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Al term1nar el plan de estudios y para obtener el ti tu lo de 

Lic. Administración de Empresas, me preaent6 la 

oportun1dad de real i::ar investigación acerca de alguna .:iraa 

de mi carrera; por lo que nació en mi la inquietud de roali:ar el 

trabajo de investigación sobre la motivación en la& empresas; y 

específicamente acerca de los métodos de motivac1ón que utiliza 

BANCA SERFIN para motivar a sug empleados. 

Seleccioné este tema porque pienso que la 

motivación es muy importante e interesante, ya que por medio de 

ella las empresas podrán lograr una mayor productividad por parte 

de sus empleados y en base a ésta un meJOr funcionamiento de la 

misma. 

En el primer capitulo nos adentraremos al estudio del 

Comportamiento Humano y el Comportamiento Organi::acional ya que 

es necesario al ser humano desde el punto de vista 

interno para de esta manera saber cuales son sus necesidades 

aspiraciones; por otro lado también es importante Sübcr· como 

comportan los individuos dentro de la organi::ación, tanto 

1ndiv1dualmC?nt(;I como en grupo para de e!:ita manera pcde1~ orientar 

la. conducta de los empleados hacia el logro de los objetivos de 

l.i\ organi::ación. 



En el capitulo dos trataremo5 el tema central de nuestro 

estudia. decir, la Hotivación. En el cu.11 estudiaremos 

diferentes conceptos de ...ativación para poder comprender 

clartaaente dicho término; además ei<pondremos las teorfas mas 

importantes que existen de este tema para relacionarlas con 

nu~tt"'o estudio. 

Kas adelante mediante el capitulo tres conoceremos la 

estructura de IUV«:A SERFIN, sus antecedentes. sus funciones y 

adem.is se hará una breve y clara explicación de la estructura y 

funciones del .irea de mercadotecnia 

los instru.entos de la investigación. 

la cual aplicaremos 

Por llltieo en el capftulo cuatro se presentará la tabulación 

y la interpretación de los resultados; a través de éstos se 

sacar.in las conclusiones que nos permitir.in hacer el an4lisis de 

los método!I de motivación utilizados por BANCA SERFIN¡ y además 

nos per•i tir.in real izar nuestra propuesta. 
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I. COMPORTAMIENTO HUMANO y ORGANI ZACIOl>IAL 

En primer lugar diremos que las crgani=ac:1ones sistemas 

sociales creados de una manera del ibt!rada con el fin de alcanzar 

objetives espectf1cos1 par·a lo cua.l cuentar. con trl:'s tipos de 

recursos: materiales, técnicos y humanos. 

Para peder logr•ar el mayor rcmdimiento de los recursos 

disponibles, necesario buscar l¿:¡, conJu9ac:16n Optima de esos 

recursos1 con lo cual se logrará además la consecuc i6n de los 

objetive$ de la organ1::ac1ón. 

Arlas Gal icia nos dice qu~: "depender.3 en gran parte de 

recursos humanos el destino de la orga.n1;:<.>c:1ón," (1> 

Se puede cbse1·va1·, que el comportamiento humano dentro de 

las organizaciones es impredecible debido a que se origina 

necesidades y sistemas de valores muy arraigados en las personas. 

No eK1sten f6rmul .. s simplos y prt\c:tic:<.o.s p;:or;:o tr"br.1jcu .. con las 

pE!rson.:is, ni e~:iste un.;i solL1ción ideal para los problemas de la 

organi=aci6n. Todo lo que se puede hacer es incrementar la 

comprcnsiOn y las capacidades existentes para elevar~ el nivel de 

calidad de las relaciones humanas en el tr'3bajo. Las metas 

difíciles de alcan:ar pero poseen un 91·an valor. 

(1) ARIAS GALlCIA FERNANDO "Administración de Recut•sos Humanos". Ed. 

Trillas Méicico 1988. 
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1. 1 Compo1~tami en tg Humano 

El compor tam1ento humano no os sino otro de los fenómenos qu.e 

ocut"ren en el univel'so. El hombre se da cuenta que sus semejantes y él 

mismo se conducen de cierta forma y tratan de conocer las cam;as de las. 

diversas conductas que observan, a ftn de propiciar aquellas que 

consideran postt~vas y evitar la aparición de las ju:gadas en forma 

negativa; para ello puede t•ecurrir también a la magia o a la ciencia. 

1.1.1. La Conducta 

Para pode1· entender el comportclmiento humano e!..; nl!cesar10 

algunos conceptos básicos como lo es el de la conducta la cual se puede 

definir "toda actividad del organismo como unidad, que cuenta con 

una función integradora del sistema nervioso central. Dos son Jos 

r(o!qt11'5i tos: qL1e el organismo funcione en su totalidad y no únicamente 

los subsistemas del mismo y que el sistema nervioso central, que 

encarga de la vida de la relación, gobierne ese funcionamiento." <2) 

C2> Idem. pJg. 125 



También debemos saber q1.1e e111sten las 1 lamada~ e~:Per1enc1¿\s 

intimas, mejor conocidas con el nombre de vtvencias1 amor, odio, 

belleza, placer, triste:a, etc. Estos fenómenos psíquicos 

c::ontrapos1ción con loe; ff-sh:o;;, son s1.1bJetivos puec;to que lCJS 

eKperimenta el 1ndiv1duo tnternamP-nte. Se distinguen entre otras por tas 

sig1.1ient-e~ caracte,.ist1caz: 

a) ·Resultan 1nccmunicables directilmente 

b) No son mensurables directamente 

Antes que nada, los organismos, como se1·es vivos, están ligados 

estrec:hc>.mente a los ciclos biclo91ccst nacer, crecer, reproducirse y 

mcr1r, los cuales influyen sobre la cond1.1cta. 

El organi!imo tienE' diverso:; mf:c'c;;in1~mos biológicos que infl1.1yen sobre la 

conducta y vtcevers.J y Ja ps1colcní.1 estudia las rDlactones entre 

ambos. 

La conf"lur.l;-'I de la-;; pc>r:;::m.'.\~ ~n un mCJ111o=¡1!.o dddO depende del estimulo 

y también de 

..lmbiente 

persoriitl idad. 

mecanismos biolóo1cos, de ::;u.,; c>.''Pc>t"l(!ncias p .. i.sil.d.'.ls, del 

oue se eni..:uE:!ntrc.1 C'n ese mamc:into y en c,o:;onC?r.al, de su 

Un modelo ccmplEdo de la condL1cta puede $er estimulo+ situacion"" 

re~wuest.;i, 
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1.t.2. El hombre como sistema b1.:lpsu:osocial 

En este apartado veremos que segón las ciencia!> del 

comportamiento humano el hombre es una unidad indivisible en la 

que concurren tres Qrandes vertientesi biológica, psicolOgica y 

social. 

La integración dinAmica de los mec:animmos biopsic:ol6gicos 

determinan la 
0

particul.:u- adaptación del individuo a su ambiente. 

Estos tres elementos estAn constituidos de la siguiente maneras 

A> El componente biolOgico acarrea implfc1tamente el equipo 

instintivo con que contamos. TradicionAlmente a este segmento de la 

personalidad se le ha denominado temperamento; en otras palabras, muchos 

autores consideran qL1e todo lo innato, todo aquel lo que traemos con 

nosotros al nacer, con!'.itituye el tempera.mcmto. 

B> Por otro lado también poseemos una de funciones 

psir.:olOgicas <memoria, atención, intel i!=¡encia, im~"lginac:iOn, etc.) 

al9unas de las cuales van desarrol l~ndose y perfec:c1onándose a medida de 

que tenemos mas edad. E'Stas funcione<;; nos permiten ir aprendiendo 

maneras de comportarnos. 

CI El contac..t-o ~.oc1al cnn los pi!tlr"L'~. primc.>ro. y de~pué~ con l~,~: 

~a"ll"lP.ntes, compaí'fi:•to·~ dP P.scuel;t, mil.estro:::;, cte., enscrrándonos un.:i 

sertP de ocn.•t~s de condtKt.:. propias de nuestro 9rl1po sociéll. Do ahí 



surgen las dtversa'3 costumbres, formas de vida, valores; en fin las 

d 1 ferentes culturas. 

Este proceso de scc ial j ;:ac i 6n y aprend 1 ;:aje ccnst i tuye para muchos 

autores el car:.Oc:ter, es decir, el cardc:ter es todo lo aprendido, todo lo 

adquirido después del nacimiento. 

La unión insepar01b le del car~cter y temperamento la 

PERSONAL I DAD. Por dice que el hombre es sistema 

biopaicosocial" <3) 

1.1.3. Care1cteristic:as p1·op1amente humanas 

AJ Empleo de sfmbolos 

El lcnquaje ne es sino un.;i. !:ottr·ia dt,> s.lmbolos, fonet 1c:cs con un 

significado. 

BI Perc:epc10n del tiempo. 

El hcmbre el único s~r que reQistt>a través de 

slmbolos, ;;;u histortaf est1.1d1.o1 nu pa~ildo y puede aprovecho<tr las 

eapel'iencia~ Pn el fulur·o. A(m m<1s ouede adelantarse ~il oorventr 

medt::onl:e l.:. planeación. 

C3) ldcm. pág. 140 



e' Control pl"ogres1vo de los 1nst1ntos 

El hombl'e, tanto como el animal, nace con un equipo instintivo. 

El an1mal ri9e su vida oor los instintos; en cambio el hombr•e a medida 

que se social i~.;i. las contt·ola y los modifica. 

0) BL'tsqueda de la adaptación aunque ésta no sea estable 

El hombre desea estar una situación armen i osa con 

necesidades, pe,-o nunca se encue.>ntra satisfecho, busca nuevas ces.as. 

EJ Impedimentc de la P''ºPia re.;il1;:ac16n 

El hombre tiene una serie de capacid.:ides ps1col69tcils y 

caracter!sttcas proptcis. i:-·ara lograr autor1·eal 1;:aciOn 

autoe:1pres1én deberli\ ponorlas en Jueyo¡ per·o espec1almentc, el 

trabaJo industr1al, no lo hace as1; pues la labor lo deshumani;:a1 

no puede dar todo !l"J qt.1c t ¿t=-ne y lo que puede. 

F'l l l bF?rtMJ 

Se hace not<1r que desde c-1 pt.into de vista admin1str.:itivo, 

toma como un posible 1mplfc1to el hecho dQ que el hombro- t1enc­

l1bro albt'."drfc dE!nl1·0 de cun•tos l Imites, 



t.1.4. La Sensooercepctón 

La simple recepción de estimulas se sensación 

m1entran que el análisis e 1nttirprclac1on de los mismos recibe ol 

nombre de percepción, Como es raro encontrar proceso de 

sensación sin su respectiva interoret,,.c1on, r:¡enc:>ralmE?nteo 

habla de sensopercepc10n. 

Los principios de la sensopercepción son Jos siguientes; 

A> Principio de la selección 

Aunque:> los estimulas ca1qan dentr•o de las posib1l1dartes 

de capt;,;i.ciOn, también dejamos de percit11rlos por una selecc16n 

os1col6q1ca, en la cual Jl.1eqa un pa.p~l importante la mot1v.:ic10n. 

La selecclón psicotogu:a está l1qada intimamente a l.~~ 

e11per1enclas personales, la mot1vac16n, los conoc;:1mientos, los 

deseos, las esperan;:as, es decir, la oerson.:il id<"rl t:atal. 

Cabe dE:.'Ctr también que una forma d~ selección perceptiva es 

l.3 identif1c.:ic16n de l.3 clase soi::1al; perc1bllnos qll~ pertenec~mos 

a grupO'S con cierti:ls caractet•isttcas sm:1ales, tratamos 

entonces de comportarnos como lo hacen Jo.; demás miembros de 

t>sos grupos. Esto tiene un<'! import"4nc1<'!. tanto pClr.'.1 las relaciones 

tnl'e1·n.:1s Pn J;i ore¡.:mi::ac.16n como par.'.1 el esh1dio de los hábitos 



B> Principio de Ajuste 

En este caso, la percepción se real io:a de manera que se 

acomode a las creencias o a las e~pectativa-;; que se tienen sobre 

el objeto percibido, 

Aqu l podemos lo relativo a los prejuicios 

esterectop!as. Una person<"I pN:oJui°ciada tiende a pet•cibir aquel lo 

que se aJust.;i a su pre.11..1cio o a interprct..,,r lo demás en el 

sentido de su pt•ejuic:io. 

En el caso dP. las estereotopla, se percibe a todos los 

integrantes de un grupo como si fueran iguales. 

1.2 Compor~tam1ento Q!:.gtln1z,;,c1on<"l 

El comportamiento organi:o::ac:ion,;,l " es el estudio y la 

aplicación de conocimientos relativos a la manera en que las 

personas actL'lan dentro de las organi;:ac:iones. Se trata de 

herramienta humana para benef1c10 de las personas y -:.e aplica de 

un modo general a la conducta de lñs pc>rsonas en toda clase de 

ot•gani;:ac:iones. En donde quiera q1.1e e:t1st.;1 organ1=~1ción, 

tendr.1 la necesidad de comprender el comport8.miento 

(4) DíNIS v NCWSTROM "El comportam1ento humano en el tr"ba 10= 

Compcirtamiento OrCian1=ac1onal" Ed. Mc:Graw-Hi 11. Mé::ic.:c 1990. 
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CL1ando las pert::onas se l'eúnen en un"' organ1 ::ación par•a 

alc:an::ar ob ¡etivo, necesitan alc;iún tipo de estructura. Las 

pet•sonas ut1li::an también la tecnologia para reallzar el trabajo 

oue se proponen de modu QLtt! c·:1ste una interac:c:iOn de personas, 

estructuras y tec:nclogfa. 

1.2.1. Elementos clave del Comportamiento Organi::acional 

Los elementos clave en el comportarn1ento orqani::acional son 

la5 personas, la estructura, la tec:nologia y el ambiente e:itei·ior 

en el aue funciona. 

Lag PERSONAS.- constituyeri el sistema social interno de la 

organ1::ación, que está compuesto por individuos y grupos, t;¡nto 

grandes como pequel"lc.s. E::1sten Ql'upo~ que no son ·formale5 u 

ofic1aleis v otros oue lo son. 

En la actualidad se considera a las personas log seres 

vivientes, pensantes y sentimientos que la 

organ1;:ación, y ésta e}dste para alcan::ar sus obJat1vos. Las 

org.,ni::aciones e::isten para servir a las personas y ne éstas para 

ger..-1r a la'5 ot•gant::i'lc:iones. 

1l 



La ESTRUCTURA.- define las relaciones oficiales de Ja per"=:ona 

el 1nter1or de las organi=ac:1ones. La est1·uctura se relac:1ona 

pr·incipalmente con el poder y los deberes. 

La TECNOLOGIA.- prcporc1ona los recursos con los que trabaJan 

las personas e influye en la tarea que desempet'tan. Estas no 

pueden Jogt·ar grandes cesas trabaj.ando tan solo las manos, 

por Jo tanto construyen ed1fic:ios, disef'lan máquinas, 

procesos de tt•abajo y combinan recurDos. La tecnoloq fa resultan te 

posee una influenc1.i. s1qn1f1cativa en las t"elac:1ones de trabajo. 

El MEDIO. - aqui 

organi ::=ac iones operan en 

Pncontramos con que toda~ las 

determinado entorno e'<terno. Una 

organi=ación no e><iste por si misma, stno que forma parte de 

sistema mayor ciue c:omprPnd~ otros múltiples elementos como son el 

gobierno, la familia y otras organizaciones, todas las c:uale~ se 

influyen entre si integran un sistema. complejo que se 

convierte en un gistema de vida de un 9rL1po humano. El m8dio debe 

aer tomado en consideri1:1ci6n al estudiar el comportamiento humano 

en las organi:z-aciones. 
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1.2.:?. Naturaleza de las personas 

En este tema se tomara en cuenta que con respecto de las 

personas e:i istc>n cuatro supuestos básicas: las diferencias 

individuales, la persona como tot.alidad, la conducta mot1vada 1 y 

el valar de la persona <dignidad humanal. 

DIFERENCIAS lNDIVIDUALES 

Las personas tienen mucho en común1 pero cada persona del 

mundo individualmente distinta. Cada uno es diferente de los 

demás, prabo'.\blemente en millones de distintas formas, al iqual 

qL~e cc:i.da una de sus huel la<J d~,cti larus lo son, hasta donde se 

sabe. Ademas, estas d1forencias s..:in casi s1~mpre substanciales mas 

que superf1cialus. 

La idea de las diferencias individuales proviene 

originalmente de la psicologJ.il.. Desde e1 dla de su· nacimiento 

c:ada persona singular y las ewperienctas posteriores 

profund1=:an dicha sinnular1d.;od. 

Las diferencias ind1vidL1ales sign1fic:an que la oerenc:ia 

loqrará la motivación mas notable entre los empleados 

tratándolos siempt•e en forma distinta. Si no fuera por las 

di fe1·encias individuales, padrii' adoptar alguna forma o 

13 



criterio comtln para tratar a los empleados, pm· lo cual también 

necesi tarta un mínimo de c:t•1 te,-10. L<.t~ difet•enc1as 

individuales e::1qen qLte la Justicia y Ja rectitud con los 

emploados ind1v1duales y ne de lndole estadlst1c:.:o.. La 

creencia de que c:ad<1 per-=..on,t ""s d 1 ff ... t·~n tt< de los demás se 

conoce con el nombre de la. Ley de las D1fel'enc:ias Individuales. 

LA PERSONA COMO UN TODO 

Aunque algunas ot•gani;:dc1ones desearJan podar utilizar solo 

lcJ capacidad o el cerebt•o de und persona, lo que deben emplear 

es ~1 ser huma'lo completo y no solo c:ie1•tas carc1ctertst1cas por 

separado. Hay di fe1·entes rasgos humanos que pueden estudiarse 

forma indivíd1..1al.i;:ada 1 pero en última instancia todo forma 

parte de 

capacidad 

sistemc1 que const1tL1ye unci persona total, La 

e:<iste separad~ de los antecedentes el 

conocimiento. La vida del hogar no se puede 9epdrar por completo 

de Ja vida dc-1 tr·a.baJ0 1 ilSÍ como las condiciones emocionales no 

se desligan de lc.s condfc:icne~ ffstcas~ En otras palabras, las 

personas acttlan como seres humanos totales. 

Cuando la gerencia pt"actica el comportamiento humano 

01•9ani::<iciondl, esto1 trütando de de<;;arrollar un mejor emplar.ido, 

pero tamldén contrib1..1ye a forma,. a una persona mejor en lo que 

respocta a! dE>s .. wrol Jo personal y sat1sfac:ci6n, Las 
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invest.1aac1onE:05 sugieren que de alguna manera los empleados 

l.:or1form<ln a las personas cLtando estas desempeflan tarea, de 

moda que lit nercnct¿i debr.• preoc~1parse por el efecto que sus 

decisiones tienen en IA gran persona como un todo. Los empleados 

pertenecen a mt1chas or9..,,nL·ac1one~ d1~ttntas d€' <:H"¡uPl las en las 

que trabAjan y desempet'tan diversos papeles fuera de esta. S1 es 

factible me,jorar a la persona integralmente, entonces los 

beneficios irán mas ..,,llá de la empresa; a la sociedad en la que 

cada empleado vive. 

CONDUCTA MOTIVADA 

La psicologla ha demostrado que la conducta normal obedece 

a ciertas caus¿¡s que se relacionan con las necesidades de 

pa>rson.1 y/o las consec~1enc1as que resultan de sus actos. 

En el caso de las necesidades, las per~onas que !!e 

motivadas no por lo que piensan que deben hacer o tener, sino por 

lo que desC?ar., Antt! los oJos de un observador externo, las 

necesidades de una persona pueden ser i lusor1 c>S o poco real is tas 

a pec:;.3r de le ·~L1.3l eJet·cen un control decisivo. Este hecho deJa a la 

gerent:ia dos for·mas b.á.sicas de motivar a las personas. Les 

pueden demostr~r ciertas acciones aL1mentar.án las 

sat1sfacc16n de sus necesidades o las que pueden amen.&1::ar 

una satisf~~cciéln !'educid" a menos quP 501gan un curso de acción 
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requerirle. Obviamente, el camino hacia una mayor sat1sfl!l.ccion 

de las nece$ida.des e2 la mejor opción. 

La motivación es es~ncial oara el f1.1nc1ona.miento de las 

organizaciones, sea cual ge.3 la canti.d¿i,d de maqutnaria y eqi.tipo 

ccn que cuenta una organi:?:ación, estos elementos pueden 

utili::ar sino hasta que se pongan 

personas que se sientan motivadas. 

VALOR DE LAS PERSONAS 

marcha y 5-ean mdneJodos por 

E~te concepto es diferente? a los tres anteriores, porque es 

filosoff"1. ética que un"' conclusión cientlfica. Conf1rma. 

que las personas deben tratadas en forma diferente que los 

demas factores de la producción, porque son de un orden 

elevado en el universo. Reconoce q1.1e como las personas son 

orden superior, quieren y deben ser tt•atadas con dignidad y 

respeto. Cada trabajo por• s1mple que saa, hace merecedot· a quien 

le dc'!;empP.l'fa deol respeto y el rec:onoc:1miento por sus propias 

singu lartdades, aspirac:.1ones y habilidades. El c:onc:epto do la 

di9n1dad humana l'echa;::a la antigua idea de utili;:ar a los 

empleados c:omo herramientas econ6micas. 

La filosofla ética se refleja en la c:onc:iencia de la 

humanidad y se corrobora por la exper1enr:ia de las personas de 
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todas las épocas. Tiene oue vet• con las consecuencias de m .. 1estros 

actos para con nosotros mismos y para con los demllis. Reconoce 

que la vida tiene un propósito y acepta la integridad interna 

de cada individuo. Puesto que el comportamiento or9,;in1zacional se 

interesa por las personas, la filosoffa ética, en una u otra 

forma, se relaciona con los actos del tnd1v1duo. Las decisiones 

humanas no pueden ni deben, ignot'ar los valores indiv1duale'3. 

1.2.3. Naturaleo:"a de las Orq~·m1=:aciones. 

Con r•especto a las or9an1:ac1nnes, las '3uposiciones clave, 

que trata de sistemas soc1¿¡les y que están constituidas 

bns¡¡o en un inten~s. mut 110, 

S 1 STEMAS SOC JALES 

La psicolcgia ensel'la que las organizaciones sdn sistemas 

~oci~les, por lo cuo!'l las actividades que éstas comprenden est.ti.n 

gobernadas por leyes sociales y psicol69icas. Al igual que las 

personas, tienen necesidades ps1cológicas, desempel'ran papeles 

sociales y guardan una posición particular. Su conducta 

ref le Jada por grupo social al igual que por sus impulso& 

.individuules. De hecho do!'> tipos de sistemas sociales coe:cisten 

dant1·0 de l.3.s org.:in1:::ac1i:ines. Uno d'"' el los es el sistema social 

frwmal (ofici;~}) y E..•l otrci e¡¡, el sistema social informal. 
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La existencia de un sistema o;;ocial implica que el ambiente 

organ1zacional es cambiantP. y dinámico, y no un con.1unto est.it1co 

de relaciones, coma se pt•esenta en un organigrama. Todas las 

partes de o;i stema gon inter·deper.dientes y est~n su 1etas a 

influencias de otri\ parte. 1odos los el<?mentos 

relacionan con todo lo dem~s. 

El concepto de sistema social proporctona un marco de 

referenc1a que permite analt:!ar. entender y maneje.r los pt·oblemas 

del comportamiento organi::acional, 

INTERES MUTUO 

El interés mutuo Sí:! e::prE'sa E'n la siguiente proposición. 

Las orqani::ac1ones necesit:;m « lils personas y éstas también 

necesitan a las organizaciones. Las organizaciones tienen un 

propOsito humano, se congt1tuyen y sostienen bas.\ndose en algUn 

interés mutuo que comparten los partic1pantes. Las personas 

cons1deran a las organi::ac1ones como medio:i para .:ilcan::ar sus 

pt·opias metas, al mismo tiempo, las organ1::cic:iones necesitan 

personas que le& ayuden para 1091·ar sus objetives 

crgani:::acicnales. Si no eaisten estcs intereses mutuos, 

tiene sentido tratar de reunir un grupo e impulsar la 

cooperación entre ellos, porqu~ no hay una base comtln en la que 

ge desarrolle tal estructura. 
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1.2.4. Comportamiento Or~.;n1::acional Integral 

Cuclndo consideran conjunto los conceptos 

fund.:tmentales del Compor!;amtE'tito Orqani::~cicnal, 

concepto holist1cn dP El cc,mpo,. t~m 1 en to 

orqe1ni::aciOnC\l hollstico interpreta la~ relaciones gente-

0Y.ganizac16n términos de la persona como todo, el grupo 

como un todo y el sistema como un todo. Adopta una perspectiva 

global de la gente en el traba.Jo para comprender el mayor número 

pog,ible de los factores que influyen comportamiento. El 

anlllisis se efectúa en tér"minos de la si tuaci6n total que 

afecta y no en tl)rm1nos de un oauceso o problema aislado. 

1.2.5. La perspectiva humana de la ot'gani::ac1on 

El interés se centrc1 principalmente en los seres humanos y 

los modoG en que interactüan ostos en la organi;:.:ición total. 

A> EL INDIVIDUO.- el individuo como s1st:~ma por premio 

derecho, puede considerarse como un subsi<aterna dentro de la 

or9an1::ar.16n. Co1110 tlll, tiene motivog, necesidades y deseos. 

PertPnnc.:> también a Jos orup05 dentro del s15tema social total y 
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ejerce un impacto no solo en los grupos a los qua pertenece sino 

también sobre la ot·ganio:aciOn en conJunto. 

9> EL GRUPO. - puesto ql.Le los grupos estan compue<;;tos poi· 

individuo~. el ~¡n1pn to-:;tL'\ a L•n nivel di:o c.omplejid~d mas .:ilt<:i que 

el individuo. Adem.its el grupo h.ci 1 ita tipos de 

interacción entre los individuos, de un individuo con el grupo y 

vicever"sa. Finalmente el gr"upo ejerce un impacto sobre la 

organización total. 

Cl LA ORGANIZACION.- Por Ull;imo se puede contemplar la 

01"gani:;:aci6n como un sistoma humano total compuesto de 

subsistemas de individuos y grupos, cada 1-inc de los cuales afecta 

a los otros y a la organ1::ación. Du .. ho de otro modo, los diversos 

subsistemas y la organización humana total son interdependientes. 

Como sistema abierto que es, la organi;:aci6n afecta al 

entorno y es afectada por él; las interdependencias entre los 

subsistemas tan importantes como el 6Ubsistema individual. 

Aunque las organi :a.cienes se esfuerzan por loc;,rar un equi 1 ibrio 

entre las subpartes, éste est..\ cambiando continuamente por la 

necesidad de adaptarsE! a. un entorno inestable y a c:auea de la 

independencia de las partes de la organizació social. 



CAPlTULO 11 

LA MOTIVACION Y SUS TEORIAS 



11. ka MOTIVACION y fil!§ TEORIAS 

Como el titulo lo indtc:a, través de este capitulo 

fondo que es la mot ivac:ton, por medio de 

diferentes conceptos de varios autores, asl los 

distintas teorlat:; que e:osten acerca de este tema. 

2.1 Concepto<s Qg Hotivac:ion 

En este apartado estudici1remos varios conceptos c¡ue se tienen 

de la motivación, c:on el objeto de formar nuestro propio juicio 

acerca del mismo. 

- P.T. VOUNG" proceso p<"ra de!;pertar~ la acc:16n, sostener la 

act1vidad en progreso y repular el patrón de la actividad." ll) 

- GARDNER MURPHY " es el nombre ocneral que se da a los 

actos de un orglmigmo que estén, parte determinados por 

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

(11 P.T. VOUNG "Motivatton and Emotion" Willey N.Y. p.24 

(2) N. C. COFFER y M, H. APPLEY l 19911 "Ps1cologia de la 

motivación" Ed, Trillas México. 
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- MAIER es;. el termino para caractE!-ri zar el procese que 

determina la expresión de la conducta e influye en futura 

excres;t6n por medie de consecuencias que la propia condL•Ctil 

ocasiona." (3) 

- ATKINSON " el tér•minc motivación se ref ier'e a la actividad 

de una tendencia a actuar para produc t r uno efectos. El 

término motivaciór'I &ub,.aya la fuer•za final de la tendencia de la 

acción, que la persona el:perimenta como un yo quiero." (4) 

- ARIAS GALIClA " motivación son todos aqL1ellos factores 

cr1paces de provocar, mantener y dJr1gir Ja conducta hacia un 

obJet ivo." es> 

Después de anali:ar las de11nic1ones anteriot•es pod1•tamos 

decir que por medio de 1~' motivación se lograt·á que las pel'sonas 

.iJCti.. ... •11 1.1-:: un .. t manPra determinada1 sin embarqo, no hay que olvidar 

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

!3J ldem. C~l pág. 87 

C4) J.W. An~INSON C1958J ''Motives in 1antansy, •ction and 

;,oc1ety" Van Nostand NL1eva \'ork p.6fJ:? 

<5> ARIAS GALJCIA FERNANDO C199(1) "Administración de Recursos 

humanos" Ed. Tr1 llas, Mé:<tco .. 



que pueden influir para que una persona actUe de ciet•ti!. forma. 

pueden ~et• eMternos <medio ambiente1 o internos lparte de la 

persona misma>. 

Despues d12 hacar una 1nvest1qac:ión minuciosa de las tecrt.as 

motivac:ionales, pudimos c:omprob.;ir que crniste mucho material 

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

de acuerdo 

tnve5.t igac i6n. 

aquel las que m~i~ se ape¡:¡aban al objetivo de nuestra 

Por lo que en los a.partadob siguientf:!o¡, hilblaremos de la 

Escuela de Rel"'cicmeo;; Humanas cuyo principal representante 

El ton Hayo. con sus famosos estudios de H.::n·1thorne; de~pués 

conoceremos la. Tecr"fa de Maslow y su Jerat'Qu!e de las 

nec:eeidades humanas; también haremo$ mención de la Teorfa Dual de 

Herzberg y los dc5 t 1pos de factores que para él son importantes 

r'l:lSpecto a la satisf"1Cción en el trl'.bajo y la motivación 

de lo& empleados; por tlltimo mencionaremos l~" Teoría de 

McClelland y sus tres factores que motivan a la9 personas. 

Otro punto importante que se menc:1onará dentro de este 

capitulo son les incentivos¡ que no constituyen ei<actamente una 
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teor!a motivac1onal cltisic,;i o que encontremos c:omo tal 

fu12nte.~ btbl10Qr~f1cas; •Etn embitroo, se mC?ncion,;in y,;i qLLe a tra·1és 

de ellos posible la satisfacción de las nec:esidades 

motivac16n de las per"sona~ de ~•cuerdo ccn las teo1·ia!l que 

mencionamos dontro de 13 invest.1q.:11:1on. 

2. 3 fil.tQn ~ 

La conocida escuela de Relaciones Humanas tiene su or19en 

los e>:pel'imentos e tnvestiqaciones dir"igidas poi• Elton Mayo 

Hawthorne durante lo~ af'fos 1927 a 1q3:". "Elton Mayo era Ja 

sa.::6n el director del departamento de invest19actonos 

indu!:itr1al1?s en la Untvcrstrlad dr~ Harvar·d. Hawthornc er;1 una de 

las pr1n::.·1p"1lec~. factor-fas cJ~ 1.., Wesl;<>1•ri O.J..,c•··g: Cúl11Pew.v. Dicha 

fac:to1·!<:1 t1Sl<tb<:• 1.1b1cada en Ch1c.a~o." ft.d 

Lc9 objetivos de las 1nvest19ar:ionos de HawthornC? 

cons1st1eron en dC?term1na1· la rt:>lac1ón e::1shmte entre las 

cond1c:1ones de t1•.1baJa <1J,,m1nac-1on, p.:iu5u~, 1..~1J1~iacc1on, etc.J y 

el rendimiento. 

l!>I t""t~r:rc GF.NESC.A "Mot1vac1crn y Enr·1qtmc1m1ento del Tr-""IJa.io" Ed. 

thspa1ia [uropc;. F.sp<1t'M 19'7. 



Con dichos ei<perimentos se damostró: 

a) Que la product1v1dad no solo venia determinada por la 

lógica de la organización técnica, por la perfecc:1ón de la 

pro91~amac1ón y por la adecuac1on de los cstud1oe. de tiempos y 

movimientos, sino también y de forma fundamental, por la actitud 

de los trabajadores. 

b) Que no basta con tomar en consideración las e)tigencias 

fisiológicas del individuo, sino que además es prec1so considerar 

que nos encontramos ante un ser con necesidades psicosoc:iales. 

el Que los estlmulos. financieros no son el único 

determinante de Ja mot1vDc16n d1'.' los trahaJadoPe!'".. tan 

siquiera el importante. En ocas1ones el t1·abajadat• aun 

trabajando a destajo, reduc:la su producc:tón por debajo dc>l nivel 

que le pt.w1111tld ~u cap.;¡,clda.d, con e;} fir. de .:1dC'i:U<l1"::~ a la;:; 

norma!i del grupo informal al que pertenec:Ja. 

d I Que los trr>.ba.1adares no son sE:>res un t formes 

interc:ambiables de un puesto a otro ya qu~ ello implica cambios 

relac:1one'!5 interpersonales, cambios del grupo y de 

pos1c1ón en el mismo que afectan sus actitudes y .:i. través de 

el las la p1·odL1ctiv1dad. 



e) Se demostró la importancia que les 9rupos informales 

tenl.;\n en l~• d'"-•term1nac:16n de las ac:l;itudes v de la prcduc:tnl'idad 

de los tr·ab~1J.:-1dores. 

"Con esto se atac.;i la tests de la pr·imac:la de Ja crq.:m1:=:eic16n 

formeo.l Jtn-¿_i,rqu1=ada única fuente de del 

compo1·tam1ento." <7) 

Como podemo.s vet• la h1pótes1s fundamental de la escuel.a de 

Relaciones Humanas es que la productividad o el nivel de ejecución 

depende, t~indamentalmente di:? la actitud de los trabajadores hacia 

ella. Esta hipOt.es1s =e pt.H?de r·epresentar· esqucmtiticamentc de- la 

siguiente manera: 

211TISF~tCCJON MOT J VAC I OtJ PRODUCTIVID~1D 

Es decu·, en cuanto mayor sea la satisfacción de!' los 

traba 1adores, motivado:=- estarán a alcan;:ar e J. evada 

produc:t1v1dad, y por tanto m-3.yor será ésta. 

L<ts Jc:c:1ones y estt'aleci1as ot.1e d1c:ha escuela propone para 

meJorar la s3t1si"~!:c:16n de los trabajadores y a través de ella su 

ac:tilui.J..,. nivel de> c_..Jecuc:1en. pl1r?dr! <>tntet1=e1rSt! en lo!.. siciu1ent.es 

punto!::: 

(-:' 1 ldem. <o> páe¡. '5 1 
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a> MeJol"ar las c:omunicil:c: tones 

b) Di\ndo a los trabe1Jado1•es mayot· oportunidad de participar 

la toma de decisiones que les .:ifecten. 

Según Argyr1s lo que se pretende conseguir a travé5 de la6 

c:omun1cac:icnes y de la partic:ipac:i6n es: 

La b1.1ena c:omun1c:ac:16n es esencial para QLte el empleado 

mi?dtante Lm intercambio dt:? cp1n1ones y modos de ver las ccBas y 

la oportt1n1rlc-.d de e:cpresB1'se ltbremente, sienta que SL• empleo y 

ideas t tenen 

important:1B, qt•e él forma parte del equipo. 

las pe1·sona.s t 1c'1den a sentir que se.in pa1·t~ de un eQt.iipo y que 

respetada~. 

De lo que se trata es de: 

- Dar al empleado c:ont1<"n:a. en 1:>1 mis•no y un ~ent1dn de 

pertenenc: 1 a. 

su empr·~sa 

- f·roporr.1C'Jn31'le co111pleta 1nfo1·mac:10n sobre la empresa, 

rel:-.c:1ones, polit1c:c:i y p1·ocerl1m10ntos senuidos con lo~ e-mpleatlas. 

-F ··opor·c: 1nr1<11' al emp le.:>.d'J tini.' adecu"'da. c:omp1·en!S 10n de s1..1 

t •/"{!~. 



- Despet•tar• su interés por 1.a empresa y hacer QUI? se sienta 

or~ul loso de el la." CB> 

2.3.1. Factores Mot1vac1onales lmpl1cadv.,, 

A rai<= de las invest1g..-ciones en Hawtho1·ne se constató qLte 

los trabajadores tienden a reun11•sc en grupos infor·males y a 

aceptar sus directt•ices para podet• satisfacer a tt·~1vés de> el los 

sL1s necesidades de ~;e9uridad y ufi l1ución cspl-'Cl<'lmcmte ilctivada$ 

ce.no conseCL1cnc1u de las c:M·ctctf?rfstic~!: del trallaJCJ industrial 

modet·no. Una de las h1pótP1s fundammt~eo;; de la escLtela de 

Relaciones Humanas es qul:O' la in'.';;~lt1sfacc10n de los traba J<"ciOl'<:c>b, 

y como consecuenc 1 a r'esmot l ':ac: 1ón ba.1.:.t productividad 

provienen de la falta de opol'tunid;1d qu~ tienen de sat1stacer en 

su propio trabajo tales necesidades. Como cono;;ecuenc1a de el lo, 

dtcha escuela relat1vL:ó el valor de los incentivos materiales 

atribuyendo especial importancia a las m~cesidades de tipo 

social. 

(~) C. AF:GYRIS (]96,:iJ "Person.:olido<1d y Orqan1=:ac10n". F'L1bl1cac1ón 

del Centro de Fc1·mac1on y Pi:>rfecr:1onamiento de Funcionarios. EJOE, 

Madl'id. 
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El enquema normativo de dicha escuel<-' (meJor<-' de las 

comunu:ac1ones 1 estilo de d11·ecc1on part1c1pat1vo, fomento de los 

grupos informalesl constituye el con.Junto de medios propuestos 

para pcs1bil1ta1· y fac.:il1t:ar la satisfacción de dichas 

necesidad es. 

Después de todo lo n::puesto anteriormente podemos concluir 

c¡ue la pr1nc1pal tesis de esta escuela o de Eltcn Mayo es que los 

trabdjadores tienden a reunirse formando grupos tnformalec; para 

suplir el vacio social que se prodttc::e en vidas durante el traba 10. 

E6 decir con estos gn.cpos 1nformal~s i=.-1 trabc.'\jador podrá. 

satisfacer sus ner:es1d01.des de 5eQur1dad y af1l1dc1ón. 

S1n embr.i1"'1=:10 Ct,ando el tri\liaJador pre?terida satisfacer sus 

necesidades de autorrec"'l l i :.<1c 16n 1 lOfll'O, competE!nc i a; los métodos 

motivactonales pt·opuestos por esta teorla no serán eftc:.aces. 

2.4 Abraham Maslow 

Sec..ún Maslow " los motivcldores del comportamionto humano ~on 

10\s neces1dades:. El ser hume.no luch~ y actúa para consel)Llll' 

satisfacción. Las neces1d.;:dee; fundaH1enta.les del hombre son ¡;egUn 

est~ autor: 



- l•• fisiolót;iicas 

- las de seguridad 

- las d• afi l iac10n 

- l .. de estima 

- las de aLttorreal i ::ac iOn" (9) 

Estas nece91dades se ordenan según una Jet•arquta, de fcrma 

que hast.!I que no. se han satisfecho las de orden 1nfer1or a un nivel 

aceptable, ne se activan, y por tanto no se erigen en motivadores 

activos del compcrtam1ento, las que le siguen en esta escala. Es 

decir, consider~ quE:! la cor1d1ción para que se activen las 

necesidades de or·den superior". es la satisfacción de las de orden 

inferior a un cierto nivel. 

Según MAslow " cuando L•na necesidad está satio:;fecha a nivel 

ader:uadc, de Ja de ac htar mct;1v.:idor activo del 

comport.).r:iicnto, penni tic>nUo la paulatina act1vac1on dei las que le 

siguen en jerarqufa." C10l 

<9l A.H. MASLOW "f'"lot1vac:1on y Personalidad" Ed. Sagitario, 

Ei._,rcelcina í 1963}. 

e 11)) Idem. (9) rJt.g. 37 
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2.4. t. Je1·arqLtfa de las neceEOidades de Maslow 

FISIOLOGICAS 

Las necesidades primarias son aquel las ind1spensables para 

¡,:¡ conset'vación de lA ·.-1da1 alimentarse, ,.t:>~pit·;w, dorm11·. 

DE SEGUR 1 DAD 

El hombre desea estar·, en la medida de lo posible, cubierto 

de cont1nqenc1as futLwas: requ1e1"e sentir seguridad en el futuro 

aprovisionamiento de satisfactores para él y para cu familia\ 

n~ces1 ta sentir seguridad en cuanto al respeto v la estimación de 

los demá,;; componcmtes de s1.1s grupos soctaJP.s, 

DE AFILlACION 

Para sobrevivir, el humano, neces1 ta, salvo raras 

eiccepczones, al 1arse; requiere vivir dentro de un'-" comunidad. 

Hasta ahi el aspecto netamente utilitario da la soctedadi pero 

ademá:;, el ser humano m~ces1ta sentir que pertenece al grupo y 

que se le acepta dentro del mismo. 

DE ESTIMA 

Al hombt•e le es 1mprcc.1ndible, emocionalmente d<w5e cuenta 

que const11;uy#2 un elemento estimado dentro del contexto de las 

rel.;ir.:1onE.•s interpE>r~·onale!;. que se 1nstauran dL'ntro de la 

comunidad; solamente necesitii sentirse apreciado y estimado 
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suno que, además le precisa destacol\r·, contar con cierto 

prestiqio dentro de los integr.:1ntE>s de sus qrupos 

Jerar•qufa. 

DE AUTORREAL l ZílC l ON 

El ser humano 1 por· su vida en sociE"dad, requiere comunicarse 

s1.1s congéneres, verter-se hacia el e1:ter1or 1 e:{presar sus 

conocim10ntos y sus ideas; as1 mismo requiere trascender, desea 

deJal' huella de su paso en e!!lte mundo, Un"" manera de lograrlo es 

pet·petuándosa en la propia obra, a travé;; de la creación, Esta 

necesidad espP.ctalmente. 

industrial. La producc10n 

frustradi\ 

fr•agmen tada 

el traba Jo 

diversas 

operaciones repetitivas, 1mponf.! un obst.!tc:1.1lo a la sat1sfacc16n de 

esta noces1daid. 

Esta Jerarciula de las necesidados se puede dividir en dos: 

NECESIDADES DE ORDEN INFERIOR 

&lue están compuestas por las necesidades fisiológicas y las 

necesidades de seguridad. 

Estas necesidades refieren a la sobrevivencia, En una 

situación típicamente l.abot'al, estas necesJdades raramente 

dominan, en vista de que son acept.ablomente s.at1sfechas. 
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NECESIDADES DE ORDEl'J SUF ER I OR 

Este nivel lo conformAn la~ r-,ecesidades de .:1filiac.1ón. de 

estima y de autorroal t:!ac:1on. 

De ;::icuerdo con Maslow y lo vi5to en el p..'trrafo 3nter1or 

ei<1sten tres niveles de nec:e~Jdade"i de CJt•den super·101·. 

D1ch.o15 noc:o::s1d.:1de5 t 1cnen QLlc.> '/c.or· J,;i, pct·te11anc1a v lo 

social. Algunas personas dicen que I~ ma)'CJric'.'I de estas 

nece'3ida.des deben satisf"'-Cers10> fl..1en' del trab<)JO¡ siri embargo las 

hor-a'S q•.lP. se pasan en el lu<Jar de traba 10 sumc1n de un tercio a 

mitad del tiempo 

person.;is trabaJan en 

est.:ido do aleoi-ta del individuo. Las 

ambiente social y algunas de 

necesidades deben cubr1rst:' en ese ambieonte, y otras fuera de él. 

Es importante sef"l"<ill.ir que esta .1er-arquta de necesidades 

la práctica, muchas vi:>ces se me:!c:lz; y nos r·esulta diffc1l separa,. 

unas de otras; por otro lado depende de Cl\da individuo y de les 

intereses del mismci, 

necesidades. 

el grado de satisfacción de ciertas 

Deb1do a que est.!I teerta en 1.:1 actualidad turne una gran 

1nflt1encia el estudio di:> la satisfacción y mot1vaci6n en el 

trabajo, encentramos numerosas investiqüctones acerca de la m1sma 
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por lo Qlte después de anali::a_rlas y estu.~iarlas concluimos que lo 

impo1·t~nte es lo Qlle presentaremos a continl1ación. 

2.5. t. Objeto de la Jnveo;.ti9ación 

La finalidad de esta investigación era ver cuales los 

factores que detlj?rminan la satisfacción o insatisfacción de los 

trabaJadores y cuales son las repercusiones que tales estados de 

Animo tienen. Es decir, se pretendia estudiar simulténeamente y 

como ccnJuntoz 

al Los factores que determinan que el trabajL'do1· se sienta 

sat1sfech" o ins¿1.t1sfecho en su tral;.;1,10 y i::omo consfJCtti'.!'nc:1a del 

mismo. 

b) L¿i.s repercusiones que }¿i. satisfacci6n insat1s1acc:ión 

del trabaJador tiene sobre el nivel de eJec:uc1ón, la rotñción, 

las act1tl1des hacia la emprusa o incluso sobre su propia Sc"llud 

mental. 

Her-::berg sus colaboradores Mausner y Snyderman ( 19b5l 

01dteron en tmil ocasión a doscientas personas. entre ingenieros y 

contadores, ql1e de~c.r1b1eran bt•evemente un episodio que les 



hubiera caus.;ido mucha satisfacciOn en :1.1 trabaJo (sef'1alando si 

esto los habla 1 levado a laborar mayor tnten5idi\d, con menor 

e lQUal intensid.=idt, y otro c¡1.H~ les 1,ub1era 5ido particularmente 

insatisfactorio <seNal.'.lndo tambíCn el nivel de trabajo 

posterior>." ( 11' 

:.:::.5.2. Factores de la feorla de Her:berg 

Estos se dividen en dos: 

FACTORES HJGIENICOS 

Estos están formados o ccnst 1 t1.1yen el orupo de los 

insatisfactores, factores de mariten1míento, contexto del empleo, 

factores extrinsecos. 

Dentt•o de este gt•upo encontr.Jmos 

- El pago 

- Condiciones de trabajo 

- La segui•tdad en el empleo 

- La polltica administrativa de la Compal"lla 

- La calidad de la euperv1s1ón 

- Las relactones 

- Las relaciones 

- Las relaciones 

e 11 l Idem. CS> pág. 201 

los subcrd 1nados 

los ccmpal"teros 

los super'11sores 
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FACTORES MOTIVACIONALES 

Estos están formados o constituyen el grupo de les 

sati.sf.:iictor-es, los mottvadorC?s, el contenido del empleo y los 

factores intrfnsecos. 

Dentro de este qrupo enccntramosi 

- Los a5censos 

- El reconocimiento 

- La responscibi l 1dad 

- Las posibilidades de crecimiento 

- El logro 

- El trabajo mismo 

Con lo anter1or podemos dec1r que: 

Los factcl'es mot1vacionales el logro, 

responsabilidad, su maycrfa se relacionan directamente 

la 

el 

trabaje propiamente dtcho, el desempel"fo del empleo y el 

reconocimiento y crecim1ento que se aseguriln a t~·avés de él. Los 

motivadores an su mayorfa astán cantrados el trabajci: 

decir, se relacionan con el contenidn del traba.Jo, 

Por otra parte lo"> factores h1q1én1ccs están relacionados 

principalmente el conte::to del empleo porque est.in mas 

relacionados con el ambiente que rodea al trab<>Jo, 

La diferencia entre el ccntentdo y el contexto del empleo es 
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similar a la que eox1ste entre la mot1vac:10n 1ntrlnsec:a y la 

mct1vac16n e:<t1•!nsecc01, según se ent1ende en ps1cclogia. 

Los mot1vado1•es intr!nsecos !:ion recompensas oue una persona 

siente cuando desempel"la trabajo, por lo que e:1iste una 

cone::ión directa entre el tt·abaJo y la recompensa. Un empleado en 

esta situación se siente autcmot1vado. 

Los motivadores e1ttrinsecos son recompensas e>:ternas que e::1sten 

separadamente del trabajo y no provt!en 5attsfacción directa en el 

momento en que se está desempel'fando el trabajo. 

2.5.3. Formulación de la Teorfa de Herzberg 

Básicamente la teoria dual dice que los factores 

intrfnsecos o pertenecientes al puesto lmot1vac1onalesJ, tales 

como responsabilidad, iniciativa, etc. cuando cstá11 presente$, 

motivan favorablemente al personal; es decir, causan satisfacción 

pero qua su ausencicl ne ocasiona inse>.tisfaccion. En cambio SC'! 

llega a la insatisfacción cuando factores extrínsecos ül puesto 

<higi~nicos> como simpatía con los compal'reros, limpie::a, etc. 

estcin ausentes. En otras palabras la teorfa dice qt.1e las carencias 

i;rnperimentc1das por la persona en el media físico o social de 
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traba Jo, le 

comed i dad es 

satisfacción. 

insatisfacción; pero contar con todas las 

e 1 ima emocional adecuados le 

Her=bero dice oue es ~1T6neo pensar que l~ s.:1tisfacc10n 

tiene como contrapa!'t1da la 1nsatisfacc1ón. Apunta que por lo 

contrario, sat1sfil.c.;:1ón e 1nsat1!;lfacc:1..-in deben medirse en escalas 

diferenteg: por esa razón se le denomina teorfa dual." (12) 

Una ve=: entendido todo lo anterior· ahora veremos que1 

SeqUn Her=berg, .:\Ct-1'.lan en el hombre do!:' qri.1pus de? 

necesid.:\des per•fectamente d1ffJrt:mciables. Las de orden inferior 

que incluyen li<s f1s1ológ1cas y l.:1s sac1ales; y l.;i.s de orden 

superior que incluyen las eminentemente psicológic:as. 

Las necesidades de ordF.n 1nfe1·1or únicamente actúan 

moti va.dores i<C:tiVOS del compo,-tam1ento cuando están 

insatisfechas. [11 tal Ci<.so al estar colmadas a nivel adecuado, 

el individuo e::perim~nta senl1miento de desasocie~. a, 

1n~<!'l+isfAcción pena o infe)tcid.;oid que IE" mneve -"" actu<llr' fl-'lt'a 

ev1 tarlo. Una ~<'ltisfechas y~ nr:i actO.:tan e.orno motivadores 

C12> Idem. (5) pág. 206 
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activos del comportamiento. Ello se debe a que no tiene sentido 

pt'ccurar satisfacerlas a un nivel super•ior•, pues posible 

alcanzar fel1c1dad o satisfacción global que la consegt.11da a 

través de la mera ev1 tación de la pena. Podríamos decir q1..1e 

cuanto a tales necesidades, lo mát:imo a que puede aspirar el 

individuo no sentirlas. Cuando ~;;per1menta su presencia 

está insatisfecho. Cuando están colmadas no siente insat1sfac:ción 

o satisfacción. 

Por el contrario las necesidades de orden superior nunca 

están colmadas. El hombre desea satisfacerlas porque ello le 

produce felicidad y cuanto m.;is con<sigue, mas desea Cno hay nada 

que lo motive a tener· mas é:dto que el é:~1to mismo). El no 

satisfacer tales necesidades no produce 1nsatisfacción sino 

meramente satisfacción, no dcl lugar a un sentimiento de 

pena, ~ina mC?ramente a uno de no fel1c1dad. 

Después de todo lo anterior tenomos que1 "Las necesidades de 

orden 1nfe1•1or 1nsat1sfechas dan lugar a sentimiento de 

infellcidad o peni\; una ve::= satisfechas se consigue no senti1~ 

infel ic1dad aunque también poca fel tcidad. Estas neci?sidades dan 

Jugar motivación por d¡;of1ciencia, P.s decir, ún1camentei 

actúan motivadores activos de la conducta cuando eslán 

def1c:1entemcnte satisfechos. La satisfacción de las necesidades 

de orden s1.1perir:rr da lt.cgar a un sentimiento de felicidad; si 
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se Sc'.ltisfacen no se siente ni felic:idad ni infelicidad. Estas 

necesidades se activan c:uanto mas se satisfacen1 por e!lta r.:\::ón 

se denominan mot1vos de intensidad creciente," 113) 

Finalmente tinrlen,us c:onclul'· quE' l.:i. tc-or·L1 de Herzb¡:r~ .;1.l 

1gual que la de Relaciories Humanas, sostiene que en cuanto mayor 

Ji\ satisfacción de los trabaji\dores mas motivados estarén a 

alcan:::ar una elevada product1·11dad o n1vel de e3ec:uc:10n, y por Jo 

tanto mayor será ést~. 

A dífe.>rencia de la Escuela de Relaciones Humana<.;, pone 

énfasis l ~s nL•c:es 1dadeo; de c:ompetenc 1 a, lopro y 

dUtorreal L::ac:i6n determinante de la satisfac:ciOn 

motiv~ción de los tr"2olJc'.1Jador(o>-:o. 

A tr<.~vés de esta te_•opi,1 podc>mos obscr·var que los emple.:i.dos 

prínc:ipalmc::>nte se s1onten motivados mas por lo qui;o h<1C:en par<'.\ !!li 

misnH1s. C1..•ando aceptan l<l responsab1l1dvd o logr·an el 

reconoc:1m1ento por su propia c:onductil, s~ sienten fL1ertemente 

motivcldo~.. De "'-CUC'rdo con esto pienso que la 9erenc1a t1ebe 

ofrecer t.1n ambiente de apoyo al desempef'lo de los emplC!ados. 

~•dem~s vemos que esta teo1·ta es de gran utilidad, ya que a 

tr~·.165 dr,• pl la se puede loeir.:w •Jna distinción entre los factores 
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quP. mot1van a los empleados y los factores que pt·1ncipalmente 

ayudan a tenerlos abiertos a la mot1vac:16n. 

2.6 Mc:Clelland 

Weber afirma que los calv1n1stas adictos a este grupo 

que una vida dit frugalidades aunade1 a un trabajo intenso 

constituye un pasaporte SE:?guro p.;;ra la salvación. De tal forma el 

calvinista demuestra que es tino de los. elt.•91dos porque lava el 

pecado or19inal prec1s.:i.m0nto cumpliendo con el castigo del 

trabajo: entre tr.¡;¡b,-qe mas pfo se1·á. Por otro lado la 

salvación no se logra, como 011 el catcil icismo .o\lSlándcse del 

mundo sino luchando él. Por ende el trabi'IJO intenso y la vida 

ascética conducen a J~-.. ai::una1lación de cap1t._,Jes. 

Mc:Clelland {196~1 r·ecoge estas 1tle>as y formula teorii!. 

sobre mot1vac1ón; pat•a él las personas están mot1v.-,das 

pr1mcrd1almente por tres factores: 

- De R!:!ali:ación o de logro 

- De Afiltac:ión 

- De Poder '' 114l 

( 14) Idem. <SI p~q. :09 
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Se9un McClolland les patrones de mot1vac1ón las 

personas re>flejan el ambiente cultural en Que c:t"ec:en -5u familia, 

J.' esc:u11la, la 19les1a y Jos libros-, En la mayoría de los 

pa!ses, e dos dE· eses patrcines de mottoac1ón t1c;onden a 

los mas acentuados entre los emoloado·; ro su 1 ta.do de 

ambientes similares en lo<; que han c1·oc:ido." C15) 

NECESIDAD DE LC!GRO 

La necesidad d~ loqro pupde def1n1rse c:omo un deseo de la 

pef'sonil de hacP.r 1 ~•s cosa-.:; bien, de- tenar f1ol: 1 to 

las s1gu1entE-s; 

¡¡) Las oer•sonas con nec:esídad de logro prefieren aq1..~el las 

s 1tuitc1 nnE><; m1 l .:i:;; Q1.1t' los 1·es1..1 l tados que se con<;;.1 quP.n dependen 

de 91..IS p1op1.;i,5 c1r:'tlttldP""•• habilldade~ Y deCtStOnt?~, en l~S que 

l·1e-r.t•n t·esrir:insab1 ltd<1d pc1·so11al p.1ra hal J.11· solución a los 

prablem.;1<,; q1..1e s~ lPs plc.'lntean y i:;:ri las que ttE'nc.>n ~uf1Ctf'nte 

11bet•t.~1d powil d~c:1d1r' la formadt:11'e-3l1::.:lrl.=.s t<1•~"'~ y dt• 

d1.,i:-r_•t·1.- C"l .llc:u.rn:~ de s1..1 pa1•ttC:11JaC"tón en la lilbor tot.:it. 

11•:., DAVIS 1· NEL>lSTf;OM "Comportam1ento Humano en el Traba.10: 

Compor•t..;1m1P.nto Or-Qan1::c.'lr.:1ori«1l" Ei.J. /"lc:Graw-H1ll f"lé>::ic:o 1990. 



b) Una persona con elevada necesidad de lo~wo no esta 

in tli!resada por el rec:cnoc:1miento pt'.1bl 1co de su:- éH1tcs 

como por el ei: 1 to en 

el Otra c:ar·acterh;tJca tendencia a f1Jarse ob,1et1vos y 

le interesa.n las tareas f!c1les y a correr r 1 esoos moderados, 

rutinari~'ls 1 ya que éstas al e~:ig1rle muy poco esfuer·;:o e 

imPlicaci6n personal, no le permtten eJ:pe1•1mentar sent1m1entos de 

loc,ro. Tampoco le conviene f1Jat•se ob1et1vos ei:c:es1v3mentc 

ambic1oso5 o emprender tare.::15 muy comi:il1cadas ya aue con ello 

i'LtmP.nta 51,.1 prc:ihabi l idad de fr·ar:a50. E~ prect';'amP.nte entr·e estos 

dos e>-:tremos donde tiene probcibtlidad de m.'li:1m1::~r su sentim1anto 

de logro fl8r";;ona 1. 

di Prefieren t.3rP-~-.s nn rut1nCH'1a~, que requieran un cterto 

9rC!.do de inic1"'-tiva personc:d, que 1mpl1QL1C!n cierto r·1esQo y la 

el Las personcis con ele'lada necesidad de logro que sontian 

pl"op to ego 1mp 11 ce1.do en la rea 1 i ::a.e: tón de determtnadas ta1'P.<1s 

recordaban mucho mejor las que no habian consegu1do complet.;i.r que 

las c:omplet""das. Esto indicd que talC!s pc:orsonas 

1mpl1cadas en UO<l tarea 

c:onsi9uen termin""rla. 

~1enten preoct1par.lilS por el la hasta que 

fl Las perl;onas con 1•11a eli:•v.ada neceSld"'-d de logr•o tienden ~ 
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sobreestimar st.•t> pos1b 1 l idades de éHi to cuando se encuentran ante 

situaciones nuevas sobre las que carecen de e:<periencia. Es por 

t.;into una persona capa;: de afrontar con optimismo dichas 

s1tuac1onc>s, ya que 1 habitu.Jlmente, tiene confianza en si mismo y 

en sus posibi 1 ida.des. 

gl Este tipo de personas desea n~tro1nfo1·mac1on coricreta 

fiable y rápida spbl"e la ef1cac1a conse9u1da en lil reali=:actón de 

tareas la consecución de tos obJet1vos. Dicha 

retroinformac ión una condición para Que puedan 

sentir satisfacción de loqro en lo que se está haciendo. 

hl L.!'ls per;;onas con una elevada necesidad de 109ro, cuando 

trabt"IJan en qrupo, s1 se> leo:, perm1 te ;oscager a los i:ompc"ll'leros, 

eliqen individuos eitpertos y compc>tentes. Es decir, basan 

elec:c10n en criterios objetivos y de competencia mas Qi..~e 

afi 1 iativcs e de amistad. 

il La~ rec:ompensi'S eictrlnsecas de carácter monetario 

infl1..1yen poco en los resultado~ de su actuación. 

Se9Un demostró McClel land, " la necesidad de lOQt'O 

factor• mot1vacional suceptible de aprend1=.r1.1e por lo cual pu~do 

<1c:tivadi\. Cita )< analt=.a. como fuentE> de ac:tivac1ón de la 

nc.icesidad de logro tac tol'e5 el 1m;1tol6~ icos, 9eogl'dficos, 
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religiosos, c:ult1.wales, peoro cons1de1•a esc:enc:1al la c.>duc:ac:ión que 

los nil"los reciben de aus padl'es. De .:.c1.1erdo la def1n1c1ón deo 

motivo dada por este ci.uto1•, la mct1·...-ac1ón de logro se adquirirá y 

ac:tiv.:1rá siempre que> los padres den a los htJos l.;. oportunidad 

de exp~rtmentar la sensac16n de placer det'ivada del é::ito 

c:onseg1.11do a ral<! de sus propios esfuer=cs y dec:1s1ones. Esta 

oportunidad deben dtlrsela a una edad ~dec:uada, dema;:.1ado 

temprano p1.1e:::; no tienen "'ún la caoac1d<1d v "'Pt:itudP-s nr~cesarias 

para c:onsegu 1 r e~: 1 tos en realt:=ilctones, nt demas1<1do tarde, 

ya que es posible q1.1e entonces se hayan activado otros factores 

motivac:1onales y se.• nay.:m ¿1dq1.11r1do ot,...\s ac:ttt:udes." <16J 

NECESIDAD DE AFILIACJílrl 

Mc:Clel Jc:1nd l1a definido l.;t r1o;.o¡_1:.>s1dad de .:ifil1ac:1on c:om<J: ''un 

de-seo de establec:e1·. mantener o renovar una relación positiva 

afectiva <amistad) con otras personas." (17> 

Car:ic:teristicas de las personas con una elev21.da necesidad de 

a fil iac:16n: 

a) Tienden a buscar lí\ aprobación de los dem~s. o trabí\jan 

meJor al saber que su comportamiento es adecuado "" las regla!l de 

(16) o.e. McCLELL.AND (19681 "La Sociedad Ambiciosa" Ed. 

Gu21darrama. Mcidr·ld. 

(17) Idem. <161 pág. 24 
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cooperación del g1·L1po. Es de-cir, les preocupa en 91•an manera la 

opinión que de el los tiene el qrupo y desean a•.te tal opinión 

aprobatoria, 

dircct:r1ces. 

por lo que estan dispuestos a seguir 

b) T.;imbién desean ademas de la aprobac10n, el reconocimiento 

de los demás, es decir, QLte iguales conside1·en probable !:H.• 

tt•tunfo en la vida, por lo que les preocupa el que se cono:ci\n 

y recono;:can sus é:~itos. 

el Tienden a elegir a sus am1qos mas que a expertos para 

tr~'lbaúw conJuntamP.nte en el CL•mplimiento de una tarea, es decir, 

estas situaciones gu criterio de elección es la amistad mas 

que la comp~tenc1a. 

dl Acostumbran trabaJar mcJot" qrupo que 

inJ1v1duolm~ntc-. Luctlctfl pctr·a qui:! =-t'ctn alcan;;ado:i lo::i objelivo;. 

dPl grupo. 

el Present.:on qr~n at:ención a los sent1m1entos y actitudes de 

los demlts y acostumbran tener i:?mpatia p¿oira reconocerlos. 

fl Prc.>ftel'en lo!:O puestos de trabaJo que ofr-e::c:Bn 

r:iosib t 1 i cfades de int~rac:c 1 or1 y cisJ podPI' estat• lecE:>r' y fcmE>ntar 

1•elc1ciones de amistad. 
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Por último diremos que la necesidad de af1llac1on es 

factor motivacional activo cuya entidad varia de una per·sona a 

otra. La ansiedad e insatisfacción de lo=- trabajadores, derivadas 

de las condic1or1es 1c>n que se.> di;.--;,1rroll~ Pl t1"i1hr1.10 indL•':',tr1al 

modE.>rno, da lugar a L'nC\ act111ac1ón de esta nec:cspjC\d. En tales 

pretende satisfacerla. a través del fomento de las 

corriunlcaciones y de los [:Jrupos de trabaJo ;;upone no atacar las 

verdaderas causas de la. 1nsat1sfacción. 

NECESIDAD DE PODER 

La nec:esidcid de poder puede definirse como Ltn deseo de las 

personas por obtener y m.:mtener E?l control de los medios que les 

permitan dirigir, dominar o influir en el comportamiento de los 

demás. El individuo con necesidad de poder la scitisface a través 

de.o LLn comportamiento dirigido a influir, convencer, dominar. 

c:ont1·olar, eidgir o castigar a otra5 pi!'rsonas con el fin de 

conseguir que su comport.am1ento sea el que mas conviene a sus 

objetivo~, intereses o prcp6s1tos o a los qL1e ha adoptado como 

propios. 

Mc:Clel land rec:iente articulo "distingue entre aquel las 

persona5 en las que su nece51dad de poder esta ot•ient"da ha.eta un 

engrandec1m1ento de la institución en que partir::1p¿m, En estas 

últimas la necesidad de poder· est~ debidamente compensad~ por 

cierto autocontrol o cjert.as 1nhib1c:1ones de car.á.cter social 
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inst i tuc1onal. Las personas c::on necesidad dt> poder pr.irscnal 

caracter1::an pct· eJerc::e1·lo 1mpuls1vamente, 

dDsr:onsiderados relación los dem.ls, 

J"udos 

tratan de 

enp lot.;irlos bemef1c.:10 pro~10 )' pe.·1·s19L1en constantemente la 

ohtenr:10n de símbolos de pr·t..!~t:.910 person.11. Por el controc1r10 las 

persona~ en las que su necesidad de poder est~ debidamente 

contrapesada por la inhib1c::10n o el autoc::ontrol tiendan 

altruistas, desean servu· a los demás y eJercen el poder en 

beneficio de éstes o de la instituc16n en que participan." {18> 

La necc=tdad de poder es un factor mot1vac1cnal de gran 

entidad como determinante del ccmportam1ento en el 

industrial. 

2. 7. Incentivos 

.;.mbi to 

En este apartado veremos Que la motivación de los empleado<; 

pat"a que sean ma!S productivos y para que prcdu;:can un alto 

nivel de calidad requiere que se use una pluN"l1d.ad de irit.:~nt1..-u,.. 

en proporciones variables como meJor lo estimulen los gerentes. 

Debido a las diferencias los esquemas de necesidadPs y a su 

nL"lturale:::a siempre Ci1mb1antP, los incentivos que son los meJores 

< 181 Jdcm. <6l paq. 49 
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para un grupo o para un individuo pueden no resultar efectivos 

para otros en un momento determinado. 

Sin embargo debe rec:cnocerse que en individuo, 

momento d<ldo compiten much.:ts necestdadt?s, y que la satisfacción 

de estas necesidades dependerá de que se encuentren presente5 

var"io5 incentivos en un momento. 

2.1.1. Tipos de Incent1vos 

1. DINERO.- El dinero es un incentivo en exce5o compleJo que 

litel""almente signific"' distintas cosas para diferentes personas. 

Para el individuo que está en desventaja económica significa 

proveerse de alimento, abrigo y ropa. Para el acaudalado 

significa una fuente de poder y prest1y.io. 

Los sistemas de incentivos de s~larios que 1·elacionan de 

modo directo los salar"ios con la producción especialmente 

efectivos para e5ti.mular a éstas si fcr•mular. stándares 

adecuados y el sistema es administrado con eficacia. El apoyo y la 

confianza de lo5 empleados son factores de importancia que 

determinan el é:ii to de tales sistemas. En ig1.1al forma la 

pat•ticipaci6n en lC:'1'5 utilidades es efectiva como incentivo para 
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una mayor· producc16n '! t1ene efectos posit1vos sobre las 

ac:t1vid01di:os del empleado. 

Gellerman cifirma" que la carac:tet•!st1ca mas sutil y de ma!::i 

1mportanc1a del d1nero SLI poder comn sfmbolo. Asi el dinero 

ouedí:' stgntf1cJ.r· la oue el 1nd1v1duo desee." <1?) 

2. SEGURIDAD.- El anhelo del tndtv1duo por la nec:C?-u1dad de 

segur1dad de? todos los t1pos ff!'l1Ca 1 ps1coló91ca v económica se 

ve cu1 todas las 01•gani::ac1one5 que tHmen empleado~. Si bien la 

necesidad de seguridad varia entre los indiv1d1.1os, puede servir 

1mport.:1nte 1ncent1vo que induce a muchos 1nd111auos a 

permanecer en un.:i oraan1::ac1ón y a .:ilcan::ar n1vool mfn1mo 

sat1sfctctm·10 de desempef'fa. F'arEl. otra persona I~"' segurid~-.d puede> 

propcirc1onarle un sentido dC! 11bertC1d o de 2ndepcndenc1.;:i que lo 

estimule a part1c1par m.:is plen~•mente E>l puesto y a trabaJ<W 

hacia el logro de loo;; obJettvos de la nugcciació~. Esté!. en 

posición de ser libt·~ o dtrigir enorg!as pr1nc1palmente 

hacia las matas de la organi::?:ac1ón m..is que a alce1n::?:"1t' su 

segu1• 1darJ persona 1. 

3. AFILIAC!DN.- las rel'"'ciones que se- cree1n !50bt•e 

base informal entre les m1embros deo LIOil 01·gani::ac1ón 

para c1.1b1· 1 r l~o;:; neces1dadE>s qut" ttenen las personas de 

1nter.icc16n con otras sobre una base s.1t1sfactcr1a y de -Jpoyc. 

r.ti:, SAUL ll. GELLEFMAN "Mot1vation and F'rodl1ct1vity" N.Y. C19b:-:) 
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Aún cuando la importancia de estc1~ relaciones no debe 

min1mio=arse 1 los gerentes y los s1.1perv1sores deberian ha.cor todo 

lo posible para lograr• que las 1·c!lac iones cmtre los que 

inter~actUan de mutuo e1.c:uerdo la estructura formal de la 

org;.n1o=.;1ci6n sean t<1f"l atract1vas; como li'I~ que Si:> crean sobre 1.ina 

base informal. Si el clima de ta on¡an1o=Ac:1ón provee para el 

estab lec im1ento mantenim1ento de relaciones mutuamente 

satisfactorias y de apoyo entr·e si.is miembros lnuevos y antiquos 

jóvenes y v1eJos 1 hombres y muJcres) es m1.1y probable que haya 

mayor productividad y mayor sat1siacción entre las empleadas. 

4. ESTIMA.- L.a $at1sfac:c:1ón de las necesidades de estima 

puede c:ump l i rs<:? n1edi ante una va1•1edad de 1nc:ent 1 vas que 

principalmente implican pn]stit)io v poder. Consisten 

oportunidades para ejecutar t.:.re"1s que cons1dc>ren de 

importi'\ncia para la organi;:aciOn y para la soc:iedi\d y en tener 

poder sobre las personas y recursos. La impot·t"'-nc:ia que tienen 

los incentivos en esta categoría esta muy influida por los varios 

grupas de la organ1:=ación y de la sociedad. En las organ1:=ac1ones 

suelen ser creadas onortunidades para que algunos grupos de 

empleados reciban recompensas que pr·oporc1onan estima, tanto 

que otros grupos da empleadas son monos favot·ecidas. En forma 

simi la1• en el seno de la sociedad algunos puestos se consideran 

de mas prestigio que otras. 
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La autortdiild <¡;obre las personas y los recut'sos es Lln fue1•te 

incentivo para el individuo que ~iente una intensa nC!ces1dad de 

poder. 

Esta reconocido que la participación es uno de los mejct'eS 

incentives para est1mul<1r' l.;i producción del empleado y para 

proporcionar <:Sat1sf.:1cciór. el traba Jo. Además de dar 

cpct't.unidad al empleado para que Pdt'tictpe Juntas 

ccnferEcJncias 1 comités o mediante el buzón de suqest1ones, 

pued!l" prestarse mayor· atenc16n a la participación en la toma de 

decisiones acet<-ca del trabaJo en si y .1 las condiciones bajo l.15 

cuales se desempet'Jan dentro del grupo de tl'aba,jo. 

5. AUTORREALIZACION. - Aq1.d incluye 1.-. cport1.1n1dad para 

loc;wilr scnsac1on de competE>ncia ocl1pac1onal logro. L~• 

competencia oc:1.1pacional refiere .;i la hab i l 1 dad de desempef'lo 

y al conocimiento por parte del indiv1duc1 de.• lo que ps cap.:1:: de 

hacer y no hacer. El motivo de la competencia organ~;:ac1onal 

revela los adultos como un desee del dominio de pue$to y 

adelanto profesional. Su efectividad como 1ncentivo reQu1ere que 

se de al individuo libertad pe1ra desempel'rar s1.1s cbl19aciont!s 

segun lo desee sin una supervisión estrecha. 

La competic:1ón entre los emple"'dos para aumentar la 

pl'oducc ión puede ser est imu 1 ada med t ..,_nte Qt"lJf lCas de progreso. 
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S1n embargo debo ha.c:erse notar qL1t.> las 9rat1c:¿is no deben 

C!'mplcarse como base para c:ast1aos o rcoroches, mas bien, deben 

emplearsi::! 

as1stcnc:ia. 

forma positiva como base de aliento v de 

Se;: ha. comprobado que cuando los 1ndiv1duo'5 ~e encuentran 

comp1 tiendo contt•a propios récord~. cualquier- c:osa que 

tienda a disminuir la pr·oducc:iOn llega a ser tan importante 

para los traba.íadores como lo es para el supervisor." (20l 

2.7.2. Incentivos par.!\ distintas catcqoriae de personal 

PERSONAL GERENCIAL 

La necesidad dE" logro es prominente entre los eJecutivos 

eicitosos. Los incentivo'S que se pueden utili;:ar ampl tar la 

base gerencial, la creación de mas puestos eJl!'c:ut1vos, pennitir 

mayor partic:ipac:i6n en la direc:c16n 1 hacer resaltar· el reto del 

puesto. 

PERSONAL PROFESIONAL CIENTIFICO Y TECNICO 

El perncnal profesional y científico está motivado pdra 

desempel'Yarse a lo máximo si e111sten cpo1•tunidades de obtener 

<20) CHRUDEM Y SHERMAN "Administra.e 10n de Personal" Ed. CECSA 

MéM ice 1988. 
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logros, reconocimumt;o y status ident1ficClblcs y, s1 6U5 

asignaciones 1mpl1can empehos constructivos, est.tln diversificados 

su naturale=a y conducen al proqreso. Con el fin de que el 

personal profasion.:-.1 y c1entif1co pueda progresar en 

organ1::ac:16n que asta compuesta principalmente del person.:11 de 

otras categorlas, suele establecerse une\ Jerarqut"' dual. de 

manera que la persona profesionalmente orientad._" puedo avan::ar 

puestos de mayot" c-.utonomfa y salarios mas elevados sin tener que 

responsabilidades administrativas. Para el personal 

profesional y ctentifico, la promoción a 1.1n puesto administr-ativo 

suele ser~ considcr.3da como pérdida de competencia profesional. 

OBREROS 

El hecho do que muc:tios obreros rec:-1ban salar·1os clevados 

sirve necesar1;¡¡,mentc para motivarlos o p.o1ra proporcionarles 

elevado nivel de sattsfacción en el trabaJo. 

L.os obreros sienten que están en puestos estéticos por lo 

1;1ue hay que tratar de enriquecer sus puestos a nivel obrero, 

puede ampliar el puesto o adhC?r1rse a lln sistema de promoción 

interna. 

Por ült1mo podemos decir· que el dasempel"1o en el tr~bllJO 

dependí:' no solo de las habtlidados de los empleados, sino tamb1en 

de su motivación. El entcmd1m1ento del proceso motivacional, 

incluyendo el reconoc1miento de las necesidades que tienen los 
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individL1os es esencial para una admin1straciOn de personal 

efectiva. 

Mediante el entend1m1ento de las necesidades es pos1blc 

determ 1nar los 1ncent 1 vos que debC!n t1sarse. Lo~ incen t 1 vos que 

pueden ser meJores para un 1ndiv1duo o grupo en un momento dado 

pueden menos convcmientcs en otro. Los empleados que 

rePresentan diferentes cr>.tegorlas de personal, con antecedentes 

edt1cat1vos y sociales d1f1eren forma s1gnif1cat1va de los 

otros, frecuencia han adciu11·1do esquemas de necesidades que 

la 9crenc1a debe t C!Conocer o;i desea crear el el ima mot1vac1onal 

adecuado. 
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CAPITULO II.t 

BANCA SERF It J 



1 l 1 • BANQ.i §SE[]!:! 

Este capi_~ul~ ~e suma_ ~m.portanc:ia va uuc pe!· mE!dio_dE! él 

podremon - el p1•0c:eSo que· fu~-n~~~·sario- Para llegar" a 

to1 tnar flANCA SERF lN q1.10 es 1 .;o emp1•Eurn - en la oue ap l tcaremos 

Por le qua a conttnuac1on e::pondremos paso ~ paso como 

fue fo1·mando ElAtJCA SERFlll; cuales son sus funciones¡ cual es 

forma do organi.:ac1ón; a.si cuales las funciones V 

orqan1:ación del á1·ea ospec::lfica en donde trab3..iaremos, 

decir, el ar·ea de Mer"caaolecn1a. 

"El 27 do Abrtl de 186-4, .1\t'r1bC\ron a la ClLtdad de Veracl'uz, 

procedente~ de Inri taterra, los sef'lm•es Don Gu i 1 lermo tlE!1~bol d y 

Don F:obct·to G!?ddr:>s, fondadores 1e London [l<in~' of Me·:1co and 

South-Amer1ca, Ltr1. El lo, de A~osto de 1864, s<:> l lE.'vó d. cabo la 

tr1au91.1rac: tón del Banco de Londres, Mé .• 1co y Sud-<J.mórii:3, que 

el p1·1mcr bcinco de emn:<1ón, c1rcLilC\c1ón 'I descuento d~ li< 

RcpUt:il1r.,1." <11 

Recursos l!~tm~nos. Matert3l Didact1c:o, FHf!CA SERFIN. 
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t•e acuerde a la promulgación del nuevo Código de Comercio 

1..'h:! 18&4 donde se establece q1.1e pal'a dedicarse a la act1v1dad 

bancar·1a. será requ1s1to 1nd1~pensable la autor1;:aci6n e::presa 

otorgad.;1 por la Secrt-t;.1·ta de Hac: 1enc.la par.;i. el oais 

Mó•nco y Sud-amór1ca h.L. quedó al m.;trgen de la ley. Para 

solucionar tal problema., el bi~nco de Londres, Mé::ico y Sud­

Amér1r:a adquiere el Bilnco de Empleados, c:onst1tuvóndose asf 

lm<.l 1nst1tuc1ón nac1on .. d 1 denon11nándose desdo 1889 como Banco de 

Londres y Mé1: ico S. A. " (2) 

Pocos afies dc:>sp11és, de la éooca revt:1luc1onar1a., la 

sj t\Jilct6n bancaria comen=O a tornarse pel tC¡t'o5.;i cm el pais. 

revoluc1onar1ao:; provocaron que no todas las em1s1ones de b1 l letes 

fuer·an ri:>cono1;idas. Esto oc-'lsionó problemas b.:istante serios que 

ob l tgaron ai gobierno a 91 rar Ja orden de que.• adm1t1eriln todas 

l,;i~ 1!m1~ionc;os de bi 1 letco::; en tJnto <;>L' soluct\Jnilbi\ =:!l pt·oblcma. 

En c;;t¿¡ ópoca V.:\l"los b.:tncos dcSclP···rec ~cron, ;• poi· el lo 

.• c1estar la idea de Ot"gan1~n10 CJL•bernamental que 

se dedicara a la emisión de billetes y ac:1.1f''1<>1:1on de monedas. 

•:"J IDEM. p.An. 15 
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Es hasta el 25 de Agosto de 1q2s, durante el periodo 

pr·osidc>nc:.tal del G1?neri'.\l f·'lutal'Co El iao::: Cal les. cuando 

soluciona el problema al constituirse el Banco de Méxtco, ünica 

institución encat•gada de la emisión de h1Jletl:'s y ac:1,..1f'lac1ón de 

moneda"'°. 

Una de las preoc:up¡;ic1ones del Banco de Lond1·os y Méo::tco en 

este tlempo, fue l.:. de dar opet"ac:ione5 un c.:1r~cter 

nacional, poi· estil. ra:;ón lil gerenc1.:i de la 1nstituc:1ón dec:tdiO 

establecer sucur.,;ales de acuer·do a las circi..mstanc:ias económicas, 

polit1cas y soc:1ales del p<•ls, 

GuanaJuat.o, Zacatec:as y Manterr·ey. 

11..19zires r.:r.imo Vorac:ru::, 

Lo~ s~rv1c10~ quf_• oft•ect,1 E'I banco di:' Landres y Mé~:lco di<' a 

dia fuel'on creciendo. El auge de la 1nst1tuci6n fue positivo y 

ést<'I mt1nt.uvo stemprc una dispos1c:1ón i'bicrta p;:wa la e·;oluci6n 

del sistema bancario mei:1c:ano. " 13) 

3. l. 1. Creac 1ón LJc l grupo SERFlN 

Fué as1 que en 1971, ..:on lo prev1sto en el articulo 99 bis 

de la Ley Gener~l de Jnst.1tuciones de Ct•édlto y Organ1::ac:icnes 

<3> Jdem. pJg. lei 
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Au1:1l1ares, se crean los QrUpc~ f1nanciercs, tnte9,.ado•3 y el Bttnc.:i 

ljo Londres y M1b1co un~ al ~wupo de empi·esot\s qLte cre.:.n el 

\:WLIPO SEHFIN. " (4) 

::.t.:z. Creación d~ BANCA SEf<FIN 

La creacion de BAl'ICA BERFIN se ree1l i:::a en Junio de 1977 

cue1ndo e1dquiere l.a caracteristica de Be1nca tl:Jltiple. 

Se denomina Banca MUlt1ple a la sociedad que lleva a cabo 

pr·ev1a conce5ión del gnh1E>rn-~ FP.rlt::>r=il ctncc oaercic1onc>s d·:! banc-::i: 

Oe depOslto, f1n.:inc1~·ra"t;, h1potecci.r1as, de ahorro y f1duc1ar1as. 

F.:stc prop1c1a una m3·,-or 12· p-dns1Cn del pater-1.1al de dP.sar,•o::ii le, 

rneJDr'C?•J. y m~1lt1ples instrumento·~ d(• captación ... can~J1;:ac1or, 

d~ recursos, ~d~ptC1c:1ón a }¿o5 c.ond1c1on12s LlE! lo~ mercados 

i1nanc1eros, ast como un:- cornpetenc1a bancar•1a mas sana y 

Las 1n5t1 tL1c1ones del e;rupo SERFIN ouc se t.m1oron 

n=i1·¿o. c:on•or1t1:ot· [<ANf~A SERFIN s..:in: 

Ct.teltf'o banco!': de deoós1 to 

C41 Il.h.-.m. p~g. le-
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- 8Anco de Londres y l1~::1co S.A. 

- fi¿¡n+.._1 SERFIN deo Chihuahua S.A. 

- B."nc:o SERFIM dr- J.:¡l1sco S.A 

- B.::1nco SERFIM Veracruzano, S.A. 

Do"S"· Financier"as 

- F .i.ncmc:ior·a Ai:C!ptac1one'-> S.A. 

- Financiera SERFIN de Tamp1co S,A. 

Una h1riutec.ari.::1 

- H1poteci\rta SERFHJ S.A. " (5) 

:::..t.3, El grupo SERFIN hasta 198~ 

" SERFIN cri\ un grupo lntee¡rado por' instituciones que tenian 

como ob,ieto principal a91l1=ar y brindar el m~jor serv1cio 

financiero a su5 cl1ente5, El grupo SEF:FIN E?Staba c:onstitutdo 

por: 

1. In-st1tuc::1ones de Crédito 

Banc"' SERFIN S. A. 
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:'. Org.<1ni:::ac1ones Aux1l1ares de Ct·édito 

Afi¿ion:::Jdor~ SERFIN, S.A. 

Almacc.>nadora SERFltl, S.A • 

..• Inst1 tuc1oncs de Seguros 

Seguros Montorrey SERFIN, s. A. 

4. Dtri"IS Instituciones 

Factcrinq SEh'FIN, S. A. 

BtlNCA SERFIN S.A. era una b.:1nc:a privada tacultad~i para 

prostar set•vic1os de Banc.3 Mült1ple:>. 

f.HNú..J Al TECA S. A. t1n bilnco de.> depO'E' 1 to que: ut i l i :!ab"' \.In 

nuevo concepto dE!nom1n•1do Al ta Banca Privada. Prestaba sus 

serv1c1os en forma espoc:1ali::.ada y personal." C6) 

!6J Jdem. p~'l.f-1· 19 
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3.1.4. Nac:ionali;:ac.:iOn de la Banc:a -Privada 

" Por dec:t'eto presi~e_nc:ial :de~ dia 10 •.. -:-de Sephembrc de 1982 

nacionali2'a -la-' .banC:.3 priyáda- - -"""- .1".1é?~-1C:t:J 1 ·_~as.ando a ser 

propiedad del Gob1ern..:. .Federal 8C1nC:a SERFÍÑ y todas .sus empresas 

afiliadaS. 0 <71 

3.1.s. frans ~t:)rmac: ión y fus iOn de BANCA SERF JU. Banco 

f1~tec:a, Banco de Tt•llpan y Financ1era de Crédito de Monte1·rey. 

Diario Oficial dc•l ~9 de Agosto •te 198:. y en base i'll articulo 

segun.jo tran:.i ter io do la L~y h'E>q \ 3mrm t.,r le. del Serví e o f·ub 11~:0 

de Elanc~' y Crédito. B~nc.ci SERFlN, S.(1., Banco A:!tcc.:o S.A., 

transfor111ados en 50..:.1 • .:J.::,d;:·'.'.; "l.:-or-1nn<'lles de Crédito, surtiendo 

efecto dicha t1·,'.1,n!:iformi'lc1ón el dia 31 de Agosto de 1983. 

Monterrey, ya como sociedades nac:ion.i.les de crédt to, integran 

3 Banca SERFlN, Sa.:::1edi'd IJ<'11..1011,;\l ".le Crédtto. mcd1ant;c fLl:Stón poi· 

<71 Ideo"m. pc'.\g. 2(J 
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1ncorporac1ón, desaparc.>ctcndo las tres cr1meras con carácter• de 

fus1onC1das y o;ubststiL'ndo la última con carácter de fLrnlonantc. 

Esta fusión surtió efecto al de las operaciones de 

Elanc;i SERFHI, Soc 1 edad Nac i ona 1 de Créd t to en SL• car~c ter dei 

fusionan te, a partir del momento en que surte efecto la 

fusion. todos lo-:. bienes y derechos. as! como la!:: obl1qac1ones, 

de tod.oi natL1r"ale::a.. ab5urbiendo 1nc:ond1c:1onalmente el capital 

contgble, los activoG y los o~isivos y las cuentas de ord~n de las 

!;;0•-it-d.':lc.Jes f11~1nnad;¡5," 18• 

3.t.6. Venta de l~is Empresas i".f1l1adas. 

" En el mes de J1.1l10 de 1984 el Gobierno Foderal pone a la 

ventd las empres<lS afiliadas, mism.'.\s quo con BANCA SERFIN forman 



Quedando solo Factot•inq SERFJN, S.A. mismo que hasta la 

fecha continúa perteneciendo a BAMCA SERFIN S.N.C. 

adminit!trándose lndependientemente." (91 

3, t. 7, 1985 Fuc_siOn del Banco Continental Ganadero S.N.c. 

El dia 29 de Octubre de 1985, entro en v1r;:iot• el decreto 

presidencial, el que se d1spone que cl Banco Continental 

Ganadero, Sociedad Nacional de Ci·ódito, lnstituc1ón de Banca 

M1Ht1ple, !H:> integra a B::mcci SEr:;·FIN S.M.C. 

La ft.tsiOn gu1•t10 efc>cto al cierre de las ooorac.1on~s de las 

soc1edude'3 Ft.1s1onanl0 y Fustcmad.0t, el dla 31 de Octubt'E' de 1985. 

Banca SERFIN S.N.C. on su car~cter de fus1onante asume a partir 

del momen~o en quo surte efecto la fusión, todos los bienes y 

derechos, asi 

sociedad fu':.ianadil. 

19) Idem. páq, 21 

las cbl1go>t:'ione5 de toda naturalc:=d de la 



También ei; importante aclarar que en 1989 se da otra fusión, 

Q<";Ote> ve;: 1 a empresa tus iona.da es Créd i te Hel; ic.;inc." e 1(1) 

:! •• 1.e. Reprivati:aciOn de Banca SE'.RFIN 

La venta de Banca SERFIN se plantea a varios posibles 

compradores, y es el 24 de Febrero de 1992 cuando el grL1po 

OPERADORA DE BOLSA se convierte en el duerro de la misma. 

Crm esta t1·ansL\cr.1ón, despL1és de apró~:1mé1d~rt1f:ntc 1ú a.l'ros de 

pertenecer al Goh1crno Feder·al; BANCA SERFlN VL1elveo a co11vert1rsc 

en una emorasa de 2nic1ativ.:i. privada. 

"Loe; cserv1c1os que prc>sta BANCA SERFIN a los cliente:; s~n 

de la mas il\t~ ral1dad '/eficiencia. Al mismo tiempo, impulsa las 

act1vidadt?~· económ1..:as de r.\.3yor beneficio social. 

,. 10> ldem. p,19. --
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Los set·v1c:los qt.1c.o prest:a sen los s19u1entes: 

DEPOStTO.- cuya capt;1.c1an dro.• rccur·sos se ft.mdamentil la 

cuenta de choques y cAnal1::ac1on de oporac1ones e1e crédito como 

- descuentes 

- préstame~ qu1r•oe¡1•.if.-r·10-> 

- créditos de hab1l1tac1on o ~1Vlo 

- créd1tos refacc1onar·ios 

- c:réditos cemerctalcs 

AHORRO.- capta recursos por madio de la aperhu•a y fomento 

de cuentas de ahorro. 

FIDUCIARIO.- atJ,¡¡rca todos los tipos de contr,¡¡to de 

fide1c:om1so, ddm1n1strac1on de 1n;nuebles, awalLtos. y contrates de 

mandato. 

FINANCIEF.0.- Df1·ece a los el ientes las meJores 1nvers1ones 1 

la comp1•a-venta 1 custodia y adm1n1strac:1ón de valores, sean estos 

de renta fija o de renta variable. 

Emts1on y colocación de bonos fin::incier c1s, ccn·t1ficados de 

depOs1to, pagarés, mesa de dinero y teso1·cria. automática. 

Financiamiento través de pr•éstamos créd 1 tos 

h1potPcar1os, industriales, promoc:iOn agropecuaria e 1ndustr1al. 
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HIPOTECARIA.- cuyas operaciones se reali=an a través de la 

em1slC:m colot:ac1on de bonos hipotecarios y cert1f1cados de 

depósJ to pare1 fomentar la inversión en la adquisición y 

c:•:inst.r·uccion de bienes 1nmuebl11s~ como casas '/ edificios en todas 

'.•art-"ntPs." < 1 t' 

Es importante r:onocc-1· los servicios quD presta BANCA SERFIN 

para de esta manera temer una idea 9ener•al de las fLmctones que 

puedE>n desompd'1.:1r sus empleados. 

Dcnt1·0 de este apartado conoceremos q1,.1e os In que: significa 

or-~an1.::act6n pi\t'd BAMCI~ SERFIN; y también observaremos que el 

elemento pr1mordial en la organización de SERFIN e'5 l<:'I persona; 

por· lo tanto será necesario conocer cuales 

responsabilidades do su& Recursos Humanos, 

personal. 

< 11 ¡ Idem. pác,. --

o7 

los dorechos y 

decir, de su 



" Hablamos de- or~i'!in1:..ic:1ón cuando co11da uno de los elf.:'mentas de 

91•upo cumple con una función t:•spec!f1ca, la cual el resto 

del conjunto no podria trab¿~'"'" C!f1c1entementc. Cad.11 un.11 de las 

parte5 il1ega. un pape 1 1mpo1·tan te y de s1.1 coot·d 1nac 1 ón efec t 1 va 

EJ núcleo básico de la orgi.lni::ac1on es la persona, por eso 

SERFIN, el factor humano es pr1mord1al, ya que el futuro 

depende de sua colaboradores y del serv1c:10 cte-ct1vo Que ofrece a 

las personas." {12) 

Dcnt1•0 de P~te .'IOiil't.iidO veremos que métodos de motivación 

propone BANCA SERFIN pi!.r~' la mot1vac16n de sus empleados. 

En pr·imer lug;.w tenemos que BANCA SERFIN ut1l1:a el servicio 

como lemcl. y fuente de motivación. 

( 12l ldem. pág. :"e, 
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La imaQen de SERFtN se sustonta en valot•es morales y 

sociales enfocados, principalmente, a que el elemento humano de 

la orqan1;:ac1ón logre su desarrollo personal ya que a él va aLmado 

el desarrollo de la institución. 

Estos v~lores tienen cama base la l 1bertad y la diqn1dad de 

las personas; el logro de un desarrollo integro que trae como 

conseci.1encia una satisfacción, tanto en el plano laboral como en 

el personal. 

El factor soc10-eccn6mico es básico para el desarrol lc de 

BANCA SERFIN, ccnst1tuyéndose asi en una fuente de trab<'\jo qL1e 

propo1·c1ona emple>os debidamente r~tribuidos y un ambiente 

adecua.do de> trabajo, De esta mancr·a la instituc1ón contribuye 

Id eo;t.;1b i l idad ec:onóm1c.;1 de si.15 tr.;.b.1 JadOl'l?S. 

Es 1mport.;<nte para la institución quC' cada uno de los 

miembros que la integran se sienta parte c>senc1al de. el l~, ya 

que solamente! con el esfuer;:o conjunto di? todos se lograr~ 

mejor desarrollo para c>l benef i e: 1 o genera 1, 

BANCA SERFJN consciente de que la promoción del personal 

1not1va y fortalece el 1.?SPir1tu de cooper"'c:1ón, los ser'v1c1cs y la 

~tención; oft·ece d1stJntas perspect iva.s de superación pare 
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colaboradores así como una adecuada y justa 1·emunerac1ón 

trabei 10 perml tiéndole5 go:-8r dC' derechos que f.:ic:1 liten 

desat•rol lo integral." C 1:0) 

De acLuH·do con todo lo anter1a1- obo;;erv;:r.mos que lil. empresa 

trata de motivar a sus E"mpleados a travé~ de dist1ntos métodos 

hacerlos sentir parte de la empt'esa, tom¿1ndo en cuenta sus 

opíniones; cubr-1r sus neces1d<.>des bt<s1cas y de autcrreal 1;:ac10n; 

ofrecerles Llnc't Justa remune1·ac1óni br1nd.:wles un buen ambiente de 

tl'aba Jo, real 1 ;:ar promoc 1ones de per·s~nal, 

Esta área cncui:ntra ubic.oda en la cal le de Rafael Checatt2 

San Angel; y esta integrada b.!lsicam~nte por un director, 

subdirector, 30 gerentes, 30 subgerentes y ·1c1 asesore5o; adem.3.5 

de las persona.s encat·¡:¡adas del conmutador, la vigilancia. y la 

limpie=a.. 

Esta dirección funciona dentro de BANCA SERFIN como una 

asesoria Staff. 

e 13> Idem. pág. 24 
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Esta .h·ea se dedica a reall::ar estudios de merc:ado de los 

1ntt1·umPntos o serv1c10~ q1.1e va a lcin=ar BANC~ SERFJN; asl como 

e'ih1dios c:omparat;1vCl.:; con otros bancos1 es.tos c-studias 

!'eal1=an a 111vel de t.oda la Fepl.'.1blic:a o bien oar áreas, es dec:1r, 

.!wea sur, noroeste, oc:c:1dente o bten solo en el D1str1to 

Federa 1. 

Como ya lo menc:ionamoca, en esta área se real i ;:an estudios 

c:omparat.ivos con Otros bancos; y éstos pueden ser: 

Con B.;incos importantes como DAl'JAMEX que es el numero 1, y 

BANCDMER 1-1ue es el n1.1me:.·1·a :::?, para ver las vent.:1Jas 

¡J.,.5vent¿i.1.:ls de Jo& t.erv1r.1os de BANCA SERFIN l'e>spec t::i 

el los. 

Tambi~n se real1::an estudios compat·.:it1vos con Bancos 

pequef'fos ya que algunos de ellos 1·eprescntan una gran .:ompetenc:1a 

en algún instrumento o servicio especifico. 

Todos estos estudios se anal1:-an a t,·avt><:, e.Je sistemas de 

cómputo y se presentan a los d1rectore!:. de las d1stint-'\s áreas; 

lo<.:i cuales a través de estos resultados podrán 1·eal 1 ;:ar· una mo.ior 

toma de decisiones. 
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Al pr1ncip10 d1j1mos que esta át•ea funciona como una 

asesorlce1 St<\ff ya Qua ademas de todas las func1onE.'~ antcr·1ores; 

e!;ta ~ro:i tamb1e>n ··~ali=-'\ c>studio'!:i c-::pacif1coo;:; o espccialC''!:: que 

lE:! pida u ordene CU.'llquter director dE:! las distintas áreéls de 

BANCA SERl-lN o incluso la D1recc1ón General. Stn embargo en el 

orgce1n 1 gramci aparece como 

D1recc1ón AdJunta. 

Dirección que depende de 

Por Ultimo du·emos que el personal profes1onal y e.1ecut1vo 

de esta APea está constituido básu:amente por L1cenc1ados en 

Admin1strac10n de Empt•nsas 1 Licenciados en Mercadotecnia y 

1111noria por Licenc1.Jdos en Comun1c.a.ciones. Est.o se debe a Que 

éstas son las persan<1s con pi per·fil .;idec1..1ado par·d los pul:::!stos 

QLte ofrece esta área. 

3. 6. Organigrama ~ -ªANCA ~ 

La finalidad de presentar dentr•o de esl:a 1nvest1gación el 

organigrama de BANCA SERFIN, es parei ubicar dentro del el 

Are~ de HercadotE>cni~ que c.>s en donde se aplicará nuc>stra 

1nvestige1c1ón de e.ampo. 

Debido a su magnitud el or9an19ramil se.> encuentr.c1 en la FIG.l. 
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CAPITULO IV 

DI SENO DE LA I NVEST I GAC ION 



El reali=ar 1nvestigac16n.sobre métodos de mctivac16n es 

muy importante, ya que si les empleados de cualquier empresa 

est/\n descontentes par· alguna ra=ón, su rendimiento no será 

Optime y por ende los obJetivcs de l~ emprE?sa no se llevarán a 

cabo al l(ll)'l.. Esto partiendo de la base de que los empleados 

un elemento clave para el des~'\rrol lo de cualquier empresa. 

Por otro lado por· medie de la mot1vacion las empresas 

podr•án lograr una mayor· productividad por partt:> de los empleados 

y en base a esta un me1or f1..1nc1onam1ento de la misma. 

Tom-.ndo en cutmt.a lo anterior nC1.c1ó en m1 Ja idea de investigar 

cu..1lei; E.'ran Jog m~todog de motivación mas eftcac:es utilt::ados por 

una empresa. 

Se eligió BANCA SERFIN ya que es una institución que cuenta 

buen prestigio y es muy ccncc:1da en nuestro pais; por lo 

que de gran interés canecer come motiva a sus empleados para 

lograr sus objetJvos. 
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El érea de esta empresa a donde a realizar la 

invest19ac1ón la de Me1·cadotucn1a, la cual encarga a 

grandes rasgos de hacer estudios de mercado par-i\ 

funcionan ante el público los instrumentos bancarios que maneJa 

BANCA SERFIN. 

Por último mencionaré que la motiv3c:iOn e'Oi un tema muy 

antiguo e importante, y que ei:isten muchos conceptos y teorlas 

acerca de la misma. Por lo tanto lo que se pretEmde con ~sta. 

investigación no es descubrir nuevos metodos de motivación 

anali;;:ar cuales de ellos son ut1l1;;:ados por BANCA SERFIN y 

conc:.luir cuales son les mas eficaces para la empresa. 



4.2 Planteamiento QgJ_ Problema 

Con esta 1nvast19ac16n, se pretende llevar a c:ab<:i un 

analts1s de los métodos de mot1vac16n ut1l1:::ados poi- BANCA SERFIN 

para determinar si son los idóneos para L>l desa1·rol lo y desemper"lo 

de las actividade5 que real i=an las empl~.:>.dos. De lo c:ontra1·10 

proponer en base a la invest1ga.c16n documental y de campo los mas 

adecuados a las necesidades de la empresa. 
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.tJ,3 Ob1et1vos: General~ gspecff1cos 

E.l ObJet1vo general de nuestra 1nvest1gac10n ei:;: 

Anal1::.;1r los métodos de motivación util1::ados por BANCA SERFW y 

determinar cuales son los mas eficaces para la mismai. 

Los obJetivos especlficos de la 1nvest19ac10n son: 

l. Obtener conocimientos te6r1cos sobre la motivación, 

2. Conocer por medio de los empleados algunos métodos 

mot1vi1cionales util1::ados poi' la or9an1zación. 

3. Investigar si estos mótodos influyen en la producL1v1dad 

de los empleados. 

4. Investigar J,:\ estr·uctura, antt:c:t;Jentes y funciones d8 

BANCA 5RF IN y del Arca de 11ercadotecn 1a espcc f t 1camente. 
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1. 51 se utili:an métodos de mot1vac1ón eficientes en BANCA 

SERFIN, entonces los trabaJadores tendrán un buen 1·end1m1ento. 

Variable Independ1ente: Mot1vac1on 

Variable Dependiente: El buen rendimiento de los 

traba j adoros. 

2. Si se 1.1til1::an mCtodo~ de motivac:16n e11c~c:es cm BAt~CA 

SERFIN, entonces Ja empresa tendr.ti. t.m func1onamientc óptimo. 

Variable Independiente: Motivi11.ción 

Variable Oepcmdiente: El funcionamiento óptimo de la empresa 
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ESlA 
S~l\R 

TESIS 
OE LA 

NO DEBE 
BIBLIOTECA 

Para llevar a cabo una invest1gac1ón, es importante saber que tipo 

de in·.-l:'!st.igac:ion se utili=ar<"\; p .. 1ra el c¿,so especJf1co de nuestro 

ustudio ésta seré documental y de campo. 

También necesario mencionar que nuestr•o estudio se 

1 levar.t\ a cabo deo lo gener:i.I a lo particular; es dec:tr, 

partiremos de definiciones qL1e nos adentren al tema y después so 

1n11est igar~n puntos espec:J f1cos. 

Lo~ pasos que seguiremos p.:o-a l levcir a cabo nuestra 

tnvest 1gac 1ón SDn los s19Lnentes: 

En primer lugar• se v1s1tar•án var-t¿>s btbl1otec:aG para 

recaL1doRr una bibliograf1a adec:uc1da p~1r,¡i la invent ic¡c1c:i6n; 

obtenida ésta har.!I una selec:ci6n de l" 

inform.:ic:16n que neo;; !>~r~ di:? uti lidAd y quP tendrA mas 
0

importanc:ia 

para nuestro prop6si to. También obtendremos información 

documental la. inst1tuciCn en dende ~pl icar.l la 

investi9 .. 1c16n, es decir, BANCA SERFIN, para tener conocimiento 

general dE> la tnstituci6n. 

Una t(,lrm1na.da la Jnvestigac16n documC?nta.1 1 empe::aremos a 

1·eal1.:ar la de campo, para lo c:L1al en primer lugar visitaremos 
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BANCA SERFJN en el .érea de Mercadotecnia; en donde se apl 1cará 

primero la técnica de observac1t'n para conocer las funciones de 

los empleados. 

Después de lo .¡:interior se prE>n<"r<'lt-,!l el ct.1cst1onar10 y se 

reali=.ar.é Ltna prueba piloto, y una ve;: obtenido el cuestionario 

defini tlvo éste se cmpe;:ará a apl ic:ar. 

Los cuest 1onar1os ser.én ap l 1cados a t.in..'I muestra aleatoria 

simple, es decir: 

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

- Und pobldc:ión la c:u.:>.l ~stJ. c:ompuest~ poi' todos los 

empleados del .1reil de mQ'rc .. ,dotecn1a ub1cad.:t en la c:.;ille de Rafael 

Checa tt2¡ estos empleados sr~ dividen en tres niveles bA!!licamente, 

a saber: gerentes, subgerentes y asesores. Es necesario aclarar 

que en esta área e::isten un director, subd i rec ter•, 

troitbajadores de mas bajo nivel que los asesot'es pero que no san 

de uttl tdad paro.\ nuesti•a estud10. 

De lo anterior vemos que la población es la siguiente: 

ii) 30 gc>rontes 

b) 30 !iLlbgeren tes 

e> 70 

- La muestra será el 15% de la poblac:!On, eg decir los 

cuestionarios se aplicar~1n a 

a) 5 gerentes 

b) 5 subgc>rentes 
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e> 1(• asesores 

Lo qt.ie nos da una muestra de 20 personas 

Por 1.Utimo se obtendrán y analizat•án los resultados; 

partienc;lo de esto '"°laboraremos nuestra propu~sta y nuestras 

conc:lus1ones. 
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El cio.tet1vo do este ci..1est1ona1·10 es conocer la opin16n de los 
emple<'ldos de BANCA SEm-1N de los métodos de mot1v<:\c16n 
ut111:.ados por la emp1·esa. 

1. Edad 
':0-25 arios 
'.26-3(• al'los 

..... Estado Ctvi l 
Solte1·0_ 
Cagado 
Viudo 

3. Se)lO 
Femenino _ 
Masculino_ 

30-35 al'lcs 
:'h-•10 al'lo:;. 

Divorc:i8do _ 
Unión Libt·e_ 
Otro 

4. Puesto desempet'fado actualmente 
Gerente 
Subgeren te _ 
Asesor de Area_ 

5. Grado Esc:olat· 
Primaria 
Secundaria 
Otro 

Bach1 l lerato_ 
Licenciatura_ 

40-45 al'tos 
46-5(1 al'los 

Maestria_ 
Doctorado_ 

6. Le gusta el ambiente organi:ac:ional de BANCA SERFIN7 
Si_ NO_ 

Por que;• 

7. Conoce el lema de motivac:i6n de BANCA SERFIN? 
51 No_ 

e. Fomenta BANCA SERFIN la creación de grupos infot"maleg? 
Si_ No_ 

q. Pertenece a a.lgú.n grupo informal de tr.:i.baJo . .., 
5i No_ 

A Cuál? 

10. Que tipo de comunicac16n existe dentro de su Area? 
Escrita_, Ho1·1zontal 
Verbal Vertica 1 

11. Cree que la comunicac16n existente dC!ntro de su A.rea es la 
adecuad.:~-:' 

Si No_ 
Por qué? 
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1:?. En la empresa toman en cuenta sus o¡:iin1ones pat•a la Toma de 
Dec: 1 si enes? 

S1 No_ 

13. Se siente orgul loo;o df" pertenecer a BANCí-\ SEfiFIN"• 
St No_ 

14. Con el sueldo qLce perc:tbe en la .:impresa puede usted 
satisfacc>r sus nec:es1dade~ pr1mar1a.s o básicac:;""' 

51 No 
15. E::iste la empr(.>Si\ Llíl burm s1stemci contra ac:c: tdentes ;· 

riesgos de trcibaJo? 
51 No 

16. Se siente segul"o Cen cuanto a pct•mci.nenc:ta) en su puesto:• 

Por qué" 

17. La relación 
E~:celente_ 

Buena 

St No 

c:ompal'1eros 
Regular_ 
Mala 

18. Se siente sat1sfec:ho con el desarrollo personal y/o 
profesional alcan=~clo " t.- .. •vés de su puaste~. 

St No_ 

19. Recibe C1.lgún tipo de rec:onoc:1miento st desempol"la b1en su 
traba.jo~· 

51 No 
De que tipo'? 

20. Preferirla otro tipo de rec:onoc:imtento:;. 
Si No_ 

De que tipo? 

21. Tiene pet•spec:tivas de superación dentro de la empresa"? 
51 No_ 

De Ql1e t 1 pe? 

22. Cree que el salar10 que percibe por 
adecuado~,. 

St No_ 

trabajo es el 

23. Cree que Jat; condiciones de trabaJo bajo las cuAles 
desar1·ol la tr~baJo son idóneas 7' 

Si No_ 
Por qué·· 

24. El sistema de sup(>1·visiCn utili~ado por BANCA SERFIN es 
adecuado? 

51 No_ 
Por qué? 
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:!5. La relación con 
E::celenl.e_ 
Buena 

jete es: 
Regular_ 
Milla 

::!6. Su puesta e::ige mucha rt.osponsab i l tdad? 
51 No 

'::.7. Se con~idera usted una pewson.o1 de c:.:1to en su trabaJo y en su 
video: P<:>r~o.,~l -, 

51 No 
Poi· qué-· 

28. Existen planes de 1ncent1vos dentro de la empresa? 
51 No_ 

Cuáles:' 

:!9. Cree QLte BANCA SEt\FIN ofrece una buena motivación para sus 
emp 1 ea.dos? 

81 No 
Por qué? 

30. En su caso pe1rticular se siente mot1ve1dc para real1;:a1· las 
actividades qua so lE' encomiendan? 

81 No 

31. Que recomendación dtwlil usted, para que los empleados de 
BANCA SERFIN e'.Stén milS mDt)VildOS hacia su trahaJo? 

Gracias por su colaboración. 
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4.7 ~amiento~~ datos 'i. present.-c:i6n Qg resultados 

Para llevar a cabo aste tratamiento de datos será necesario 

rcali::arlc por 3 ntveles a saber: 

A> Gerentes 

B> Subgerentes 

C> Asesores 

El an~lisls de los dates se harl\ pregunta por pregunta 

hoja que seré distribuida de la siguiente manera: 

1. El ob.1etivc que t1ene la pregunta par<1 nuestro estudio. 

2. La p1·e9unta t.3.l y coma apareció en el c:t..1est1onaria • 

.J. Los resultados obtenidos en LctJ.;. ni,'c·l con !::t..t re<>pect1vo 

porcentajo. Hay que aclarar· que pilr•a sacar dicho por•centaje 

tomó a cada nivel como un lút.if., esto debido a que dependiendo del 

nivel que ocupan los cmp loados la empresa fueron 

r~spuestas respecto a la motivación que brinda la misma. 

4. Por t.\ltimo encontraremos la interpretación de los datos de 

acuerdo con los porcentaJcs, y en su caso lo que nos contestaron en 

la segunda parte de la pregunta. 
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En la hoiA número dos del tratamiento de datos expondremos los 

de gráfica, lógicamente e:tpondremos los tres 

nivele&: gerentes, subgerentes y asesores. 

En esta hoja tambilm incluiremos la fuente y la fecha de 

recopi lac:ión de loe datos. 

si. 



t. OBJETIVO Conocer el perfil de las personas que desempe'1an est• 

puesto. 

SE PREGUNTOz Edad 
20-25 al'los 
26-30 af'1cs-

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GERENTES 

El) SUBGERENTES 

C> ASESORES 

30-35 al"los_ 
36-40 al'los 

:?6-30 al'tos 201. 

30-35 ah os 601. 

46-~0 af1os 20'1. 

2(•-25 años 2ú/. 

26-31'.t arios qo'l. 

30-35 af'tos 40'1. 

20-25 Al'fos 301. 

26-30 al"los 20'l. 

30-:!·5 af'tos 501. 

40-45 af'los 
46-50 af'los_ 

Segtln los re.:ul l;adcs obl;cnidos podemos ver que las per-sonag 

que ocupan os tos tros puestos cm sL1 mayorii\ osc1 lan entre los 30 

y les ~.5 c:\t'Tos de E-dad. 
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60% 

50'1(, 

40'1(, 

30'1(, 

r{P 20% 

10'1(, 

O'I(, 

-
20 - 25 AlilOS 

26 - 30 AlilOS 

31 - 35 AROS 

·46 - 50 Af.lOS ---

E1ITE 

FU!NT!1 BANCA S!RlllH l.A. 

PREGUNTA# 1 
------ - ---- ----

20% 

60% 

20% 

20 - 25 AROS 

31 - 35 AflOS 

j 

1 

20'1(, 30'1(, 

40% i 20% 

40% 50% 

~ 26 - 30 AROS 

1111 46 - 50 Al'lOS 
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2. OBJETIVO Ccnoc:er el perfi 1 de las personas q~e dasempef'fan 

este puesto.; 

SE PREl3UNT01 Estado C1v1 l 

5cltero_ 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GERENTES 

B l SLIP.GERENTES 

Cl ASESORES 

Casado_ 

casa.des 100% 

c:asi\dcs 40% 

sel teros 6(1:: 

e: asados 11,.1¡: 

sol teros 90'l. 

Podemos observar que todos los gerentes son c:asados, el 

de los subgerentes encontramos los dos tipos, y en de los 

asesores de .tl.f"ea la mayoria son solteros. 
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.3. OBJETIVO Conocer el per1i1 de las personas que desempcf'lan 

este puesto. 

SE PREGUNTO: Se!1:0 

Femenino 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A) GERENTES 

B> SUl~GEREtHES 

Cl ASESORES 

Mascui lno_ 

Femenino 40% 

Masculino 60% 

Femenino 40~~ 

Masculino 60% 

Femenino 90'l. 

/'lasc:ultno lúí'. 

De acuerdo con los t•esul tados obtenidos, podc>mo<;:; ver, QUe la 

mayorta de los pt1estos de gerente y subgerente encuentran 

ocupados por hombres, y la mayo1•1a de los pt1estos de asesores de 

.irea por personal femenino. 

E~t:o f~c 1 l de e1(p 11 car ya que muchas mujeres se 

abandonan el tl'abaJo por lo qut:" logran obtener gl'andes 

pues los¡ embargo cabe aclarar que la diferencia de se11os 

encontrado!\ en los niveles superiore'Ei no fue tan elevada. 
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4. OBJETIVO Identificar a que nivel se estaba aplicando el 

cuestionario. 

SE PREGUl~TOz Puesto desempenado ai::tualmente 

Gerente_ Subgerente_ Asesor de Area_ 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A> GERENTES 25'l.. 

B) SUBGERENTES ::5'l. 

C > ASESORES 50'l. 

Cabe aclarar que estos resultados son tomados del total de 

la muestra que son las ~O personas y suman el 100% ; pero para las otras 

preguntas se est~ tomando un 1007. por cada rdval, debido la 

con ven 1 ene i a de interpretación de datos para nuostra 

1nvestigac:16n. 



PREGUNTA# 4 

60%-:': 

~ 

0% 

GERENTES 25% ! 

SUBGERENTES 1

1 

25% 

A_SESORES _ 1 i 60% i 

1 ~ ; - GERENTES ~ SUBGERENTES CD ASESORES 

PUl!MTl!1 U.MCA S!Al'IH 1.A. Ata. 84 FECHA• e/JUIJIOllJ 



S. OBJETIVO Cono~er el perfil de las personas que desempcrran esto 

puesto. 

SE PREGUNTOz Gr•ado Escolar 

Primaria 

Secundaria 

Otro 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GEí-:EtlTES 

B) SUBGERENTES 

CJ ASESORES 

Bach 1 l lerato 

Licenciatura 

L1c:enciatur.:1 80~~ 

Maestrfa 20% 

L1cenc1atura 61)% 

Elach1 l lerato 4v'l. 

L1cenc:1atura 50% 

BachilleratC'I 40'l. 

Secunda1·1-'! l(J'I. 

Maestria 

Doctorado 

De acuerdo con los re!iultados obtenidos, podemos observar 

que todo<; los gerente5 t 1enen grado escolar de 

llccnc1atura, al igual qi..tP la mayorii' de los subgerentes la 

mi ti\d de los. asesot•es. 
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6. OBJETIVO Invest1ga1· Sl el tipo de ambiente organi::ac:ional Que 

hay en BANCA SERFIN es adecuado según los empleados. 

SE PREGUNTO: Le gusta el ambiente oi-e¡ani::ac:tonal de BANCA 

SEF:FIN? 

51 No 

Por Qué? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A> GERENTES 

B > SUEIGERENTES 

C> ASESORES 

S1 80/. 

No 20% 

St 60% 

No 40% 

St 60% 

No •10% 

De acuerdo a los resultados obtenidos pode!mos observa•· que a 

la m"'yorlil. de los empleados de BANCA SERFIN si les gusta el 

ambiente ot"ganizac:iona.J que hay en Ja empresa. De ac:uet"do a. la 

segunda parte de la pregunta obtuvimos que la mayoria diJo que l 

que m"'s le 9ustaba del ambiente de la empresa es el eomparl'erismt 

e>ostente en lit m1smc:\, 
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7, OBJETIVO lnvesttf°'a1• s1 los empleados de BANCA SERFIN conocer 

el lema de mot1vac16n de la empresa. 

SE f.·REGUNTOt Conoce el lema de m0Livac::1ón de BANCA SERf-'lN? 

Si No 

LAS RESPUESTAS FUERON1 

Ai GEREtlTES 

B> SUBGERENTES 

Cl ASE.SORES 

No 801. 

s1 ::w'l. 

No 60~; 

Si 40,-. 

No so:1. 

20% 

De a.c1.1erdo a los resultados que obtuvimos podemos ver, que 

la qran mayoria de empleados de los tres nivele~ desconocen el 

lema dP. motivac16n de BANCA SERFIN; lo cu<.\l es mt.1y grave, 

Eobre todo al nivel 9e1~enc:1al y de subge1·entes ya que ellos 

pr:idrfan ut1l1:::ar e:>te clem€:•nto pi!t'A mot1v.:ir a sus subord1ni1dos. 
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8, DBJET lVD Saber hasta que grado BANCA SERFIN 1omenta l~• 

formación de grupos 1n1'crmales de trabaJo lo c:ual 

ayuda a 5at1sfac:er la necesidad de af1l1ac:1ón. 

SE F'HEGUUT01 f~men_t_a _!3A,NCA SERFlN la c1·e.;i.c:1ón de grL1pos 

1nformale5 .. I 

Si No 

De que manera? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A> GERENTES 

B) SUBGERENTES 

f"\ ASESORES 

Si 60-Z 

No 40% 

51 60%. 

No 40/. 

51 10% 

No 90% 

!Je ac:uC?i·do a los resultados obtenidos podemos ·.'&r que- BANCA 

SERFIN se preocupa mas por lo'.\ creación de grupos info1-.nales 

lo'= niveles sL1per1rn·es; ya qua del nivel de los .;is.-~sores solo el 

1'.'- c:· .. mLcstó de m<.'.lnera afirmativa a esta pregun~a. Los empleados 

cre.;in tra1é~ del depor·t~, 

ar. '.1. 1rJ.ades c:ultt.tt'c"lles, c:onvivenc:ic'i'3, de 

c~;p ... ..: 1 ti\c1ón e inducción. 
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9. OBJETIVO Investigar si los emple.;1d.:is de BANCA SERFIN se 

enc.:uentrC\n intec¡rados a algt'.m tipo de gr1..1po 

lnformcil. 

SE PREGUIHO; Pertenece a algún grupo informal de t1·.:1baJo? 

5, 

A cuál" 

LAS RESPUESTAS FUEF\'ON: 

A> GERENTES 

C) ASESORE:. 

No 

No 100% 

St 407. 

No 100% 

En esta pregunta enc.oritro:.mo!:. un pL,nto 1moortante relacionado 

las resp1..1estas de> la pt·egunta anterior; y.:1 Que aunque la 

me1yori.<1 de los get"entes y subgerentes diJeron que si fomenta 

la creac.16n de ~rupcs 1nfcr·males vemos que ninguno de los 

gerentes pertenece a alguno, y sólo el 40% do? los subgerentes 

los mismos. Por· lo que creernos que BANCA SERFIN 

-fomenta la c1·eac10., de grt1pcs 1nfo1·mi\lP-s pe1·0 no lo hace de 

adecuada ya que las personas enteradas de tales 

part1c1p .. 'ln y hay niveles que n1 siquiera tienen 

conocimiento de l,;i. e::istenc:.ia de t.lichas ac:t1•11dades. 
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10. OBJETIVO Conocer el tipo de ccmun1caci6n que existe en 

BANCA SERFJN según la cp1n16n de los empleados. 

SE F'REGUNTO: Que tipo de comunicac.lón existe dentro de su a.rea? 

Escrita Verbal Hor1 ;:ontal Vertu:al 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A> GERENTES Esc:ri ta y Verbal 100,,. 

8) SUBGERENTES Escrita y Verbal 100'% 

CI ASESORES Escr'ita y Verbal 100% 

De acuerdo a los resultados obten idos QUP. en los tres 

niveles investigados se ut111::a el mismo tipo t.J.:,; c.0111un1i.::ación 

segL1n lo requiera el caso o la situa.c:10n. 
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PREGUNTA # 10 

120%_/L-~~-~ --

100%- f;',.' "" .. ,' 
1 

80%-' ,, ' 

60%- I" ,(' ,, 

:::: : ': . · 1 :~~i,;~il u1y ¡ 1 1 

~~~,T~~~,;;~~~~;;;~~:~;;. ~:::~~~? 
~-~ESCRITA Y VERBA\) 
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11. OBJETIVO Conocer s1 la comunicaci6n dentro de BANCA SERFIN 

1 a adecuada, según la opinión de 1 os emp 1 eados. 

SE PREGUNTO: Cree que la comun1cac16n ex1~tente dent1·0 de su área 

la adf;'cu~da-:' 

Si 

Por Qué" 

LAS RESPUE'.TAS FUEROM: 

A) GERENTES 

B) SUBGERENTES 

C> ASESORES 

Ne 

Si 60% 

No 407. 

Si 20% 

No 80'l. 

51 SO'l. 

No SO'i. 

De acuordo a los r·osultados obtenidos podemos ver que la 

ma)•orfa de los gerentes y la mitad de los asesores opinan que la 

comun1cac1e>n que e::1ste la empresa es adecuada; los que 

piensan Jo m1smc:> 50n los subgerentes ya que el los el 

sandwtch, es dec11·, son los intermediarios de la información, y 

es -Jhf en donde surgen lo5 problemas, 
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PREGUNTA # 11 

rfs:.-

100%í[ 

80% i ... ·---· ··--········-. 

j l
'z=JJ········ 

::: • '':;:::[~ ,1·· / 
20% , 1 " . : ~H~ ~------

¡, , ·. ;!1- ' '-'~""""' ~~,;v~v , 
1 --.. ~;¡!'~ --· ~""'~"' ,.----- ~%g§~ ----} O'l 1'/ · · .. arli~~--l----~~~~~--1 _____ _J;ill~~il~_J 

____ ±_GEREN_!_§.S _____ ~-~<:'~~~~!ES --~-----~~~8_~13_~~-----
SI 60% 20% / 50% 

!.!~ ---~~~-----------~~----~!~------~~--------

---~-------------i 

1 
' ' ¡ 

[----------------
=:=1 SI ~~NO 1 

FUt:NT!1 SANCA ll!RflN S.A. 
~a. toe FlClll.i t'Nlltl/O.'S• 



12. OBJETIVO Identif1car si la empresa tom.:i en cuenta la opinión 

de los empleados p.:1ra la toma de decisiones segL1n la 

opinión de estos L1ltimos. 

SE PREGUNTO; En la empresa tom.:in en cuent.1 ~us opiniones pat·a la 

Toma de Dec1'h1ones? 

Si No 

LAS RESPUESTAS FUERON; 

Al GERENTES Si 100% 

BI SUBGEREfffES Sl 40% 

No 60% 

CI ASESORES Si 40% 

No 60% 

De acuerdo a los 1•esultados obtenidos podemo5 obset·vcu· que 

BANCA SERFJN solo toma cuenta la opiniOn de los gerentes para 

l.:t toma de dP.cisionf!''3, y ta de los deniás empleados casi no¡ sin 

embc.:1r90 ~sto hnce que el los se sientan desmotivados ya que no 6e 

sJ unten realmente p~~rte de la emoresa. 
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13. OBJETIVO Conoc:er el grado de orguI lo que representa para los 

emp loados de BAHCA SEF\F IN el pertenecer a esta empresa. 

SE PREGUNTO: Se siente orgul leso de pertenecer a BANCA SERFIN? 

Si No 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GERENTES Si 100% 

B> SUB GERENTES Si 60X 

No 40% 

Cl ASESORES Si 6(1(. 

No 40'l. 

De ac:uerdo a 1 os resulta dos obtenidos podemos ver que 1 a 

mayot•lil de los empleados se sienten orgul lesos de pertenecer a 

BANCA SERFltl yC11 que es una empresa de mucho presti910 en nuestro 

pa!s y ocupa el tercer lugar a nivel nacional. 

Ademés podemos observar que los q1..1e mas orgul losoos están 

los ~erentes; tal esto se deba a que los subgerentes y 

il.Sesores esperan ciún mas de la empr·esa en lo que se refiere a 

opor·tun 1dades de asc:ensr:i. 
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PREGUNTA # 13 

¡----.-----------------·------------------
12cr. / 
100% ~ . .. r--~--;:1 

1 ::.' 

aor. i . ... . . r . /------, . r--;:~ 
60il>. . f------[ L....-1 1 

i . 11 /----7 !)·-----;;;] 
40% ¡¡.,.~·z ,.,.~¡¡¡¡;¡~ J ~~-" ~~~~@;i ¡;j¡¡¡¡-% ~ ;,;<~i<%j¡O 

2or. - , ~r~ fliü~1~ 1 
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14. OBJETIVO Identificar hasta que grado los empleados de BANCA 

SERFIN tienen satisfechas sus nec:esldades b .. 'ls1Ca!"i o 

primarias, seglln su propia op1n1ón. 

SE F'REGUNTOs Con el sueldo que? pe1·c:1be en la emp1·esa puede 1..1sted 

satisfacer sus necesidades pt·imar1aR o básicas' 

Si "º 

LAS RE5PUESTA5 FUERON: 

Al GERENTE5 Si 100% 

8) SUBGERENTES Si BO'l. 

No 20:~ 

C> ASESORES S> 8(•"1. 

"º 2(l'l. 

D~ acuerdo a lo anterior podemos ver que la m<1yoria de los 

empleados satisfacen sus necesidades bo!ts1cas con el sueldo que 

perciben en la empresa y es obvio ya que este tipo de necesidades 

deben de satisfacerse hasta los niveles inferiores 

<teóricamente), sin embargo en la actu.-lidad con la diferencia en 

la carrera de sueldo5 v.s. precios esto se torna cada ve:: mas 

ditlc:i l. 

113 



: '¡ 
-
-
-
-
-
l
 

1 
,
,
 

'-
l 

1 1 
' 

---
-

. --l 
1 , 

·-·-·-.··--'·· 
u:·:··· .. ····--



15. OBJETIVO Identificar hasta que grado les emplC"adcs de BAl·JCA 

SERFIN encuentran satisfecha nL'c.es 1dad de 

segt.U-ld"'-d <tis1ca) senün Sll propia cp1n1ón. 

SE PREGUNT01 Existe en la empres~ un buen sistema ccntr.a 

accidentes y riesgos de trélbaJo? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GERENTES Si 100% 

B) SUBGERENTES 

Cl ASESORES 81 100% 

Como podemos observar a través de los resultados obtenidos, 

impresionante haber obtenido un 100:t. perfecto por parte de los 

tt"es niveles por- lo que podemos decir con contundencia que BANCA 

SERFJN cuenta con un magnifico sistema contra accidentes y 

rle!ligos de trabajo, lo que se traduce en seg1.1r1dad para el 

trabajador. 

115 



lO
 

,.-

'"íl : 
U

J 
1 

,
-
,
 

1 
1 

1 

\ L~ -·· 
;: ~ 



16, OEoJFllVil lr1en-l;1f1car liastA Qt1e grado 'tes empleados de BANCA 

si=:RFIM tienen sati5fecha necesidad de 

SE PREGUNTO: Se siente seguro Cen cu~nto a perm~neni;::ia en 

puesto>'"' 

Si 

Por qué? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GERENTES 

Bl SUBGERENTES 

C> ASESORES 

Na 

81 80/. 

No '2(1{. 

No 20,-, 

51 SO".!, 

No 50'1. 

De acuerdo a los resultados obtenidos tenemos, que la 

mayor"ia de los gerentes y subgcr"ent~s si están seguros de 

conserva,.. su emp 1 ea i s 1 n embargo 1 os solo la mttad tiene 

esa seQuridad. Lo anterior se debe a que muchos de los asesore?s e 

inclu~o algLmos gerentes y <.;Ltbgerent~<.; ttcnen miedo de los 

cambios que se preo;;enten por la m .. 1eva d1rccc1ón que entre con la 

venta del Banco a Operadora de Bol s¿¡ .. 
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17 •. OBJETIVO Identificar que tipo de_1•elac1on e1:iste entre los 

empleados de BANCA SERFIN según su propia op1n1ón. 

SE PREGUNTOr La relación con o;us compal'Teros es: 

Excelente Buenet Regul.:w Mala 

LAS RESF'UESTAS FUERON: 

Al GERENTES 

B) ::iUF:iGERENTES Buena BC.% 

E:tcelente 2(1'l. 

C) ASESORES Buena 7(1:-'. 

E;(CClente lO'l. 

Regt1lar ~(1'l. 

De L\cuerdo a los ,.est1ltadas obtenidos se puede ab<:;;ervar que 

los empleado!; de BAtlCA SE/;Fltl ttenen una buena relac26n a todoe 

los niveles, lo Qlm b~~nef1<:i ., a la empresa ya q1..~e de est."'l. milnera 

el traba Jo se 1·eal i:.at·~ en ~rmonla y poi· ende bien. 
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PREGUNTA # 17 

1:?0'l'. 
r---------------------- --------------------·-------1 

100% 

OO'l'. 

60~. 

40~. 

20,, 

O"h -1c-~:-

EXCELENTE 
BUENA 
REGULAR 

·,----;1 

100% 

20% 

80% 
10'1!: 

70% 

1 
¡ 
1 r--lJ 
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¡-c==;~~~~~~NTE ~m BUENA - REGu_i::J 
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18. OBJETIVO lde~tiHca1.' ~a.S_~~_qu_e ~W~do ~_os emp_lead~~ de BANCA 

proi:iia opinión-.-

SE PREGUNTO:· Se- siente s.:itis'fectt0 con el -desarrollo personal y/o 

profesional alcan::ado a trayés de su puesto. 

LAS RESF'UESTAS FUERON: 

Al GERENTES St 80% 

B > SUBGERE~HES 5, 60~ 

No 4(1~~ 

C> ASESOR[;S Si ~(1:~ 

Ne 41)% 

Como podemos ver a través de estos resultados la maycrla de 

los empleados de BANCA SERFIN s1 se s1vnten satts'fechos con 

puesto ya que le!a gustan las actividades que desempel"lan dentro 

del S1n embarga las personas que contll's taren 

negativamente ·"" la pt•eg11r1l,a "º°"' di .ierc:•n que hay falta de ascensos 

o pt·omociones lo cual los desmol"1va. 
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19. OBJETIVO Identificar hasta que gr.;1.do BANCA SERFJN Ltti 1 i::i'I el 

factor motiVac:ional del logro para 

e~P1ei.dos, según- la opin1on de estos últimos. 

SE PREGUNTO: Recibe algún tipo de reconoc:1m1ento si desempel"la 

bien traba Jo? 

Si No 

De que tipo? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A) GERENTES S1 JOü% 

El) SU8GERENTES 

No 40% 

C) ASESORES 51 4UX 

No 60X 

Do acuerdo a los resulti!dos obtenidos podemos ver que la 

mayorta de los gerentes y subger·entes s1 reciben rec:onoc1m1ent~.J 

ya sea por evi1ll.1aci6n de sus mérito~ 1econ6m1co) y fel1c1t.;1c1ones 

por parte de -;.Lis Jefes. Stn embarqo la milyorla de los 

contestaran ql•e no r·ec1ben 1•econoc1m1entos. Lo ;interior nos 111.'?V.:\ 

a pensar quE- Bi1NCA 5ERF IN se preocupa mas por reconocer a 1 os 

niveles superiol'es, 
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20. OSJETIVO Identific:ar que otros tipos de rec:onoc:imumtos 

~t~e"fe~~i~·-J~~ t_~l'!_er_-los empleados de BAMCA SERFIM. 

seg.:.~: su. P!".opia' opin16~. 

SE PREGUNTO: Prefe!'~r,i~ q_tro ~lp_o d~ rec:onoc:tmiento·"" 

Si No 

De que tipo? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A) GERENTES No 10(1% 

B) SUBGEl;"E/'JTES Si 60Y. 

No 4(1% 

C> ASESORES S1 60:.'. 

No 40Y. 

Despu~s de anal 1 ::ar· los rest1ltados anteriores podemos decir 

que solamente los gerentes ~e enctmntran S'•ttsfechos con los 

rec:onocimientos que otorga la empri:!sa pero como ya lo dt 11mos 

el los los que mas beneficiados ost~n en C:l1C\nto a este factor·. Por 

otro lado el 6')'% dr. los empleados de los otros dos niveles 

prefe1·1rJan que se l~s ot.01·9ar·an ?.Sc:f.'nso-:;, reconoc1m1ento entr"=" 

los compaf1e1·os como emuleadu del mes. c:apac1tac1on 1 etc. 

1'.25 





21. OBJETlVD IdentHicar-hasta que grado el emcleado de BANCA 

SE:RF'IN pued~·.~at1sface1• sus nec:es1dades de logt·o y 

autor!·ea_i~::ación dentto de la empresa. segllri SLI 

propia o-pinió.:Í. 

SE PREGUNTOr Tiene perspectivas d_e super,¡¡,ci6n dentro de lA 

empresa? 

Si No 

De que tipo? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A) GEF':ENl ES 51 !úOi'. 

O> SUBl3EREMTE5 Ss 60% 

C> ASESORES Si 60% 

No 40i'. 

De acuerdo a los resultados obtenidos observamos, que la 

mayorla di:' los empleados de BANCA SERFIN 91 puoden progresar 

dentro de la empresei, lo que e'5 muy benéfico ya que de esta 

manera el l:'mploado trabilJar.tl me.ii:>r para alcan=ar un meJor puesto. 
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~2. OBJETIVO Conocet• s1 .los emple¿¡dos de BANCA SERFlN ost~n de 

acuerdo -c:on -su salat·io segun la opinión de ellos 

m1smos. 

SE PREGUNTO: Cr~e. au_e_ el salar10 _que pcrc ibe oor su trabe JO e~ 

'e_~- adet;:uado? 

-·si __ No 

Por riué? 

LAS RESPUESTAS FUEROU: 

A) GERENTES 

En SUBGH;ENTES 81 8(1% 

No :oi'. 

Cl ASESORES Si 3úi'. 

No 707. 

De acuerdo a los resultados obtenido!'i podemos ver que BANCA 

SERF IN ofr·ecc buenos sueldos a los gerentes y subgerentes. 

embat·go los sueldos de los asesores no son loG optimes para 

el los. 
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23. OBJETIVO Conocer la opinión de los empleados acet·ca de las 

condiciones de trabaJO baJo las cuales desempef'lan su puesto. 

SE PRF:.GUNT01 Cree que las condic1oncs de traba.Jo bajo las cuales 

desarrolla acttvldí'des ~on 1dOneas? 

St No 

Por qué? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A> GERENTES 

F> SUBGERENTES 

C) ASE~ORES 

Si 100% 

81 40% 

No 60% 

Si 4úi. 

No 60:( 

De acuerdo a les resultados obtenidos nuevamente nos 

encontramos que sOlo el nivel de los ge1~entes t"'espondiO en 

m<wor~ta afirmativemente a esta pre•1unta, pero los otros dos 

niveles:. estén de acuerdoj ya que según las respuestas 

obtenidas el 60'1. manifiesta que las ccndic1ones de traba.Jo son muy 

1 imt t"'ntes, decir, qL~e '=>ola cuentan con lo abscll1tamente 

nC?cesar10 1 y que se deberian de meojorar en base al desarrollo y 

desempel"lo de las actividades que realicrn los empleados. 
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24. OBJETIVO Investigar si la supervisión e::istente en BAMCA 

SERF[N es la adecuada se~a.m l.a opinión d'e,loS empleciidos. 

--SE PREGUNTO: El s·istema de supervisión:Util i:ado par'· BANCA SERFlN 

adecu.::.do? 

LAS RESPUESTAS FUERON1 

Al GERENlES 

B) SUBGEf':ErHES 

C> ASESORES 

Si BO'X 

No 20% 

Si 6(1?. 

No 40/. 

Si 80% 

No 20Y. 

De acuerdo a los datos obtenidos podemos ver Que la mayct·ia 

de los c:>mplaados de los tres niveles investiqados, están de 

acuerdo la r.upcwvis1ón 1mpuest~ po,. BANCA SERFIN, ya Qlle 

opini'ln que por medio de ésta se hace que so cumpla eficientemente 

el trE>bcqo; y además SL1perv1s16n la que el los est~n de 

~cuerdo y les gL1Sti\, por lo que no crea problemas entre empleados 

y supervisores. 
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PREGUNTA# 24 
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25. OBJETIVO Jdent1f1c:ar la rela.c:1ón e::istente entre los 

empleados y Jefes de BANCA SERFIN, segón la opin10n 

de los empleados, 

SE PREGUfHO: La relación ,Jefe es: 

Ev.c:elente Buena Reg1.1l~"r Mala 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A> GERENTES 

B l SUBGERENTES 

C> ASESORES 

Eac:elente 20'l. 

suena BO'l. 

Buena 60'l. 

Regu 1 ar 2c)'l. 

Exc:elento 101. 

Buena 601. 

Regular· 30% 

De acuerdo a los re!:.ultados cbtE?nidcs podemos ver' que la 

relación jefe-empleado en BANCA SERFIN, es buena en todos los 

niveles, por lo que en esta área no encontramos ningún problema 

de este tipo y~ que incluso porcentaje de los tres niveles 

dijo que su relac:1ón con el jefe era E1:celente. 
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PREGUNTA # 25 

100% ./ -----

80% 

60% 

40% 

..!>'-':> 20% 

0% 
GERENTES ----~~i~~~~NTES ~ESO~§~~ 

EXCELENTE 20% 20% 1 10% , 
BUENA 80% 60% 60% ! 
REGULAR ----20% _ _j 30% 1 

r-- -----------------
! @ EXCEL:::.. ~BUENA !!il REGULAR 1 

P'U!KT1!1 BANCA l!R,IN l.A. rAO. f.'Jf FECHA: llllJHIOIU 



2o. OBJETIVO Identificar el grado de responsab1l1dad que imrlican 

los puestos de lo-.; emp lc.:1.dos de BAt~CA SERFlN i;egún 

S'-1 propia opinión. 

SE PREGUNT01 Su puesto e::19e mucha responsabilidad? 

51 No 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GERENTES S> 100% 

Bl SUBGERENTES Si 61)t', 

No 40'l. 

Cl ASESORES Si 81.)i'. 

No '.::!Oi'. 

De ac:uerdo a los resultados obtenidos podemos ver que los 

empleados de BANCA SERFIN sienten que sus puestos exigen mucha 

r-:ospono;abt l: d,~d y CTSO es t.iueno )'¿\, qu12 1 :o'<'." pet•r,;nn¿i.i;; 01..1e 9ustan de 

las tareas que exigen responsabilidad forman parte del grupo que 

tiene necesidad de logro; y por med10 c1e ésta la necesidad 

de logro !5e puede s~t1sfacer. 

137 



PREGUNTA # 26 
,,--- - -, 

ref'G/ 

::::1 ~--:¡-~-11~~~~--~ :--·--
60% i . é: .:P.'I ··-----. ·-·-( ... ( 

::w ji!r::::¡ ·· · · 
i GERENTES Si¡-. 100%---~---'-=6:.:c0:_::%_ 

~ 40'11> 
80% 

20'1'. _ __j 

i=J~;l 
l'Ul!NT!1 eANCA 11!.RPIH S.A. A'.G. 138 FECH/o fJ/JIJHI0/11 



27. OBJETIVO Identificar el grado en que las personas de BANCA 

SERFJN sienten que tJenen én1 te. 

SE PREGUNTO: Se considera una pcr!:icna de é>;ito en s1.1 trabaJo y en 

vi da persona 1-:· 

Si No 

Por qué? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

A> GERENTES 

B J SU8GERENTES 

Cl ASESORES 

Si 100% 

Si 70~ 

No 301. 

Si vemos los resultados de esta pregunta y les comparamos 

con, los de la pregunta 18 encontraremos una c:cntrad1cción en el 

nivel de los !<Ubgerentes y los asesores ya que ellos d1Jercn que 

no estaban satisfechos personal y profesionalmente con ~u puesto, 

y c:ontestan que si se consideran personas do éu.i to, lo qL1e oc:urre 

es que el los dicen tener éii i to porque han ct.cmp 1 ido sus metas 

hasta ahora, por~o no están satisfechos y.a que las necesidades 

siempre van aumentando y ahora el los quieren un puC!sto mejor. 
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~8. OEl.TEl 1\10 lnvestigat· s1 E-IANCA SERFIN cuenta c:on olan~s df' 

lncent111ce según sus prop1os empleaoos. 

SE PRE'GUNT01 Existen planes de 1ncentlvos dentro de la emcresa? 

5¡ 

Cuáles? 

LAS RESPUESTAS FUERON; 

A) GERENTES 

B> SUI:!GERENTES 

CJ ASESORES 

No 

Si 1007. 

Si 20/. 

No 807. 

S1 20% 

No BO'l. 

De lo anterior se desprende que BANCA SERFIN d1r1ge su 

s1tema de inc:entivos para los gerentes pero no cubre las nec:c-:;1dades 

de los subgercntes y de los ~seseras. El incentivo mas reli:?vante 

de BANCA SERFJN es lil evaluación de mér1tcs. 
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29. OBJETIVO Conocer que op1nan los empleados de BANCA SERFIN 

acerca de los métodos de mot1vac:i6n utilizados 

por la empr!?sa. 

SE PREGUUTU; Cn.•c qi..1e BANCA SERFIN ofn.•ce una buena mot1vac1ón 

para emp 1 e ad os? 

S1 No 

Par qué? 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

Al GERENTES 

B 1 SUBGERENTES 

CI ASESORES 

Si 100:~ 

51 40'1. 

No 60'1. 

Si .:?O~ 

Na SOY. 

Lo11 re&ul tados de esta pregunta eran casi obvios ya que a lo 

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

de BANCA SERFIN no están de acuerdo con los métodos de 

motivar:ión utili:?:ados por la empresa. 
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30. OBJETIVO Saber si los empleados de BANCA SERFIN se sienten 

motivados a reali::ar sus actividades, según su 

propia opinión. 

SE PREGUNTO: En su cai;o particulo'H~ se siente· motivado para 

real i=cw las actividades que se le encomiendan? 

LAS RESPUESTAS FUERDNt 

A) GERENTES 

El l SUBGERENTES 

C> ASESORES 

Si 100% 

Si 60% 

No 40%. 

51 50% 

No 507. 

De acuerdo a los datos D.nteriorE's vc:imos que todos los 

gerentes de BANCA SERFIN si se sienten motivD.dos a 1·eali::ar 

actividades, esto lógico ya quo el los c:ontestaron que la 

motivac1on utili;:ada por BANCA SERFIN en adecuada. 

Sin embar{tO el 60'1. de los subget'entes y el 5üi'. de los 

asesores respondieron de manera afirmativa esta pregunta, pe1•0 

dije1•on que lo quo hacian era autcmotiva1·se o bien lo hacian 

porquo sus .iefes se los pedian de buena gan.;i, pero no piensan que 

la motivación utili=ada por BANCA SERFIN es adecuada sino que es 

necesario revisar algunos aspecto<.:;. 
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31. OBJETIVO Conocer los métodos de motivacion que proponen los 

empleados de BANCA SERFIN. 

SE PREGUNTO 1 Que recomendac 1 ón dar Ja usted 1 para que lo5 

empleados de BANCA SERF1N estén 

hacia su traba.10·~· 

LAS RESPUESTAS FUERON: 

motivados 

Debido a que se trata d~ una pre9untn abierta, solamente 

menc1ona1·emos los métodos, 1nstr·umentos y técnicas de motivación 

relevantes ql.te prupusieron los empleados: 

l. Carteles en pi::l\rrone.,,., 

-· Fomentar mas loE. gt'l.lpOs 1n·formales 

3. Incentivos econ6m1cos 

4, Dar capacitt\ción 

5, Vales de despensa 

b. Aumentar salarios 

7. 01sm1nu1r hor<'wtos 

8, Clubes 

.,, f.to-Lunoc.1mumto "'l desart·ollar bien sus actividades, y no solo 

regaf"fos cuando las h<.lcl?n m?.l. 

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

Cabe aclarar que la mayorta de los empleados mencionó que 

deseaban que se mejore el sueldo y de mayor reconocimiento. 
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CAPITULO V 

PROPUESTA 



V. Pf:jOf'U!;..~lA 

En este capitulo se comparará el anális1s de los 

resultados, la teoria y se harán las propuestas nec:esar1as 

para meJOri\r la motivación en los empleados de f.IANCA SERFlN 

y pat•a logn;w un mayor rendim1e11to por pat·te de los cmplcndo5 y el 

funcionamiento óptimo de la empr·esa. 

En primer lugar c:ons1dl'.?ro que al darles "" los emplea.dos el 

curso de inducción a la. empresa se debería hacer mas énfasis en 

el lema de BANCA SERFIN en cuanto a mot1va.c1ón se refiere. Esta 

propuesta. se basa en q1.1e BANCA SEF<FIN 1.1tiliz<l el como 

fuente de mot1vac16n y este lr>ma s;e encuentra el folleto que 

se les proporc1ona a los emµlf'cidos ~1 rcalt:ar la. tnducctón; 

embarQo como pudimos ob$crvi\r "' tt-<'•vés del an~l 1sis de los 

resulta.dos la gran ma.yot•ia de los emplcildos lo des.::orioce. 

Es necesario que BANCA SERFIN meJcre sus métodos pñra el 

fomente de qrupos intorm.:1.les dcnt1•0 de la empres.:\, ya que aunque 

existen métodos de crF?ación de estos grupos la mayor1a de los 

empleados los desconoce; y élquél los q1.1e t 1enen con oc im1ento de 

los. m1gmos no pa.rt1c1p-"n activamente en n1nciuno. Pienso que l.!1 

información para pertenecer a los distintos grupos creados poi' 

~ANCA SERFIN como sont depo1·t1vos, c1.1lturf1les y artlsticos entre 

otros, debe tener mayor difusión dentt"O de la empresa, para que 

de esta mane1·a los empleados de todos los niveles teng.:m 

el le'.\. y por ende puedan partic1par dentro de los m1smos. Este 
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punto e!. de suma 1mportanc1a ya q1..1e como vimos en el cüPltulo 

des Pal"d lo;; empleado~ es mu;,' importantf.:> podcw sat1ste1cer sus 

necesidades de af1l1ac:10n y de estima dentro de Ja empresa; 

e5to se t at· 1 11l.:i.r1 a en BANCA SERt lfJ ~ l los emr l (c!o'.ldos se e once: en 

y J levilri me.• 1ot a tr.nvés del fomento dE;.> c>stos grupo"'·· 

Ademas los f!'studios de Hawthor-ne demo~>traron que 

los grupos informales son muy impm'tantes la determ1naciOn 

de las actitudes y en la pr·oduct1vidad de los traba.1adores. Esta 

teor•ia anali:O en el capitulo dos y considero qlie sE?- puede 

contemplar cuando se tr·ati.~ de formar este tipo de grupos en la 

empresa. 

También es necesario me1or.ur }<'.\ cornunicac:16n en la eomp1'P.sa; 

tal halla que mod1f1c:<1.r' 5U lipa, e~ d1?c1r, ésta puede 

;;eguir ~lende verbC\l v e!:.Crl\.-7. pcr·n ~l hay que t1·at~t· que 

mas efic1r.nte. Ya qLL!." nos dice Ar9v1~1s s1 la comun1cac1ón es 

buena puedC' l:':dstir Ltn intprcambit1 de cpin1ones, el empleado 

puede eMpresarse 11bremente, y por ~nde se senttl"á SE!QlU-0 E!n 

su puesto y con mas sentido de pertcmecia hac1C\ la empresa. 

De lo anterior se de-3prednde que también es necesar10 que se 

temen mas en cuenta las cp1n1ones de los sub9e1·entes y 

de Area, para, brindarles la cporh1n1dad de plH'ticipar en la 

toma de dec is i enes. 
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Es necc>:.ar1a oue la nLteva 01recc10n de a conoc.er lo ma5 

t-.~ptcto DD$ibie sus d1rectr1ces, para de esta manera poder 

termina.- r:on los mtodos existentes en cuanto a la permanencia do 

l.;i~ per-sonas f?l puestor ya que de lo contrar10 varias peot·so0ta!!! 

bvsc~··~.r. otro emoleo para podr~r l:ener colmada Sll noc·~s1dad de 

~nqur1d.;.r.lt y la empre'.5a padria p"'rder a ,,:-mr.>lf!4.rto-:; val1cisos; y lo 

que es mas importante, se enft•ent¿ir·la c:or1 unu rotac:16n de puestos 

frecuente lo que> trlH.?rta atraso en r.l det",arrollo de la empresa. 

Ademtls hace falta implantar métodos de 

t•ec:onc:•::imiento. ya que s1 los hay pero los empleados no están 

comoletamente satisfechos con los mismos. Poi- lo oue se podrían 

utíl1::ar algunos como: 

- P1=.,,.r1·ones de loo::; emnle'3cl.:i~ dt'l me? 

- Ascensos 

lo<: r:imolec1D<.lS brt l lé!ntes 

81tt:11,:ntes, 

Además en los r·esul tado!'ó los asesore~ (empleados dt' 

n111E:'l mfO>d101 nE?ces1t·¿in ma5 recanocim1ento por· parte de sus jefes. 

Otro pttnto m1.1y importante quo E1ANCA SERFIN doberla hacer 

rev1s16n de sueldes desde el n1vel de 90/"ent;es hacia abaJo y 

l.>' •"'::'!'1ClOn~or1::oc r.nn 

fcll"mlls de mat 1 var· al empleado, y on directa sobre el 

s11eldo, el los r:ontcsta.-on qLte no estaban C1gusto con s1.1 sueldo 

iH lU<'\l, 
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También deben de estud1,'\I' los planes de incentivos 

comparándolos con la!:. necesidades de los empleados, ya que como 

vimos en el ap.:i.rt.:.1do dedicado a los incentivos, los c:¡ue 9on 

moJore;; par·a un C,,t"L1po o p<'lrc\ un 1nd1v1dua puedC'n no resultat• 

alroct l'JOS pilr-4 ot •'tic;. f"fl un mt>mPntc.1 detorm1n<Jdr.>. v pndemu<; 

claramente quo esto es lo que estli pasando en SERFIN, ya que 

los gcn·entes estAn muy agusto can los planes de 1ncent1vos 

implantados a Ja fecha, 

subgerentes y loe 

Es importante 

e 'presadas por· los cmple21dao; 

podrt ,¡¡, BAIJCA SEF.F Itl 

embar~o no ocurl'e lo mismo con los 

que de acuerde a las opinicines 

la pregllnta r·eferente a 

la mot1vac16n hacia 

emplei.1do~,obtuv1mos rE'spuestas 1nteres.:mtes y qL1e no han sido 

mt:>nctonadas en los pArr<ifos ant•~1·1ores y que pueden ayudar a la 

empres~ como son; rc:>vis16n de horarios, d.;i.r capac1ta.c.:16n, formar 

un clt.1b, vale~; de desp1:on~~"'· 

Por lt 1 timo qui ero dec 1 r que después de haber rea 1 i :=ado esta 

invest 19ac tón y de haber· t1echo compa.1•,'lc1.:'n entre la 

1nvest1gac1ón documental la de campo me es gr.:ilo decir que 

e~toy de: acuer·cJo r:.an Ir.s ml'?tados de motivación t.d.tli::ado:; por 

BANCA 5EP~Itl a n1·.'~l gerencial, sin emb.:irgo pienso que ei;;.tos 

m1=.,tcdos ~e deben tmpleo.nentiH" aún m~'ls en los n1Yelos inferiores 

par.~ poder ülcan=r:i.r los resultados obtenidos can los gerentes; 
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ya que al an.:il 1 ;:ar las respuest.as de los empleados pudimos 

observar que solo los gercmte5 se o;1enten t·ealmente mottvados 

pero los otro15 dos niveles man1 ff'staron QLH? encucmtran muchas 

def1c1enct:ofi en dicho!;. mE>tr,dos. AdP.máh "itent.n aue Ja 1nst1tL1c10n 

solo hace falta que se tmplemcntcn o qL1e se les de un enfoque 

diferente para <11sf poder obtener meJores resultados. Esto aunado 

a lo mencionado en los p~rrafos anteriores. 

Ademá5 algo que serla de gran ¿¡yuda para meJorar etas métodos de 

motivación o implementar alguno-; nuevos; seria establecer un buzón 

de optnicmes por medio del cu;,¡ },J empres<'! podrla tener 

directo a las necesidades de los emplei\dos y conocer la5 

deficiencias r¡ue ellos cuns1dE.1 ran que~ tiene la 1nst1tuc1ón 

respecto a este temél¡ y de e-:;ta manera tomar en cuenta las 

sugerenc1~s que la d1rccc:iOn crea quP. son pertinentes. 

Stn embargo no hay que olvtdar que s1emp1·0 e:nstirB. inconformidad 

por parte da los empleados ya que s1em11Pe sw·gtr~n nLtevas 

necesidades pero hay que satisfacel'las en Ja medida de le posible 

para asf poder lograr eficientemente nuestros objetivos. 
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CONCLUS f ONES 

Una ve:: terminada c>sta tes1s se pudo observar que se alc.:1n::ó 

el obJetivo perseguido "Anal1::ar los métodos de motivación 

ut1l1::adcs por EIANCA SEí~FIN y prcpcnet• cuales son la:;; mas E1f1c:aces". 

De la que podemos concluir que BANCA SERFIN motiva 

excelentemente a sus c..¡erentes, es decir, .a sus empleados de nivel 

super 1or, embargo no toma en cuenta a la mayoria de 

poblactón entre los q1.•e 5e encuentran los subgerentes y los 

Es nec~sar10 mc>nc:1on~'lr QL1t:> .:> tr2-.·e-;, de c.•ste trabaJo pud1mo:-­

cumpl 1,. con los ob J'..'.'t 1 vo•i esr.•::: f t tCO°' q1..1t::: nos hab f amos' p1·opue~ to 

al pr1nc1L'IO d•'l n11sm_1, e"" dP_11, obtuvimos conoc1m1ento5 sol!rr: 

la lecu-1~" 1Th.•l,:•1.-ic1.J1ial en el capitulo dos; por medtc:i de la 

apl1cc1l.:1rn rl•-' r:ur.·~-.t1on.H·1a'S logramos conoce'' a tr.'\Vé~, df.• lo:, 

emoleados <ilgt.inos métodos mot1vi>lc:1one1les utilt::ildos por la 

organ1~ac:i6n; además pudimos observar med1t?inte el c~tudto de la 

pa1·te tt>Or1c:;i, y prác:t1ca d(• n1.~estro trilbaJo quc> efc>c:tivamcnte 

estos métodos 1nflt1yen en la prnduct1v1d.'ld de los c>rnpleados. ya 

que si éstos se sienten mottve\dos para el dl.•S.:.>mpcnu de 

activ1dades loor-arán un buena prod1..1ct1v1dad. Por último diremos 

que en el capitulo t.res se mucst1•a la estruc:tura 1 antecedentes y 

ft.mc 1ones de BANCA SERFIN y del Area de Merc:adotec.nia 

espectfic:amente 1 cumpliéndose con ello el último de nuestrog 

ob 1etivc~ espcciftcos. 
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También es necesario menc:ion¿r que el problema que 

planteamos al principio de la 1nvest1gac1ón 1'ue el correcto ¡·a 

que nosot1·0~ di Jtmos que pre: tendía. dt-scubr1r nuevos método5 

d1c.1 mc1t1vac1ón, sino h.::it:e/" l.tn ~;..:il1s1s de los 1.1t1l1::ados por· BANCA 

SERF IN y c.onc 1 u1r cuales son los ef1ca.ces P•"'"ª la emprc;;;;a. 

Para lo cual se tomartan en cuC?nta los métodos util1::=.:1dos por la 

empresa obteniéndose a través de la apl 1c.<icion de los 

cuestionar1os 1 mas los que se propllstcron de ac1.1erdo a las base>s 

teórícas obten1das de la 1nve!'",t19ac1011 doc1.1mental. 

Como cedemos obse1•var al hacer un• rev1s1ón general de esta tesís 

lo menc:1onado anter101·mente fue a~:.:ictaml!'nte lo que se real1::6, en 

otras palabras podemo5 rJec ir· que nuestro planteamiento del 

problema fue el adecuado. 

Por otro lado tenemos que BANCA SERFltJ cuenta con un e:1celente 

sistema contret o:tccitlt:"nL~!> y rie5fjos de t1·ab.:ljO )o'.:i qLIC' hubo un 

solo empleado de .llguno de los tres ntveles q1.1e opinara lo contrario. 

Ademt1s también conclttfmo~ que nuestt·cis dos hipótesis se 

comprobaron, ya que después de realt:!ar la investi9ac16n 

documental y la de campo pudimos ver que st los métodos de 

rnot1vación efictentes 1 entonces los tt·abaJadores tendrán 

buen rendimiento y la empresa tendrá un functonamíento óptimo. 
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Finalmente podemos conc:lu1r que al comparar la información 

sobre motivación br·1ndada oor BANCA SERFIN con la obtenida 

trave: de los cuestionarios por parte de los empleados, 

comprobamos que en la prAc:t1ca llevan a cabo todos los 

métodos de mot1vac1on que BANCA SERFIN ofrece en teorl.:i a 

empleados. 

MLtchos de estos métodos no se llevan a cabo en ningón nivel 

y 1 a mayor ta de el los como ya 1 o hab tamos mene 1onado solo 

utili:an con los gerentes. Por lo que es necesario que la 

institución haga una rev1s16n m1nuc1osa de los mótodos de 

motivación que ofrece y lo~ ponga todos en práctica; as! 

implementar o darles un cmfoQue correcto a los que está 

uttl1:ando actualmente para de esta manera loqrar una eKcelente 

motivación de tt'Jdos los empleados de la tnst1tuc10n; esto aunado 

a las otra!i propuestas reali:adas en el capttuto ~ntE>rtor, 
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