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INTRODUCCION

Al terminar el plan de estudios y para obtener el titulo de
Lic. en Administracidn de Empresas, se me presentd la
oportunidad de realizar una investigacidn acaerca de alguna drea
de mi carrera; por lo que nacid en mi la inguietud de realizar el
trabajo de investigacién sobre la motivacidén en las empresas; y
especifi:amenté acerca de los métodos de motivacion gque utiliza

BANCA SERFIN para motivar a sus empleados.

Seleccloné este tema porgque pienso Que la
motivacion es muy importante e interesante, ya que por medic de
ella las empresas poedran lograr una mayor productividad por parte
de sus empleados y en base a ésta un mejor funcionamiento de la
misma.

En el primer capftulo nos adentraremos al estudio del
Comportamiento Humano y el Camportamiente Organizaclional ya que
es necesartio conocer al ser humano desde el punto de vista
interno para de esta manera saber cuales son sus necesidades o
aspiraciones; por otro lado también es importante saber como se
comportan los f{ndividuos dentro de 1la organizacion, tanto
individualmente como en grupo para de esta manera poder orientar
la conducta de los empleados hacia el logro de los objetivos de

la organizacidn,



En el capitulo dos trataremos el tema central de nuestro
estudia, es decir, 1la Motivacién. En el cual estudiaremos
diferentes conceptos de motivacion para poder comprender
clartamente dicho término; ademds expondremos las teorias mas
importantes que existen de este tema para relacionarlas con

nuestro estudio.

Mas adelante wmediante el capitulo tres conoceremos la
estructura de BANCA SERFIN, sus antecedentes, sus funciones y
ademds se hard una breve y clara explicacidn de la estructura y
funciones del J4rea de mercadotecnia en la cual aplicaremos

los instrumentos de la investigacion.

Por dltima en el capitulo cuatro se presentard la tabulacidn
y la interpretacion de los resultadas; a través de éstos se
sacarin las conclusiones que nos permitirdn hacer el andlisis de
los métodos de motivacion utilizados por BANCA SERFIN; y ademdas

nos persitiran realizar nuestra propuesta.



1. COMPORTAMIENTO HUMAND ¥ ORGANIZACIONAL

En  primer lugar diremos gue las organicaciones son sistemas
sociales creados de una manera deliberada con el fin de alcanzar
objetivaos especificosy para 1o cual cuentan con tres tipas de

recursos: materjales, técnicos y humanos.

Para poder lograr el mayor rendimiento de los  recursos
disponibles, es necesario buscar la conjugacidn dptima de esos
recursosy con  lo cual se lograra ademas la consecucidn de las

aohjetivos de la organizacidn.

Arias Galicia nos dice ques "dependerd en gran parte de sus
recursaos bumanos e1 destino de la arganizacidn," (1)
Se puede observar, que el comportamiento humano dentro de

las organizaciones es impredecible debido a gue se origina en
necesidades y sistemas de valores muy arraigados en 1as personas.
No existen fdormulas simples y prActicas para trabajar con las
personas, ni e:z‘tste una solucidn ideal para los problemas de la
organizacian., Todo lo gque se puede hacer es incrementar 1la
comprengién y las capacidades existentes para elevar el nivel de
calidad de las relaciones humanas en el trabajo. Las metas son

dificiles de alcanzar pero poseen un gran valor.

(1)  ARIAS GALICIA FERNANDD "Administracion de Recursos Humanos",

Trillas México 1988.

Ed.



1.1 Compaortamiento Humang

El comportamiento humano no es sino otro de los fendmenos que

ocurren en el universo. " El hombre se da cuenta que sus semejantes y él

mismo se conducen de cierta forma y tratan de conocer las causas de las

diversas conductas que observan, a fin de propictar aquellas gque

consideran posttivas y evitar la aparicion de las juzgadas en forma

negativa; para ello puede recurrir también a la magia o a la ciencia.

1.1.1. La Eonducta

Para poder entender el comportamiento humano es necesario  conocer
algunos conceptos hdsicos como lo es el de la conducta la cual se puede
definir como "toda actividad del organismo como unxda;. que cuenta con
una  funcién integradora del sistema nervioso central. Dos son los
requisitos: gue el organismo funcione en su totalidad y no dnicamente

los subsistemas de) mismo y que el sistema nerviosoa central, que se

encarga de la vida de la relacién, gabierne ese funcionamiento." (2)

{2} ldem. pdg. 125



Tambien debemos saber que’ euisten las 1llamadas euperiencias

intimas, mejor conocidas con el nombre de vivenciast amor, odio,
belleza, placer, tristera, etc. Estos fendmenos psiquicos en
contraposicien con  los fisicos, son  subyetivos puesto gue los

experimenta el individuo intarnamente. Se dastinguen entre otras por las
siguientes caracteristicas:
a) ‘Resultan incomunicables directamente

b) No son mensurables directamente

Antes que nada, los organismos, CoOMO seres vivos, estdn ligados
estrechamente a los ciclos biologicas: nacer, crecer, reproducitse y
morir, los cuales influyen sobre la conducta.

£]1 organismo tiene diversos mecanismos bioldgicos gue influyen sobre la
conducta y viceversa y la psicolopfa estudia las relaciones entre

ambos.

La eonducta de las perscnas ©n un momenlo dado depende del estimulo
y también de sus mecanismos bioldaicos, de sus ervperiencias pasadas, del
ambiente en aue se encuentra en ese nomento y en aeneral, de su

parsonalidad.

Un modelo complejoc de la conducta puede ser estimulo + situacion =

respuepsta.



1.1.2. El ttombre como sistema biopsicosocial

En este. apartado . veremos que segun las ciencias del
comportamiento ‘humano el hombre es una unidad indivisible en la
que concurren tres grandes vertientes: biologica, psicolégica: y

sacial.

La integracién dindmica de los mecanismos biopsicolégicos

determinan la Apar“culm* adaptacion del individuo a su ambiente.

Estos tres elementos estan constituidos de la siguiente maneras

A El componente biolégico acarrea implicitamente el equipo
instintivo con que contamos. Tradicionalmente a este segmento de la
personalidad se le ha denominado temperamento; en otras palabras, muchos
autores consideran que todo lo innato, todo aquello gque traemas con
nosotras al nacer, constituye el temperamento.

B) Por otro lado también poseemos una sarie de funciones
psicolégicas (memoria, atencidn, inteligencia, imaginaciéon, etc.)
algunas de las cuales van desarrollindose y perfeccianandose a medida de
gue tenemos mas edad. Estas funciones nos permiten ir  aprendiendo

maneras de comgortarnos.

€' El contacto wnocial con los padres, primero, y después con
parientes, compaferos de escuela, maestros, etc., van ensefrdndonos una

serte de pautas de conducta propias de nuestro grupo docial. De ahi



surgen las diversas costumbres, formas de vida, valores;y en fin las

diferentes culturas.

Este proceso de socialjzacidn y aprendizaje constituye para muchos
autores el caracter, es decir, el caracter es todo lo aprendido, toda lo

adquirido después del nacimientao.

" La wunién inseparable del caracter y temperamento es la
PERSONAL IDAD. Far eso se dice que el hombre es un sistema

biopsicosocial" (3)

1.1.3. Caracteristicas propiamente humanas

A) Empleo de simbolos
E1 lenguaije nc es sino una serie de simbolos, foneticos con un

significado.

B) Percepcién del tiempo.
El hombre es el unico ser gue registra a traves de
simbulos, s34 historiay estudia su pasado y puede aprovechar las
euperiencias en el futuro. Aun mas ouvede adelantarse al porvenir

mediznte la planeacion.

(3 ldem. pdg. 1340



€) Control pragresivo de los instintos
El hombre, tanto como el anxmai, nace con un' equipo instintivo.
El. animal rige su vida ogor los instintos; “en . cambig’el hombre a medida

que se socializa, los controla y los modifica.

D) Busqueda de la adaptacidn aunque ésta no sea estable
El hombre desea estar en una situacidn armoniosa con  sus

necesidades, pero nunca se encuentra satisfecho, busca nuevas cosas.

E) Impedimento de la propia realizacién
El hombre tiene una serie de capacidades psicolédgicas y
caracteristicas propias. Fara lograr su  autarrealizacion vy
autoaxpreston deberf{a ponerlas en juego; pero especialmente, en el
trabajo industrial, no lo hace as{; pues la labor lo deshumaniza:

no puede dar todo 1o que t.ene y lo Ggue puede.

F) Labertad
Se hace notar que desde 2] punto de vista administrativo,
se toma como un posible 1mplicito el hecho de gque el hombre tiene

un libre alhedrio dentro de ciertos limites.



t.1.4, La Sensopercepcién

La simple recepcidn de estimulos se conoce como sensacidn
mientras que el andlisis e interpretacion de los mismos recibe gl
nombre de percepcidn, Camo es rara encontrar un proceso de
sensacidn sin  su respectiva interpretacion, generalmente se

habla de sensopercepcion.

Los principios de la sensopercepcidn son los siguientes:

A) Principio de la seleccidn
Aunque los estimulos caiqgan dentro de las posibilidades
de captacion, también dejamos de percibirlos por una seleccion

psicolboica, en la cuwal juega un papel 1mportante la motivacion.

La seleccion psicoléagica estd ligada ({ntimamente a las
experiencias persanales, la motivacidn, los conegimientos, los
desens, las esperanzas, es decir, la personalidad total,

Cabe decir tambien gue una forma de seleccisn perceptiva es
la identificacion de la clase social; percibimos que pertenecemas
a grupos con ciertas caracteristicas sociales, y tratamos
entonces de comportarnos como lo hacen los demas miembros de
esos grupos. Esto tiene una importancia tanto para las relaciones
internas  en la organizacian como para el estudio de los habitos

de campra de los consumidores.



B) Principio de Ajuste
En este caseo, 1la percepcién se realiza de manera que se
acomode a las creencias o a las expectativas que se tienen sobre
el objeto parcibida.

Aqui podemns ver 1o relativo a los prejuicios Y
estercotoplas. Una persona prejuitciada tiende a percibir aguello
que se ajusta a su prejucio o 3 interpretar lo demas en el
sentidoa de su prejuicio.

En el caso de las estereotopia, se percibe & todos los

integrantes de un grupo caomo si fueran iguales.

1.2 Comportamento Drganizagional

El comportamiento organizacional es el estudio y la
aplicacién de conocimientos relatives a la manera en que las
personas actuan dentro de las organizaciones. Se trata de una

herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica de
un modo general a la conducta de las personas en toda clase de

organizaciones. En donde guiera que emsta una organitacion., se
tendra 1a necesidad de camprender el comportamiento

organizacional." (4)

(4) DAVIS Y NEWSTROM "El comportamiento humano en el trabajo:

Comportamientn Orusnizacional® Ed. Mclraw-Hill. Meéxico 1990,

1o



Cuando las personas se relnen en una organizacidn para
alcanzar un objetivo, necesitan algun tipo de estructura. Las
personas utiliczan también la tecnologla para realizar el trabajo
que se proponen de moda que c:iste una interaccion de personas,

estructuras y tecnologia.

1.2.1. Elementos clave del Compartamiento Organizacional

Los elementos clave en el comportamiento organizacional son
las personas, la estructura, la tecnoleogia y el ambiente exterior

en el gue funciona.

Las PERSONAS.~ constituyen el sistema social interno de
arganizacidn, que estd compuesto por individuas y grupos, tanto
grandes como peguehos. Existen arupos que no son -formales u
oficiales v otros ogue s1 la son.

En la actualidad se copsidera a las personas como los seres
vivientes, pensantes y con sentimientos que crearon la
organizacidén, y é&sta existe para alcanzar sus objetivos. Las
arganizaciones existen para servir a las personas y no éstas para

servir a las organiraciones.



ta ESTRUCTURA.- define las relaciones aoficiales de la persona
en el interior de las organicaciones. La estructura se relaciona

principalmente con el poder y los debesres.

La TECNOLOGIA.-~ proporciona los recursos con les que trabajan
las personas e influye en la tarea que desempetian, Estas no
nuéden lagrar grandes cosas trabajando tan solo con las manos,
por lo tanto construyen edificios, disefan magquinas, crean
procesos de trabajo y combinan recursos. La tecnologia resultante

posee una influerncia significativa en las relaciones de trabaja.

El MEDIO. ~ aqui nos encontramos con  Que todas las
organizaciones operan an un determinado entorno externc. Una
organizacidn no existe por si misma, sino que forma parte de un
sistema mayor gue comprende ptros multiples elementos como son el
gobierno, la familia y otras organizaciones, todas las cuales se
influyen entre si e integran un sistema complejo que se
convierte en un sistema de vida de un grupo humano. El medic debe
ser tomado en consideracidn al estudiar el compartamiento humano

en las organizaciones.



1.2.2. Naturaleza de las personas

En este tema se tomard en cuenta que con respecto de las
personas euisten cuatro supuestos basicos: las diferenclas
individuales, la persona como totalidad, la conducta motivada, y

el valor de la persona (dignidad humana),

DIFERENCIAS INDIVIDUALES

Las personas tienen mucho en comany pero cada persona del
mundo  es individualmente distinta. Cada uno es diferente de los
demas, probablemente en millones de distintas formas, al igual
que cada una de sus huellas dactilares lo son, hasta donde se
sabe. Ademds, estas diferencias son casi siempre substanciales mas

que superficiales,

La idea de las diferencias individuales proviene
originalmente de la psicologia. Desde el dfa de su ' nacimiento
cada persaona es singular y las experiencias posteriores

praofundican dicha singularidad.

Las diferencias individuales significan que la oerencia
lograra la motivacion mas notable entre los emp leados
tratandolos siempre en forma distinta. Si no fuera por las

diferencias individuales, se podria adoptar alguna forma o



criterio comin para tratar a los empleadas, por lo cual también
se necesitaria un minimo de criteria. Las diferencias
individuales exigen gque la Jjusticiay la rectitud con los
empleados sean  indtviduales vy no de {ndole estadistica. La
creencia de gque cada persona es difeoreate de los demas se

conoce con el nombre de la Ley de las Diferencias Individuales.

LA PERSONA COMO UN TODO

Aunque algunas grganizaciones desearlan poder utilizar solo
la capacidad o el cerebro de una persona, lo gue deben emplear
es al ser humano completo y no salo ciertas caracteristicas por
separade. Hay diferentes rasgos humanos gque pueden estudiarse
en forma individualizada, pero en Gltima instancia todo forma
parte de un sistema que constituye una persena total., La
capacidad no existe separada de los antecedentes -] el
conacimiento. La vida del hogar no se puede separar por completo
de 1la vida del trabajo, as{ como las condiclones emocionales no
se desligan de las condiciones fisicas. En otras palabras, las

personas actdan como seres humanaos totales.

Cuando la gerencia practica el comportamiento humano
arganizacional, esta tratando de desarrollar un mejor empleado,
pero también contribuye a formar a una persona mejor en lo que

respecta al desarrollo peraonal y satisfaccion, Las



investigaciones sugieren que de alguna manera los empleados
contorman a las personas cuando @stas desempeffan su  tarea, de

modoa  gue  la qerencia debe preccuparse por el efecto que sus
decisiones tienen en la gran persona como un todo. Los enpleados
pertenecen a muchas organiraciones distintas de aquellas en  las

que trabajan y desempeftan diversos papeles fuera de esta. S1 as
factible waejorar a la persona integralmente, entonces los
beneficios irdn mas alld de la empresa; a la sociedad en la que

cada empleado vivé.

CONDUCTA MOTIVADA
La psicologia ha demostrado que la conducta normal obedece
a ciertas causas gque se relacionan con las necesidades de una

persona y/0 las consecuencilas gue resultan de sus actos.

En el caso de las necesidades, las personas que se ven
motivadas no por lo que piensan gue deben hacer o tener, sino por
lo que desean., Ante los ojos de un observador externo, las
necesidades de una persona pueden ser ilusoriss o poco realistas
a pesar de 1¢c cual ejercen un control decisivo. Este hecho deja a la
gerencia con dos formas bdsicas de motivar a las personas. Les
pueden demostrar como clertas acciones aumentaran las
satisfaccidn de sus necesidades o las que pueden amenaczar con

una satisfaccién reeducida a menps que sigan un curso de  accion

15



requerido, Obviamente, el tamino hacia una mayor satisfaccion

de las necesidades es la mejor opcidn.

La motivacidn es esencial para el funcionamiento de las
organizaciones, sea cual sea la cantidad de maquinaria y equipo
con que cuenta una organizacion, -estos elementos no se pueden
utilli:ar sino hasta que se pongan en marcha y sean manejados por

persnnas que se sientan motivadas.

VALOR DE LAS PERSONAS

Este concepto es diferente a los tres anteriores, porgque es
mas una filasofia ética que una conclusidn cientifica. Confirma
que las personas deben ser tratadas en forma diferente que los
demds factores de la produceidn, porgue son de un orden mas
elevado en el universo. Reconoce que como las persondas son  un
orden superior, quieren y deben ser tratadas con dignidad vy
respeto. Cada trabajo por simple que sea, hace merecedar a quien
lo dezempefta del respeto y el reconocimiento por sus propias
singularidades, aspiraciones y habilidades. El concepto de la
dignidad humana rechaza la antigua idea de wutilizar a los

empleados como herramientas econdmicas.

La filosofla etica se refleja en la conciencia de la

humanidad y se corrcbora por la experiencia de las personas de



todas las épocas. Tiene tue ver con las consecuencias de nuestros
actos para cop nosobtros mismos y para con los demas. Reconoce
que la vida tiene un propdsito y acepta la integridad interna
de cada individua. Puesto que el comportamiento organizacional se
interesa por las personas, la filosofia ética, en una v otra
forma, se relaciona con los actos del individuo. Las decisiones

humanas no pueden ni deben, ignorar los valores individuales.

1.2.3. Natur-alera de las Oirganizaciones.

Con respecto s las organizacinnes, las suposiciones clave,
son  que se trata de sistemas sociales y que estdn constituldas

can base en un interés mutio.

SISTEMAS SQCIALES

La psicologia enseha que las organizaciones sdn sistemas
sociales, por lo cual las actividades que éstas comprenden estén
gobernadas por leyes sociales y psicoldgicas. Al igual que las
personas, tienen necesidades psicolégicas, desempefMan papeles
sociales y guardan una posicién particular. Su conducta se ve
reflejada por su grupo social al igual que par sus impulsos
individuales. De bhecho dos tipos de sistemas sociales coexiwten
dentro de las organizaciones. Uno de ellos es el sistema social

formal (oficial) y el otro es el sistema social informal,



La existencia de un sistema social implica que el ambiente
organizacional es cambiante y dinAmico, y no un conjunto estdtico
de relaciones, como se presenta en un organigrama. Todas las
partes de un sistema son interdeperndientes y estan sujetas a
influencias de wuna u otra parte. lados los elementos se

relacionan con todo lo demas.

El concepto de s:istema social proporciona un marco de
referencia que permite analizar, entender y manejar los problemas

del comportamiento organizacional.

INTERES MUTUO

El interés mutuo se expresa en la siguiente proposicién.
Las organizaciones necesitan a las personas y éstas también
necesitan a las organizaciones. Las grganizaciones tienen un
praposito humano, se constituyen y sastienen basandose en algun
interes mutuo que comparten los participantes. Las personas
consideran a las organizaciones como medios para alcanrar  sus
prop:as metas, al mismo tiempo, las organitaciones necesitan
personas que les ayuden para lograr sus objetivos
organizacionales. Si no existen estos intereses mutuos, no
tiene gentido tratar de reunir un grupo e impulsar la
cogperaciodn entre ellos, porqu# mno hay una base comin en la que

se desarrolle tal estructura



1.2,4., Comporsamiento Organizacional Integral

Cuando se cons:deran en conjunto los se1s conceptos

fundamentales del Comporiamtento Organizacienal, se cr'ea  un
concepto holistico de la mateoria. E} comportamianto
arganizacional holistico interpreta las relaciones gente—
airganizacién en términos de la persana tomo un  todo, el grupo

como un todo y el sistema como un todo. Adopta una perspectiva
global de la gente en el trabajo para comprender el mayor numero
posible de los factores que influyen en su comportamiento. EIl
anadlisis se efectia en términos de la situacion total aque

afecta y no en términos de un suceso o problema aislado.

1.2.5. La perspectiva humana de la arganiracién

El interés se centra principalmente en los seres humanos y

en los modos en que interactuan #stos en la organizacion total.

A)  EL INDIVIDUO.~ el individuo como sistema por propio
derecho, puede considerarse como un subsistema dentro de la
organizaritn, Como tal, tiene motivoa, necesidades y deseocs.

Pertencce tambilén a 1os orupos dentro del sistema social total y



ejarce un impacto no solo en los grupos a los que pertenece si1no

también sobre la organicacion en conJunto.

B) EL  GRUPD.- puesto que los grupos estan compuesteos por
individuos, el grupo estd a un nivel de complejidad mes alto gua
el individuo. Ademas el grupo  facilita varios tipos de
interaccidn entre los individuos, lde un individuo con el grupo y
viceversa. Finalmente el grupo ejerce un impacto sobre 1la

organizacion tatal.

C) LA DRGANIZACION.- For Jdltimo se puede contemplar la
organizacion como un sistema humano  total compuesto de
asubsistemas de individuos y grupos, cada uno de los cuales afecta
a las otros y a la organizacién. Dicho de otro modo, los diversos

subsigstemas y la organizacidn humana total son interdependientes.

Como aistema abierto que es, la organizacion afecta al
entorno y es afectada por él; las interdependencias entre los
subsistemas son tan importantes como el subsistema individual.
Aunque las organizaciones se esfuerzan por lograr un equilibrio
entre las subpartes, éste estd cambiandn continuamente por ta
necesidad de adaptarse a un entorno inestable y a causa de la

independencia de las partes de la organizacié social.



CAPITULO 11

LA MOTIVACION Y SUS TEORIAS



1. A MOTIVACION ¥ SUS TEORIAS

Como el titulo 1lo indica., a través de este capltulo
conaceremos mas a fondo que es la motivacion, por medio de
diferentes conceptos de varios autores, asi como leg

distintas teorias que existen acerca de este tema.

2.1 Conceptos de Motivagion

En este apartado estudiaremos varios conceptos que se tienen
de la motivacidn, con el chijeto de formar nuestro propioc juicio

acerca del misma.

- P.T. YODUNG " proceso para despertar la accion, sostener la

actividad en progreso y repular el pateran de la actividad." (1}

- BARDNER MURFHY " o5 el nombre aeneral que se da a los
actos de un organismo que estén, en parte determinados por su

propia naturaleza o por su estructura interna.” (2)

(1) P.T. YOUNG "Motivation and Emotion® Willey N.Y. p.24
(2) ®.C, COFFER y M. H., APFPLEY (1991) “"Psicologia de 1la

motivacion® Ed, Trillas México.



- MAIER " es el término para caracterizar @1 procesoc que
determina la expresitn de la conducta e influye en su  futura
expresion por medio de consecuencias que la propia conducta

ccasiona.” ()

= ATKINSON * el término motivacién se refiere a 1a actividad
de una tendencia a actuar para producir uno o mas efectos., EI
término motivacion subraya la fuerza final de la tendencia de 1la

accidn, que la persona experimenta como un yo guiero." (4)

~ ARIAS GALICIA " motivacion son todos aquellos factores
capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un

objetiva." (5)

Después de analizar las definiciones anteriores podiriamos
decir que por medio de lo motivacidn se logrard que las personas
actien vz una manera determinadat sin embarqo, no hay que olvidar

que ésta puede ser externa o interna, es decir, gue los factores

() ldem. (J) pag. &7

(4)  J.W., ATKINSON (1958) “"Motives in fantansy, action and
society"” Von Nostand Nueva Yaork p.s&02

(5) ARIAS GALICIA FERNANDO (1990) “Administracidn de Recursos

humanos" Eg. Trillas, Méuxtco.

2]
(5]



que pueden influir para que una persona actie de cierta forma
pueden ser externos (medio ambiente) o internos (parte de la

persona misma) .

2.2, Las teorias Motivacignales y nugstra investigacjion

Despues de hacer upa investigacidn minuciosa de las teortias
motivacionales, pudimos comprobar que cxiste mucho material

acerca de este tema, por lo que fue necesario hacer una seleccién

de acuerdo a aquellas que mas se apepaban al objetivo de nuestra

investigacion.

Porr 1o gue en los apartados siguientesz hablaremos de la
Escucla de Relaciones Humanas cuyo principal representante es
Elton HMayo, con sus famosos estudios de Hawthorne; después
conoceremos la Teoria de Maslow y su jerarqulsz de las
necesidades humanas; tambieén haremos mencién de la Teoria Dual de
Herzberg y los dos tipos de factores gue para ¢l son importantes
con respecto a la satisfaccitn en e! trabajo y la motivacidn
de los empleados; par Jltimo mencionaremos la Teoria de

McClelland y sus tres factores que motivan a las personas.

Otro punto importante que se mencionard dentro de este

capitulo son los incentivoss gque no constituyen exactamente una
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teoria motivacional clasica o que encontremos como tal en

fuentes bibliograficass sin embargo, se mencionan ya que a través
de ellos es posible la satisfaccion de las necesidades y la
motivacion de las personas de acuerdo cen  las  teorias que

mencionamos dentro de 13 investigacion.

2.3 glton Mavo

La conocida escuela de Relaciones Humanas tiene su origen an
los experimentos e i1nvestigaciones dirigidas por Elton Mayo en
Hawthorne durante los ahops 1927 a 1932, “Elton Mayo era a la
sazon el director del departamento de investigaciones

industriales en la Universidad de Harvard. Hawthorne era una de

las principal tactarfas de la Westorn Fleoctrric Company. Uicha

factaria wstaba ubicada en Chicago.™ {4)

Los ob jetivos de las investigariones de Hawthorne
consistieran en determinar la relacidn emnistente entre las
condiciagnes de trabaro (iluminacion, pausas, calefaccron, etc.? y

el rendimento.

(%) FNEETC GENESLA "Motivacion y Enriguecimiento del Trabaio” Ed.

Hispana Europes Espaffa 1977,



Caon dichos experimentos se demostrdé:

ar Que la productividad no solo venfa determinada por la
légica de la organizacian técnica, por la perfeccidn de 1la
programacion y por la adecuacion de los estudios de tiempeos vy
movimientos, sino también y de forma fundamental, por la actitud

de los trabajadores

b} Que no basta con tomar en consideracién las exigencias
fisiologicas del individuo, sino que ademAs es preciso considerar

gue nos encontramos ante un ser con necesidades psicosociales

c) Que los estimulos financieros no  son el dnico
determinante de la motivacion de leos trabajadores, nt  tan
siquiera el mas importante. En ocasiones el trabajador aun
trabajando a destaja, reducia su praduccidn por debajo del nivel
que le permitle su capacidad, con €l fin de adecuarze a  las

normas del grupo informal al que pertenecia.

di Que los trabajadares no son  seres uniformes o
intercambiables de un puesto a otro ys que ello implica cambios
en sus relaciones 1nterpersonales, cambios del grupo y de
posicitn  en el mismo que afectan sus actitudes y a través de

ellas 1a productividad.

5]
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e} Se demostrd la importancia que laos grupos informales
tenfan en la determinacién de las actitudes v de la productividad
de los trabajadores.

"Con esto se ataca la tesis de la primacia de la organizacién
tormal Jerarquic-ada camo unica fuente de normas del

comportamiento. 7y

Como podemos ver la hipotesis fundamental de la escuela de
Relaciones Humanas es gque la productividad o el nivel de ejecucisn
depende, fundamentalmente de la actitud de laos trabajadores hacia
ella. Esta hipatesis se puede representar esguemdticamente de la

siquiente manera:

SATISKFACCION ———=- MOTIVACION —=-—e- FRODUCTIVIDAD

Es decir, en cuanto mayotr sea la satisfaccidn de  los
trabajadores, mas motivados estaran a alcanzar una elevada

productividad, y por tanto mayor serd ésta.

Las accinnes y estrategias gue dicha escuela propane para
mejorar la satisfaczcién de los trabajaderes y a través de ella su
actitud v nivel de e)ecucien, puede sintetizarse en los siguientes

puntos:

<7y ldam. (&) pag. 57



a} Mejorar las comunicacianes

h) Dando a los trabajadores mayor oportunidad de participar

en 1a toma de decisiones que les afecten.

Segin Argyris lo que se pretende consequir a través de las
comunicaciones y de la participacién es:

" La buena comunicaci16n es esencial para que el empleado
madiante un intercambio de opiniones y modos de ver las cosas vy
la opportunidad de expresarse libremente, si1enta que su empleo y
situacién estin seqguros, Que =us  opiniones e ideas tienen
importancia, que el forma parte del equipo.

La investigacion eénzela que 20 sus condicicnes participativas
las personas tichden a gentir que son parte de un eguipo y que
son respetadas.

De lo que se trata es de:

- Dar al empleado confianza en s1 mismo y un sentidn de
pertenencia,

- Inyectarle confianza en su departamentio ¥y £n su empresa
- Froporzionarle completa itnformacion sobre la empresa.  sus

relaciones, politica y procedimientos sequidas con los empleados.

-Froporcinnar  al empleada una adecuada comprension  de  su

torea,



— Despertar su interés por la empresa y hacer:que se sienta

orgulloso de ella." (8)

2.3.1., Factores Motivacionales Implicados

A talz de las investigaciones en Hawthorne se constate que
los trabajadores tienden a reunirse en grupos infarmales y a
aceptar sus directrices para poder satisfacer a través de ellos
sus necesidades de seguridad y ofiliacidn especlalmente activadas
como  consecuencia de las caracterf{sticac del trabajo industrial
maderno. Una de las hipdteis fundamentales de la escusla de
Relaciones Humanas eps que la inzatisfaccion de los traba)adores,
y c¢como consecuencia su  cdesmotivacidon  y  bada productividadg
provienen de la falta de oportunidad que tienen de satisfacer en
su propio trabajo tales necesidades. Como consecuencia de ello
dicha escuela relativizd el valor de los ingentives materiales
atribuyendo especial importancia a las necesidades de tipo

social.

i{f) C., ARGYRIS (1964 “FPersonalidad y Urganizacion®. Fublicacién
del Centro de Formacion y Ferfeccionamiento de Funcionarios. EOE,

Madrid.



El esquema normativo de dicha escuela (mejorea de las
comunicaciones, estilo de direccion participativo, fomente de los
grupos informales) constituye el conjunto de medios propuestas
para posibilitar y facilitar la satisfaccian de dichas

necesidades.

Después de todo lo expuesto anteriormente podemos concluir
que la principal tesis de esta escuela o de Elton Mayo es que los
trabajadores tienden a reunirse farmando grupos informales para
suplir 21 vaclo social gue se produce en sus vidas durante el trabajo.
Es decir con estos girupas informales el trabajador podra

satisfacer sus necesidades de sequridad y afiliacion.

Sin embargo cuando el trabasador pretenda satisfacer sus
necesidades de autorreslizacion, loaro, competencia; los métados

motivacionales propuestos por esta teoria no seran eficaces.

2.4 papraham Maslow

Sequn Maslow " los motivadores del comportamiento humano son
las necesidades. E! ser bumano lucha y actua para conseqguir  su
satisfaccinn. Las necesidsges fundamentales del hombre son zegon

este autor:



- las fisioldgicas

- las de seguridad

- 1as de afiliacien
- ~ las de estima

~ las ¢ge autorrealizacien” (9)

Estas necesidades se ordenan segln una jerarguia, de forma
que hasta que no.se han satisfecho las de orden inferior a un nivel
aceptable, no se activan, y por tanto no se erigen en motivadores
activos del comportamiento, las que le siguen en esta escala. Es
decir, se considera gue la condicidn para que se activen las
necesidades de orden superior, es la satisfaccidén de las de orden

inferior a un cierto nivel.
Segin  Maslow " cuando vha necesidad estd satisfecha a nivel
adecuado, deja de actuar como motivador activo del

comportamicnta, permitiendo la paulatina activacion de las que le

sigquen en jerarguia.”™ (10

(?)  AJH., MASLOW "Motivacion y FPersonalidad® Ed. Sagitario,

Barcelana (1963).

(1) ldem. (%) pag. 37
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2.4.1. Jerarquia de las necesidades de Maslow

F1STOLOGICAS
Las necesidades primarias son aguellas indispensables para

1a conservacion de la vida: slimentarse, respitar, dormie.

DE SEGURIDAD

El hombre desea estar, en la medida de lo posible, cubierto
de contingencias futuras: requiere sentir seguridad en el futuro
aprovisionamiento de satisfactores para &1 y para su familias vy
necesita sentir seguridad en cuanto al respeto y la estimacion de

los demds componentes de sus grupos sociales,

DE AFILIACION

Para sobrevivir, el ser humano, necesita, salvo raras
excepciones, aliarsey requiere vivir dentro de una comunidad.
Hasta ahi el aspecto netamente utilitario de la sociedady pero
ademaAs, el ser humano necesita sentir que pertenece al grupo y

gue se le acepta dentro del mismo.

DE ESTIMA

Al hombre le es imprecindible, emocionalmente darse cuenta
gue constibuye un elemento estimado dentro del contexto de las
relaciones 1nterpersonales que se instauran dentro de la

comunidad; no solamente necesita sentirse apreciado y estimado



sino que, ademds le precisa destacar, caontar con cierto
prestigio dentro de los integrantes de sus grupos en  una

jerarquia.

DE AUTORREALIZACIONM

El ser humano, por su vida en sociedad, requiere comunicarse
can sus  congénares, verterse ha;:ia el exterior, expresar sus
conocimientos y sus ideas; as!{ mismo requiere trascender, desea
dejar huella de su paso &n este mundo, Una manera de lograrlo es
perpetudndose en la propaia obra, a través de la creacién, Esta
necesidad espectalmente, se ve frustrada en el trabaja
industrial, La produccién en serie fragmentada en diversas
aperaciones repetitivas, impone un obstaculo a la satisfaccidn de

esta necesidad.
Esta jerarquia de las necesidades se puede dividir en daos:

NECESIDADES DE ORDEN INFERIOR

Que cstdn compuestas por las necesidades fisioldgicas y las
necesidades de sequridad.

Estas necesidades se refieren a la sobrevivencia. En una
sftuacidn tipicamente laboral, rstas necesidades raramente

dominan, #n vista de que son aceptablemente satisfechas.



NECESIDADES DE ORDEN SUFERIOR

Este nivel lo conferman las recesidades de afiliacion, de
estima vy de autarrealizacion.

De acuerdo con Maslow v 1o visto en el parrafo anterior
existen tres niveles de necestdades de orden superior.

Dichas necesidades tienen gue ver con }a pertenencia v la
social. Algunas personas dicen que la mayoria de estas
necesidades deben satisfacerse fuera del trabajoj sin embargo las
horas que se pasan en el lugar de trabsio suman de un tercio a
una mitad del tiempo en estado de alerta del individuo., Las
persanas  trabajan en un ambiente social vy algunas de sus

necesidades deben cubrirse en ese ambiente, y otras fuera de él.

Es importante seffalar gque esta jerarquia de necesidades en
la prdctica, muchas veces se mezcla y nos resulta dificil separar
unas de atras; por otro lado depende de cada individuo y de los
intereses del mismo, el grado de satisfaccion de ciertas

necesidades.

Z.5. Herzberg
Debido a «que esta teoria en la actualidad tiene una gran

influencia en el estudio de la satisfacciéon y motivacion en el

trabajo, encontramos numerosas investigaciones acerca de la misma

3



oar lo que después de analizarlas:y es;ﬁgﬂa:-las concluimos que lo

mas importante es- 1o gue presentaremos a continuacidn.

2.5.1. Ohjeto de la lavestigacion

La finalidad de esta investigacidn era ver cuales son los

factores que determinan la satisfaccidn o insatisfaccidn de los
trabajadores y cuales son las repercusiones que tales estados de
4&nimo tienen. Es decir, se pretendia estudiar simulténeamente y

como conjunto:

a) Los factores que determinan gue el trabajador se sienta
satisfech:r o insatisfecha en su trabaj)o y comd consecuencia del

mismo.

b) Las repercusiones que la satisfaccién o insatisfaccion
del trabajador tiene saobre el nivel de ejecucién, la rotacion,
las actitudes hacia la empresa o incluso sobre su propia salud

mental.

" Her:zberg . sus colaboradores Mausner v Snyderman (1945)
pidieron en una 0casion a doscientas personas, entre ingenieros y

contadores, oue describieran brevemente un episodio gue les



hubiera’ causado mucha satisfaccien en su trabajo (sehalando ai
esto los habla llevado a laborar con mayor intensidad, con menor
o 1gual intensidad), Vv otro gue les hubietra sido particularmente

insatisfactorio {seffal ando también el nivel de trabajo

posterior)." {11

2.5.2. Factores de la Teorla de Herzberg

Estos se dividen en dos:

FACTORES HIGIENICOS

Estos estan formados o constituyen el arupo de los
insatisfactores, factores de mantenimiento, contexto del empleo,
factores extrinsecos.

Dentro de este grupo encontramos

1

£l pago

Condiciones de trabajo

- La seguridad en el empleo

La politica administrativa de la Compafia

|l

ta calidad de la aupervision

1

Las relaciones con los subordinadas

t

Las relaciones con los compaferos

1

Las relaciones con las supervisores

(11) Idem. (5) pAg. 201



FACTORES MDTIVACIONALES

Estos estan  formados o constituyen el grupo de los
satisfactores, los motivadores, e} contenido del empleo y los
factores intrinsecos.

Dentro de este grupo encontramoss

~ Los ascensos

El reconocimiento
= La responssbilidad

- Las posibilidades de crecimiento

El logro

El trabajo mismo

Con 1o anterior podemos decir ques

Los factores motivacionales como el logro, y la
responsabilidad, en su mayoria se rpolacianan directamente con el
trabajo propiamente dicho, =21 desempefio del empleo y el
recanocimiento y crecimiento gue se aseguran a través de &1, Los
mativadores en  su mayoria estdn centrados en el trabajo: es

decir, se relacionan con el contenido del trabajo.
For otra parte los factores higiénicos estan relacionados
principalmente con el contexzto del empleo porque estdn mas

relacionados cont el ambiente que rodea al trabajo.

La diferencia entre el contenido y el contexto del empleo es
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similar .2 la que existe entre la motivacion intrinseca vy la

motivacidn extrinseca, segun se entiende en psicologia.

Los motivadores intrinsecos s0ON recompensas  que una persona

siente cuando desempeha un  trabajo, por lo que ‘existe una

on directa entre el trabajo y la recompensa., Un empleado en

esta situacion se siente automotivado.

Los motivadores extrinsecos son recompensas externas gque esnsten
sgparadamente del trabajo y no proveen satisfaccion directa en el

momento en gue se estd desempefyando el trabajo,

2.5.3. Formulacien de la Teori{a de Herzberg

- Basicamente la teoria dual dice que las factores
intrinsecos o pertenecientes al! puesto (motivacionales), taleg
como responsabilidad, iniciativa, @etc. cuando estan presentes,
motivan favorablemente al personal; es decir, causan satisfaccidn
pEro que su ausencia no gcasiona insatisfaccion. En cambio se
llega a la insatisfaccidn cuando factores extrinsecos al puesto
thigi¢nicos) como simpatia con los compaferos, limpieza, etc.
estdn ausentes. En otras palabras la teoria dice que las carencias

axpaerimentadas  por la persona en el medio fisico o social de



trabajo, le causan i{nsatisfaccidn; pero contar con todas las
comadidades y clima emocional adecuados no le causan

satisfaccion.

Her:bera dice oue es erréneoc pensar que la satisfaccion
tiene como contrapartida la insatisfaccion. Apunta que por lo
contrario, satisfaccidn e insatisfaccion deben medirse en escalas

diferentes: por esa razén se le denomina teoria dual.”" (12)

Una vez entendido todo lo anterior ahora veremos quet

Sequn Herzberg., actian en el hombre dos grupos de
necesidades perfectamente difercnciables. Las de orden inferior
que ncluyen las fisioldgicas y las sociales; y las de orden

supetrior que incluyen las eminentemente psicolégicas.

tas necesidades de orden inferior Unicamente actuan tomo

motivadores activos del comportamiento cuandao estan
insatisfechas. n tal caso al no estar colmadas a nivel adecuado,
al individuo experimenta un sentimiento de desasocieca,
insatisfaccidn pena o infelicidad que le mueve a actuar para

evitarlo. Una vez satisfechas va nm actdan como motivadores

(12) ldem, (5) pag. 206
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actives del comportamiento. Ellec se debe a gque no tiene sentido
procurar satisfacerlas a un nivel superior, pues no es posible
alcanzar mas felicidad o satisfaccion global que la conseguida a
través de la mera evitacidn de la pena. Podriamos decir que en
cuanta a tales necesidades, lo maximo a que puede aspirar el
individuo es a no sentirlas. Cuando esperimenta  su  presencia
estd insatisfecho. Cuando estan colmadas no siente insatisfaccion

o satisfaccion.

Por el contrario las necesidades de orden superior nunca
estdn colmadas. El hombre desea satisfacerlas porque ello le
produce felicidad y cuanto mas consigue, mas desea (no hay nada
que lo motive a tener mas eéxito gque el eéxito mismo). El no
satisfacer tales necesidades no produce insatisfaccion sino
meramente una no satisfaccidn, na da lugar a un sentimiento de

pena, Sino meramente a uno de no felicidad.

Despueés de todo 1o anterior tencmos que: "Las necesidades de
orden inferiar insatisfechas dan Jugar a un sentimiento de
infelicidad o pena; una ve:r satisfechas se consigue no sentir
infelicidad sungque también poca felicidad. Estas pecesidades dan
lugar & uwna motivac:dn por deficiencia, es decir, Onicamente
actian como motivadores activos de la conducta cuando estan
deficientemente satisfechos. La satisfaccien de las necesidades

de orden superior da lugar a un sentimiento de felicidad; si no



se satisfacen no se siente ni felicidad ni infelicidad. Estas
necesidades se activan cuanto mas se satisfacen; por esta razén

se denominan mativos de intensidad creciente." (13

. Finalmente podemos concluir que la teortia de Her:zberg al
igual que la de Relaciones Humanas, sastiene gque =n cuanto mayar sea
la satisfaccivn de los trabajadores mas motivados estaran a
alcanzar una elevada productividad o nivel de ejecucion, y por lo

tanto mayor serd éste,

A diferencia de ia Escuela de Relaciones Humapas, pone
enfasis en las necesidades de competencia, loaro v
autorrealizacién como determinante de la satisfaccion Yy

motivacién de los trabajladores

A través de esta teorta podemos observar que los empleados

principalmente se¢ sienten motivados mas por la gue haden para sl

Mmismos. Cuando aceptan la responsabilidad o logran el
reconocimiento por  su propila conducta, sa sienten fuertemente
motivadas. De acuerdo con esto pienso que la gerencia debe

afrecer un ambiente de apoyo al desempefio de los empleados.

Ademas vemos que esta teorla es de gran utilidad, ya gque a

traves de eplla se puede lograr una distinci1dn entre los factores

(17 Idem. (&) pag. 50



que mativan a los gmpleados y los factores que principalmente

ayudan a tenerlos abiertos a la motivacion.

2.6 McClelland

" Weber afirma que los calvinistas adictos a este grupo
creen que una vida de frugalidades aunada a un trabajo intenso
constituye un pasaporte sequro para la salvacion. De tal forma el
calvinista demuestra que es uno de lo:s elegidos porque lava el
pecado original precisamente cumpliendo con el castigo del
trabajo: entre mas trabaje mas plo serd. For otro lado la
salvacidn no se lagra, caomo en el catolicismo aistandose del
mundo sino luchando en é@l. For ende el trabajo intenso y la vida

ascética conducen a ia acumulacion de capitales.

McClelland (1962 recoge estas ideas y formula su  tearla
sobre motivacidng para él las personas estdn motivadas
primordialmente por tres factores:

- De Realizaciéon o de logro

~ De Afiliacidn

= De Poder " (14)

{14) Idem. (5) p&g, 209
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Sequn McClelland “ los patrones de motivacidn en  las
personas reflejan el ambiente cultural en que crecen —su familia,
la escunla, la 1glesia y los libros~. En la mayoria de los
paises, - ine 0 dos de esas patrones de mativacion tienden a  ser
‘los . mas acentuados entre los empleados como  resultado de

ambientes similares en los gue han crecido." (15

NECESIDAD DE LOGRO
La necesidad de logro puede definirse como un desec de la
persona de hacer las cosas bien, de tener éx1to en sus

realirzactones y de alcanzar clertos stdndares de excelenctia.

Las caracteristicas de vna persona con nacesidad de  learo

son las sigulentess

al Las personas con necesidad de logro prefieren aquellas
situaciones en las que los resultados que se consiguen dependen
de sus propras aptitudes, habilidades y decisiones en las que
tieren  responsabilidad  personal  para hallar solucidn a  los
problemas gue se les plantean y en las que  tienen sufichente
libertad para decudir la  forma de realizar las  tareas y  do

drecutis @l alcance deo su participacidn en la labor total.

1% DAVIS v  MEWSTROM “Compartamiento Humane en el Trabaio:

Comportamiento Qrganizacional’ Ed. McGraw-Hill Ménico 1990,



b) Una persona  con elevada necesidad de -logro . no esta
interesada par el reconogimiento publica de sus éxitos

coma por el exito en si mismo.

¢) Otra caracteristica es su tendencia a fijarse obietivos
a correr rigsaos moderados, no le interesan las tareas faciles v
rutinarias, ya que déstas -al exigirle muy poco esfuerzo e
implicacién personal, no le permiten experimentar sentimientos de
logro. Tampoto le conviene fijarse objetivos encesivamente
ambiciosos o emprender tareas muy camplicadas ya aue con  ello
aumenta su probabilidad de fraraso. Es precicamente entre estos
das extremos donde tiene probabilidad de mauimizar su sentimianto

de logro personal.

d} Frefieren tareas no rutinariac, que requieran un cierto
prado de iniciativa personal, que 1ampliquen cierto riesgo y la

asuncibn de riesgos medeorados.

@) Las personas con elevada necesidad de logro que sentian
U propio eqo implicado en la realizacidn de determinadas tareas
recardaban mucho mejor las que no hablan consequide completar que
las completadas. Esto indica que tales persgnas una ve:x

implicadas en una tarea se sienten preocupadas por ella hasta que

consiguen terminarla.

f) Las personas con ha elevada necesidad de logro tienden =



sobreestimar sus posibilidades de éxito cuando se encuentran ante
situaciones nuevas sobre las gue carecen de experiencia. Es por
tanto “una persona capaz de afrontar con optimismo dichas
sxtuar;mnos. va que, habitualmente, tiene confianza &n s1 mismo y

en sus posibilidades.

g) Este tipo de personas desea retroinformacion concreta
fiable y rapida sphre la eficacia conseguida en la realizaciodn de
sus tareas o en la consecucidn de los abjetivos. Dicha
retroinformacidn es una condicidn necesaria para que puedan

sentit satisfaccidn de logro en 1o gue se estd haciendo.

h) Las personas con una elevada necesidad de logro, cuando
trabalan en qgrupe, si se les permite escoger a los compaheros,
eligen individugs erpertos y competentes. Es dec:ir, basan su
eleccién en criterios objetivos y de competencia mas que en

afiliativos o de amistad.

i) Las recompensas extrinsecas de caracter monetario
influyen poco en los resultados de su actuacidn.

Segun  demostrd McCletland, la necesidad de lagro es un
factor motivacional suceptible de aprendizaje por lo cual puede
ser activada. Cita » analiza coma fuente do activaci6on de la

necesidad de logro tactores climatolagices, geograficos,

44



religiosos, culturales, pero considera escencial la ecducacion que
lgs nifios reciben de sus padres. Dec acuerdo con la definicidn de
. motiveo dada par este autar, la motivacion de logro se adquirira y
activard siempre que los padres den a los hijos la  oportunidad
de exparimentar la sensacié6n de placer derivada del éxito
conseguido a ralz de sus propipos esfuerzos y decisiones. Esta
up!:.lv‘tunxdad deben darsela a una edad adecuada, ni demasiadno
temprano pues no tienen adn la capacidad v aptitudes necesarias
para conseguir éxitos en sus realizaciones, ni demasiado tarde,
ya que es posible gue entonces se hayan activado obtros factores

motivacionales y sc nayan adquirido otras actitudes. ™ {14

NECESIDAD DE AFILIACION
McClelland ha definido la necesidad de afiliacion como:  “un
deseo de establecer, mantener o renpvar una relacidn positiva

afectiva (amistad) con otras personas.” (17}

Caracteristicas de las personas con una elevada necesidad de

afiliacidén:

a) Tienden a buscar la aprobacién de los demas, o trabajan

mejor al saber gque su comportamiento es adecuado a las reglas de

(16} b.C. McCLELL.AND  (194B) "LLa Sociedad Ambiciosa" Ed.
Guadarrama, Madrid.

(17) Idem. (1&) pdg. 24



cooperacién del grupo. Es decir, les preocupa en gran manera la
opinidn que de ellos tiene el grupo y desean aue tal opinidn sea
aprobatoria, por 1o que estan dispuestos a seguir sus

directrices.

b} También desean ademas de la aprobacién, el reconocimiento
de los demas, es decir, gue sus 1guales consideren probable su
su triunfo en la vida, por lo que les preocupa el que se conozcan

y reconozcan sus éxitos.

c) Tienden a elegir a sus amiqos mas gue a expertos para
trabajar conjuntamente en el cumplimiento de uma tarea, es decir,
en estas situaciones su criterio de eleccidn es la amistad mas

que la competencia.

d) Acos tumbran a trabajar mejar en Qrupo que
individualmgnte. Luchan para que sean alcanzados los abjetivos

del grupo.

e) Presentan gran atencion a los sentimientos y actitudes de

los demas y acostumbran tener empatia para reconocerlos.
il Prefieren lo= puestas de trabajo que ofrezcan

nosibilidades de interaccion vy as! poder estabilecer y fomentar

relaciones de amistad.
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Par dltimo diremos que la necesidad de afiliacion e5 un
factor motivacional activeo cuya entidad varia de una persona a
otra, La ansiedad e 1nsatisfaccion de los trabajadores, derivadas
de las condicinnes en que so desarrolla el trabajo 1ndustrial
moderno, da lugar a una activacion de esta necesidad. En tales
casosg pretende satisfacerla a través del fomento de las
comunicaciones y de los grupos de trabajo supone no  atacar las

verdaderas causas de la 1nsatisfaccion,

NECESIDND DE FODER

La necesidad de poder puede definirse como un teseo de las
personas par obtener y mantener el control de los medios que les
permitan dirigir, dominar o influir en el comportamiento de los
demas. El individuo con necesidad de poder la satisface a través
de un comportamiento diriqido a influir, convencer, dominar,
controlar, exigir o castigar a otras personas con el fin de
conseguir que su compartamiento sea el gue mas conviene a sus
objetivos, intereses o praopésitos o a los gue ha adoptado como

propios.

McClelland en un reciente articulo "distingue entre aquellas
personas en las que su necesidad de poder estd orientada hacia un
engrandecimients de la institucidn en que participan. En estas
tultimas la necesidad de poder estd debidamente compensade por

cierto autocontrol o ciertas inhibiciones de cardcter sccial o



institucional, Las personas con necesidad de poder personal se
caracterizan por ejercerleo impulsivamente, son rudos y
desconsiderados en su  relacidn con  los  demas, tratan de
explotarlos en beneficio propio y persiguen constantemente la
obtenc:on de simbolos Je prestigito personal. Por @l contrario las
personas an las gue su necesidad de poder esta debidamente
contrapesada por la inhibicidn o el autocontrol tienden a ser
altruistas, dese:ar\ servir a los demds y ejercen el poder en

beneficio de éstos o de la institucidn en gue participan." «aua)

La necesidad de poder es un factor motivacional de gran
entidad como determinante del comportamiento en el ambito

industrial.

2.7. lpgentivos

En este apartado veremos quc la motivacidn de los empleados
para que sean mas productivos y para gue produscan con un  alte
nivel de calidad requiere que se use una pluralidad de 1ncentivas
en proporciones variables como mejor lo estimulen laos gerentes.
Debido a las diferencias en los esquemas de nNecesidades y a  su

naturaleca siempre cambiante, los incentivos gue son los mejores
(18) Jdem. (&) pag. 49
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para un grupo o para un individuo pueden no resultar efectivos

para otros en un momento determinado.

8in embargo debe reconocerse gque en un  individuo, en un
momento dado compiten muchas necesidades, y que la satisfaccidn
de estas necesidades dependera de que se encuentren presentes

varios incentivos en un momento.

2.7.1. Tipos de Incentivos

1. DINERD.-~ £l dinero es un incentivo en exceso complejo gue
literalmente aignifica distintas cosas para diferentes porsonas.
Para el individuo que esta en desventaja econdmica significa
proveerse de alimento, abrigo y ropa. Para el acaudalado

significa una fuente de poder y prestigio.

Los sistemas de incentivos de salarios que eelacionan de
modo directo los salarios con la produccion son especialmente
efectivas para estimular a éstas si se formularn stdndares
adecuados y el sistema es administrado con eficacia. El1 apoyo y la
confianza de los empleadns son factores de importancia que
determinan el ¢éxito de tales sistemas. En igual forma la

participacion  en las utilidades es efectiva como incentivo para
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una mavor produccién v tiene efectos positivos sobre las

actividades del empleadc.

Gellerman afirma " que la caracteristica mas sutil y de mas
importancia del dinero es su poder como simbolo, Ast el dinero

puede significar la gue el i1ndividuo desee," (17}

2. BSEGURIDAD.- El1 anhelo del individuo por; la necesi1dad. de
sequridad de tod’ns los tipos fisica, pSicoldgica y econdmica se
ve en todas las organitaciones que tienen empleados. St bien la
necesidad de seguridad varia entre los individuos, puede servir
como un importante incentive gue inducc a muchos 1nd1vi10uos @
permanecer en  uUna orqQanttacion y a alcanzar un nivel minimo
satistactorio de desempeflo. Fara otra persona la seguridod puede
proporcionarlie un sentido de libertad o de 1ndependencita que o
estimule a participar mas plenamente en el puesto y a trabajar
hacia el logro de los aobjetivos de la nugaciacinr_\. Esta en
posicion de ger libre o dirigir sus energias perincipalmente
hacia las metas de la organizacidn mas que a alcanzar su

seguridad persanal.

Z. AFILIACION.~ las relaciones Que =e ctrean sobre una
base i1nfarmal entre los miembras de una  organiacion  sirven
para cubrir las necesidades que tiemen las personas de

inter acc1dn con otras sobre una base satisfactoria y de apoyo.

1% SAUL H, GELLEFMAN “Motivation and Froductivity” N,Y, (1FeT)

wm
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AlNn cuando la importancia de estas relaciones no debe
minimizarse, los gerentes y los supervisores deberian hacer todo
1o posible para lograr gue las relaciones entre los que
interactian de mutuo acuerdo con la estructura farmal de la
arganizacidn sean tan atractivas como las gue ge crean sobre una
base informal. Si el clima de la organizaciéon provee para el
establecimiento y mantenimiento de relaciones mutuamente
sa;iafa:tnrias y de apoyo entre sus miembros {(nuevos y antiguos
jévenes y viejos, hombres y mujeres) es muy probable que haya

mayor productividad y mayor satisfaccién entre los empleados.

4. ESTIMA.- La satisfaccion de las necesidades de estima
puede cumplirse mediante una variedad de incentivos que
principalmente implican prestigio v poder. Conzisten en
opartunidades para ejecutar taresas Qque se  consideren de
importancia para la organizacién y para la sociedad vy en tener
poder sobre las personas y recursos. La importancia gue tienen
los incentivos en esta categoria esta muy influida por los varios
grupos de la organizacidn y de la sociedad. En las arganizaciones
suelen ser creadas oportunidades para que algunos grupos de
empleados reciban recompensas que proporcionan estima, en tanto
que otros grupos de empleados son menos favarecidos. En forma
similar en el seno de la sociedad alounos puestos se consideran

de mas prestigio gque otros.



La autoridad sobre’las personas. y los recursos es un  fuerte
incentivo - para’ el individuo que siente una intensa necesidad de

poder.

Esta reconocido que la participacian es uno de los mejores
incentivos para estimular la produccidn del empleado  y para
proporcianar satisfaccién en el trabajo. Ademas de dar
agportunidad al empleado para que participe en juntas Yy
conferencias, en comites o mediante el buzédn de sugestiones,
puedz prestarse .mayov- atencién a la participacion en la toma de
decisiones acerca del trabajo en si{ y a las condiciones bajo las

cuales se desempefian dentro del grupo de trabajo.

S. AUTORREALIZACION.- Aqui se incluye 1a opartunidad para
lograr uwna sensacion de competencia ocupacional vy lagro. La
competencia ocupacional se refiere a la habilidad de desempefio
y al conocimiento por parte del individuo, deo lo que es capa: de
hacer y no hacer. €] motivo de la competencia organizacional se
revela en los adultos como un desen del dominio de puesto y
adelanto profesional. Su efectividad como incentive requiere gque
se de al individuo libertad para desempefar sus obligaciones

segun 1o desee sin una supervisién estrecha.

" La competician entre los empleados para aumentar la

produccian puede ser estimulada mediante graficas de progreso.
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Sin embargo debe hacerse notar gque las graficas no deben
emplearse como base para castigos o0 reproches, mas bien, deben
emplearss en una forma positiva como base de aliento v de
asistencia.

S¢ ha comprobade que cuando 10s  individuos se  encuentran
compitiendo contra sus propilos récords, cualguier cosa  que
tienda a disminuir la produccion llega a ser tan 1mpartante

para los trabajadores como lo es para el supervisor," (20

2.7.2. Incentivos para distintas categorias de personal

PERSONAL BERENCIAL

La necesidad de logro es prominente entre los ejecutivos
erxitosos. Los incentivos que se pueden utilizar son: ampliar la
base gerencial, la creacidn de mas puestos ejecutivos, peraitir
mayor participacion en la direccion, bhacer resaltar el reto del

puesto,
PERSONAL PROFESIONAL CIENTIFICO ¥ TECNICD
El personal profesional y cientifico estd motivado para

desempeffarse a lo maximo si existen oportunidades de obtener

{20) CHRUDEM Y SHERMAN "Administracion de Fersonal” €d. CECSA

México 1988.
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logros, reconocimiento y status identificables y, si sus
asignaciones implican empelos constructivos, estan diversificados
en sy naturaleza y conducen al progreso. Con el fin de que o1}
personal profesional y cient{ifico pueda progresar en una
organizacidn que osta compuesta principalmente del personal de
atras categorias, suele establecerse una jerarguia dual, de
manera que la persona profesionalmente erientada puede avanzar a
puestos de mayor autaonomia y salarios mas elevadas sin tener que
asumir responsabilidades administrativas. Para el personal
profesional y cientifico, la promocidn a un puesto administrativo

suele ser considoerada como pérdida de competencia profesional.

OBRERDS
£1 hecha de gue muchos obreros reciban salarios clevados
no  sirve necesariamente para mptivarlos o para proporcionarles

un elevado nivel de satisfaccion en el trabajo.

Los obreros sienten que estdn en pucstos estaticos por lo
que hay que tratar de enriquecer sus puestos a nivel obrero, se
pucde ampliar el puesto o adherirse a un sistema de promocion
interna.

For dltimo podemos decir que el desempefo en el trabajo
depende no solo de las habilidades de los empleados, sino también
de su motivacidn., E!l entendimiento del proceso motivacional,

ineluyendo el reconocimiento de las necesidades que tienen los
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individuos es esenclial para una administraciéen de personal

efectiva.

Mediante el entendimiento de las necesidades es posible
determinar los 1ncentivos gque deben usarse, Los incentivos que
pueden ser mejores para un individuo o grupe en un momento dado
pueden ser menns convenientes en  otro. Los empleadas que
representan diferentes categorlas de personal, con antecedentes
educativos y sociales difieren en forma significativa de los
otros, con frecuencia han adquirido esquemas de necesidades que
la gerencia debe reoconocer si desea crear el clima motivacional

adecuado.
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CAFITULO T1X

BANCA SERF I



111. BANCA SERFIN

Este capitulo es de suma 1mportancia Qa'qué'uog- medio. de” @l

podrenos  “conocer el = piOcess gue “fue-récessnios paralillegariza
formar - BANCA® BERFIN- qui €5 1a empresa- en-ila‘aue - aplicaremos

nuestro estudio.

Por 1. gue a continuacion E::pond’remns“uﬁ’sb a’ paso Vcomn se
fue formando BANCA SERFIill; cuales sﬁn sus fu‘n;innesq’ cual es su
forma de organiracién; asi comuv'cuales saﬁ las funciones y
organizacidn del Aarea espec!fica en ‘dande trabajaremos, es

decir, el area de Mercagotecnia.

3.1 Antecedentes Histéricos de EANCA

" El 27 de Abril de 1864, arribaron a la ciudad de Veracruz,
procedentes de Inglaterra, los sefores Don Guillermo lewbeold vy
Don  Feberto Geddes, fundadores e London Pank of Me:xico and
South-America, Lid. El 1o, de Agosto de 1864, sz llevd a cabo la
thauquracién del Banco de Leondres, HMNéiica y Sud-américa, que fus
el primer banco de emiston. circulacion vy  descuento de  la

Republica." (1)

(1)  “"Cursc de Induccion fpuntes del Participante” Direccien de

Recursos Humanos., Material Didactico. BANCA SERFIN.



Le acuerdo a la promulgacién del nuevo Cddigo de Camercio

de 1864 donde se establece gue para dedicarse a la actividad

bancaria, serd reguisito indispensable la autorizacion e:npresa
otorgada por la Secretaria de Hacienda para operar en el oais

sucursales o agencias omisoras de hillet el Banco de Lendres

Mesiico y Sud-américa R.L. quedd al margen de la ley, FPara

solucionar tal peroblema, el banco de Londres, México y Sud-

América adguiere el Hanco de Empleados, constituvéndose asi en
una tnstitucién nacional, denomindndose desde 1889 coma Banco de
Londres y México S.A. * {2

Foces aflos despugs, de la é&poca revalucionaria. la
sjtuaci1émn  bancaria comenzéd a tornarse peligrosa en el pais.
Exrstian 24 bencos de emision pera las prognas entre  jos  arupos
revolucionarios provocaron gue no todas las emisiones de billetes
fueran reconocidas. Esto ocasiond problemas bastante serios que
obligaron al gobierno a girar la orden de que admitieran todas

lac emisiones de billetes en tanto se solucivnaba =l problema.

En esta época varios bancos desancrecioran, y por elle  so

rapezo o gestar la idea de creoar un grganisma gubernamental  que

se dedicara a la emision de billetes y acuhsuion de monedas.

i) IDEM, pdr




Es  basta el 25 de RAgosto de 192%, durante el periodo
presidencial  de! General FMlutarco Elias Calles, cuando. se
soluciona el problema al constituirse el Banco de México, unica
institucidn encargada de la emisidn de billetes y acuhacidon de

monedas.

Una de las preocupaciones del Banco de Londres y Mésico en
este tiempo, fue 1la de dar a sus operaciones un caracter
nacional, por esta razén la gerencia de la institucicen decidio
establecer sucursales de acuerdo a las circunstancias econamicas,

politicas y sociales del pals, en  lugares como Varacruz,

Buanajuato, Zacatecas y Montertey.

Los servicios que ofrecia el panco de Landres y México dia a

dia fueron creciendo. El auge de la institucién fue positivo vy

#ssta mantuvo siempre una disposicion abierta para la evolucién

del sistema bancario mexicana. " (3)

3.1.1. Creacian del grupo SERFIN

fué asi que en 1971, con lo previsto en el articulp 99 bis

de la Ley General de Instiftuciones de Crédito y Organtzaciones

{3) Idem. pdg. 1s&
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Auxiliares, se crean los grupos. financieros, integrados y el Banco
We Londres y México se une al grupo de empresas que crean el

grupo SERFIN. .7 (4)

2+1,2. .Creacidn de BANCA SERFIN
" La creacion .de 'BAMNCA SERFIN se realiza en Junio "de 1977

cuando adquiere la caracteristica de Banca Multiple.

Se denomina Banca Multiple a la sociedad que lleva a cabo
previa caoncesion del gobierns Federal cinco overaciones d2 banco:
de deposito, financieras, bipotecarias, de ahorro y fiduciarias.
Estc propicia una mayor e pansién del potencial de desarrailc,
mejores vy multiples i1nstrumento: do captacion v canalizactor
de recurses, una adaptacton a lee condiciones de los  mercados
financieros, asl como una competencia bancaria mas sana  y  una

mayor distribucion al desacrpllo econdmico y social del pals.

Las 1nstituciones dal grupo SERFIN aue se uwnieron

nara conformar EFANCA SERFIN o

Cuatro bancos de depdsito

(4 Idem. pag. Le



- Banco de Londres y México S.A.

= Ban.a SERFIN de Chihuahua 5.A.

= Banco SERFIM de Jalisco S.A

~ Banco SERFIH Veracruzano, S.A.
Dos Financieras

=~ Financiera Aceptaciones £.A.

- Financiera SERFIN de Tampico S.A.
Una hirutecaria 7

- Hipotecaria SERFIN S.A. *  (5)

Z.1.3,- El grupo SERFIN hasta 1982

" SERFIN era un grupo integradeo por instituciones que tentan
como . objeto pringipal agilizar y brindar el mejor servicio
financiero a sus clientes. EIl grupo SERFIN estaba constituido

_pors
1. Instituciones de Creédito

Banca SERFIN 5.A,

Banco Axteca S.A.

€5) tdem. pag. 18



2. Organizaciones Auxiliares de Crédito
Afisnzadora SERFIN, S.A.

Almacenadora SERFINM, S.A.

e Instituciones de Seguros

Seguros nor!tur'r*ey SERFIN, S.A. - -

4. Otras Instituciones

Factoring SERFIN, S.A.

.

BANCA SERFIN S.A. e@ra una banca privada facultada para

prestar servicios de Banca Multiple.

BANLU AZTECA S5.A. era un banco de deposito gue utilizaba un
nueva concepto denominado Alta Ranca Privada. Prestaba sus

servicios en forma especializada y personal.” {6)

t6) idem. pag. 19



3.1.4. Nacionalizacien de'1a Banca Privada

" for-decreto presi@enci%l de & Geptiembre de 1982

se ‘nacionaliZza’la™b

tpasando a 'ser

propiedad “del Gob|érq ‘Fedéiral, Banca éEﬁFIN y gudés‘sus empresas

afiliadas, " [O(7) e e

3.1.5. Trans formacion v fusion de BANCA SERF IN, Banco

Arteca, Banco de Tuxpan y Financiera de Crédito de Monterrey.

“ De acuerdo con @l Docreto Fresidencial publicads en el
Piario Oficial del 29 de Agusto ve 1937 y en base al  articulo
segundo  transitorio de la Ley Reglamenbarie del Sorvico Fublico
de Banca y Credito, Banca SERFIN, S.hH., Hanco Axteca S.A., son
transformados en Sociedades Moacionales de Credito, surtiendo

etecto dicha transformacinn el dia 31 de Agosto de 1983,

Banco Aznteca, Banco de Tuxpan y Filoanciera de Grédito

HMontertrey, ya como sociedades nacionales de crédito, se integran

3 Banca SERFIN, Sociedad Hacianal de Crédito, mediante fusidn por

(7) ldem. pag. 20



incorporacion, desapareciendo las tres primeras con caracter de

fusionadas y subsistiendo la tltima con cardcter de fusionante.

Esta. fusidn surtid efecto al cierre de las operaciones de

las sociodades gue se fusipnsron,sl dia T1 de Hgosto de 1987,

Banca SERFIN, Sociedad Nacional de Crédito en su caracter de
fustonante, asume a partir del memento en que surte efecto la
fusion, todos los bienes y derechos., asi como lac obligaciones,
de toda naturalera, absorbiendo incondicionalmente el capital
contahle, los activos y los pasivos y las cuentas de orden de las

soriedades fusionadas, [£:8

F.1.6. Venta de las Empresas (filiadas.
" En el wmes de Julio de 1984 el Gobierno Federal’ pone a la

venta las empresas afiliadas, mismas que con BANCA SERFIN forman

al grupo.

@) Tdem, pag. Tt



Ouedando sole Factoring SERFIN, S.A. mismo que hasta la
fecha continua perteneciendo a BAMCA SERFIN S.M. G ¥

adminietrindose independientemente." (9)

Z.1.7, 1985 Fusitn del Banco Continental Ganadera S.N.C.

" El' dia 29 de Octubre deo 1985, entrd en viagor el decreto
presidencial, en el que se dispone que e©l Banco Continental
Ganadero, Sociedad HNacional de Créadito, Inastitucidn de Fanca

Maltiple, 22 integra a Banca SERFIN 5.M.C,

La fusion surtio efecte al cierre de las operaciones de  las

sociedades Fusionanie y Fusionada, el dta I1 de fOctubre de 1985,
Banca SERFIN S.N.C. en su caracter de fusionante asume a partir
del  momento en que surte efecto la fusién, todos los bienes vy

derechos, as{ como las obligaciones de toda naturaleza de 1la

sociedad fusionada.

9) ldem. pdg. 21
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También er importante aclarar que en 1988 se da otra fusion,

este ver la empresa fusionada es Creédito Mexicano." (1)

Z.1.8. Reprivatiracién de Banca SERFIN

La venta de PBanca SERFIN se plantea a varios posibles

compradores, y e&s el 24 de Febrero de 1992 cuando el grupo

OFERADORA DE BOLSA se convierte en el dueflo de la misma,

Con esta transaccidan, después de aprduimadamente 10 affos de

pertenccer al Gobicrno Federal; BANCA SERFIN vuelve a convertirse

en una empresa de 1piciativa privada.

-

3.2 Servicigs que presta BANCA SERFIN

"Los servicios que presta BANUA SERFIN a los clientes son

de la mas alta calidad y eficiencia. Al mismo tiempo, impulsa las

actividade: econdmicas de mayor beneficio social.

110) ldem. pdg. 22



Los servicios que presia son 1os siquientes:

DEFGSITO. - cuya captacicn de recursos se fundamenta en 1a
cuenta de cheques y canalizacion de aperaciones ue crédito como

~ descuentos

1

préstamos quirogrsafaries
- eraditos de habilitacion o avio
= creditas refaccionarios

- créditos comerciales

AHORRO.—- capta recursos por madio de la apertura y faomento

de cuentas de ahorro.

FIDUCTARIO. - abarca todos los tipos de contrato de
fideicomiso, administracion de innuebles, avaldos y contratos de

mandato.

FINANCIERG.- Ofrece a los clientes las mejores inversiones
la compra=-venta, custodia y administracion de valores, sean estos
de renta fija o de renta variable

Emisién y colocacién de bonos financieras, certificados de
deposito, pagarés, mesa de dinero y tesoreria automédtica.

Financiamientn a traveés de préstamos Y creditos

hipotecarios, industriales, promocitn agropecuaria e industrial.
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HIFOTECARIA, -~ cuyas operaciones se realican a través de la
emision v colocacidn  de banos hipotecarias y  certificados de
depbsito para fomentar la inversion en la adguisicion Yy
construccion de bienes inmuebles, como casas y edificios en todas

sus variantes., ' (11

Es importante conocer los servicios que presta BANCA SERFIN
para de esta manera tener una idea general de las funciones gue

pueden desempehar sus empleados.

Dentro  de este apartado conoceremos que o5 In que significa
organizacidn para BANCA SERFINj y tambidn observaremos que el
alemento primordial en la organizacién de SERFIN es la personag y
por lo tanto serd necesario conocer cuales son laos .dere:hns Y
responsabilidades de sus Recursos Humanos, es decir, de su

persanal.

€114 ldem. pég. 22
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" Hablamos de organizacion cuando cada una de los elementos de
un grupo cumple con una funcion especifica, s=1n la cual el resto
del conjunto no podria trabajar eficientemente. Cada una de  las
partes juega un papel importante y de su coordinacitn efectiva

depente el logro de l1a meta gue juntas se han propuesto cumplir,

E! puclec badsico de la orgenizacion es la peorsona, por  eso
en - SERFIN, el factor humano es primordial, ya que el futuro
depende de sus colaboradares y del servicio efectivo que ofrece a

las personas." (12)

3.4. La Motivacien y BANCA SEREIN

Dentro de este avartadeo veremos que métodos de motivacion

propone BANCA SERFIN para la motivacidn de sus empleados,

En primer lugar tenemas que BANCA SERFIN utilirza el servicio

como lema y fuente de motivacidn.

t12) tdem. pag. T
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" La imagen de SERFIN se sustenta en . valores morales y
sociales enfocadas, principalmente, a que el elemento humano de
la organizacion logre su desarrollo persanal ya que a &1 va aunado

el desarrallo de la institucidn.

Estos wvalores tienen como base la libertad y la dignidad de
las persanas; el logro de un desarrocllo integro que trae como
consecuencia una satisfaccidn, tanto en el plano laboral como en

el personal,

El factor socio-econémico 25 bisico para el desarrollo de
BANCA SERFIN, constituyéndose asi en una fuente de trabaio que
proporciona emplens debidamente retribuidos y un ambiente
adecuado de trabajo, De esta manera la institucien cantribuye a

la estabilidad econdmica de sus trabajadores.

Es 1mportante para la 1nstitucion que cada uno de los
miembros que la 1ntegran se sienta parte esencial de | ella, ya
que solamente con el esfuerczo conjunto de todos se lograra un

mgjor desarrallo para el beneficio general.
BANCA SERFIN consciente de que la promocidn del persenal

motiva y fortalece el espiritu de cooperacitn, les servicios y la

atencidni ofrece distintas perspectivas de superacidn para sus
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colaboradores as{ como una adecuada y justa remuneracidn a su
trabaio permitiendoles gosar de derechos que faciliten s

desarrollo integral.” (t13)

De acuerde con todo lo anteriar observames que la empresa
trata de motivar a sus empleados a través de distintos métodos
como: hacerlos sentir parte de la empresa, tomando en guenta sus
opiniones; cubrir sus necesidades basicas y de autorrealizacién;
efrecerles una justa remunei;aciéni brindarles un buen ambiente de

trabajo, realizar promociones de persoanal,

Z.5

m

1 Areca de Mercadotecnija

!

Esta area se encuentra ubicada en la calle de Rafael Checa#2
en San Angel; y estd integrada basicamente por un director, un
subdirector, 30 gerentes, 30 subgerentes y 70 asesores; ademas
de las personas encargadas del conmutador, la vigilancia y la

limpieza.

Esta direccidén funciona dentro de BANCA SERFIN como wuna

asesori{a Staff.

(13) Idem. pag. 24
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Esta d4rea se dedica a realizar estudios de mercade de los
tnztrumentos o servicios gue va a lanzar BANCA SERFIN; as! como
estudios comparativos con otros bancost estos estudios se
realizan a nivel de toda la Reptblica o bien por Areas, es decir,
Area swur, noreoeste, occidente o bien solo en el Distrito

Federal.

Como ya lo mencionamos, en esta area se recalizan estudios

comparativos con otros bancos; y éstos pueden ser:

Con Bancos importantes como DANAMEX que es e) numero 1, Y

con © BANCOMER gue es el numero 2, para ver las ventatas y
desventagas de los servicios de BANCA SERFIN con  respects  a
eltos.

Tambien se realizan estudios comparativos con Bancos
pequelos ya que algunos de ellos representan una gran competencia

en algin instrumento o servicio especifico.

Todos estos estudios se analiran a traves de sistemas de
computo y se presentan a los directores de las distintas dreas;
los cuales a través de estos resultados podran realizar una mojor

toma de decisiones.



Al principio dijimos que esta Aarea funciona como  una
asesoria Statf yva que ademds de todas las funciones ~anteriores;
esta arca también r~ealiza estudios especificos o especiales que
le pida u ordene cualquier director de las distintas Aareas de
BANCA SERFIN o tncluse la Direccién General. Sin embargo en el
organigrama aparece como una Direccion que depende de wuna

Direccidn Adjunta.

Por ultime diremos que el personal profesional y eljecutivo
de esta 4rea esta constituido basicamente por Licenciados en
Administracioen de Empresas, Licenciados en Mercadotecnia y una
minoria por Licenciados en Comunicaciones. E£sto se debe a que
éstas son las persanas con el perfil adecuado para los puestos

que ofrece esta area.

3.6. Qrganigrama de BANCA SERFIN

La finalidad de presentar dentro de esta investigacion el
organigrama de BANCA SERFIN, es para ubicar dentra del mismo el
Area de Mercadotecnia que es en donde se aplicard nuestra

investigacion de campo

Debido a su magnitud el organigrama se encuentra en la FIG.1.
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CAPITULD IV

DISEND DE LA INVESTIGACION



1V, DISEMO DE LA INVESTIGACION

4.1 Justificacidén

El realizar una investigacidn.sobre métodos de motivacién es
muy importante, ya que i los empleados de cualquier empresa
es;an descontentos por  alguna razdn, su rendimiento npo  sera
dptimo  y por ende los obietivos de la empresa no se llevaran a
cabo al 100%. Esto partiendo de la base de que los empleados son

un elemento clave para el desarrollo de cualquier empresa.

Por otro tado por medio de la motivacion las empresas
padran lograr una mayor productividad por parte de los empleados

¥ en base a esto un mejor funcionamiento de la misma.

Tomando en cuenta lo anterior nacid en mi la 1dea de anvestigar
cudles eran los métodos de motivacion mas eficaces utilizadas por

una empresa.

Se eligiéd BANCA SERFIN ya que es una institucidn que cuenta
con  un buen prestigio y es muy conoacida en nuestro pais; por lo
que es de gran interéds conocer como motiva a sus empleados para

lograr sus aobjetivas.
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El 4rea de esta empresa a donde se va a realizar la
investigacibn es la de Mercadotecnia, la cual se encargs a
grandes: rasgos de hacer estudios de mercado para ver como
funczionan ante el publico las instrumentos bancarios que maneja

BANCA SERFIN.

FPor Gltimo mencionaré que la motivacion es un  tema muy
antiguo e importante, y gue existen muchos conceptos y teorlas
acerca de la misma, For lo tanto lo gque se pretende con esta
investigacidon no es descubrir nuevos meétodos de motivacién sino
analizar cuales de ellos son utilizados por BANCA SERFIN y

concluir cuales son los mas eficaces para la empresa.
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4.2 Blanteamiento del Problema

Con - esta investigacidn, se prctende llevar a cabo un
analisis de los métodos de motivacion utilizados porr BANCA SERFIN
para determinar si son los idoneos para el desarrollo y desempefo
de ljas actividades que realizan los empleados. De lo contrario
proponet en base a la ‘mvestlgacxor; documental y de campo los mas

adecuados a las necesidades de la emnpresa.
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4.3 Dhjetivos: General y Especiticos

El objetivo general de nuestra investigaci16n es:
Analizar los métodos de motivacidn utilizados por BANCA SERFIN y
determinar cuales san los mas eficaces para la misma.

Los objetivos especificos de la investigacion son:
1. Obtener conocimientos tedricos sobre la motivacién,
2. Conocer por medio de los empleados algunos métodos

motivacionales utilizados por la organizacidn.

3. Investigar si estos métodos influyen en la productividad
de los empleados.
4. Investigar la estructura, antecedentes y funciones de

BANCA SRFIN y del Area de Mercadotecnia especi{ficamente.
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4.4 Hipdtesis y Varaables

1... Si se utilizan métodos de motivacion eficientes @n BANCA

SERFIN, entonces los trabajadares tendrdn un buen rendimienta.
Variable Independiente: Motivacién

Variable Dependiente: El huen rendimiento de los

trabajadares.

2. Si se utilizan métodos de motivacién eficaces en  BANCA

SERFIN, entonces la empresa tendra un funcionamiento optimo.

Variable Independiente: Motivacidn

Variable Dependiente: E1l funcionamiento optimo de la empresa
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gSTA TESIS HO OEBE
AR DE s BIBLIOTECA

4.5 Metodologia

Fara llevar a cabo una investigatcidn, es importante saber que

de investigacion se utilizar

;i para el caseo especifico de nuestro

estudio . ésta serd documental y de campo.

También es necesario mencionar que nuestro estudio se
llevara a cabn de 1o general a 1o particular;y es decir,
partiremos de definiciones gue nos adentremn al tema y después se

investigaran puntas especlficos.

Los pasos gue seguiremos para llevar a cabo nuestra

investigaci1on son 1os siguientes:

En  primer lugar se visitardn varias bibliotecas para
recaudar una bihliografia adecuada para la investigacidn; uvna ves
cbtenida ésta se hard una seleccion minuciosa de la
informacibdn que nos serhd de utilidad y que tendra mas 'impurtan:ia
para nuestro proposito. También obtendremos informacion
documental en 1a institucion en donde se aplicara ia
investigacién, es decir, BANCA SERFIN, para tener conocimiento

general de la institucién,

Una vez terminada la investigacién documental, empezaremos a

realizar la de campo, para lo cual en primer lugar visitaremos
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BANCA SERFIN en el area de Mercadotecnia; en donde se aplicara
primero la técnica de chservacién para conocer las funciones de
los empleados.

Después de lo anterior se preparara el cuestionario y se
realizard una prueba piloto, y una vex obtenido el cuestionario

definitivo éste se cmperzard a aplicar.

Los cuestionarios serdn aplicados a una muestra aleatoria
simple, es decir:

- Tenemos un Universo que es BANCA SERFIM S.N.C.

—- Una poblacion la cual esta compuesta por todos los
empleados del drea de mercadotecnia ubicada en la calle de Rafael
Checa #2; estos empleados se dividen en tres niveles bdsicamente,
a saber:; gerentes, subgerentes y asesores. Es necesario aclarar
que en esta area existen un director, un subdirector, vy
trabajadores de mas bajo nivel que los asesores pero que no  san
de utilidad para nuestro estudio.

De lo anterior vemos que la poblacidn es la siguientes

a}l 30 gorentes

b) 30 subgerentes

c) 70 asesares

- La muestra sera el 15% de la poblaciétn, es decir los
cuestionarios se aplicaran a :

a) 5 gerentes

b) § subgerentes
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c) 1 asesores

Lo que nos da una muestra de 20 personas
Por’  JUltimo se obtendrdn y analizardn los resultados; vy

partiendo de esto claboraremos nuestra propuesta y nuestras

conclusiones.
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4.6 Cuestionario aplicado a los espleados de BANCA SERFIN

El ‘ocvietivo de este cuestionario es conocer la opinidn de

las

empleados de BANCA SERFIN acerca de los métodos de motivacién

utilizados por la empresa.

1. Edad
20-25 ahMos__ | I0-35 atos 40-45 ahos __
26-20 ahos Th-A0 aMos. 46-50 ahos__
2. Estado Cival
Soltero___ Divorciado __
Casado ___ Unian Libre__
Viudo ___ Otro —
J. Sexo
Femenino _

Masculina__

4, Puesto desempefiado actualmente
Gerente
Subgerente —
Asesor de Area__

S. Grado Escolar

Primaria __ Bachillerato__ Maestria__
Secundaria___ Licenciatura__ Doctorado__
Otro —_
6. Le gusta el ambiente organizacional de BANCA SERFIN?T
Si__ NO
Por que?
7. Conoce el lema de motivaciéon de BANCA SERFIN?
Si__. No___
8. Fomenta BANCA SERFIN la creacidn de grupos informales?
Si__, No___
9. Pertenece a algun grupe informal de trabaio”
i No___
A Cual?
10. flue tipo de comunicacién existe dentro de su area?
Escrita__ Horizontal __
Verbal __ Vertical
1t. Cree que la comunicacidn existente dentro de su drea es
adecuada™
Si__ No__
Por qué?
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En la empresa toman en cuenta sus opiniones para la Toma de
Decisiones?

Si__ No___
Se siente orgulloss de pertenecer a BANCH SERFINT
- S1___ No

Con el sueldo que percibe en la empresa puede usted
satisfacer sus necesidades primarias o basicas?
S1__ No__
xiste en la empresa un buen sistema contra accidentes y
riesgos de trabajo?
S No

Se siente seguro (en cuanto a pormanencial) en su puesto?

Si__ No__
For que”
La relacidn con sus compafieros es:
Excelente_ Regular__
Buena _ Mala

Se siente satisfecho con el desarrollo personal y/o
profesional alcanczado a Yrovés de su puesto
Si__ No__

For queT

Recibe algun tipo de reconocimiento si desempeMa  bien su
trabajo”
S1___ No___

De que tipo?

Preferiria otro tipo de reconocimiento?
Si__ No__
De que tipo?

Tiene perspectivas de superacion dentro de la empresa?
Si__ No___

De que tipo?

Cree gue @] salario que percibe paor su trabajo es el
adecuado?
Si__ No__

Far que?

Cree que las condiciones de trabajo bajo las cuales
desarrolla su trabajo son iddneas?

Si__ No___
For queé™

El sistema de supervisiéon utilizado por BANCA SERFIN es
adecuado?
Si__ No__

Par queé?
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25.

26.

7.

La relacion con su jefe es:

Excelente__ Regular__

Buena — Mala

Su puesto enige mucha responsabilidad?
si No__

Se considera usted una persona de éxito en su trabajo y en su
vida perspnal?
Si__ No__

For queé™

Existen planes de incentivos dentro de la empresa?
Si__ No___

' Cudles?

29.

31.

Cree gue BANCA SERFIN ofrece una buena motivacion para  sus
empleados™

Si__ No__
Por que?
En su caso particular se siente motivado para realizar las
actividades gue se le concamiendan?

Si__ No__
Por que™

Que recomendacion daria usted, para gue los empleados de
BANCA SERFIN estén mas motivados hacia su trabajo?

Gracias por su colaboracidén.
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4.7 Tratamiento de datos y presentaciéon de resultados

Fara llevar a cabo pste tratamienta de datos sera necesario
realizarlo por 3 niveles a saber

A) Gerentes

) Subgerentes

C) Asesores

El analisls de los datos se hard pregunta por pregunta en

una hoja que serd distribuida de la siguiente manera:

1. El obietivo que tiene la pregunta para nuestro estudio.

2, La pregunta tal y como aparecid en el cuestionario.

3. Los resultados obtenidos en cada nivcl Zon su respectivo
parcentain. Hay que aclarar que para sacar dicho porcentaje se
tomd a cada nivel como un 100%, esto debido a que dependiendo del
nivel que ocupan los empleados en la empresa fueron sus

respuestas respecto a la motivacion que brinda la misma.

4. For tltimo encontraremas la interpretacidn de los datos de

acuerdo con los porcentales, y en su caso lo gue nus contestaron en

la segunda parte de la pregunta.
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En la hoia numera dos del tratamiento de datos expondremas los
mismos a manera de gratica, logicamente expandremos las tres

niveles: gerentes, subgerentes y asesores.

En esta hoja también incluiremos la fuente y la fecha de

recopilacidn de los datos.
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1. OBJETIVO Canocer el perfil de las personas gue desempeflan est:

puesto.

SE: FREGUNTO:. Edad
20-25 abos__
.. 26~30 aMos__

LAS RESFUESTAS FUERON:

A) GERENTES

B) SUBGERENTES

C) ASESORES

30-35 ahos_

34-40 aMos___
26-30 afos 20%
30-35 atos 604
46-50 ahos  20%
20-25 afos 204
26-30 ahos  4U%
30-35 aftos  40%
20-25 affos  30%
26-30 ahos 20%
30-15 affos S0%

40-45 aPMos__
44-50 aNos__

Seguin  los recultados obtenidos podemos ver que las

personas

gue ocupan estos tres puestos en su mayoria oscilan entre los 30

¥ los IS5 afos de edad.
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PREGUNTA # 1
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2

este puesto:

SE PREGUNTO: Estado Civil.

Salterao__

LAS RESFUESTAS FUERON:

A) GERENTES

B) SURGERENTES

C) ASESORES

Fodemos observar que

Casado__

casados 100%

casados  40%

solteras &0

casados 107

solteras F0%

todos los gerentes son casados, en

caso de los subgetrentes encontramos los dos tipas, Yy en de

asesores de &rea la mayoria son solteros
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PREGUNTA # 2
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3. OBJETIVO. Conoccer el pertil de las personas que desempefan

este puesto.

SE PREGUNTO: Seoxo

Femenino__ Magcuiina__

LAS RESPUESTAS FUERON:
A) GERENTES Femenino 40%

Masculino &0%

B) SUBGERENTES Femenino  40%

Masculing &0%

C) ASESORES Femenino Q0%

Masculino 0%

De acuerdo con los resultados obtenidos, podemos ver, que }a
mayoria de los puestos de gerente y subgerente se encuentran
ocupados por hombres, y la mayoria de los puestos de asesores de
4rea potr personal femenino.

Esto es facil de explicar ya que muchas mujeres Se casan y
abandonan el trabajo por lo que no logran obtener grandes
puestos; sin embargo cabe aclarar que la diferencia de sexos

encontrada en los niveles superiores no fué tan elevada.

1
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4. OBJETIVO Identificar a que nivel se estaba aplicandoc el

cuestionario.

8E PREGUNTOD: Fuesto desempehado actualmente

Gerente__ Subgerente__ Asesor de  Area_

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES 5%

B) SUBGERENTES IS5%

C) ASESDRES S0%

Cabe aclarar que estos resultados son tomados del total de
la muestra que son las 20 perscnas y suman el 100% ; pero para las
preguntas se esta tomando un 100%Z por cada nivel, debido a la

conveniencia de interpretacién de datos para nuestra

investigacidn.

3

otras
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S. OBJETIVO Conocer. el perfil de las personas que desempeflan

pﬁestn.

SE PREGUNTO: : Grado Escolar

Frimaria Bachillerato
Secundaria Licenciatura
Otro

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Licenciatura BOX
Maestria 0%
B) SUBGERENTES Licenciatura 607

bBachillerato 40%

C) ASESORES Licenciatura S0%
Bachillerato 40%

Secundaria 10%

De acuerdo con loz resultados obtenidos,
que todos los gerentes tienen un grado
licenciatura, al igual gue la mayoria de los

mitad de los asesores.

95
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PREGUNTA # 5
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80%
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&, OBJETIVO Investigar s1 el tipo de ambiente organizacional que

SE PREGUNTO:

hay en BANCA SERFIN es adecuado segun los empleados.

Le gusta el ambiente arganizacional de BANCA

SERFINT

For qué?

LAS RESFUESTAS FUERON:

A) GERENTES

B) SUPGERENTES

C) ASESORES

Si

SO

A0%

o0%

0%

o

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos observar que a

la mayoria

ambiente organizacional que hay en la empresa.

de los empleados de BANCA SERFIN si

les gusta el

De acuerdo a la

segunda parte de la pregunta obtuvimos que la mayoria dijo que }

que mas le gustaba del ambiente de la empresa es el compaferism

existente en

la misma.
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7. ORJETIVO “lnvestigar si los empleados de BANCA

el lema de motivacion de la empresa.

SE. FREGUNTO:  Conoce jél lema ‘de motivacion de BANCA

g1 No

LAS RESPUESTAS FUERON:

A} GERENTES No BO%
Si. 20%

B) SUBGERENTES No - &0%
Si 4%

€) ASESORES No  80%
si 207

SERFIN conoce

SERFIN® “:

De acuerdo a les resultados que cbtuvimos podemos ver, que

la gran mayoria de empleados de los tres niveles destonocen el

lema de motivacién de PANCA SERFIN; lo cual es

sobre todo al nivel gerencial y de subgerentes

muy grave, vy

ya que ellos

podrian utilizar este elemento para motiver & sus subordinados.
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8. OBJETIVO "Saber: hasta oque grado BANLCA SERFIN fomenta la
formacién. de grupés informaies de trabajo lo cual

rayuda.a satxéfacer la necesidad de afiliacién.

SE- . FREGUNTO: . Fomenta

L BANCA™ BERFIN la creacion de grupos
lnrfnrmal‘erskp

Sinn No

Dé que manera?’

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) BERENTES Si  &0%
No a0y
B) SUBGERENTES i  60%
No  40%
Y ASESORES S1 10%
No  F0%

Le acuerdo a los resultados obtenidos podemos et que BANCA
SERF It se proocupa mas por la creacidn de grupos 1nfarmales en
loz niveles superiores; ya que del nivel de los as-sores solo el
10l cantestd de manera afirmativa a esta prequnta., Los empleados
Toyeron aue  estos  grupor se  crean  a través del deporta,

ac

<1dades culturales, convaivencias, algun cursa de

cap»citaci1an @ induccion.
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%. -OBJETIVO - Investigar si lés empleados de BANCA SERFIN  so
encuentran integrados a algun tipo de gerupo

infarmal.
SE PREGUNTO: " Perteénece a-algun grupo informal de trabaio?

Si No

A cusl?

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES No 100%
B) SUHGERENTES Na &0%

Si 407
€) ASESORES No 100%

En esta pregunta encantramos un punto 1mnnrtante‘relacicnado
con  las respuestas de la pregunta anterior; ya que aunque 13
mayoria de los gerentes y subgerentes dijeron que si se fomenta
la creacién de grupos informales vemos que ninguno de los
gerentes pertenece a alguno, y solo el 40% de los subgerentes
participa en los mismos. For lo que creemcs que RANCA SERFIN
L3} fomenta la creacion de grupnos infarmales pero neo lo hace de
una  manera adecuada ya gue las personas  enteradas de tales
actividades no participan y hay niveles que ni sigquiera tienen

conocimiento de la existencia de dichas actividades,

102



PREGUNTA # 9

|

*

_/

|
N
T IR rTnd

v
R e
T

ANNUAIATANA s

/2,222,242,?222,2ZZZZZ,; AN

%%

///2///?,///Z/////Z/,//,Z/?/2,2,/,/,//252//?2

AN

A

-

NN §

1
i
¢

1
|
'
1
1

I
///////4/////////9/////////’//////‘
AR //;Z////Z//c_f///
////5/////5///2 /,w?/////f,

DN

A R R

R
o ¥

|
_

N
AT
RN

MR ///M//M////ﬁ//////%d//%%

/é//,,,//,//.y//,/_/,vx

e

SUBGERENTES ASESORES

GERENTES

100%

100%

120%

100% 1

80% -
40%

S

NO

e —————————————

CECHL E71I01D 58

FUENTE: EANCSA BERFIH S.A.



10, OBJETIVO Conocer - &] tipo de comunicacién que existe en

BANCA SERFIN segun la opinidn de los empleados.

SE FREGUNTO: QuUe tipo de comunicacién existe dentro de su area?

Escrita Verbal Horizontal Vertical

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Escrita y Verbal 100%
B) SUBGERENTES Escrita y Verbal 100%
C) ASESORES Escrita y Verbal 100%

De acuerdo & los resultados cgbtenidos vemos que en los  {res
niveles investigados se wtiiiza el mismo ti1po  de conunicacidn

segun lo requiera el caso o la situacién.
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11, OBJETIVO Conocer si la comunicacién dentro de BANCA SERFIN es

la adecuada, segun la opinién de los empleados.

SE PREBUNTO: Cree que la comunicacién existente dentiro de su area
es la adecuada?
Si No

Por qué?

LAS RESPUETTAS FUEROM:

A) BERENTES Si  60%
No  40%
E) SUBGERENTES Si  20%
Ne @0%
C) ASESORES Si S0%
No 50%

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver que -la
mayoria de los gerentes y la mitad de los asescres opinan que la
comunicacitn que extste en  la empresa es adecuadag los que no
piensan  Ja misme son  los subgerentes ya que ellos son el
sandwich, s decir, son los intermediarios de la informacidn, y

es shi en donde surgen los problemas,
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12, ORJETIVO Identificar si la empresa toma en cuenta la opinién
de los empleados para la toma de decisiones segun la
opinidn de estos ultimos.

SE FREGUNTO: En la empresa toman en cuenta sus opiniones para la

Toma de Decisiones?

Si No

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) BERENTES Si 1007
B) SURGERENTES St A0%
No S0%
C) ASESORES si 40%
No 60%

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos observar que
BANCA SERFIN solo toma &n cuenta la opinién de los gerentes para
la toma de decisiones, y la de los demds empleados casi no; sin
embargo estto hace que ellos se sientan desmotivados ya que no se

sienten realmente parte de la empresa.
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13. OBJETIVO Conocer el grado de orgullo que representa para los

emplotados de BANCA SERFIN el pertenecer a esta empresa.

SE FREGUNTO: Se siente orgulloso de pertenecer a BANCA SERFIN?

Si No

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Si  100%
5) SUBGERENTES si a0
Mo 4o
€) ASESORES si eox
No 0%

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver que la
mayoria de los empleados se sienten orgullosos de pertenecer a
BANCA SERFIN ya que es una empresa te mucho prestiglo en nuestra
pais y ocupa el tercer lugar a aivel nacional.

Ademas podemos observar gue los que mas orgullosos estan son
los gerentes; tal ve: esto se deba a que los subgerentes y
asesores csperan aun mas de la empresa en lo gque se refiere a

oportunidades de ascensn



PREGUNTA # 13
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14, OBJ;TIVD ldentificar hasta que grado los empleados de BANCA
SERFIN tienen satisfechas sus necesidades basicas o

primarias, seaun Su propia opinidn.
'SE. FREGUNTO: Con el sueldo gue percibe en la empresa puede usted

satisfacer sus necesidades ptimarias o basicas?

Si Mo

LLAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES 8i 100%
B) SUBGERENTES Si BOZ
No 20%
€) ASESORES H1 8%
No 20%

De acuerdo a lo anterior podemos ver que la mayotia de los
empleadas satisfacen sus necesidades basicas con el sueldo que
per:‘hén en la empresa y es obvio ya que este tipo de necesidades
deben de satisfacerse hasta ep los niveles inferiores
{tedricamente), sin embargo en la actualidad con la diferencia en
la carrera de sueldos v.s. precios esto se torna cada ve: mas

dificil.
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15. DBJETIVO ldentificar hasta que grado los empleados de BAMNCAH
SERFIN encuentran satisfecha su necesidad de

sequridad (fisi1ca) sequn su propia opimidn.

SE  PREGUNTO: Existe en la empresa un buen sistema contra

accidentes y riesgos de trabaio?

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) BERENTES Si  100%
EB) SUBGRERENTES Si  1O0%
C) ASESORES 51 100%

Como podemaos observar a traveées de los resultados obtenidas,
©s impresionante haber obtenido un 100%Z perfecta por parte de los
tres niveles por 1o que podemos decir con contundencia que BANCA
SERFIN cuenta con un magnifico sistema contra accidentes y
riesgos de trabajo, lo que se traduce en seguridad para el

trabajador.
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16, DOBJETIVO  Jdentificar hasta gue gradﬁ'lnsvempléadc§ de BANCA
SERFIM- ‘tienen satisfecha. -‘su neces}dad' de

seguridad (pé mancncxa)'seghn éu’prbbla opinion.

SE- FREGUNTO: - Se’ - siente seguru'(en cuante a permaﬁen;ia en su
puesto)® -

si MO g

Por que? - .

LAS RESFUESTAS FUERON:

A) GERENTES 51 8O%Z
No 20%
B) SUBGERENTES 5i 8u%
No 20%
C) ASESORES Si H0%
No S0%

De acuerdo a los resultados obtenidos tenemos, que la
mayoria de los gerentes y subgerentes si  estan seguros de
:onserQar su empleo; sin embargo los asesores solo la mitad tiene
esa seguridad. Lo anterior se debe a que muchos de los asesores e
incluzo algunos gerentes y subgerentes tienen miedo de los
cambios que se presenten por la nueva direccion que entre con la

venta del Banco a Operadora de Bolsa.
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17, ORJETIVD. Identificar que tipo de relacion existe entre los

emp leados. de BQNERVSERFIN sequn su proplaopinidn,

SE PREGUNTO: La relacidn con sus compaflaros es:

Excelente Buena Regular Mala
LAS RESFUESTAS FUERON:
A) GERENTES Euena 100%

B) SUBGERENTES Buena 80%

Excelente 20%

C) ASESDRES Buena 70

Excelente 10%

Regular 20%

NDe acuerdo a los resultados obtenidos se puede nbservar que
los empleados de BANCA SERFIN tienen una buena relacién a todos
las niveles, 1o que beneficis a la empresa ya que de esta manera

el trabajo se realizard en armocnia y por ende bien.

e
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18, OBJETIVD ldentiticar has

a,duﬁ §P§dn !ﬁs empleados de BANCA

R sEE#:N,asEan} atiste bsf:on,sd trabajois - seginsu: -

profia opinidn.”

SE F'REGUNTD:‘V Se siente satisfecho ‘con el-desarrollo personal y/o

profesional alcanzado a través de su puesto.

LAS RESFUESTAS FUERON:

A} BERENTES Si 80%
No 20%
B) SUBGERENTES Si 60%

C) ASESORCS Si 0%

Mo 40%

Como podemos ver a través de estos resultados la mayoria de
los empleados de BANCA SERFIN si se sienten satisfechos con  su
puesto ya que les gustan las actividades que desempefan dentro
del mromo. S1n  embargo las perseonss que NOs contwis taron
negativamente a la pregunta nos dtieron que hay falta de ascensos

o promociones lo cual los desmotliva.
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19, QBJETIVO,Xpentlfi;ar hasta que grado BANCA SERFIN utiliza el

~factor:' -motivacional - del logro para con sUsS

empleados,. segtn: la opinién de estos ultimos

SE PREGUNTD: - Recibe algun tipo de reconocimiento si  desempefa
CeEET irjbléﬁrsu trabajo? .
Si No

De ﬁue tipo?

LAS. RESPUESTAS FUERON:

A) BERENTES Si 1007
B) SUBGERENTES 81 &0%
No  40%
C) ASESORES Si 40
No  &0%

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver que la
mayoria de los gerentes y subperentes si1 reciben reconocimrento
ya sea por evaluacidn de sus méritos (econdmico) y felicitaciones
par parte de =us jefes. Sin embargo la mayoria de los asesores
contestaron gue no reciben reconocimientos. Lo anterior nes lleva
a pensar que BANCA SERFIN se preocupa mas por reconocer a  las

niveles superiores.
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20. OBJETIVE 1dént£fii:"a' que otros tipos - de  reconocimientos

éojefé|~$ ¥l

os empleados de BANCA SERFIM,

‘segaﬁ, sui_prpp!va‘ opinion.

SE. PREGUNTO: 'RFefeyxfni.} otro: tiqn d_er‘rex;cnncxmiento"

81 T N

De que tipo?

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) BGERENTES No 100%
B) SUBGERENTES Si  &aoy
No 40y
C» ASESORES S1 60%L
No  40%

Despue#s de analizar los resultadas anteriores pedemos decir
que solamente los gerentes se encuentran satisfechos con  los
reconocinientos que oforga la empresa pero como ya lo diijimos son
ellos los que mas baneficiados ostan en cuanto a este factar. Por
otro lada el &%% de los empleados de los otros dos niveles
preferirian gue se les otorparan 3scensos, reconacimiento entrs

los compaferos como empleadu del mes. capacitacion, etc,
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21. DBJETIUD',Idenit*icar'hasta'que grado-el empleado - deo * BANCA

nSERFlN puedélsatxsfa:er sus necesidades de fngrn v

:éc{dn; dent

ro.de. la. empresa, . segun. . su

SE FREGUNTO: 'Tiene perspectivas de superacion  dentro -de ' la

A empresa?

i e )

De que tipo?

LAS RESPUESTAS FUERDN:

A) GERENTES 51 100%
B) SUBGEREMTES S 60%
No 404
C) ASESORES 8i 60%
No 407z

De acuerdo a los resultados obtenidos observamos, gque la
mayoria de los empleados de BANCA SERFIN si  pueden progresar
dentro de la empresa, lo que es muy benéfico ya que de esta

manera el empleado trabajard meior para alcanczar un meyor puesto.
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22, OBJETIVD Conocer. si los empleados de BANCA SERFIN ecstan de
s ';cuérdor Con-su-sataric segun . la cbinian de " ellos

S mismos,

SE.: PREGUNTO: Cr;e»uqe el salario que . percibe ocor s0 trabajo es

 él'aqeg ada? f

.1;;, -8 B
" .Por gué?
LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES 81 109
B) SUBGERENTES S1 8%
No 20%
C) ASESORES Si 30%
No 70%

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver que BANCA
SERFIN ofrece buenos sueldos a los gerentes y subgerentes, ein
embatgo 1los sueldos de los asesares no son los optimos para

ellos.
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23, OBJETIVD - Conocer la opinién de las empleados acerca de las

Z 5 condiciones de trabajo bajo las cuales desempehan su puesto.

SE PREGUNTO: "Cree que las condiciones de trabaijo bajo las cuales
desarrolla sus actividades son idoneas?
Toosi No

Por que?

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Si 1007
PB) SUEBGERENTES Si 40%
No &0%
C) ASESORES Si 407
No 60%
De acuerdo a leos resultados obtenidos nuevamente nos

encontramos que sélo el nivel de los gerentes respondié en  su
mavoria afirmativemente a esta precunta, pera los otros dos

niveles no estan de acuerdo; ya que segun las respuestas
obtenidas el &60% manifiesta que las condiciones de trabajo son muy
limitantes, es decir, que salo cuentamn con lo absolutamente
necesario, y que se deberian de mejorar en base al desarrollo y

desempeMo de las actividades que realicen los empleados.
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24, OBJETIVD lnvesﬁgar» si-la super\}xsxon e::isténte en . BAMNCA

SERFIN. es 1a adecuada SVEQUU:I}Q eninidn cfe\los' empleados:

-SE PREGUNTO: “El 'sistama dé stparvisian -

' es ‘adecuado? |

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Si- BO%
No 20%
B) SUBGERENTES Si 607
No 40%
C) ASESORES 51 80%
No 20%

De acuerdo a los datos obtenidos podemos ver que la mayotria
de los emplecados de los tres niveles investigadaos, estan de
acuerde con la supervision i1mpuesta por BANCA  SERFIN, va que
opinan que por medio de ésta se hace gue se cumpla eficientemente
el trebajo; y ademds es una supervisidn con la gue ellos estan de
acuerdo y les gusta, por lo que no crea praoblemas entre empleados

y supervisares.
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25, OBJETIVD ldentificar la relacidgn existente entre los
empleados y jefes de BANCA SERFIN, segun la opinidn

de los empleadaos,

SE PREGUNTO: La relacién con su jefe es:

Excelente Buena Regular Mala

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Excelente 20%
Buena BO%
B) SUBGERENTES Excelente 20%
Buena 60%

Regular W%

C) ASESORES Excelente 104
Buena &0%
Regular 30%

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver que la
relacion jefe—empleado en BANCA SERFIN, es buena en todos 1los
niveles, por 10 que en esta area no encontramos ningun problema
de este tipo ya gque incluso un porcentaje de los tres niveles

dijo que su relacion con el jefe era Excelente.
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26. OBJETIVO Identificar el grado de responsabilidad que implican

l1os puestos de los empleados de PANCA SERFIN  segun

Su propla opinion.

SE FREGUNTO: Su puesto exige mucha responsabilidad?

S No

LAS RESFUESTAS FUERON:

A) GERENTES 81 100%

B) SURGERENTES 81 . &O%
No 40%

C) ASESORES Si 8oz
Mo 200

De acuerdo a los resultados abtenidos podemas ver que los
empleados de BANCA SERFIN sienten que sus puestos exigen mucha
V‘Ospan;ahll:dad v eso es bueno ya que |3z persnnas aue austan de
las tareas que exigen responsabilidad forman parte del grupo que
tiene necesidad de logros y por medio de ésta la necesidad

de logro se puede satisfacer.
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27.. OBJETIVD.. fdentificar el grado.en que las personas de BANCA

~BERFIN sienten que tienen exito.

SE PI'\;EGUNTDx Se considera una persona de éxito en su trabajo y en
su vida personal™
Si No

Par qua?

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Si 1007

B) SUBGERENTES S8i

C) ASESORES 51 70%

No  30%

Si vemos los resultados de esta pregunta y los comparamos
con, los de la pregunta 18 encontraremos una contradiceion en el
nivel de los subgerentes y los asesores ya que ellos dijeron que
no estaban satisfechos personal y profesionalmente con su puesto,
y contestan que 51 se consideran personas de éxito, lo que ocurre
es que ©llas dicen tener éxito porque han cumplido sus metas
hasta ahora, pero no estdn satisfechos ya que las necesidades

siempre van aumentando y shora ellos quieren un pucsto mejor.
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8. DBJ511VO lnvestigar . si BANCA SERFIN cuenta con planes de

incentivos segan sus propios empleados.
SE PREGUNTO: - Existen planes de incentivos dentro de la empresa?

Si No

Cuates?

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES 5i 100%
&) SUBGERENTES St 20%
No 807
C) ASESORES Si  20%
No 80%

De lo anterior se desprende que BANCA SERFIN dirige su
sitema de incentivos para los gerentes pero no cubre las necesidades
de los subgerentes y de los asesores. El 1ncentivo mas relevante

de BANCA SERFIN es la evaluacidn de méritos.
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29. OBJETIVD

SE PREGUNTO:

Conoter que opinan los empleados de BANCA SERFIN
acerca de los métodos de motivacion utilizados

por la empresa.

Cree que BANCA SERFIN ofrece una buena motivecién
para sus empleados?
Si No

Por que?

LAS RESPUESTAS FUERDON:

A) GERENTES Si 100%
B) SWBGERENTES Si  40%
No  &0%
C) ASESORES Si  20%
No 80%

Los resultados de esta pregunta eran casi obvios ya que a lo

largo de todo el cuestionario se ha notado que los subgerentes y

asesores de BANCA SERFIN no estdn de acuerdo con los metodos de

motivacién utilizadas por la empresa.
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30.. OBJETIVO Saber si los empleados de BANCA SERFIN se sienten
motivados & " realizar sus actividades, segun su

propia. opinién.

SE PREGUNTD:- 'En 'S €asn particular se siente  motivado para

realizar las actividades que se le encomiendan?

LAS RESPUESTAS FUERON:

A) GERENTES Si 100%
B) SUBGERENTES Si &0%
No 40%
C) ASESORES Si S50%
No S0O%

De acuerdo a los datos anteriores vemos que todos los
gerentes de BANCA SERFIN si se sienten motivados a realizar sus
actividades, esto es ldgicao ya que ellos contestaron que la
motivacion utilicada por BANCA SERFIN es adecuada.

8in embargo el 60% de los subgerentes y el 50%Z de los
asesores respondieron de manara afirmativa esta pregunta, pero
dijeron que lo que hacian era automptivarse o bien lo hacfan
porque sus jefes se los pedian de buena gana, pero no piensan que
la motivacion utilizada por BANCA SERFIN es adecuada sino gque es

necesario revisar algunos aspectos.
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31. OBJETIVD Conocetr los métodos de motivacion que proponen los

empleados de BANCA SERFIN,

SE - PREGUNTO: Que recomendacidn darla usted, para que los
empleados de BANCA SERFIN estén mas motivados
hacia su trabajo®

LAS RESPUESTAS FUERON:

Debido a gque se trata de una pregunta abierta, solamente

mencionaremos los métodos, tastrumentas y técnicas de motivacidn

mas relevantes que propusieron los empleados:

1. Carteles en pizarrones

2, Fomentar mas los grupes informales

3. Incentivos econdmicos

4, Dar capacitacion

5. Vales de despensa

&. Aumentar salarios

7. Disminuir horarios

8. Clubes

3. hReconocimiento al desarrollar bien sus actividades, y no
regafios cuando las hacen mal,

10, Hacer sentir a los empleados mas parte de la empresa.

Cabe aclarar que la mayoria de los empleados menciond que

deseaban que se mepjore el sueldo y se de mayor reconocimiento.
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cAPITULO V

PROPUESTA



V. FROEUESIA

En e@ste capitulo se - comparara el anidlisis de los
resultados, con la teoria y se harén las propuesstas necesarias
para mejorar. la motivacion en los empleados de BANCA SERFIN
y ~para lograr un mayor rendimiento por parte de los empleados vy

funcicnamiento dptimo de la empresa.

En primer lugar considero que al darles a los empleados el

curse de induccion a la empresa se deberia hacer mas énfasis en

el lema de BANCA SERFIN en cuanto a motivacidn se refiere, Esta
propuesta se basa en que BANCA SERFIN utilize el servicio como
fuente de motivacién y este lema se encuentra en el folleto gue
se2 les proporciona a 10s empleados al rcalizar la induccioéng sin
embargo como pudimoe  ebservar a treves del analisis de los

resultados la gran mayoria de los empleados lo desconoce.

Es necesario que BANCA SERFIN mejore sus métodos para el
fomento de grupos intformales dentro de la empresa, ya que aungue
existen métados de creacidn de estos grupes la mayoria de los
emp leados los desconoce; y agquéllos que tienen conocimiento de
los mismos no participan activamente en ninguna. Fienso que la
intformacidn para pertenecer a los distintas grupos creados por
BANCA SERFIN come son: deportivos, culturales y artisticos entre
otros, debe tcner mayor difusidén dentro de ls empresa, para que
de esta manera los empleados de todos los niveles tengan acceso a

ella, y por ende puedan participar dentro de los mismos. Este
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punto es de suma importancia ya que como vimos en el capitule
dos para los eopleadsas es muy importante poder satistacer sus
necesidades de afiliacién y de estima dentro de [a empresa;. y
esto se far:f:tarla en BANCA SERFIN s1 los empleados se conocen

y llevan mejror a traves del fomento de estos grupos.

Ademas los estudios de Hawthorne demostraron  que
los grupos informales son muy importantes en la determinacion
de‘las actitudes v en la productividad de los tirabajadores. Esta
teoria se analizé en el capitulo dons y considero que se puede
contemplar cuando se trata de formar este tipo de grupos en la

empresa.

También es necesario mejorar la comunicacitn en la empresas
tal ver no halla que modyficar su tipo, es decairy, ésta puede
seguir siendo verbal v escrivs poro it hay que tratar gue seas
mas eficiente. Ya que nos dice Argyris si la comunicacion es
buena puede existir un intercambio de opiniones, el empleado
puede expresarse libremente, y por ende se¢ sentird mas seguro &n

su puesto y con mas sentido de pertenecia hacia la empresa.

De lo anterior se desprednde que también es necesario dque se
tomen mas en cuenta las opiniones de los subgerentes y asesores
de &rea, para, brindarles la oportunidad de participar en la

toma de decisiones.
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Es Aecnsarxu gue la pueva Direccion de a conocer la mas
rapicio’ posible ‘sus dxrpétr:ces, para .de esta manera poder
terminar con (los miedos existentes en .cuanto a la permanencia de
lasz personas en el pﬁestut ya que de lo contrai“lo varlas parsonac
bustaran. otro’ emplec para poder tener colmada su  necesidad de
seguridardt -y la empresa podria perder a empleados valiosos; v lo
que es mas importante, se enfrentarla con una rotacidn de puestos

frecuente lo que traceria atraso en ol desarrollo de la empresa.

Ademas hace falta implantar nuevos metodos de
reconcreimiento, ya que si los hay pero los empleados no estan
completamente satisfechos con las mismos. For lo que se podrian
utilizar algunos como:

~ Fizarrones de los empleadas del mes

~ Ascensos

Capagitacion entrxa Aa los  empleados brillantec v
eficiuntes,
Ademas coms vimos en los resultados los asesores (empleados de

nivel medio) necesitan mas reconocimiento par parte de sus jefes.

Otro punto muy impartante es que BANCA SERFIN deberdia hacer
una revisidén de sueldecs desde el nivel de gerentes hacia abajo y
tratar de elevarlaeas, ya que en varias poequs Lan relacionaras con
nuevas formas de motivar al empleado, ¥y @n una directa sobre el
sneldo, ellos nontestaron gque no estaban agusto con st sueldo

ar tual.



También deben de estudiar los planes de incentivos
comparandolos con las necesidades de los empleados, ya que como
vimos en el apartado dedicado a los incentivos, los que son
me)ores para un grupo o para un indivaduo pueden no resultar
alractivos para otros en un memento determinado. Y podemos
ver claramente que esto es lo que estd pasando en SERFIN, ya que
los gerentes st estdn muy agusto con los planes de incentivos
implantados a la fecha, sin embargo no ocurre 1o mismo con los

subgerentes y los asesores.

Es importante mencionar gue de acuerdn a las apiniones
epresadas  por  los cmpleados en la pregunta  referente a camo
podria BANCA SERFIN mejorar la motivacion hacia sus
empleados,cbtuvimos respuestas 1nteresantes y gue no han sido
menc tonadas  en 1os parrafos antoriores y que pueden ayudar a la
empresa come son; revisién de horarios, dar capacitacién, formar

un club, vales de despensa.

Por Gltimo quiero decir que después de haber realicado esta
1nvestigacion y de haber tHecho una comparacién entre la
tnvestigacion documental v la de campo me es grato decir que
estoy de acuerdo con los metodos de motivacion ulilizadaz por
BANCA SEFFIH a mivel gerencial, sin embargo pirenso que eatos
métcdas se deben 1mplesentar atn mas en los niveles inferiores

para pader alcanctar los resultados obtenidos caon los gerentes
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ya que al analizar las respuestas de los empleados pudimos
ohservar que solo los gerentes se sienten realmente motivados
pera los otros dos niveles manifestaron que encuentran muchas
deficienctas en dichos metodos. Ademas siento que la institucion
en general tiene buenos métados de awtivacién 3 comd dije artes
snlo hace falta que se implementen o que se les de un  enfoque
diferente para as{ poder obtener mejores resultados. Esto aunado
a lo mencionado en los parrafos anteriores.

Ademas algo gue seria de gran ayuda para mejorar etos métodos de
motivacien o implementar algunos nuevos; serla establecer un buzdn
de oapiniones por medio del cual la empresa podria tener acceso
directo a las necesidades de los empleados y conocer las
deficiencias nue ellos consideran que tiene la institucién con
respecto a este tema; y de esta manera tomar en cuenta las
sugerencias gue la direccién grea gue son pertinentes

Sin embargo no hay gue olvidar que siempre existird inconformidad
por parte de los empleados ya que siempre surgirdn nuevas
necesidades pero hay que satisfacerlas en la medida de lo pasible

para as! poder lograr eficientemente nuestros objetivos.



CONCLUSIONES

Una vez terminada esta tesis se pudo observar que se alcanzé
el objetivo perseguide “Analizar los meétodos de motivacion

utilizados paor BANCA SERFIN y proponer cuales son los mas eficaces",

De lo que podemos concluir gque BANCA SERFIN motiva
excelentemente a sus gerentes, es decir, a sus empleados de nivel
superiar, sin embargo no toma en cuenta a la mayoria de su
poblacion entre los que se encuentran los subgerentes y las

asesores.

Es necesario aencionar que a troves de oste trabajo pudimos
cumplir con los objotivos espexz{ficos gue nNos hahiamns‘ propuesto

al princicio dol mrsmos, a3 desir, obtuvimos conocimientos sobre

la teorta mativacional en el capi{tule dos; por medio de ia
aplicacien  doe cusntionarios logramos conocer a  traves de  ios
emnleados algunos metodos motivacionales utilx:ac;c:s por la
arganizacién; ademds pudimos cobservar mediante el estudio de la
parte teértica y practica do nuestro trabaro gue efectivamente
estos metodos influyen en la productividad de los empleados, ya
que s1  estos se sienten motivados para el desempeno  de  sus
actividades lograran un buena productividad. Por ultimo diremos
que en el capitulo tres se muestra la estructura, antecedentes y
funciones de BANCA SERFIN y del Area de Mercadotecnia
especificamente, cumpliéndose con ello el dGltimo de nuestros

obkretivos especificos.
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También s - necesario mencionar que el problema qgue nos
planteaﬁns al principio de la investigaci6n fue el correcto ya
que nosotros dijimos que no se pretendia descubrir nuevos meétodos
de motivacion, sino hacer un sralisis de los utilizados por BANCA
SERFIN- y ' concluir cuales son los mas eficaces para la empresa.
Para lo cual se tomarian en cuenta los métodos utilizados por la
empresa obteniéndose a traves de la aplicacion de los
cuestionarios, mas los que se propusicron de acuerdo a las bases
tedricas obtenidas de la investigacion documental.

Como podemos observar al hacer una revision general de esta tesis
lo mencionado anteriormente fue cractamente lo que se realizd, en
otras palabras podemos decir que nuestro planteamiento del

problema fue el adecuado.

Por otro lado tenemos que BANCA SERFIN cuenta con un eicelente
sistema contra accidenles y rriesgos de tirrabajo ya gue no hubo un

solo empleado de alguno de los tres niveles gue epinara lo contrario,

Ademds también conclufimos que nuestras dos hindtesis se
comprobaron, ya que después de realizar la 1nvestigacion
documental y la de campo pudimos ver que si los mi#todos de
motivacidn son eficientes, entonces los trabajadores tendran un

buen rendimiento y la empresa tendrd un funcionamiento optima.



Finalmente podemos concluir que al comparar la  informacion
sobre motivacidn brindada por BANCA SERFIN con la obtenida a
traves de los cuestionarios por parte de los empleados,
comprobamos que en la practica no se llevan a cabo todos los
métodos de motivacion que BANCA SERFIN ofrece en teoria a sus

empleados.

Muchos de estos métodos no se llevan a cabo en ningdn nivel
y l1a mayoria de ellos como ya 1o hablamos mencionado solo se
utilizan con los gerentes. Por lo que es necesario que la
institucidn haga una revisidn mnuciosa de los métodos de
motivacién que ofrece y los ponga todos en practicag asi{ como
implementar o darles un enfoque correcto a los que estd
utilizanda actualmente para de esta manera lograr una excelente
motivacion de todos los empleados de la institucién; esto aunado

a las otras propuestas realitadas en el capitulo anterior,
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