérdida de autoestima y se
manifiesta de la siguiente manera.

Racionalizacion: Buscar excusas por los fracasos.
Proyeccion: culpar a otros o atribuirles los sentimientos propios.

Compensacion: sustituir con una meta alcanzable otra inalcanzable.
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Regresion: reversion a una conducta infantil.

Evasion: ceder, alejarse psicolégica o fisicamente de una situacion
desagradable.

Represidn: rechazar de la mente ideas o pensamientos.

Agresion: tratar de dafar a alguien o algo.

El sistema personal conforma y encauza de un modo interno nuestra
conducta. La esencia del sistema personal es el auto-concepto o0 concepto
personal. Este se refiere a la manera en que nos conceptuamos nosotros mismos.
El sistema personal esta compuesto por diferentes factores y estos son:

Valores. Son los tipos de creencia que las personas sostienen respecto a lo
gue considera importante, bueno o malo, correcto o equivocado. Existen diferentes
tipos de valores tales como: Teédricos, econdmicos, estéticos, sociales, politicos y
religiosos.

Metas personales. Se refiere a lo que la gente desea, o lo que trata de
lograr, ayuda a explicar la conducta individual. Mientras que algunas metas se
pueden alcanzar en forma individual, la mayoria requieren la interaccién con otras
personas y grupos, por lo tanto las metas de la organizaciéon deben basarse en las
individuales.

Habilidad y pericia. La habilidad es la capacidad que tiene una persona
para hacer algo, en tanto que la pericia denota el nivel de dominio que se tiene
para realizar una tarea especifica. Existen varios tipos de habilidades tales como:
Habilidad mental, habilidad motora, habilidad mecénica y habilidad creadora.

Experiencia. En el desarrollo del trabajo la experiencia es un factor de gran

importancia ya que reduce los costos y tiempo del adiestramiento, ademas sirve
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como mecanismo de socializacién pues gracias a la experiencia la persona sabe
de antemano qué factores y qué conductas se pueden llegar a presentar en el
trabajo y, finalmente, el tipo de experiencia va a ser fundamental para acrecentar
su importancia.

Tensidon y ajuste. La tensién es el resultado de presiones de la

organizacioén, conflictos individuales y/o fuerzas ambientales.

AUTOESTIMA

Para empezar, no existe tal cosa como ser absolutamente perfecto, o sea,
hay modo de elevar tu autoestima y la e los demas, para ello se pueden seguir los
siguientes tips y generar un super clima laboral en torno de uno mismo para
mejorar el desempefio laboral:

1.- jAceptarse como somos! Vamos a tener que vivir con nosotros
mismos el resto de nuestra vida. Asi que tenemos que mirar los puntos buenos y
olvidarnos de los lados flacos, esto es parte del conocerte y quererte no sélo a ti,
sino a los demas, tanto como por lo que son como por sus habilidades vy
destrezas. Comenzaras ha hacer equipo contigo mismo y con los demas.

2.- {No te insultes! Acuérdate que debes ser tu mejor amito y aliado.
Aprende a escuchar y a escucharte, a conocer tus sentimientos y a echarte porras.

3.-iCambia tu actitud! Pértate como todo un ganador, no como perdedor.
Sacate partido, cambia de imagen, aprende a gustarte y a agradar a los demas.

4.-iNo te compares con nadie! Tu eres tu, con caracteristicas especiales,

buenas y malas. Las comparaciones generalmente son destructivas cuando uno
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tiene la autoestima baja, porque lo mas seguro es que salgas perdiendo en la
comparacién. Esto es parte de aceptarte como eres.

5.-iCombate tus estados negativos! Un estado negativo es todo lo que te
hace sentir mal.

6.-jConoce tus limitaciones! Fijate metas realistas, de acuerdo con tus
capacidades, tal vez pueden ser pequefias al principio, manteniéndote dentro del
campo de tus capacidades, podras ir adquiriendo poco a poco esa seguridad que
te falta afianzar.

7.- iConvéncete de que no hay nadie en este mundo igual a ti!
Constituyes un ser unico, y por lo mismo eres insustituible y totalmente valioso.
Solo tu puedes hacer las cosas de una manera unica, pensar como lo haces,
resolver problemas con tu estilo Unico.

8.-iDesarrolla tu sentido de humor! El sentido del humor es el que, te
ayuda a salir adelante en las crisis, a vencer los obstaculos y a darle a las cosas

su verdadero valor. (Sanchez E. ,1996;42)

4.3 MOTIVACION DE LOGRO

Segun ATKINSON (1996), si el motivo se concibe como una disposicion para
luchar por un tipo e satisfaccidén, dicho motivo representaria la probabilidad de
alcanzar el éxito o el logro. Por lo anterior, llamé motivacion de logro a la
disposicion, relativamente estable, de buscar el éxito o logro. Segun la
conceptualizacion de Atkinson, el trabajo y la motivacién de logro se relacionan
significativamente y de manera positiva cuando las expectativas de satisfacer el

motivo por medio del desempefio laboral son mayores ala satisfaccion de otros
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motivos, existe una relacion numérica entre dos motivos y dos expectativas:
alcanzar el éxito y evitar el fracaso, siendo expectativas que surgen cuando el
desempefio es evaluado conforme un estandar de perfeccion.

El éxito o motivo del logro (ML) y la evitacion del fracaso (EF) en el
desempefio pueden considerarse en cinco grandes situaciones con fines
didacticos:

1.- Si el ML es mayor a la EF y se obtiene éxito, la motivacion asciende en

escalera por un cambio positivo en la motivacion.

2.- Si el ML es mayor a la EF y se fracasa, la motivacién desciende y se
realizan tareas mas faciles como consecuencia del fracaso.

3.- Si el ML es mayor a la EF y se fracasa continuamente, se presentan dos
caminos: si la tarea le parecia facil, su motivacion aumentarg; sin embargo, si
los fracasos persisten su motivacion disminuira por la pérdida de expectativas.

4.- Si la EF es mayor que el ML y se tiene éxito. Si la tarea fue percibida
como dificil, su motivacion aumentara, pero su EF también.

5.- Si la EF es mayor que el ML y fracasa. Si la tarea fue considerada como
dificil y no se tienen éxito, su motivacién de logro disminuird, pero también lo
hara su evitacion al fracaso, observandose una disminucion en la ansiedad. Si
la tarea fue considerada como Facil, y se fracasa su EF aumentara.

A partir de la investigacién y la construccidn de instrumentos, estos autores

trabajaron con 7 principales factores relacionados con el logro: la orientacion al
trabajo, la maestria, el esfuerzo, la competencia, lo relacionado al trabajo en un

puesto, las aspiraciones profesionales de la pareja e indiferencias personales.

43



4.4 LA MOTIVACION EN EL TRABAJO

Como ya lo hemos tratado en capitulos anteriores la motivacion en el
trabajo es importante para la organizacion puesto que para incrementar la
productividad y desempenfio en los trabajadores es necesario conocer sus
impulsos motivacionales para su avance y desarrollo denominandola como “la
brecha del compromiso”, los administradores nos enfrentamos al reto de cerrar la
brecha del compromiso desde muchas perspectivas, aunque aveces con

resultados frustantes.

Cierre de la brecha del compromiso.

Todo servicio se presta para la gente y por la gente. Para ofrecer un
excelente servicio es esencial que dos personas se sientan bien consigo mismas y
con su trabajo.

Cuando se respeta y valora a los empleados en la misma medida que a los
clientes, la organizacién es la que gana, y los empleados daran, en lo personal, un
poco mas de si mismos.

La brecha del compromiso es la diferencia entre el tiempo que se paga a la
gente por trabajar y el tiempo realmente invertido en una labor productiva.

Se tiene que estar abierto al crecimiento. Cuando la satisfaccién del
empleado mejora, la brecha del compromiso empieza a cerrarse. La atmdsfera de
la organizacién cambia. Las expectativas se vuelven positivas, el ritmo de trabajo

se agiliza, la gente actua con energia y objetivos. La moral sube.
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El camino hacia la productividad ya en lugar de trabajo agradable empieza
con un conjunto de 5 pasos que son los siguientes:

*Aprender a dirigir.

*Examinar las expectativas

*Actuar con atencion

*Respetar a los empleados como profesionales

*Nunca limitar el desarrollo del personal

Este conjunto de pasos dirigird a cualquier administrador hacia la obtencién
de un lugar de trabajo mas productivo y agradable.

La mayor satisfaccion que los trabajadores tendran en el futuro sera el ser
estimulados en sus trabajos y crecer en el desarrollo de numerosas habilidades.

Esto supone que debe abrir su mente a las posibles nuevas formas de
hacer mejor las cosas, y después abrir la mente de sus trabajadores a esto mismo.
La principal retribucidon por animar el crecimiento de sus empleados es que
nosotros, como administradores creceremos inevitablemente. Si nosotros
invertimos las energias controlando a la gente, y evitandole el crecer, no
dejaremos energia alguna para crecer nosotros mismos. (Twyla Dell, 1991;13)

El éxito en las funciones como en todas las demas, empieza por una actitud
mental, 0 sea que comienza con el convencimiento sincero de la gente de que los
planes se tienen que cumplir, y que su trabajo consiste en encontrar como si se
pueden cumplir y actuar consecuentemente para cumplirlos y dar el mérito o valor
a las personas en su puesto midiéndolo por el grado de cumplimiento de los

planes de trabajo.
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Conseguir esta nueva y verdadera integracion al cuerpo de la empresa de
todos los empleados y trabajadores que la forman, a la par que lograr que todos
los esfuerzos se encaucen hacia los objetivos de la empresa y que no se
desperdicie tiempo y esfuerzo, haciendo cosas innecesarias o poco contributivas,
requiere que todos los empleados y trabajadores tengan informacién suficiente
para entender claramente lo que se espera de cada uno, puedan hacer el trabajo
que les corresponde porque saben hacerlo y cuenten con los elementos y medios
necesarios para ello y quieran hacerlo.

Aspectos estos que se refieren a la direccidn, al entrenamiento y a la
motivacion. La gerencia dinamica conjugara perfectamente las esperanzas y
deseos de los jefes con la satisfaccion de las necesidades morales de los
empleados y las fisicas relativas a la inclusién, el reconocimiento, la oportunidad y

la seguridad.
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CAPITULO V

CASO PRACTICO
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5.1 INTRODUCCION

En ése capitulo del caso practico se estudiara al Restaurante la
Mansién analizando puntos tales como la forma en que esta estructurado, el tipo
de autoridad, métodos de motivacion que se proporcionan a los empleados, el
medio ambiente en que se desenvuelven y el grado en que se logra la misién,
objetivos y politicas de la empresa.
Para la etapa de recoleccién de informacion se utilizé la observacion

y elaboracion y aplicacién de un cuestionario; el cudl se aplicé a los 32 empleados
que laboran en la empresa dado que no es un numero muy grande de
trabajadores, obteniendo asi una informacién mas completa, una vez obtenida la
informacion se ordend y depurd, para después analizarla y evaluarla; dando
respuesta a la hipétesis planteada al inicio de ésta tesis, la cual fue el de que las
causas que originan la falta de motivacion en el personal del restaurante es la
ausencia de un programa en donde se manejen las necesidades de los
subordinados por parte e los jefes, la baja autoestima en los empleados y la falta
de motivos para trabajar mejor, planteando asi como objetivo general el conocer
las causas que originan la falta de motivacién en los empleados y saber las
diferentes formas en que se puede solucionar el problema.
Y como objetivos especificos el:

Conocer los principales motivadores que los empleados necesitan para
satisfacer su necesidad de reconocimiento y de cambio.

Conocer la forma de motivar al personal para crear un nuevo modelo de la

mente para el cambio.
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Conocer las diferentes alternativas motivacionales que tiene el empresario
para mantener un ambiente laboral con actitudes positivas hacia el placer de
servir; para poder asi decidir si se acepta o se rechaza dicha suposicion, y

verificando si se cumplieron los objetivos y hasta que punto fue su logro.

5.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL RESTAURANTE LA MANSION

En el afno de 1970 la familia Monroy comenzdé la construccion del Hotel
Mansién del Cuaptitzio el cual fue terminado en el afio de 1976, constando en ese
entonces de 28 habitaciones, un restaurant-bar, y una tienda de artesanias; con el
paso de los afos la demanda exigia cada vez mas, contando en la actualidad con
57 habitaciones, tienda de regalos, restaurant-bar, alberca, gimnasio,
estacionamiento, renta car, lavanderia y 4 salones para convenciones con

capacidad desde 40 hasta 150 personas.

Asi pues, todos estos servicios ha ido aumentando la imagen del hotel y
del restaurante el cual es definido como una empresa dedicada a la venta de
alimentos, enfocada a la poblacion de la Ciudad de Uruapan de nivel medio
superior y nivel superior, asi como a turistas que vienen a esta ciudad. Sus
especialidades son propias de la regién, ya que trata de dar a conocer a la

comunidad como un lugar tradicional y pintoresco.

Ya que la Ciudad de Uruapan sirve de enlace con otras ciudades, la

empresa trata de aprovechar esta ventaja ofreciendo un servicio eficiente y de
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clase, por medio de sus empleados; el cual va desde un simple entremés hasta un
banquete de lujo.
El restaurante esta integrado por un amplio recurso humano el cual esta
formado por:
12 meseros
3 bar-man
13 cocineras
1 almacenista
3 cajeras

(Fuente directa de la empresa)
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5.3 MISION DE LA EMPRESA

ESPECIFICA:

Satisfacer la necesidad de alimento con platillos de alto gurmet.

GENERAL:
Satisfacer la necesidad de alimento con platillos de alto gurmet, para
personas nacionales y extranjeras, ofreciendo ademas un ambiente fresco y
alegre. (Fuente directa de la empresa, manual de organizacion del restaurante

La Mansion)

5.40BJETIVOS ESPECIFICOS
CALIDAD:

Ofrecer a nuestros clientes la excelencia de nuestro trabajo, en
sabor, nutricion, variedad y presentacion en nuestros platillos, ofreciendo ademas
todo el esfuerzo humano y dedicacion de los que laboran en éste restaurante.

IMAGEN CORPORATIVA:

Nuestro objetivo es brindar a nuestros clientes una imagen de

calidad y servicio en nuestros productos y nuestra gente.
INNOVACION:
Buscar la mejor calidad en los insumos para mejorar la

presentacion y sabor en los platillos que se ofrecen.
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SERVICIO:
Brindar una amplia y adecuada atencion a nuestros clientes
satisfaciendo por completo sus necesidades y proporcionarles confort en su
estancia en el restaurante. (Fuente directa de la empresa, manual de organizacién

del Restaurante La Mansion)

5.5 COMPROMISOS
DUENO:
1. Maximizar Utilidades.
2. Mantener el prestigio del restaurante como el nimero uno de la
ciudad de Uruapan y sus alrededores.
3. Lograr que el restaurante tenga un prestigio internacional y se
mantenga.
PERSONAL.:
Ofrecerles una fuente de trabajo digna a cada uno de ellos.
Proporcionarles la oportunidad de aspirar a una superacién personal y profesional
a través de cursos de capacitacion y becas para sus estudios.
Brindarles un ambiente de trabajo grato y ameno, a través de una ética profesional
y bases morales.
Darles todas las herramientas o implementos necesarios para realizar su trabajo
de la forma mas eficiente posible.

Ofrecerle una mano amiga siempre que la soliciten.
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CLIENTE

1. Brindarle un servicio de calidad y prestigio.

2. Satisfacer plenamente las necesidades de nuestros clientes.

3. Contar con precios adecuados al servicio brindado.

4. Brindarles un ambiente de confort.

5. Proporcionarle una atencién esmerada y oportuna.

6. Otorgarles siempre un % mas al 100% de calidad, atencién y

servicio ofrecido.

COMUNIDAD

Ser una fuente de atraccion turistica, ofreciendo una alta calidad de
sabor, variedad, presentacion y nutricién en los platillos regionales.
Dar a conocer internacionalmente las costumbres gastronémicas de
la region.

Promocionar la ciudad a través de los platillos ofrecidos por el
restaurante.

Ofrecer fuentes de trabajo.

Promocionar las costumbres de la region.

MEDIO AMBIENTE:

Restaurante

Adquisicion de insumos organicos.

Reciclaje adecuado de desperdicios.

Apartados adecuados para la utilizaciéon del agua y luz.

(Fuente directa de la empresa, manual de organizacién del

la Mansion)
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5.6 RESULTADOS E INTERPRETACION DEL CUESTIONARIO

En los resultados obtenidos se pudo observar que como en todas las
empresas este restaurante cuenta con uno de los elementos mas fundamentales
que es el recurso humano, del cual se habla ampliamente en el capitulo primero
del marco tedrico y en el cual se puede observar que todas las organizaciones
cuentan con una misién y objetivos planteados los cuales se desarrollan de la

mejor manera posible para su cumplimiento.

Se pudo observar que el 94% de los empleados encuestados no
conocen los objetivos que persigue la empresa ni los compromisos que ésta tiene

con el medio ambiente que le rodea, incluyendo al recurso humano.

Otra de las cosas que se pudieron observar en la aplicacién del
cuestionario es que existe duplicidad de mando ante el personal, ya que el 99 %
del personal recibe 6rdenes por cuatro personas diferentes y su comunicacion es
de forma directa, no se manejan los memorandum, ni un oficio que haga formal
dicha comunicacién. Tal como se vio en el capitulo segundo del marco teérico, en
donde se maneja que el éxito de todo organismo social radica en la importancia de
una buena administracién, también se pudo observar que las actividades que
realizan no estan estructuradas como se deberia y por tal motivo se generan
problemas internos ocasionando que la relacién de trabajo sea individual y no en

equipo que seria lo ideal en toda organizacién.
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En cuanto a la motivacion ofrecida a los empleados, se puede decir que no
va mas haya de las prestaciones de ley esto al observar que al 100% de los
empleados lo Unico que reciben extra por parte de la empresa, son los vales de
despensa, ya que las que son mayores son sustentadas por el sindicato al que
pertenecen, esto es en cuestidon de prima vacacional que en lugar de ser el 25%
es del 100% para los sindicalizados y el 50% para los de confianza. Otra cuestidon
que se pudo observar es de que el 40% de los empleados, esto es las cocineras
reciben un 2% del total del servicio que se incrementa al cliente con base a
eventos o room service y esto se les da cada quincena repartiéndose entre las 13
cocineras, lo cual es minimo y por tal motivo no se refleja en la satisfaccion de sus
necesidades. Sintiendo ellos que no cuentan con motivadores por parte de la
empresa que los impulse a desarrollarse al maximo, sino que, asi como su sueldo
sblo cubre al modo de ver del empresario su desarrollo. Estos se muestran

conformistas con su desemperio y no tratan de dar un poco mas de lo que pueden.

Ya que como se vio en el capitulo tercero, el decir que los gerentes motivan
a los subordinados, es decir que hacen las cosas que esperan que satisfagan
estos impulsos y deseos lo cual inducird a los subordinados a actuar en la forma
deseada para el logro eficiente de los objetivos; ya que una moral elevada va

siempre de la mano con una actitud positiva del empleado ante la empresa

Y por ultimo se observd que con base a la teoria motivacional de Maslow,
que el 87.5% de los empleados de esta organizacion satisfacen cuando mucho

una de las necesidades fisiol6gicas que es la alimentacion; dejando de satisfacer
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las otras cuatro necesidades primordiales para llevar a cabo un buen desemperfio,
lo cual se ve reflejado en un ambiente de trabajo realizado bajo presién, sin la
esperanza de que su trabajo sea reconocido y por otro lado, otra de las causas de
dicho descontento y conformismo se debe a la ausencia de cursos de motivacién
dados al personal y los pocos que se han dado, sin contenido ni mensaje que

logre motivarlos.
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CONCLUSIONES

Con base en todo lo que se vio en el desarrollo de esta tesis, se pudo
observar que el marco teb6rico se puede aplicar perfectamente en la
reestructuracién organica de la empresa para si evitar la duplicidad de mando
sobre los empleados y elaborar manuales de procedimientos en los cuales al inicio
se incluyan los objetivos y mision que la empresa pretende alcanzar con éxito para
que asi los empleados puedan ver si el esfuerzo que realizan es suficiente para

lograrlo.

Asi pues, se pudo comprobar y aceptar la hipotesis planteada al
principio de ésta tesis en donde se maneja el supuesto de que la falta de
motivacion en los empleados radica en la ausencia de un manual que maneje la
correcta forma de satisfacer las necesidades de los empleados, provocando la
baja autoestima en ellos y por consiguiente, el bajo estimulo para trabajar mejor,
por otro lado al no conocer la mayoria de los empleados los objetivos que la
empresa persigue es imposible para ellos que comparen su esfuerzo con lo

necesario para llegar a lograrlos, y sentirse asi parte integral de la empresa.

Es decir, poder aplicar la motivacion de logro al momento en que los
empleados realizan eficientemente su labor, recibiendo su recompensa y un
espiritu abierto al cambio, para dar oportunidad de compartir el liderazgo,
haciéndose mas sensitivos tanto la parte gerencial como los subordinados, pues

como se hizo mencién en el marco teérico los individuos desean pertenecer a una
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organizaciéon cuando se actividad contribuye directa o indirectamente a alcanzar

sus propias metas personales.

Si la suma de las aportaciones es suficiente, en cantidad y calidad,
para suministrar la cantidad y calidad de los incentivos necesarios, la organizacién
sobrevivira y crecerd, de lo contrario decaera y finalmente desaparecera, a menos

de que se alcance el equilibrio.
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RECONMENDACIONES

A mi forma de ver el estudio previamente realizado, recomendaria que
se comenzara por elaborar un programa de motivacién y autoestima dentro de la
empresa, empezando por reunir a todo el personal y hacerle saber tanto verbal como
por escrito la misién y objetivos que la organizacion persigue, haciéndoles sentir que
sin el apoyo de todos los que la integran seria imposible cumplir con éxito lo
planeado.

En segundo lugar, como jefe de personal trataria de ver cuéles son las
necesidades basicas que los empleados necesitan satisfacer para que se sientas con
motivos y ganas de trabajar: una vez conocidos, implantaria un programa
motivacional en el que se le diera respuesta a todo lo solicitado basandome en las
diferentes teorias motivacionales, para empezar tomaria como base la teoria de
Maslow en donde se maneja la piramide de las necesidades y con forme se fueran
satisfaciendo iria avanzando hasta lograr la satisfaccién total de la mejor forma
posible, tomando en cuenta el bienestar de la empresa, pues al estar el empleado o
subordinado contento y satisfecho, se ve reflejado en su trabajo reduciendo asi el
desperdicio de materias primas y mostrando un servicio al cliente excelente;
obteniendo como empresa menores costos y mayores utilidades.

Y por ultimo, una vez de que los empleados estan empapados de lo que se
pretende y que estan convencidos de que ellos son lo mas importante en la
organizaciéon se mostraran con la mente abierta al cambio y sera entonces cuando
convendria empezar a realizar cursos de motivacidén y capacitacion para ellos pues,
se estaria convencido de que realmente serviran para motivarlos y creeran como

personas haciendo crecer a la organizacion.
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CUESTIONARIO APLICADO A LOS EMPLEADOS

1.- Puesto que ocupa.

2.- ¢, Cuantos afos tiene laborando en la empresa?

Menos de un afio 1 a 3 anos 3 a 7 afnos mas de 7
anos

3.- ¢, Como fue recibido cuando ingreso a la empresa?

Amablemente Con indiferencia

4.- ; Conoce los objetivos de la empresa?

Si No

5.- ¢, Conoce la misién de la empresa?

Si No

6.- ¢, Conoce las politicas de la empresa?

Si No

7.- ¢, Conoce a los directivos de la empresa?

Si No

8.- ¢, Tiene trato con ellos?

Si No

9.- ;ComMo es?

Constante Esporadica Limitada

10.- ¢ De cuantas personas recibe ordenes?
Dueno Gerente Contador Almacenista
11.-;,Como son estas ordenes?

Directas Por medio de terceras personas
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12.- ;De quién recibe apoyo cuando se presenta algun problema?
Duefio Gerente Contador Almacenista
13.- {,Como se resuelven?

Eficientemente Con dificultad No se resuelve

14.- ; Como es su relacion personal con los compareros?

Buena Regular Mala

15.- 4 Como es la relacion de trabajo?

En equipo Algunas gentes en equipo Individual

16.- ;,Qué incentivos recibe?

Aguinaldo o Vales de despensa
Prima vacacional Premios de asistencia
Utilidades - Premios por puntualidad
IMSS o Dia de descanso
INFONAVIT _ Dia de su onomastico
Dias festivos Fondo de ahorro

17.- ¢ COmo son las instalaciones dentro de su area de trabajo?
Buenas Regulares Malas
18.- ¢ Cuenta con todas las herramientas necesarias para realizar su trabajo?

Si No

19.- ¢ Considera equitativo su sueldo con el puesto que desemperna?

Si No

20.- ¢ Qué sueldo percibe?
Minimo Dos salarios minimos Tres o mas salarios

minimos
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21.- ¢ Cuales son las necesidades que satisface con su sueldo?
Alimento _ Vestido Vivienda Sociales

De autoestima De autorrealizacion De seguridad
22.- ; Esta conforme con el puesto que desempena?

Si No

¢, Por qué?
Era lo que queria No encontré6 mas Ese le fue asignado

23.- ;Qué lo motiva a trabajar?

24.- ;Ha recibido cursos de motivacion?

Si No

25.- 4 Con qué frecuencia?
Mensual Trimestral Anual Rara vez
26.- ¢ Estos cursos lo han motivado?

Si No

27.- ¢ Trabaja bajo presién?

Si No

28.- ¢ Tiene algun reconocimiento por su buen desemperio?

Si No

29.- ;Le es cuestionado cuando algo sale mal?

Si No

30.- ¢Le gustaria que se tuviera un programa o politica en donde se maneje la

motivacion para usted y sus companeros?
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