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INTRODUCCJON 

El asunto a tratar es conocer para incrementar el 

rendimiento en Grupo Nacional Provincial. Aclualmenle se sabe que 

las personas denlro de la empresa trabajan por necesidad y no eslán a 

gusto con sus empleos, lo cual hace que no se dé un esfuerzo máximo 

y adecuado, haciendo así que los empleados solo rindan Jo necesario 

para ir sobreviviendo y no para desarrollarse más. 

Leyendo algunos libros de motivación y superación, se 

conslala que el lema es muy inleresanle e indispensable, ya que las 

personas que lrabajan en la empresa necesilan de ésla para funcionar 

bien. En algunos libros de adminislración por objetivos y en la Teoría 

de Douglas J\lcGregor. se insiste sobre esto y entonces nos preguntamos 

¿por qué el personal de Grupo Nacional Provincial liene un 

rendimienlo bctjo en sus pueslos de trabajo?. 
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La siluación que se eslá presenlando denlro de Grupo 

Nacional Provincial es crílica, ya que Jos empleados rnueslran 

desinlerés. así como falla de motivación e inicialiva para realizar sus 

aclividades, ha habido quejas y comentarios de parle del personal. de 

que no sienten que su esfuerzo sea reconocido debidamente lo que ha 

ocasionado bajas en el rendimiento de la empresa. así como confliclos 

enlre los mismos colaboradores de ésla. 

La final id ad de es le lra bajo de invesligación es llegar a la 

rníz del problema. encontrando las causas ~- proponer allernalivas de 

solución. demoslrando así que la molin1eión funciona como un 

elemento fundamenlal para el desarrollo üdecuado de las actividades 

ele um1 empresa y al logro ele sus objetivos. 

Los punlos expuestos en es!.a mvestigación Lralarán de 

clel.eclar los elernenlos que inciden en Ja motivación, y se sel1alará la 

forma ele comporlarse del supervisor pEtra que satisfaga las 

necesidBcles ele los subordinados. molivtmcloios para desarrollarse a si 
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mismos para realizar un mejor trabajo; también examinará a la 

comunicación como un proceso susceptible de distorsiones dando. un 

enfoque más reciente del proceso de comunicación .. subrayando el 

impacto que la percepción tiene en la transmisión. del significado. 

Detectará las necesidades de entrenamiento y desarrollo mostrando la 

importancia de la evaluación del desempeño para poder lomar 

decisiones generales sobre el personal y se propondrán alternativas de 

solución para mejorar los niveles de motivación y rendimiento. 

Tomaremos como hipótesis que el rendimiento óptimo de 

Grupo Nacional Provincial depende en su mayoría del rendimiento 

individual que se pretende, de acuerdo a la motivación que se le de a 

cada empleado, en donde la variable independiente es el rendimiento 

individual, la variable inlervinienle es la motivación y la variable 

dependiente es el rendimiento óplimo del Grupo. 

Para el diseño de la investigación se utilizó el diseño de 

campo y se hizo un estudio exhauslivo del área más afectada que en 
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esle caso es el área de selección de personal y el área de auditoría 

interna. El estudio consistió en encontrar la causa de la falla de 

iniciativa· y motivación en el personal para comprobar la hipótesis y 

proponer alternativas de solución a ·. dicho problema. Se obtuvo 

información de revistas, libros y documentos relacionados con el lema, 

esto nos sirvió como apoyo para esla investigación, ya que la situación 

a analizar se encuentra limitada a una sola inslilución. 

Se lomó una muestra no probabilística a j~icio o· cuota, 

por la accesibilidad de la información, aplicándose un cuestionario 

para obtener la inf orrnación que deseamos. 

Se considera que la motivación es un factor muy 

importante para regular el nivel de productividad ya que influye 

directamente en lodas las actividades de la empresa . Mediante este 

trabajo se lraló ele destacar la importancia de la motivación en el 

logro de los objetivos de la empresa esperando con ello el 

convencimiento del personal de mando y de los mismos subordinados, 
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de los beneficios que se pueden obtener con la aplicación de 

mecanismos adecuados de motivación. 
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CAPJTULO 1 

ADMINJS'J'RACION GENERAL. 



1.1 ORIGEN DE LA ADMINISTRACION 

.·.Su. primerarn.anifestación.· en .el hombre;· Es evidenk.gue !-ª 
. - . . ' .. ~' . ' ' . 

administració,n . .1~!CL~~.2rig~n · CQJLléLPL~&n.Qia deLhoII1bre · en_léi_tier@ 

y su necesidad aci tener que relacionarse é _in'te;depend~r. con otros 

hombres, parallegar finalmenlé a a~ociarsepaf~:podJr sobre_vivir. 

En este proceso, el hombre hri pas~do por diferentes 

etápas: 

1)Edad de los glaciales.- El hombre nómada en esta época, donde lá 

tierra se encontraba cubierta en un 70% del hielo, agudizá;su.cualidad 

de destreza, astucia y perseverancia, ya que tenía(qu~~·~-~fr~nlarse a 

enemigos la les como:. el perro lanudo y otros. ani~ale,s salvajes. 

2)Los hombres primitivos lograron sobrevivir gracias a las experiencias 

planteamientos y control de ideas que ellos se formaron. 

Se dedicaban a la caza, pesca, recolección de frutas y 

xaíces y para esto utilizaban como herramienta el jade y otras piedras 

grotescas, que tenían superficies cortantes y puntas filosas. 
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Herramientas o utensilios. - Utilizaron como herramienla profundos 

hoyos o zanjas que cavaban y que cubrían con hojas a fin de que 

cayera un animal; o bien por medio de grupos que formaban para 

acorrolar al animal, provocando su caída que era morlaL 

3)Epoca anligua.- Después de miles de a11os encontramos a la época 

anligua que dala de 4000 ai1os de historia. 

Lns labores y trabajos se realizaban en grupos que eran rudimentarios 

y emp1ricos corno por ejemplo agricultura y arlesanías que 

principi1lmente eran para satisfacer sus necesidades de consumo 

familiar. Algunas tribus tenían sobrantes de producción por lo que se 

vieron tn la necesidad de efecluar Lrueques. 

1l}Posleriormenle 2000 años anles de Crislo, el código Hamrnurabi 

eslablece disposiciones para que los comercianles registraran los 

precios de sus mercancías recibidas en comisión. 
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1.2 VES'l'JGIOS DE LA ADMJNJSTRACJON 

El principal: eleme1üo pará Ja iniciación del proceso 

administrativo es eJ.ho1n,b1Je inleiigente,.varfando su capacidad, acorde 

con Ja etapa y sobre lodo en función de Ja disponibilidad de Jos 

recursos, de tal suerte se encuentran antecedentes en Egipto, China, 

Grecia, Roma , la edad media, Iglesia Católica, Apostólica y Romana y 

otras que más adelante se comentarán. 

Egipto. - La construcción de las pirámides demuestra una 

administración adecuada en cada fase de trabajo, como fue el 

transportar las piedras, pulirlas, colocarlas, entrenar nueva gente, 

formulación de planos, gente para informar, mandar y coordinar. En el 

reinado de Rarnses 111, quedo impreso en el Papiro Harris un vestigio 

ele los proceclimienlos administrativos definidos y sistemáticos usados 

por los Egipcios. 
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China. - Durante varios siglos los chinos contaron con un 

sistema administrativo de orden, obtuvieron un buen desarrollo en el 

servicio civil y una apreciación bastante satisfactoria sobre muchos de 

los problemas de administración pública. 

Confucio establecía sus recomendaciones para una buena 

.administración pública por medio de la parábola y difundía la idea de 

autoadminislrarse para mejorar. 

Grecia.- Aristóteles describe un Eslado y Gobierno ideales 

en sus ocho libros sobre política; son varios capílulos en los que 

califica y corrige las ideas de Platón sobre su "República"; en sus 

descripciones se observa una depurada organización formal o 

estrue:lural de un Estado perfecto. 

En la edad de oro de Grecia, los griegos experimentan 4 

épocas evolutivas, donde los Estados son gobernados por sistemas 

monárquicos, arislocrálicos, fascistas y democrálicos. El sistema 
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monárquico no floreció ni dejó ningún vestigio de su administración 

como lo es en el si~Lema . aristocrático ~donde se desarrolla la 

administración legislativa y éjecutiva en las instituciones públicas de 

Areópago y Arconalo. En tanto que el sistema democrático consistió 

en asambleas populares llamadas "Eclesia", en donde se discutían los 

asuntos del Estado y se formulaban las políticas a Lravés de decisiones 

en las que participaban lodos los ciudadanos; en otras labores 

Jegislaliras como la Bule, las decisiones se tomaban para aceptar o 

rechazar las propuestas en forma irrevocable. 

Roma.- De la influencia ·Griega, se derivan algunos 

lineamientos y se establecen nuevos principios adminislralivos; los 

cónsules se convirtieron en los magistrados principales y eran elegidos 

por comicios de centurias. siendo sus funciones más imporlanles las 

c1dminislralivas. judiciales y militares. 
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Edad Media. - La administración _de esta .. época se distingue 

por los sistemas déscentralizád9.s de g?1Jier,n9_ y como reacción .de lo 

que había sucedido·. ~h ~1 'i~p~fi~ ;Romano y< aún· en · el gobierno 

democrático griego,.· queif~eron a.ltamente. centralizados; ·Por las 

experiencias anteriores, fue como se originó el sistema feudal, siendo 

éste la protección que los ciudadanos y habitantes del Imperio Romano 

caído buscaban, agrupándose alrededor de personajes importantes. En 

esta forma fue como se caracterizó la administración, dado que .son . 

pocos los datos sobre el sistema administrativo que tuvieron lof · 

pequeños estados feudales y posteriormente monárquicos. 

La Iglesia Católica, Apostólica y Romana.-Su adminisfración 

disciplinaria floreció durante la Edad Media, con características muy 

particulares, que inclusive en algunos aspectos obedecen a una 

concepción distinta del patrón clásico dado que po6-slls principios 

doctrinales, el Papa recibe su autoridad directamente de Dios, 
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ocupando así la mayor jerarquía en la organización, siendo su 

autoridad ceútral poderosa y única, con la cual su forma 

administrativa es de superposición sobre niveles superiores. La 

autoridad coordinadora de toda la Iglesia Católica se caracteriza ya en 

su comienzo, por la existencia de un poder central que tiene unido un 

colegio de obispos con poderes propios que requieren, sin embargo, la 

subordinación del poder central. 
.. ,: ,: 

De la forma en que se organizó )a Jglesia se obÚene un 
' -. -_ ... ::_: :":.·--, ''i· •. ·.-

principio administrativo de importancia, queiffclusi~~ ha demosll'ado 

durante siglos de operación, lo que vale la ense1lanza doctrinaria, de 

quienes ante un objetivo común deben unir sus esfuerzos indi_vid.uales 

a uno colectivo. 

El escritor Johann \Ion Justi en uno de sus escritos de 

economía política menciona: "La Gran administración eslalal descansa 

habitmdmenle en las mismas reglas que olras adminislraciones deben 

15 



observar." En ambas empresas el propósito último es obtener los 

medios para asegurar lo que se halogradoy, usar razonablemente esos 

bienes poseídos. La administraciónintúna del estado es de mayor 

importancia y exclusión que aquella de una persona privada. 

La Revolución Industrial.- Se inició en Inglaterra en el siglo 

XVlll y podría definirse como "la sustitución progresiva de la fuerza y 

ele las herramientas manuales por la máquina·". 

La aparición ele la m~quina es el resultado inmediato de importantes 

descubrirnienlos cienlíficos y de los adelantos de la física. química y 

rneellnicél que han permitido realizar grandes avances en el campo de 

la lnduslria, resullando de ello el mejoramiento de los sistemas de 

ciclminislración para poder compelir con éxito. 

Estados Unidos. - Lél administración en este país se 

desarrollél con las aportaciones de Frank J Foodnow y \\'oodrow Wilson. 
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considerados en su país como los pioneros de la evolución del 

pensamiento adminislralivo esladounidense. En sus libros recopilan 

fuenles lradicionales europeas con el objelo de implantar un sistema 

de pensamiento más maduro a los sanos brotes de una sociedad en 

formación; como por ejemplo la influencia de la organización científica 

en el lrabajo, en el campo de los negocios privados, y en general, 

sobre las instituciones públicas. 

Olra aporlación es la corriente de estudios socio­

psicológicos. donde no solo intervienen los juristas o µrof eso res 

universilarios de ciencias polílicas como en Europa. sino que además 

in lervienen l écnic:os y aclminislradores de la cuestión polílica: es 

en lonces donde prosigue la marcha de gran parle de los promolores y 

esludiosos de la ciencia de la administración en la Unión Americana. 

poniéndola en práclica y recopilando experiencias en su mismo campo. 

Una ele las caracteríslicas del pensamiento adminislralivo 

estadounidense es el hecho de creer firmemen le en los valores ele la 
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ciencia y en la aplilud cienlífica en lodos los problemas de orden rna­

lerial y social que interesan a una colectividad organizada; pero 'se 

caracleriza más como pioneros de la administración en Estados 

Unidos, a Jos emigran les ingleses que lrasladaron sus máquinas y otros 

que las construyeron en su nueva palria logrando hasta la fecha, un 

gran desarrollo de la induslria en ese país por sus conocimientos 

derivados de Ja investigación y con la experiencia aporlada por los 

ingleses. 

México.- Son varios Jos anlecedenles de la fldminislración 

desde la epoca prehispánica lales como la construcción de las 

pir21mides, las diferentes c:ulluras eslablec:idas en Mesoarnérica 

nombraban a un dirigenle que era su rey: y Ja forma en que se 

organizcilrnn rnililarrnenle para librar balallas entre olros hechos. 

Posleriorrnenle, con la llegada de Hernán Corlés se .da una 

nuevc1 forma u Ja administración en México. 
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Las poblaciones de•·· Xochimilco, · Texcoco y Cha!Co ·fueron 

f armadas por los.;,Qfüchirnec~s )c11yos jey;es~;dict~ban}disp?siciones, 

como •respitoa}º';f i•f ,¡·~j~nOs,•~6~,i~.q~e,s~:{Ortal~i1~· s~ ~ullura, 
~u ·.industria ···Y".1~s:··a~les}h~sfa:ll¡g~~.'.a{e.~}.eL.~ein(),~~s::/p'bd.~nfso· .. de la 

·;: ..... · < •:,:·t::'.· .. ;•••,, :\.··'. 

mesa centr~l.· .'.• ~~·:·~{;~; ·:.:• · ••\ '·· · : !h'.\i:: ~· .·: 'Y.<. ·;,e 
·.· .•.. Los''/~~t~~~~;: ~sI~:Bah~~~ggg~iÉkc1t~.·. por; ú~;,)'R~)'.;,~u·~ .·era 

\ ·,;; ,, . '~·. '·'\':··--; .. •.; 

elegido siernpr( ~ntr~\lci~/p~derite~. y····teriia.'qti~.· den;§strár' ser• •. el 

guerrefo:más'v~liehte; ;us leyes imponían castigos ~rrobÓ;,la deuda, ·1a 

falla, la moral, etc. con penas muy severas. 

Existían cuatro clases sociales entre los aztecas: los 

mercaderes, sacerdotes, macehuales y guerreros. El Rey era al mismo 

tiempo sumo sacerdote. 

1.3 INICIADORES DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA 

Los principales iniciadores de la administración científica 

aportaron sus conocimientos y sentaron las bases de la administración 

actual. 
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Henry Fayol.- ·De origen francés, empezó a trabajar al 

principio de sus treinta afiós como ingeniero industrial en un complejo 

industrial de acero y carbón. Aplicó un nuevo método revolucionario 

llamándole "Método de Administración Positiva", siendo su fin 

exclusiramente práctico y de aplicación personal , logrando salvar del 

eminente fracaso a esa compafiía melalúrgica. Al retirarse Fayol, dejó 

a la compafiía en su plenitud de desarrollo. 

Duranle los lreinla a11os de servicios como Direclor­

Ger('nle. Fayol presenló públicamente por vez primera en su sesión de 

clausure del Congreso lnlernacional ele Minas y Metalúrgica sus ideas 

Aclminis'.rc.1livas. 

Posteriormente en el Aniversnrio del Cincuenlenario de la 

compaít11. presentó criterios fundílmenlales de su doctrina, 

contribuyendo en forma importante al desarrollo del pensamienlo 

aclminis:: (ltivo y pionero de la misma. En cuanlo a sus ideas, doctrinas 
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y sus reglas fundamentales o elementos y principios son: " Que lodo 

acto administrativo y. para que puedél ser exitoso! .debe contar con la 

previsión, organización, n1ando, coordinación y control". 

Ji'rederick Wislow Taylor. - De origen inglés y radicado en los 

Eslaclos Unidos, generalmente es considerado como el orientador del 

movimienlo del manejo científico de empresas e iniciador de la 

eficiencia industrial, conlribuyendo mucho en el acervo del 

conocimiento administralivo. Observó que una de las mayores 

dificullacles, era la falla ele comunicación, conocimiento. y 

C'ornprensión de los gerentes para con los empleados y viceversa. 

Presentó ante ld Sociedad Americana de lngenieros 

~lec:ánicos, un documento sobre los principios científicos de la 

c1cln1inisln1ción de talleres, iniciando el establecimiento de la teoría 

sobre la ildministración científica. conteniendo el estudio de tiempos y 
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movimientos. 

Mediante la adaptación de métodos científicos de 

supervisión e información de sus actividades y de recopilación, 

clasificación, análisis, correlación y publicación de los hechos 

obtenidos, en lérminos generales, asenló las bases modernas de 

administración, siendo su preocupación la de lograr la mejor eficiencia 

del lrabajo humano y la mejor aplicación del liempo y de los 

materiales empleados; procuró que en el. trabajo del obrero se 

eslablecieran relaciones con su supervisor o jefe inmediato. 

Frank B. Gilberlh.- Su principal aporlación estriba en la 

crítica sobre los principios adminislralivos presentados por Taylor. Su 

aporlación llamada "La ciencia del estudio de movimientos", lenia 

como objetivo enconlrar la mejor secuencia de las parles que 

componen una larea manual y que consliluyen sus divisiones 

fundr1menlales, morimienlos o elementos básicos. 
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Henry L. Ganlt.- Aportó Ja importancia que tiene Jos 

principios adminislralivos en el desarrollo,. Ja conservación y Ja 

explotación de las empresas industriales. Mediante el uso de las 

gráficas especiales, formuló programas de trabajo y controles de 

tiempo. mediante elaboración de un sistema inteligible condensado y 

eficaz para establecer el con trol de Ja producción. 

ElberL, Ganll y Le Chanlelier.- F'ueron discípulos y 

cornpaileros de Taylor e iniciadores de Ja administración científica y 

llevaron a cabo una de las reformas mas lrascendenlales para Ja 

econom1a universal. 

James D. Mooney. - Como un gran maestro desarrolló las 

bases científicas sobre las cuales descansa Ja eidministración 

comentados en su libro "Principios de Organización". 
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LyndaH Urwick.-. También precursor del estudio cienlíflco 

de la adrnlnlstraclón, escribió un libro sobre elementos de 

administración, haciendo notar más racionales y analíticos en su 

cuadro de elementos básicos los principios, procesos y efeclos 

administrativos; esla aportación científica de Urwick, ayudó a que la 

administración dejara de ser empírica para convertirse en cienlíflca. 

Jerarquía de necesidades según Abraham Maslow. 

Las necesidades y motivos que experimentan los individuos tienen, de 

hecho. una jerarquía distinta. 

Según los estudios e investigaciones de Abraham Maslow, 

es posible pensar en la siguiente jerarquía de necesidades: 

l. F'isiologicas: Son las que sostienen la vida (alimento. lecho, vestido) 

2 De SE"·guriclacl: son las que tienen que ver con encontrarse libre de 

le111ore~. el miedo al peligro f'lsico. a la enfermedad, a la invalidez. a la 

inseguridctd económica. 
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3. Sociales: se refieren ·· al hombre . como ser social que quiere 
.. · .. - - : ' _, 

pertenecer a·. un grupo,}, ser.·,.él.c~ptado. plenamente, buscando una 

relación significa~iv?··~o~>l?s:.d~~~s~···. 
4 .. De autoestirI1a:{s~~:~'.dvléft~ri;p:~r·;el r~conocimiento que el individuo 

,:~;>.:';~:: .. ,.-;:;- .. (,,~:/'.:.'{~''' ~-·-··-··.··:;-'_;,·-·,·_;_• ' 

busca de lo:~ ;d§füá.s.Ip¿~{~~?ténér tin. alt() aprecio de sí. mismo, es decir 

ser reconocido f' ._ ~pf~d~~o <por t~dds: sL se. satisfacen .. estas 

necesidades, nácen los sentimientos de. bortfiania en sí. mismo . y de 

prestigio. 

5. De autorrealización: consisten en desarrollar armáximo todas las 

potencialidades. Abarcan el encontrarse a si mismo, realizar y llevar a 

cabo las actividades que más satisfacción le aportan, implican lo que 

un hombre puede y debe ser. 

La 'f eoría "X" y la teoría "r' ·de. Douglas. MCGregor: 
. . 

Segúnesta .. moderna. teoría . expresada . por. Douglas 
' .. _,_ ' •'" . . ' ,- -

McGregor, se perfilan do~·grándes grupos de opiniónen el trabajo: .. 
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1. Las personas que quieren ser dirigidas, que lemen y no quieren 

asumir responsabilidades y buscan: l? ·seguridaf ante lodo. Estas · 

personas están fundamentalmente motivadas por el temor a la 

amenaza y el castigo. 

Según McGregor. estas personas requieren de control y 

supervisión estrechos. 

A estas personas se las ve y se consideran como indignas 

de confianza. irresponsables e inmaduras. Todas estas características y 

c;onceptos del hombre es lo que se denomina la Teoría "X". 

2. Las personas no son perezosas ni indignas de confianza por 

naturaleza. El hombre puede seguir una dirección propia y ser creativo 

en el trabajo, si se le motiva adecuadamente. Se dice que el ser 

humano bien molivéldo puede lograr mejor sus propios objetivos 

dirigiendo sus esfuerzos hacia el cumplimiento de los objetivos de la 

organización. En estos casos no se hace necesaria una supervisión 

eslrec;Jrn ele control. El ser humano puede de es la manera salisf acer 

26 



sus necesidades de estima y autorrealización. Todas estas 

características y conceptos del hombre forman la teoría "Y". 

1.4 REFLEXIONES SOBRE LA ADMJNJSTRACION 

Como una ciencia.- Puede definirse como un conjunto de 

conocimientos ordenados y sistematizados de validez general, con re­

ferencia al entendimiento de verdades generales relativas a un f enó­

meno. 

Se dice que la administración es una ciencia, porque tiene 

principios aplica bles en cualquier tiempo y lugar. por consiguiente se 

dice que es científica por el hecho de utilizar el método de raciocinio 

científico. 

Como una técnica. - Es un procedimiento que la 

investigación científica, o la experiencia han comprobado que es eficaz. 

para alcanzar determinado propósito; exige la correspondencia 

correcta y racional de medios afines; por lo tanto si el instrumrnlo el 
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método o la operación han sido mal escogidos y aplicados la técnica 

no será eficaz. 

Como dice F'ayol:" La administración puede y ·debe 

adquirirse en la misma forma que la habilidad técnica, primero en la 

escuela y después en el Taller". 

Por consiguiente, la administración es una técnica por el 

conjunto de reglas aplicadas que en forma sistemática permite afirmar 

la posibilidad de su conocimiento o enseñanza en las escuelas, para 

que después por medio c!e las práclicas llevadas a cabo en las oficinas; 

talleres y dirección general quede complementada. 

Como un arle.- Es la habilidad de lograr un resullado que 

se busca medianle la aplicación de la destreza. 

Se puede afirmar como principio general, que en lanlo que 

el arle busca producir cierlos ef eclos. la ciencia se preocupa 

primernmenle, por la invesligacicin de las causas de esos efectos. 
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En resumen Ja ciencia enseña a "conocer", en tanto que el 

arle a "hacer", por consiguíente son comple1~entarios eluno del otro. 
~ :,. .... ~. - ·'',·-~ -;.-.~. ·- . '' ' ~:- ,- - . -

Por ejemplo: Ja medicina es la ciencia y/J? cir4gla es el arle, ambos 

son campos de cono.cimientos manco~Únados y no son mutuamente 

excluyen les. 

La Administración Empírica.:... .· Aristóteles, define a Ja 

ciencia como un conocimiento de las cosas por sus causas. En una 

adminislración empírica no existen tales conocimientos, ni mucho 

menos el resultado porque se basa en sislemas o doctrinas fundadas 

en IC1 experiencia. la rutina o la práctica, por ejemplo: las empresas o 

negocios ejecutaban sus operaciones o trabajos intuitivamente, porque 

su administración se llevaba a cabo por métodos tradicionales, se 

empleaba poco la ciencia de las matemáticas dado que confiaban más 

en viejas costumbres y opiniones que en investigaciones y 

conocimienlos exaclos. 

La Administración Científica. - Es a fines del siglo XIX 
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cuando se inicia el movimiento con francas tendencias hacia el 

método de Ja investigación científica. 

Los grandes adelantos y descubrimientos por Jos estudiosos 

en nuestra época, realizan cambios inevitables y sorprendentes, hacen 

un mundo cambiante y es Ja administración científica actual Ja que 

ha destruido Jos sistemas y medios empíricos. como Jos medios de 

comunicación. 

Es de notarse que Ja sociedad actual ha practicado y 

sufrido los efectos de tremendos desarrollos e innornciones jamás 

antes experimentadas. como es de observarse la comunicación mundial 

instanlanea por radio. televisión. teléfono. cable, ele. 

Todo Jo que se ha comentado. trae corno consecuencia 

verdaderos cambios en casi Lodo: en el mismo hombre. en Jos 

procluclos, máquinas. políticas. técnicas. sistemas de ralores, etc. 

Por ejemplo: un gerente. debe dominar la creatividad. es decir. contar 
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con una menle que visualice nuevas combinaciones a lo largo de las 

líneas no convencibnales, en un afán de progreso, dado ·que Ja vida de 

una empresa. depende de la habilidad de sus gerentes para crear y 

aplicar ideas. 

La civilización progresa y se desarrolla a medida que 

crecen y se dominen a las malemálicas, para descubrir, investigar. 

medir y definir algunos problemas o misterios con que el hombre se 

ha enfrenlado; es así como el hombre perfecciona más a las máquinas, 

por ejemplo: lenemos a la cibernética que comprende la leoría de 

conlrol ~· comunicaciones en las máquinas y el hombre. la compula­

dora eleclrónica permite interrelacionar dalos complejos y obtener 

conclusiones analógicas, asi como anlicipar la llegada de un avión 

supersónico al oblener información sobre la velocidad del avión, del 

aire. dirección y t.emperalura. 

La administración como una ciencia social.- LCI 

aclminislración es una ciencia social, cuya mela filosófica se in teresa 
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en la actuación del . ser humano.. su convivencia y sus relaciones 

inlercullurales, considerando 'al IT1~di9 ~rnbienle qi.Je lo rodea. 

El hecho de que la adrriini.slración sea una ciencia social, 

se deduce mediante el estudio de su ámbito y propósitos expresados 

en su propio concepto, la labor cooperativa que se obtiene por su 

medio. que es integral para la conduela de la actual vida civilizada, 

permitiendo a los individuos que forman el grupo social, que satisfagan 

sus necesidades inlelecluales, espirituales. maleriales, y ayuden que 

olros ha!lan lo mismo. Por lo lanlo, las ciencias sociales se aplican a 

Lodos aquellos cambios sociales susceptibles ele análisis científicos. 

1.5 DEJi'lNlCJON Y /O CONCEPTO DE J\DMlNlSTRACJON 

Para poder definir la palabra ADMJNJSTRACION, es 

conveniente conocer su origen y significado; para lal ef eclo lenemos 

que la palabra ADWNJSTRACJON proviene del Lalín "ADMINISTRATJONE" 

que significa ncción ele ndminislrar y "AD" que significa hacia, "MAGIS-
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TER" que significa magistrado y conjuntamente "ADMJNJSTRARE" 

significa vivir. 

En el senlido contable, tenemos el glosario administrativo 

que define a la ADMJNlSTRACJON como una ciencia social compuesta de 

principios técnicos y prácticos y cuya aplicación y conjuntos humanos 

permite establecer y mantener sistemas racionales de esfuerzo 

cooperativo, a través de los cuales se puedan alcanzar propósitos 

comunes que individualmente no es f aclible lograr. 

Sin embargo, tenemos una serie de definiciones y 

conceptos que Jos estudiosos han dado a la palabra completa 

"ADMJNl.~TRACJON DE EMPRESAS", que difieren una de otra y que a 

conlinuéición se mencionan: 

Conceptos o Definiciónes de administración : 

Diccionario· d~ la}eal Academia Española: 

Administración. - Acción de administrar. 
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Adminislrar. - Ts. Gobernar, regir, cuidar bienes ajenos, servir o ejercer 

el empleo .. 

(Diccionario de la Real Academia.Espanola) 

Henry Fayol.- Es prever, organizar, mandar, coordinar y conlrolar. 

Prof. C.P Norberlo Agramonles Mier: Es una ciencia de tipo social que 

se desenvuelve y se desarrolla en las agrupaciones funcionales· con 

objelo de que medianle la inteligente coordinación de los elementos 

con que cu en la el· organismo y siguiendo una secuencia lógica de 

ejecución. logre los objetivos propuestos con la misma eficiencia. 

Koonlz y o·Donell.- Es la dirección de un organismo social y su 

efecli\1idacl es alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de 

condufr a sus integrantes. 
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E.Ji'.L. Breck.- Es un proceso social que IÍeva consigo Ja responsabj]jdad 

de planear y regular, en for1Tia eficiente las operaciones de una 
. . ' ' 

empresa, para lograr un propósito dado. 

Concepto o definición de empresa: 

Karl E.L. Thinger.- Acción encaminada a un fin y muy ·especialmente, 

Ja que comparte poner en juego, actividad, va,lor, i energía u otras 

cualldades parecidas; corre el riesgo de una aventura; ol'~ahización. de 

negocios que se hacen funcionar para alcanzar met~s*;o~ias de las 

mismas. 

Persona o grupo de personas dedicadas a uúa · ·aclividad 

mercanlil, de oficio, de servicio, comercial o industrial con fines de 

lucro. 

. .· ' . 

"Fundamenlos de Organización de.Empresas JTAM:"- Se enliende por 

empresa mercantil, aquella que se propone prestar un servicio o 
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salisfacer alguna necesidad y al propio tiempo, obtener o no un 

beneficio, según el concepto ordinarios que se Je de. 

Uno de los conceptos que el Diccionario Ulhea, expresa al 

respecto es: "Casa o sociedad mercantil o Industria, fundada para 

emprender o llevar a cabo, construcciones, negocios o proyectos de 

importancia". 

Para nuestro estudio en particular, administrar una 

empresa o negocio, es "la unión de elementos humanos, materiales y 

financieros que en una armonía conjunta logran sus objelivos". 
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CAPJTULO 2 

ADMINJSTRACION. DEL PERSONAL 



2.1 DIVERSAS DENOMINACIONES 

Con el objetivo de delerminar de una forma más concrela 

cuales son los conceplos de las diversas denominaciones de la 

administración del personal y, aquellas que tienen una eslrecha · 

relación con la administración de personal y considerando la 

imporlirncia del lema, se presenlan brevemente las siguienles: 

El lérmino más usado es de administración de personal. 

porque ésle señala el género próximo que es administración y la 

dif erenc·ia específica de 'personal' ya que lienemás congruencia con 

esla dise:iplina. 

Olro lérmino es el de 'relaciones humanas' que se ha 

e:onside:·ado en muchos casos incompleto, pues relaciones humanas es 

lambier: enlre hijos, amigos, compañeros, ele. Tampoco sería 

e:onnol6:ivo hablar de relaciones humanas en el seno de la empresa 

pueslo que Larnbién existen denlro de las relaciones jurídicas, 

f:'C:onom::::as y sociales. las que aunque lengan punlos de conlaclo con 
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otras no se identifican con ellas. 

Con mucha frecuencia y . popularidad · se les llama 

"relaciones industriales". A primera vista puede comprenderse que este 

lérmino es demasiado estrecho pues sólo comprendería las relaciones 

que hay en empresas manufactureras. quedando fuera de ellas la 

administración de personal en comercios, bancos, servicios y cualquier 

olra actividad que no sea la induslria. De hecho se trata de la 

traducción lileral del lérmino inglés 'lnduslrial Relations' considerando 

que en Eslados Unidos lnduslrial significa industria privada. 

Muchas veces se emplea este término de un modo 

equivalen le. como es 'relaciones laborales'. pero esto significa más 

bien las relaciones jurídicas especialmente en los aspectos conflictivos, 

en este caso es conveniente aceplar que se refiere a la administración 

del personal. Por lo tanto podemos decir que " la Administración de 

Recur$os Humanos es el proceso administrativo aplicado al 

acrecentamiento y conservación del esfuerzo, las experiencias, la 
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salud, los conocimientos y las habilidades de los miembros de la 
' . . . . ' 

organización, en benefi~io del• individuo, , dela· propia organización y 

del país en generaL"(l) ; · . 

. ,,,:., .. · ·.·;,:·:.: 
.. :~ ~··· ' ... -

2.2 OBJETNOS p ARA ~L~EMPRESARIO ·.y EL TRABAJADOR 

.·Si ·queremos :.saber< qtie'}~bu.sca" : el 'erripresario con· ·la 
. ' ,"-.; 

administración del· personal, al·• c~éaf eF''éiipá~tahleÍitC>.'.fespeclivo ·y 
·. ' _, ' .... _,.,;'.>··· ,,,,_.-_-->.,:'.~'-··'...··'.-~~-,.,,. ~--· .. ·.-· . -,._,_.·-:.-'. 

inmediatos que la empresa persigue. con ·esÜ\~fdf~8F>úiiii' pueden·· 
, :;<. •' ,· ~-,, 

,_ ' ~ .. 

resumirse en los siguientes: - ~J·; . ,..;.·· 

- Que el personal tenga en cada puesto () nlv~t fa cafaCiéí~d necesaria; 

- Que todo el personal preste a la ·i;n~·re~a su· más amplia 

colaboración. 

Si el personal carece de la capacidad indispensable para 

desarrollar las labores que se le encomiendan, es evidente que aunque 

quisiera, no podría desarrollar adecuadamente su trabajo, lo que 
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ocasiona graves deficiencias. Si éslas se generalizan es indiscutible 

que. lodo el. trabajo. habrá .de __ ser inad.ecuado. Un personal inadecuado, 
, .. " 

incapaz, aún cuando lel1ga· la voluntad de colaborar, eslá en la 

condición del 'quiere, per{i~:o:~~~dé aylldar·a1·.debido desarrÓllo'de la 

empresa. .i'.:" ' ·:. :_ ~~··¡.<': ... :·. 

Por otra parle, no basta c~ri. que 'el p~rsÓú~i'tenga la 

capacidad que en cada puesto, deparlameúlÓ y~ 1{ly~J,·;;~ r~qúÍeren, si 

no eslé dispuesto a prestar su colaboración'eficiÍent_~~ente .. En este 
__,.·.' 

supuesto se trataría de alguien que 'puede , .perc{n() quiere' contribuir 

al desar!·ollo eficaz de las Ja bores. . , 2 > 

Como se sei1aló anteriormente niA~Ürlo ·· ae · eslos dos . 
' .. ··.· ·,:: ... '., .. < ,' .. ;· 

elementos aisladamente son suficientes para lograr los fines de la 

empresét. Si por el contrario ambos se dan conjuntamente. es decir si 

el perso:rnl tiene capacidad y quiere prestar su colaboración nos 

enconlr6!nos con que el elemento humano. base de lodos los demás y 

que es í::ninenlemenle aclivo,'puede y quiere ayudar' a la realización 
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de los fines de la empresa. Estas dos características f arman los 

objetivos generales inmediatos. 

Objetivos para el trabajador: 

No obstante la importancia de los objetivos inmediatos que 

la empresa persigue en la administración del personal es indiscutible 

que: 

- De ninguna manera Jos conseguirán, si lodos los trabajadores no 

recibieran por parle de la empresa aquello que en ella buscan.lo que 

los hace ir a trabajar a la misma. 

- Si se considera a la administración de personal como un problema 

ele interés sólo para el empresario se le convertiría en una especie de 

técnica más refinada para explotar al máximo al trabajador relegando 

a segundo término e inclusive menospreciando los intereses de éste. 

Es necesario investigar que es lo que el trabajador busca 

como finalidad principal. qué es lo que espera de una buena adminis-
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tración de personal. A continuación se se11alan algunos aspectos que 

suele constituir el objetivo de un trabajador al ingresar a una empre­

sa: 

- Los Salarios. 

Es evidente que a lodo obrero, empleado o jefe, Jo que Jo hace trabajar 

en una empresa es, en primer lugar recibir una remuneración adecua­

da. Es cierto que existen casos especiales en Jos cuales, el salario 

suele consliluir una motivación de orden secundario frente a otras; 

cuando el salario supera el nivel esencial requerido, evidentemente 

baja en la jerarquía de Jos motivos que inducen a un obrero o 

empleado a laborar en determinada empresa, de hecho, muchos 

desean cambiar de empresa aunque vayan a ganar en otra Jo mismo y 

algunas reces menos, porque el trabajo que tienen o tenían no les 

gusla; porque no eslán contentos en Ja forma en que Jos tratan o 

porque no ven posibilidades de progresar en esa empresa. 
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- Las Condiciones de Trabajo: 

No es suficiente recibir un· salíl.rio justo y que éste se considere 

apropiado a la dificultad e import~I1~iadel trabajo, que 'sé desernpeña, 
." .. ~- ~ : '-,: - ': :, '·.: . . .: . . ·.·~·-· ';-,· .. -; -·. -: .. ::.»-.. :.: . · .. "•' . 

las condiciones en que· .. el·· trap~jadªt)~l9.b~rfl;}~~ió,:s·o,cf~l~s:'.como 
;•·,_:J,-•.; '·~ ;.' .•.. ,_ ¡ ., 

importancia. 
'" ·-:-·;:;·.·;_:f;~'.":" 

Un factor motivacioriaf \ impol'U1nle .. :'.Cie~tro'c{de. las 
•. -1···,~,--. ·C'" >·;·--_-,,e ,., ·.': '.: -. ', .·, ·,. '.,·. ··.·, • 

organizaciones es el proporci~n~r ·'c:aho6ÍrriiEi~td!t.6{'.·h~bÚidades. 
,: ·-. --.. - ·, ·.;;··' ,.. _';~:'·" - ' -~ _, -

específicas a sus trabajadoresirhf.J~é~-Xa~l~-¿d.¡~~tf~ftirehto\'ql!e 'és · 
' : - '<· - '. . ' ,_:_, ~' .'.·'.·>··-: :' ,··::., ··,·-': -•._ ''.'>;· . . ·,: . :- --~- : ·.-; •'e·"/',;.:¡•.;·;' 

"proporcionar destreza. en 4~a.>h~bilid_~-~_:!ª'1q'~iI~P~-:-"s~sJ:·-~iempré 

mediante una práctica ~ás::o}rn~n~s·}~rd\~~~,g~:i·-.. ~:~.~et~ci~éijoé•de 
carácter muscular o motriz'' .. (2):yd~<1J·,~a})~bita6í't~6ió:ri<tj'Ge.··.esla 

••. , . , , ,'" •.. '., ·o,- -. ···,;.; ·¡~ '•. ·.,.;.; '·• ··.:> ·.·' ¡._;,._· '·- . -- ••. -

"Adquisición de conocimientos; prihcip.éilfu~rÜe.S~~~'.~a~ácil~r técnico, 
... ~' .. ''·--:¡,;~- i"··---- -~ .. - - -. '~' .--; . : .-·. ' - " 

científico y administrativo".(3} ·. • ~'\:<_~.; ·::• ,, ,. ·;·:'': 
El .trabajador busca.<ante.~bdo qü~.süs:compañeros y jefes 

superiores en la empresa le den un.trato acordé con su dignidad de 
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ser humano. En gran parle la finalidad de la administración de 

personal se dirige a garantizar ese gran lrato que debe dársele a lodo 

lra bajador en general. 

El lrabajador, empleado o jefe, busca además la seguridad 

de la empresa. Por bueno que sea el lrabajo y el sueldo que percibe.si 

el lrabajador sabe por algün medio que en esa empresa se eslá 

cambiando a los empleados u obreros, buscan olra empresa en la que 

se garan liza una convenien le seguridad y bienestar social. 

El lrabajador busca también que la empresa otorgue un 

adecuado reconocimiento a su colaboración, a sus sugerencias y a su 

esfuerzo. 

También es necesario que la empresa Je brinde 

posibilidades de progresar, ya que el desarrollo e.emprende 

inlegn1menle al hombre en !.oda Ja formación de la personalidad como 

el c·ctracter, Jos hábitos, el cullivo de la inteligencia, sensibilidad hacia 

Jos problemas ajenos y agudiza su capacidad para dirigir, asi pués 
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cuando un empleado, se da cuenta, que en esa empresa ya no exislen 

oporlunidades de mejoramienlo, frecuentemenle busca cambiarse a 

otra en donde ofrezca mejores posibilidades de mejorar su salario, su 

nivel jerárquico y posición social. 

Todo trabajador busca por naturaleza que la empresa le 

garanlice de manera ef ecliva la independencia de su vida. familiar, 

religiosft, política, social y cultural, ele. 

El lra bajador en general liene derecho a que las 

condiciones físicas. sobre lodo las de higiene y las de seguridad, sean 

lales que gétranlicen su vida y su salud. sin exponerlo a más riesgos, ni 

enfermfclades que aquellos que son lolalmenle inevitables denlro del 

tipo df trabajo de que se lrate . 

. ~demás el trabajador tiene derecho a que el medio ambiente en 

que se desarrolle su labor sea moral y sano. 
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2.3 BASE DE COORDlNACJON ENTRE LA EMPRESA·YEL TRABAJADOR 

La coordinación entre trabajador y empresarios, se 

favorece si se hacen destacar los intereses comunes que ambos tienen · 

dentro de la empresa, ya que con frecuencia Jo que se enfatiza es 

precisamente lo conlrario: los intereses opuestos. 

Los trabajadores y el empresario tienen un inlerés común, 

ante lodo en que la empresa subsista: indiscutiblemente, su 

desaparición o cierre, sobre lodo cuando se da en gran número de 

empresas. daJ1a a ambos. En la actualidad se considera que uno de los 

males mtis graves en el mundo entero y a lo que más le temenlos · 

economistas es al desempleo. 

El empresario y sus trabajadores tienen interés en que la empresa 

mejort en su rendimiento. 

Algunos elementos que lienen como finalidad inmediata el 

aumento de la producliviclacl son: El abatimiento de los coslos,el 

cuidado y conservacion de las instalaciones. ia elevación de la calidad 
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a base de una capacitación y esmero, los ahorros logrados evitando 

desperdicios, disminuyendooeliminando fallas, el mejol'amienlo de los 

sislernas de organización que haga más fluído el trabajo. 

Eslos conslituyen una condición indispensable para mejo­

rar los rendimientos de la empresa y consecuenlemenle para que el 

empresario y el Lrabajaclor se beneficien muluamenle. 

El desarrollo del personal. principalmenle proporcionándole 

a una mayor y eficiente capacilación, sobre lodo al personal no 

calificado, en las labores concretas que debe realizar dentro de cada 

pueslo es de gran irnporlanciá. El empresario obtendrá con esle 

desc11Tollo nrnyor capacidad del personal lo que se puede señalar como 

uno ele Jos principales fines de la adminislración de personal pero a su 

vez. los trabajadores oblenclran un beneficio personal. no sólo para 

rnayore:.: posibilidr1cles de ascender. y de mejorar su salario, sino aun 

parn poder realizar fuera del lrabajo, e inclusive en olras empresas. 

las labores con mayor beneficio para ellos. La elevación cullural y el 
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enriquecimienlo lecnológico del lrabajador, constituyen por si solos un 

bien inapreciable. 

El cuidado para lograr óptimas condiciones en maleria de 

higiene y seguridad industrial consliluyen un interés común. El 

beneficio del Lrabajador es obvio y no hay necesidad de analizarlo. El 

beneficio del empresario no se haya tan sólo en el hecho de contar 

con el personal cuya inlegridacl corporal. salud y eslado de ánimo, le 

permita una labor más . eficienle, sino aun en los aspeclos 

direclamente económicos que produce la ausencia de riesgos y 

en f ermedndes. 

Conseguir que exisla en la empresa una convivencia amable 

y salisfocloria logra un ambienle de mulua confianza en las relaciones 

enlre Jos represenlanles del cc1pi\.al, los de la administración y Jos del 

lrabajo. eonsliluyen un inlerés común. ya que Ja labor que junlos lrn­

bran clf desarrollar será mils agradable para lodos. 

49 



Las relaciones públicas y el prestigio que adquiere la em­

presa, repercule en sus trabajadores y empleados; de hecho cuando un 

empleado está en conlaclo con el público procura hacer de]os clien- . 

les. amigos para la empresa; los está ganando también él 1niS1110. O 

aun cuando el trabajador es recomendado para obtener algúncrédilo; 

o un trabajo en otras instituciones, obtendrá más fáCihne11te~Jo que 

desea. 
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CAPITULO 3 

LA MOTIVACION EN EL TRABAJO 

S2.. 



3.1 DEJi'lNJCJON 

Cada hombre tiene un repertorio complejo de conduelas 

que represen la ·sus capacidades para acluar y desarrollarse en su 

medio. 

Motivación, en sí, es la fuerza interna que tiene el individuo 

para actuar o para manifestarse en forma voluntaria. Por otra parle, 

molirn es una razón para expresar una actitud determinada. Si 

podemos entender los motivos de los hombres, podemos justificar la 

conduela que expresan. 

Un hombre hará lo que otro desea siempre que éste pueda 

nrnnej21r adecuadamente las circunstancias; unos pocos individuos 

pueden ejercer una gran influencia sobre la conduela de los demás, 

porqué no se puede motivar a ningún individuo o hacer lo que es 

inrnpilz de hacer. 
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La rnolivación es entonces, una forma de expresar una 

actitud que una persona ya posee. 

Una situación de motivación tiene un aspecto subjetivo y 

otro objetivo. El subjetivo es una condición en el individuo que se 

llama "Necesidad","impulso" o "Deseo". 

El objelivo es un objeto fuera del individuo que se puede 

llamar "incentivo" o "fin". 

El hambre, por ejemplo, es una necesidad y el alimento es 

un incentivo. El alimento es de tal carácter que, cuando se obtiene, 

salisfoce la necesidad del hambre. 

En primer lugar, debe haber una necesidad y un incentivo 

adecuados para que se produzca la conduela. Por consiguiente, tanto 

Ja necesidad del hambre corno el incentivo del alimento son precisos 

para producir la conduela de comer. 

Las necesidades pueden producir por si mismas una 

condue:la intranquila. pero esta conduela general está en 
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conlraposición de la conduela molivada que se dirige hacia un 

incentivo, es decir, orientada a un objetivo. La conduela intranquila, 

sin embargo, puede conducir a descubrimientos, y cuando una 

necesidad se asocia con un descubrimiento satisfactorio, las futuras 

condiciones de necesidad dai1 lugar.árecursos que se llaman objelivos 

anticipados. 

La mayor parte .de la conduela motivada de un hombre 

esla definida por incentivos anticipados, llamados algunas veces 

motivos. 

Cualquier cosa asociada con el objetivo puede servir como 

sugestión para él. 

Las fuerzas de las necesidades y de losincenlivos varian de 

momento a momento y de individuo a individuo. 

La presentación del mismo incentivo. por consiguiente, 

producirá una situación ele moti1·ación mas fuerte en individuos en los 

que Ja necesidad es intensa que en individuos en Jos que la necesidé!d 
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es débil. 

Exislen varios grados de motivación cuando por ejemplo: 

Un nii'lo hará más por obtener uri pedazo de dulce que por un vaso de 

leche. Es evidente. por lo lanlo, que la inlensidad de la molivación 

puede allerarse por cambios en las necesidades o por cambios en el 

incentivo. 

Desde que las personas han lrabajado en conjunlo, las 

acliludes y los eslados de ánimo han sido faclores imporlanles en las 

organizaciones. Los estados de ánimo y las acliludes están muy 

vinculadas a Ja conduela de una organización. Las circunstancias 

reales mÉ1s el estado de ánimo ele Jos empleados da como resultado las 

acliludes de Jos empleados. Si Jos empleados asumen acliludes 

posiliras hacia las circunstancias reales de su ambiente laboral, los 

estados de ánimo con loda probabilidad seri111 buenos, Si sus acliludes 

son negalivas. sus estados de animo serán malos. 
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3.2 TEORJAS DE LA MOTIVACJON 

En la psicología se presentan dos grandes corrientes en el 

estudio de la motivación: la de la molivaci.ón exlerna o ambiental y de 

la motivación nata o inlerna. La primera de ellas nace con el filósofo 

John Lock y presenta su expresión mas refinada con B.F'. Skinner; Ja 

segunda. con el Lambién filósofo Emmanuel Kanl, y de sus 

represenlanles conlemporáneos mas famosos eslán Piagel y F'reud. "La 

invesligüciones y prácticas fundamentales en las teorías ambientales 

l.ienclen a referirse al control de la conduela suponiendo 

irnplícilamenle que alguien es controlado y que alguien más 

conlrola"(l) 

"Las investigaciones y prácticas fundarnenlales en las 

Leorías n0las tienden a referirse a Ja comprensión de la conduela, y 

muchas veces a la liberación de Ja persona, para que se comporle de 

manera más próxima a sus deseos o para presenlarle una mayor 

posibiliclctd ele lección Jo que, supueslarnenle, le permitirá escoger 
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dif erenles caminos". (2) 

3.2.1. APLJCACJONES Y UTILIDAD DE LAS CORRIENTES SOBRE MOTIVACION 

EN LAS ORGANIZACIONES LABORALES . 
. :· -. "~ -· 

. . 
La corriente ambienlalista ha sido de utilidad en Ja 

explicación y dfrección de Ja conduela laboral de trabajadores 

artesanales y operarios, valor que se reconoce en · ia presente 

investigación. pero de un modo alterno, en esle estudio se explora la 

posibilidad de desarrollar Ja imolucración personal. su compromiso, el 

personal ele nivel operativo, es decir, aquello que eslá más apoyado por 

teorías de la motivación inlerna. Debido a la creciente complejidad y 

especicilización en las tareas del individuo en la organización 

burocrática, el control por parle de la autoridad es menos posible. 

especialmente en lo que a la· efiéiencia' en eLdesempeño corresponde, 
. ' '·• . 

de ahí Ja necesidad de obtener el compromiso con la tarea y la 

organización. 
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La autoridad formal "Ya no puede poseer todas las 

habilidades. lodos los conocimienlos. Quienes ejercen la auloridad 

dependen de que los individuos que saben y desempe!lan el lrabajo 

sean lo suficienlemenle comprornelidos y se comporten como socios 

responsa bles."(3) 

3.2.2 TEOHIAS DE REJi'ERENClA EN ESTE ES'J'UDJO 

Ahora veamos el estándar de rendimiento para la calidad 

en el trabajo. En esta línea, se ha elegido como orientaci?n básica 

para logrnr un cambio en el desempe11o, a los postulados sobre el 

lwmbrt aulorrealizado y en proceso de ser persona, de Car] Rogers y 

Abralrnm Maslo\1', respectivamente. 

En lo que se refiere al desempe!lo del trabajo. se ha 

ulilizE1do la Teoría "Y" de Douglas Mr.. Gregor. que considera el trabajo 

"como un gasto nolural de energía y un compromiso que liene su 

origen rn la eslima y la aut.orrealización"(~) 
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El cambio, de este modo instrumentado, es de normas y 

actitudes, de personas y sus grupos, pero no de estructuras, ya que 

como ha dicho Levinson "no considero que la burocracia sea buena ni 

mala por definición; hay tareas que exigen una estructura burocrática, 

y además hay personas que necesitan más apoyo de una organización 

eslruclurada que otras, con objeto de satisfacer sus necesidades de 

clependencia."(5) 

3.3 EL CAMBIO, DINAMICA PARA EL DESARROLLO 

Para que el cambio en la organización lenga aceplación 

general de las normas y valores es necesario que primero sean 

difundidas a lravés de la comunicación. "En esle proceso de cambios 

de opiniones y convicciones, de acliludes y valores, se involucra el 

papel dE- los procesos mentales superiores púra asimilar las numerosas 

y conln1dicLoriC1s situaciones que operan sobre el individuo en la vida 

cliaria."(6) 
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Las proposiciones que suslenlan la hipótesis sobre 

comunicación provienen en general de diversos sistemas leóricos como 

los son la anlropología, Ja sociología, las ciencias políticas, la 

psiquialría y la psicología y en lo particular, de las investigaciones 

acerca del aprendizaje y Ja motivación que para el hombre exislen. Por 

último. lambién de los efectos que liene sobre el individuo Ja 

mem bresía en un grupo. 

3.3.1 ORIEN'I'ACION EXPERIMENTAL DE LOS E:S'I'UDJOS SOBRE 

COMUNlCACION 

Las invesligaciones sobre el ef eclo de Ja comunicacion 

ponen énfasis "en el aislamienlo de f aclares básicos relacionados a las 

formu!C1ciones leóricas generales".(7) 

En Ja experimenlación exploratoria inicial, que es el caso 

de Ja invesligación presente. p[1ra probéü u1w hipólesis general "es 

sólo cap212 ele clemoslrar que Ja hipólesis es cierla lrnjo las condiciones 
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representadas en el experimento. 

Es necesario llevar a cabo investigaciones adicionales de la 

misma hipótesis bajo condiciones cuidadosamente seleccionadas, 

asignando diferentes valores a los factores supuestamente irrelevantes. 

Sólo de este modo puede uno finalmente determinar si la hipótesis es 

o no una generalización válida y si es así se requiere especificación de 

condiciones limilantes".(8) 

3.3.2. SUPOSICIONES BASJCAS EN CUANTO A LA MODIJi'lCON DE AC'l'ITUDES 

POR MEDIO DE LA COMUNJCACION 

La suposición básica de este estudio es que hay muchas 

acliludes que eslán mediadas por creencias verbales, expectaciones y 

juicios y que una manera para que la comunicacion de lugar a cambios 

de aclilud es modificando precisamente respuestas verbales. 

Las opiniones de HovLand, senalan que ciertos hábilos 

tenderan a persistir a menos que se experimente un nuevo 
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aprendizaje. "La exposición persuasiva, que induce exitosamente a un 

individuo a aceptar una opinión nueva, constituye una experiencia de 

aprendizaje en la cual se adquiere un hábito verbal nuevo".(9) 
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CAPITULO 4 

LA MO'J'JVACJON EN EL TRABAJO 

65 



4.1 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACJON EN LAS ORGANIZACIONES 

Desde el punto de vista de Ja leoría del sislema abierto, 

"una organización es un complicado conjunto de ·canales de 

comunicación inlerconeclados, concebido para importar; seleccionar y 

analizar Ja información procedente del ambiente <para. exportar 

mensajes procesados de regreso al ambiente exlerno".(1) 

La comunicación, intercambio de información y 

lransmisión de significados. es la esencia de un sistema social ya que 

Lanto el insumo de energía física y humana dependen de aclos de 

comunicación, como Lambién Jo hace cualquier lipa de relación laboral 

encaminada a !agror Jos propósilos organizacionales. 

Para que la comunicación fluya y se ejecuten las lÚeas es · 

necestirio que los individuos se inlegren en algún lipa de estructura 

que posibilile y proporcione eslabilidad y pronoslicabilidad. 

De esle modo, es posible hablar de que en Ja comunicación se verifican 

las formas ele inleracción grupal que comprenden: influencia, 
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cooperación, contagio o imitación social y liderazgo. 

Las organizaciones interactúan con el ambiente para 

enfrenlarse a las contingencias futuras de su viabilidad, es decir, a Ja 

incertidumbre, entendida como " el número de allernalivas respecto a 

la ocurrencia de unsüceso"~(2) 
·.· . ' 

t,,· _ . 

. . -· ,,,:-; 

4.2 EL ESTUDIO DE LA>tciMÚ~JCACJON .• 
Quizá el modelo·· de comunicación más antiguo es el que 

propuso Arislóleles y el cual especificaba como elementos del acto de 

comunicación al hablante. al discurso y a la audiencia. 

Mucho liempo después, en 1940 se propuso plantear como 

los elementos de la comunicación las siguientes interroganles: quién 

dice qué, en que canal, a quién y con qué efecto. Luego, tiempo 

despues. se analizó a la comunicación en términos de cinco factores: 

a)um1 fuenle, b)un transmisor. c) una seí1al, d) un receptor y e) un 

deslino. 
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Existieron olros enfoques posteriores en los cuales se destacaba la 

importancia de la retroalimentación. 

4 .3 ELl~MENTOS DEL PROCESO DE LA COMUNlCACJON 

Eslructuralmenle Ja comunicac.ión esta conslituida por 

varios elementos: 

La fuente o emisor. - es quien origina el mensaje y por ello puede ser 

tanto un individuo como una organización. 

m mensaje.- constituye el estímulo o idea que se transmite, la 

ef eclividad del mismo depende del tipo de relación que se .logre entre 

· fuente y receptor. 

E:I canal.- es el medio en que se transporta el mensaje hasta el 

receptor y suele dividírsele en masivos e interpersonales. 

El receptor.- es el elemento más importante porque proporciona 

rel.roalimenlación del mensaje recibido y con ello orienta y da sentido 

a lc1 comunicación. 
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4 .4 EFECTOS DE LA COMUNICACION 

El resultado de la comunicación, son los cambios en el 

cornporlamiento del receptor que pueden .ser en: 

los conocimientos de Jos receptores. 

- las actitudes de los receptores. 

- las opiniones de Jos receptores. 

Eslos cambios generalmente suceden en secuencia, aunque 

exislen excepciones. 

La relroalimenlación es sin duda Ja consecuencia 

inmediala de mayor importancia y de mayor consecuencia en todo 

aclo de comunicación ya que es la respuesta del receptor en donde se 

informél Ja efectividad ele Ja lransmisión ele ideas y confirma la 

caplacio11 del significado. 

Cuando el proceso de comunicación se ve interrumpido por 

agentes exlra!'1os. se dice que hay ruido o barreras. 
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4.5 COMUNICACJON Y PERSUASJON 

El intento de influir en la acUlud por medio de la 

persuasión no es algo nuevo ya que es una técnica que se ha utilizado 

desde hace mucho tiempo; Sin embargo, recientes investigaciones han 

demostrado que el cambio logrado no proviene de la influencia directa 

ele l[t comunicación sobre el individuo sino de las influencias que 

ejerce la transmisión del comunicado a su grupo de referencia. 

También se sabe de la credibilidad, que es el grado de 

confianza que se le atribuye al mensaje y la competencia del emisor, 

son condiciones necesarias para una comunicación persuasiva eficaz. 

Paradójicamenle, el emisor no debe mostrarse muy 

inleresaclo ante el receplor en cambiar de aclitud ya que ello, 

suscilaria recelo sobre la sinceridad del comunicador. Se ha 

dernoslrado que los sujetos que escuchan una comunicación persuasiva 

sin Stiber que se dirige a ellos manifiestan mayor grado de cambio que 

uquellos que se sabían deslinatarios de ese comunicado. 
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4.6 VARIABLES DEL PROCESO DE CAMBIO POR MEDIO DE '·.LA 

COMUNICACJON . ,. .. · , 

En 1991 Eduardo G?nz~lez presenló lln ;~sl1r1en .de las 

una comunicación persuasiva. A conlinuaciÓh s~ .h'an ~s'e1éccibr1ado las 

más relevan les y que complementan. a las que'y~:11:11 sid~ citadas 

sobre esla cueslión: 

fl) Varia bles relacionadas con el Lransmisor: 

- Habrá mayor cambio de actitud a mayor credibilidad del 

comunicador. 

- Lo que el audilorio piensa del emisor influenciará lo que piensa del 

mensaje. 

- Algunas características del comunicador: debe lener voz, 

presentación, modismos y convicción. 

b) Varia bles relacionadas con la presen lación del lema: 

- Los argumentos en pro y en contra se presenlarán cuando el 
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auditorio presente desacuerdo sobre el lema. 

- El receptor debe pedir aclaración sobre las conclusiones si no liene 

un nivel alto de estudios. 

- Debe apelarse a argumenlos molivacionales segúll las características 

de los participantes. 

- Si se previene al auditorio de que se intenta un cambio exislirá 

resislencia a ésle. 

c) Variables relacionadas con los receptores: 

- Nivel de inteligencia y experiencias. 

- La influencia bilidad de Jos receplores. 

- Los valores ideológicos de los participantes. 

- La participación en las mesas redondas o técnicas de discusión. 

d) Variables relacionadas con Ja influencia del grupo: 

- Existen recompensas si se ajusta a los estándares y castigos si se 

desvían. 

- Si la genle manifiesla su opinión ante un público es más difícil que 
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la cambie. 

- Una minoría puede influenciar ~ fa mayoría si sus posiciones son 

consistentes. 

e) Variables relacionadas con la persistencia en los cambios: 

- A medida que pasa el tiempo los efectos de la persuasión 

desaparecen. 

- El cambio es más persistente si el receptor participa activamente en 

Ja comunicación. 

- Repetir Ja comunicación tiende. a prolongar su influencia .. 

~.7 LAS TECNICAS PARTJCJPA'f!VAS COMO MOTIVADORAS DEL CAMBIO DE 

ACTITUD 

Norman Mayer ha dicho que "la participación en grupo es 

quizá el procedimiento motivacional más efectivo desarrollado para 

incrementar el esfuerzo debido a que la participación se lleva hasla Ja 

clelerminación de la acción, se eliminan las motivaciones opuestas, se 
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establece un objetivo aceptable y específico y la presión social se 

utiliza conslruclivamenle".(~3) 

Utilizar un grupo de compa11eros para modificar una acli­

lud, es un recurso prometedor porque si dentro de la organización, el 

slalus y el poder son iguales, se fornen la la discusión a fondo, la libre 

conclusión, la loma de decisiones y la interiorización de las mismas. 

"Las pruebas surgidas de la investigación establecen 

clarflmenLe la ef eclividad de la discusión en grupo y de la loma de 

decisiones para cambiar la conduela y las acliludes cuando el 

individuo es el 'blanco' de los intentos de producir cambio".(4) 

Para que el método de discusión en grupo lenga éxilo 

entre personal operativo, es necesario que se les recompense como ha 

sostenido Hovland, para lomar decisiones: e:aso contrario, la discusión 

serú ineficaz e incluso e:onLraprodueenle. 

"Como la solución surgida de !u discusión en grupo es un 

produdo común. los individuos experimentan la satisfacción ele ser 
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parte de algo mayor que ellos mismos y de haber participado en 

crearlo; como tal resultado es mayor que ellos, el saberse una parle 

del mismo hace que aumenle la eslima propia".(5) 
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CAPITULO 5 

DESARROLLO DE LA INVESTIGACJON 



5.1 INTRODUCCION A LA INVESTJGACJON. 

Como se mencionó en Ja hipótesis (ver introducción), en 

este capítulo se comprobará que el rendimiento individual se ve 

af eclado por la variable interviniente, que en este caso, es la 

moliración. La Compaf\ía dependerá del resultado individual del 

personal que labora en ésta, para poder medir el rendimiento global. 

¿Qué es una compañía de seguros? 

Es la que se dedica a administrar los Recursos de un grupo 

de personas expuestas a un mismo riesgo, deslinacla a subsanar los 

clal1os producidos por la presenlación ele un sinieslro. 

5.1. l ANTECEDENTES HJSTORJCOS DE GRUPO NACJONAL PROVINCIAL . 

Corrían los primeros meses del presente siglo, cuando 

nuestro país fue lesligo ele la cristalización de un ambicioso proyeclo, 

donde William B. \\'oodrow y varios hombres de negocios, establecían la 
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compal1ía de Seguros sobre la vida con sede en México. 

Los fundadores de " La Nacional" se enfrentaron a la difícil 

tarea de incursionar en un campo casi desconocido en estas 

actividades. Al poco liempo de haber iniciado sus labores, su fuerza de 

ventas se manifestaba ya con un enorme potencial de capacidad 

creadora. de imaginación y esfuerzo para cultivar más que un mercado 

productivo, una conciencia nacional sobre la seguridad y sus 

beneficios. 

El m1o de 1936 liene un significado trascendental en la 

hisloria de nuestra institución. Don Arthur B. \Voodrow y un destacado 

grupo ele hombres ele negocios, obtenía el 20 de mayo la autorización 

ele la Secretaría de Hacienda para construir una nueva empresa de 

seguros: 

"La Provincial", con un capital social ele dos millones de 

pesos. Iniciadas sus operaciones, la empresa expide su primera póliza 

el 24 ele julio, desde sus oficinas en las calles ele Bolívar y 5 de Mc:1yo. 
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en el Centro de la Ciudad de México, siendo Director el propio sefior 

Woodrow. 

Grupo Nacional Provincial, S.A. surge en f9_68, como 

resullado de la unión de dos aseguradoras de gran lr~diciÓ1Í: La 

Nacional Compañía de Seguros, S.A. fundada en f991<y :§~guros la. 

Prol'incial. S.A. establecida en 1936. 
,-·-, :, 

A partir del 1 º de Enero de 1993, esta integradón 

culminó con la fusión legal de ambas empresas naciendo asi. 

f ormétlmenle, lo que ahora es GRUPO NACIONAL PROVJNCIAL, S.A. 

Desde 1968, Grupo Nacional Provincial buscó colocarse a la vanguardia 

del mercado mexicano de seguros, logrando en 1975, ubicarse en el 

primer lugar en ventas del seclor asegurador, posición que ha 

mantenido desde en lonces. 

A partir de ese afio, Grupo Nacional Provincial intentó 

consolidar su liderazgo incrernenlando su participación en el mercado, 

lo que obluvo en forma muy salisfncloria. según se puede apreciar en 
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el anexo de "Grupo N-P en Cifras". 

Desde 1972 forma parle del Grupo ·Bal; uno de Jos 

conglomerados más importantes del país y ocupainvariablemenle, un 

Jugar destacado dentro de las 25 compañías i11ás. gran'des, en Ja lista 

de las empresas más sobresalientes de México. 

5.1.2 RECURSOS HUMANOS, 'l'ECNOLOGJCOS Y MATERJALES •. 

Sin duela el recurso más valioso con el que cuenta Grupo 

Nacional Provincial es su gente, desde Ja primera planta ejecutiva y 

sus empleados adrninisl.rativos, compuesta por más de 3000 personas, 

hasla ~u fuerza productora integrada por cerca de 4000 agentes de 

venlas y 200 gerentes de zona. a Jos que se agregan alrededor de 60 

despé1cl1os de agentes especiales y firmas de corredores. 

Esle grnn equipo de mas de 7,000 colaboradores, integrado por Jos 

nwjore3 profesionales que existen en el mercado asegurador, atiende 

su~ funciones y responsabilidades de lodos los días, con una plena 
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orientación a la salisf acción de las expeclalivas de sus clientes. 

Como apoyo fundamental, Grupo Nacional Provincial 

dispone de amplios recursos lecnológicos, desde las grandesy polenles 

computadoras centrales, que se enlazan vía salélile, microondas y 

olros medios con más de 2,000 pe y terminales, hasla una gran red 

leléfonica a base de fibra óplica, consliluída por decenas de 

conmuladores, más ele 3,000 extensiones y gran canliclad ele equipos 

ele lelef ax. 

Además ele eslos recursos Tecnológicos lambién otorga prestaciones 

que son superiores a la Ley como son: 

a) Por concepto de aguinaldo. el irnrjorle de cuarenta días de sueldo, 

c·uu11do haya preslaclo un año complelo de servicio, o la parle 

proporcional. cuando no haya alcanzado dicho lapso, debiendose 

computar para esle fin, la compensación por anliguedad. 

Esle pago se efectuara a mas lardar, el día 10 de diciembre de cada 

éÚJO. 
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b) La empresa se obliga a pagar, en el mes de diciembre de cada al1o, 

una gratificación especial. especial. equivalen le a cinco dias de sueldo 

nominal, a través de vales ele despensa. 

c) La empresa se obliga a cubrir a sus lrabajadores , el pago 

correspondienle a 'la parlicipación ele las utilidades que esla obtenga 

durante el Ejercicio Fiscal, en la forma y lerminos que señala la Ley. 

d) Respecto a su fondo de ahorro los lrabajadores aporlarán un 9% de 

su salario mensual tabulado, obligándose la Empresa a aportar tal 

c:anlidcid. 

e) La Ernpresfl estará obligada a olorgar veinle días de salario mínimo 

bancario. en caso de fallecimienlo de sus hijos. conyúge y padres. 

f) La Empresa otorgará mensualmente a los trabajadores. como ayuda 

ele despensa. la canliclacl de N$118.00, a través ele Vales de Despensa. · 

Asimismo. la Empresa descontará N$50.00 clvs. mensuales, con10 

participación de éste. 

g) Con motivo de embarazo, alurnbramienlo y el puerperio, las 
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trabajadores tendrán derecho, independientemente de Jo que les 

otorgue la Ley del Seguro a: 

- Seis días adicionales con goce de sueldo. 

- Un mes ele sueldo íntegro como ayuda extraordinaria, para gastos 

de alumbramiento. 

- Y una canaslilla, cuyo valor no será menor a 4 días de salario 

mínimo bancario. 

- Ayuda en especie o e1i ef eclivo, para la lactancia durante los seis 

meses posleriores al alumbramiento. En caso de ser en efectivo, su 

importe no excedera del 20% del salario de la trabajadora. 

h) Lél Empresa se compromete a otorgar servicio de café, que incluye 

azücar y crema. duranle las mai1anas en forma graluila. 

i) La Empresa dará facilidades a sus trabajadores para adquirir a 

crédito. con el descuento que se logre obtener de Casas Comerciales, 

prendas de vestir y céllzuclo. Eslas adquisiciones. se limitarán a la 

capc1e:id<1d de pago del lrnbajaclor. y en ningún caso. el saldo a su 
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cargo excederá del 15% de su sueldo duranle un semestre, haciéndose 

exlensiva al personal jubilado la empresa a solicitud de los 

lrabajoadores se obliga a afiliarlos a quién lo solicíle al F'onacot. 

j) La Empresa olorgará a los trabajadores los medios necesarios para 

su superación personal, mejoramiento de sus conocimientos y eficacia, 

a trarés del otorgamiento de financiamiento de estudios. 

k) Los trabajadores tendrán derecho a hacer uso de las instalElciones 

del Club, así como sus hijos solteros hasla la edad de 21 al1os. 

1) LrJ Empresa adicionalmente al Seguro Social, a lravés de Ja Dirección 

Mé:dicél. proporcionará atención médica a los trabajadores en caso de 

emergencici, y daréi servicio en caso de consulla externa. 

rn) Lc1 Empresa se obliga a respetar las prestaciones que se mencionan 

a contmuac:ión: 

- Se~uro de Grupo Vida. 

- Seguro ele Grupo Accidentes Personales. 

- Seguro de Gaslos hléclicos Mayores. 
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n) Los lrabajadores tendrán acceso a las ventas de salvamento y 

recuperaciones de lodos los ramos de la Compañia, de acuerdo al 

reglamento respectivo. 

o) La empresa se obliga a organizar en el mes de diciembre una 

comida anual para sus trabajadores con motivo de fin de año. 

p) ~e otorgará una ayuda para gastos de tésis a quienes acrediten 

haber concluído su carrera profesional. cuyo monto será el equivalente 

a un mes de salario mínimo bancario· vigente. 

q) LE1 empresa se obliga a proporcionar una ayuda por concepto de 

gua~·clería cuando el JMSS no la otorgue, en la plaza en donde le 

cor'. esponda. 

r) .;~emás la empresa da facilidades para obtener préstamos de: 

- e:·:lraordinarios. 

- pé:ra financ:iarnienlo de autos. 

- p:é!ilnmos de bienes de consumo duradero. 

- h::iotecario. 
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5.2 DETERMINACJON DE LA MUESTRA E INSTRUMENTOS. 

La invesligación consta de un diagnóslico que se llevó a 

cabo durante los meses de mayo y junio de 1993. De esta empresa se 

tomaron tres departamentos en Jos cuales se aplicó un cuestionario a 

una muestra. no probabilística a juicio de 300 personas, por facilidad a 

la obtención de información a Ja que se luvo acceso en Ja empresa. 

El diagnóstico es un proceso que permite conocer Ja 

situación real ele Ja organización en un determinado momento ya que 

nos a~1 ucla a descubrir problemas y áreas de oportunidades que se 

pueden corregir y aprovechar. 

Las características de la población a la que se le aplicó el 

cuestionario son las siguientes: 

-300 empleados ele diferentes áreas como: Capacitación, Capacitación 

Venléls, Seleccion ele perso1rnl y Auditoría Interna, 

- Lfl eclnel oscilt1 entre los 24 y 40 años. 
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- El personal es de ambos sexos. 

- El grado de escolaridad corresponde a licenciatura y posgrado. 

El inslrurnento de medición que se utilizó fue un 

cueslionario cliseJ)ado a través de Ja información suministrada por Jos 

empleados ele esta empresa, sobre Ja problemática e inquietudes. de Ja · 

mayoría. 

Como primer paso se hicieron unas entrevistas 

eslrucluradas en las que se exploraron diversos f aclares como valores, 

melas. objelivos. comunicación, liderazgo y Ja misión de Ja empresa. 

llna vez oblenicla esla información se aplicó un cueslionario (\'er 

nnexo) de 22 pregunlas, algunas ele opción única y olras jerarquizando 

Jus opC'10nes de respuesta. 

En las preguntas de jerarquización. el empleado asignaba 

un número a las 10 opciones más imporlanles para él. Ja numeración 

debrn ser progresiva, es decir, ccilificar con el número 1 a Ja 

carae:leríslic:a considerada mús imporlanle. el nürnero 2 a la siguienle, 
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número 3 a Ja lercera más importante y así sucesivamente. 

La la bulación se realizó considerando el número de 

personas que selecciono cada opción en las dif erenles posiciones, 

sacando después el valor poilderado. 

Se utilizó una base de dalos con el objelo de procesar Ja 

información, y una vez obtenidos los resultados, se procedió a llevar 

un análisis de Jos dalos recopilados. 
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CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL 

INFORMACION GENERAL: 

El presente cuestionario p'r~tendetobtener:~1ntormación del 
área a través de la percepción. de sus, integrantes, , por lo que 
es . personal, confidencial :\,Y· ·debe contestarse> en forma 

anónima. .•.,· .. · .. !~.: •. ,, -,, , ''Y/ >·/:· 
. , " < .. -.:·;l;.Y; 

INSTRUCCIONES: ". :;:\: •,:/:'· 

- contesta todas las p~~gJ~t~~;26ht~i~¿~rfa~~:· 
º/• 

- cada pregunta cu~nt~ ;b'oli~.'.Ya~i~~- :dpci'Jries de· respuesta, 
selecciona . la que más '.se•,.-acer,que ra '.tuipercepción y setl~lalo 
con una • x • , , " .. :. .::::. . ::•·, 

- selecciona solo una opción' ~\~~io contrario se invalida la 
respuesta. 

DATOS GENERALES 

l. EDAD 
( ) 

) 
) 
) 

A. 24 anos o menos 
B. Entre 25 y 29 anos 
c. Entre 30 y 39 atlQS 
D. 40. anos o más 

':2. ESCOLARIDAD (Nivel Máximo) 
( ) A. Primaria 
( ) B. Secundaria o equivalen te 
( ) c. Preparatoria o equivalente 
¡ ) D. Profesional 
( ) E. Posgrado 

·3. SEXO 
( ) A. Masculino 
( ) B. Femenino 

IMAGEN E IDENTIFICACION CON LA INSTITUCION 

·4 •. Conozco y comprendo la filosofia y valores de la empresa 
( ) A. No la conozco 
( ) B. He o!do algo 
1 ) c. Muy poco 

S. Me 
( 
1 

) D. Casi toda 
) E. La conozco totalmente 

siento orgulloso de trabajar en N-P 
) A. Totalmente en desacuerdo 
) s. En desacuerdo 
) c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
) D. De acuerdo 
) E. Totalmente de acuerdo 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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6, Me siento comprometido con el logro.de los resultados de 
esta empresa. 

( ) A. Totalmente en desacuerdo · 
( ¡ B. En desacuerdo 
( ¡ c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
· ¡ D. De acuerdo 

¡ E. Totalmente de acuerdo 

ESTRUCTURA Y DIVISION DEL TRABAJO 

7, Tengo claramente definidas las funciones a desarrollar en 
mi puesto. · 

( ¡ A. Totalmente en desacuerdo 
( ) B. En desacuerdo 
( ) c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo· 
( ¡ D. De acuerdo 

¡ E. Totalmente de acuerdo 

a. La distribución de las cargas de trabajo entre todos los 
miembros del área es equitativa. 

( ) A. Nunca 
( ) B. Raras veces 
· ) c. Algunas veces 

) D. Casi siempre 
) E. Siempre 

RELACION JEFE COLABORADOR 

• :J, cuando logro un buen resultado' o hago illgo sobresaliente 
o:n mi trabajo, mi jefe rAconoce mi aportación 

( ) A. Nunca · · · 
( ) B, Raras veces 

) c. Algunas veces 
( ) D. Casi siempre 

· ( ) E. Siempre 

io. cuando estoy en desacuerdo con mi jefe, puedo comentarle · 
libremente mis puntos de vista. 

( ) A. Nunca 
) B. Raras veces 
) c. Algunas veces 
) o. Casi siempre 
) E. Siempre 

· ll. Mi jefe 
trabajo 

me brinda el apoyo necesario para realizar mi 

( ) 
) 

( ) 
( ) 
( ) 

A. Nunca 
B. Raras veces 
c. Algunas veces 
D. Casi siempre 
E. Siempre 

1 
J 

. ·•···~ 1 

:J 
1 

1 

1 

í 
¡ 
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'· 12 •. En mi área existe.favoritismo, ya que no se. trata a todos 
por igual, 

( ) A, Completamente de acuerdo 
. ( ) a,· De acuerdo 

) c. Ni de acuerdo ni en desacU.erdo 
( ) D. En desacuerdo 
C · ) E, Totalmente en desacuerdo 

RELACIONES CON COMPANEROS 

13. Entre todos los miembros de mi Úea existe colaboración. 
( ) A. Nunca 
( ) B. Raras veces 
1 ) c. Algunas veces 

) D, Casi siempre 
) E, Siempre 

,4, El ambiente de trabajo en mi área facilita el 
cumplimiento de mis funciones. 

( ) A. Totalmente en desacuerdo 
( ) B. En desacuerdo 
( ) c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
' ) D. De acuerdo 

) E. Totalmente de acuerdo 

COMUNICACION 

15. cuento con suficiente información para realizar mi 
trabajo 

( ) 
(· ) 
( ) 
l ) 
( ) 

A. Nunca 
B, Raras veces 
c. Algunas veces 
o. Casi siempre 
E. Siempre 

16, de los cambios importantes que ocurren -en otras·· áreas o 
en la compal\1a en general, tengo conocimiento/ de manera 
oportuna, lo cual me permite adecuarme· a · 1as. nuevas 
situaciones. 

( ) A. Totalmente en desacuerdo 
( ) B. En desacuerdo 
( ) c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo · 
: ) D. De acuerdo 
( ) E. Totalmente de acuerdo 

SERVICIO 
17, Considero que cuento con la especificación detallada del 
producto o servicio que debo aportar a las áreas con las que 
tengo relación. 

( ) A. Nunca 
( ) B. Raras veces 
( ) e, Algunas veces 
( ) D. Casi siempre 
( ) E, Siempre 



18, Los 
con los 

-cliente 

product6s y s=rvicios 
requisitos de calidad 
o usuario, 

que proporciona el área cumplen 
y oportunid_ad ~sperado por el 

( ) 
( ) 

. ( ) 
( ) 
( ) 

A, Nunca 
B. Raras veces 
c. Algunas veces 
o .. casi siempre 
E. Siempre 

OPORTUNIDADES DE DESARROLLO 

· 19, _En N-P existe oportunidad de ocupar mejores puestos 
( ) A. Totalmente en desacuerdo . ·. 
( ) B, En desacuerdo 
( J c. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
( ) o. De acuerdo 
( ) E, Totalmente de acuerdo 

20. En el área la gente es reconocida y. tiene éxito en la 
medida de los resultados que obtiene 

( ) A. Nunca 
( ) B. Raras veces 
( J c. Algunas veces 
( ) o. Casi siempre. 
( ) E. Siempre. 

SATISFACCION EN EL TRABAJO 

Jerarquiza las siguientes caracter1sticas. Asigna el número 
uno a la que consideres más importante y asl sucesivamente. 
No repitas ningún número. 

a) La orientación a resultados 
b) El respeto al ser humano 
c) El ambiente de trabajo 
d) La oportunidad de Desarrollo 
e) La capacidad y profesionalismo de las personas 

que colaboran aqul. 
f) El reto constante 
g) La búsqueda de innovación 
h) El trabajo en equipo 
i) El Liderazgo 
j) El .crecimiento constante 

>, ';'.· .:, '.· : . :~· ' .. ·, i: 

Enumera las siguientes caracter1sticas C:o¡.;forllle tu'C:6n~i.deres 
que podr1a incrementar tu satisfacci_ón en. eL_trabaj o.;¿~signa . 
el número uno a lo que más contribüirla y,;ad· súé::esivamente, 
No repitas ningún número. - - ,: · ·". · 

: .\, 

a) Oportunidad ~e desarrollo 
b) La retribución económica 
e) El reconocimiento por resultados 



d) La Autonom1a y el apoyo 
e) La distribución equitativa del trabajo 
f) El reto en el trabajo 
g) La oportunidad de innovar y ser creativo 
h) Poner en práctica la~ ideas 
i) Un lugar cómodo de trabajo 
j) Estar bien informado 



5.3 PHESEN'I'ACJON DE HESUL'l'ADOS. 

A continuación presentan resultados a través de gráficas y 

Lablas que nos darán un panorama general del ambienle motivacional 

que existe entre los empleados de Grupo Nacional Provincial. 
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DATOS GENERALES 
Grupo Nacional Provincial S.A. 

PREGUNTA N0.1 
HASTA 24 AÑOS 46.7% 

ENTRE 30 Y 39 AÑO 23.3% 

ENTRE 25 Y 29 AÑO 30.0% 

EDAD DE LA POBLACION 
PREGUNTA NO. 1 

ENTRE 25 Y 29 AÑOS (30.0%)-

-HASTA24 AÑOS (46.7%) 

GRUPO NACIONAL PROVINCIAL SE ENCUENTRA INTEGRADO POR GENTE MUY JOVEN Y POR 
LO TANTO EL AMBIENTE DE TRABAJO NO DEBERIA SER UN FACTOR DESMOTIVACIONAL. 

1iO-A 

Q TESIS CON 
:FMLA D~~ om _ __.. __ _ 



PREGUNTA N0.2 

DATOS GENERALES 
Grupo Nacional Provincial S.A. 

LICENCIATURA 97% 
POSGRADO 3% 

NIVEL DE ESCOLARIDAD 
GRAFICA PREGUNTA N0.2 

POSGRADO 

LLICENCIATURA (97.0%) 

GURPO NACIONAL PROVINCIAL ESTA INTEGRADO EN SU MAYORIA DE PROFESIONALES, PERO 
CUENTA CON PERSONAL, SOBRE TODO EJECUTIVOS CON MAESTRIAS, YA QUE UNA DE LAS 
PRESTACIONES ES EL FIANCIAMIENTO DE MAESTRIAS O DIPLOMADOS 

B C/0 



PREGUNTA N0.3 
HOMBRES 
MUJERES 

DATOS GENERALES 
Grupo Nacional Provincial S.A. 

40% 
60% 

SEXO 
PREGUNTA NUM. 3 

_::;,,---HOMBRES (40.0%) 

MUJERES (60.0%)---

GRUPO NACIONAL PROVINCIAL TIENE EN SU MAYORIA MUJERES, PERO ESTO NO UNFLUYE 
EN QUE LA MOTIVACION SEA BAJA, LO QUE NOS REFLEJA ES QUE LA CONTRATACION DE 
MUJERES ES MUY AL TA POR EL HORARIO DE TRABAJO QUE Tlrii-Ei&lA-GOMPAÑ-IA:--~ 

TESIS CON 
96 e L FALLA DE __ ORIG~N 



PREGUNTAS 5,6,7,19,12,4,16. 

CLIMA ORGANIZACIONAL 
Grupo Nacional Provincial S.A. 

.. ,., 
5 ME SIENTO ORGULLOSO DE TRABAJAR EN GNP 

~~1i~~NJ~í:Ú i~io~G%~fü,~,~·~01i~gl:?~~~j, fil~fütE!8~~1U€ I~~ OPCIONES DE 

60 120 120 4 

6 ME SIENTO COMPROMETIDO CON EL LOGRO 
. DE LOS RESULTADOS DE ESTA EMPRESA 

7 TENGO CALRAMENTE DEFINIDAS LAS FUNCIONE 
A DESARROLLAR EN MI PUESTO 

19 EN GNP EXISTE OPORTUNIDAD DE OCUPAR 
MEJORES PUESTOS 

12 EN MI AREA EXISTE FAVORITISMO Y NO SE TRAT 
A TODOS POR IGUAL 

4 EL AMBIENTE DE TRABAJO EN MI AREA FACILITA 
~ EL CUMP~IMIENTO DE MIS FUNCIONES 
. 16 TENGO CONOCIMIENTO OPORTUNO DE LOS CAM 

BIOS IMPORTANTES EN LAS AREAS 

·VALORES DERESPUESTA ·'º\" 

20 80 

40 20 

60 

20 80 

20 80 

~t~~~·Wl•ú~~2 

40 120 140 

120 40 40 

80 100 60 

20 80 140 

60 60 80 

120 40 40 

~ ~11•~-5 
ESTA TABLA DE VALORES NOS DEMUETRA QUE NO EXISTE COMUNICACION RESPECTO A LAS FUNCIONES QUE DEBEN REALIZAR 
LOS EMPLEADOS Y TAMPOCO LOS CAMBIOS QUE SE HACEN DENTRO DE LA COMPAÑIA, POR LO TANTO, EL EMPLEADO SIENTE 
QUE NO ESTA REALMENTE INGRADO A ESTA, DANDO POR CONSECUENCIA LA INDIFERENCIA A LOS CAMBIOS QUE SE PRESENTAN. 

FORMULA: NO. DE PERSONAS X VALOR DE RESPUESTA= "X" 
"X" I TOTAL DE LA MUESTRA= VALOR PONDERADO 

4.3 

3 

3.5 

3.8 

3.3 

3 



CLIMA ORGANIZACIONAL 
GRAFICA 

CONOCIMIENTO DE LOS CAMBIOS EN GNP (12.0%) --­

EL AMBIENTE DE TRAS. FACILITA MIS FUNC (13.1%) ---

EXISTE FAVORl.TISfv10 ENEL A.REA (15.1 %) 

oPoRTUNIDAD oE MEJoREs~ÚEsTos (13.9%) ----: 

. LAS FUNCIO~~~:és¡i~·gé~'fN16As (12.0%) ---

COMPROMISO bo~'Ldrt.d6~6~ci~~NP (17.1%) ---
'.- ·,, .• ·o' .,·-· f. 

ORGULLOSOS DE~R~~AJA~E~INP (16.7%) ---

?o D 

TESiS CON -----.. ~ 

[ FALLA DE_i)RIGEN 



RELACION LABORAL Y SUS CONSECUENCIAS. 
Grupo Nacional Provincial S.A. 

PREGUNTAS 8,9,10,11,13,15,17,18,20. 

r.· OPCIONES_DE RESPUESTA . NUNCA RARA ALGUNAS CASI SIEMPRE V.POND 

1 VEZ VECES SIEMPRE 
8 LA DISTRIBUCION DE LAS AREAS DE TRABAJO ENT 

LOS MIEMBROS DEL AREA ES EQUITATIVA 40 100 40 100 20 
9 MI JEFE RECONOCE MIS APORTACIONES CUANDO 

HAY LOGROS 40 140 60 40 20 
10 PUEDO COMENl AR LIBREMENTE MIS PUNTOS DE 

VISl A CON MI JEFE 40 120 20 60 60 
11 MI JEFE ME BRINDA APOYO PARA REALIZAR MI 

TRABAJO 20 60 120 60 60 
13 EXISTE COLABORACION ENTRE LOS MIEMBROS 

DE MI AREA 60 60 100 60 
15 CUENTO CON INFORMACION NECESARIA PARA 

REALIZAR MI TRABAJO 80 60 100 40 
17 CUENTO CON LA ESPECIFICACION DETALLADA DEL 

PRODUCTO O SERVICIO QUE DEBO APORTAR 40 80 140 40 

18 LOS PRODUCTOS O SERVICIOS CUENTAN CON EL 
REQUISITO DE CALIDAD ESPERADA POR EL CLIENT 60 80 140 20 

20 LA GENTE ES RECONOCIDA EN LA MEDIDA DE LOS 

RESULTADOS OUE OBTIENE 80 80 40 60 20 

VALOR DE RESPUESTAS 1 2 3 4 5 

ES IMPORTANTE QUE SE SEÑALE TODAS LAS ACTIVIDADES QUE VA A REALIZAR EL TRABAJADOR PARA QUE AS! SE PUEDAN 
ALCANZAR LAS METAS DE LA COMPAÑIA, CABE SEÑALAR TAMBIEN QUE ES IMPORTANTE QUE LOS JEFES RECONOZCAN 

LOS LOGROS DE SUS EMPLEADOS EN GNP ESTO ES IMPORTANTE, SIN EMBARGO ESTO RARA VEZ SUCEDE EN LA COMPAÑIA 

RELACION LABORAL Y SUS CONSECUENCIAS. 
GRAFICA DE RELACION LABORAL 

LA GENTE ES RECONOCIDA POR SUS RESULTA (8.49%) ----- ---­

LOS PRO. Y SER CUENTAN CON EL REOUISI (12.55~.) --- -- --

CUENTO CON INF. DEL PRDDUCTOO SERVJCO (14 02~.) --- -

CUENTO CON LA INF. NESARIA PARA HACER (12.18%) --

EXISTE COLABORACION ENTRE LOS MIEMBROS (12.55%) - - -- -

CUENTO CON APOYO PARA REALIZAR MI TRAS (12.55%) 

PUEDO COMENTAR PUNTOS DE VISTA LIBREME (8.12%) --

MI JEFE RECONOCE MIS LOGROS (9.23%) ----- --- ·· 

LA OISTRIBUCION OELTRAB. ES EQUITATIVO (10.33V,¡ ----

2.8 

2.5 

2.2 

3.4 

3.4 

3.3 

3.8 

3.4 

2.3 

FORMULA: NO, DE PERSONAS X VALOR DE RESPUESTA• "X" 
"X" I TOTAL DE LA MUESTRA= VALOR. PONDERADO 

?o E 
r--------;J 
1 

TESIS CON 
1 FALLA DE ORIGEN 
1·-·--·-··--··-~-----



FACTORES QUE PRODUCEN SATISFACCION EN EL TRABAJO 

Grupo Nacional Provincial,S.A. 

PREGUNTA 21 

PREGUNTAS ,, ;: :,.,~,·~=i:''~;<:,th;:~~ws~;N2i ;.:ú{k;1 V?<2 \·~~\~·~3 \:}'\4 .¡,;•¡_5 ,. \'6 :>'7 •.''••8 A,:9 t>.10 Vf POS~NJfü~~~~$1~ 
OPORTUNIDAD DE DESARROLLO 160 40 20 40 20 20 
RETRIBUCION ECONOMICA 60 20 40 40 20 20 20 20 60 
RECONOCIMIENTO POR RESULTADO 60 80 40 20 40 40 20 
AUTONOMIA Y APOYO 20 40 100 20 40 20 20 20 
TRABAJO EQUITATIVO 60 40 20 20 100 20 40 
RETO EN EL TRABAJO 40 40 60 80 40 60 40 
INNOVACION Y CREATIVIDAD 40 40 60 60 60 20 20 40 
PONER EN PRACTICA LAS IDEAS 40 40 80 60 
LUGAR COMODO DE TRABAJO 20 20 20 20 20 80 100 
ESTAR BIEN INFORMADO 20 20 40 60 80 60 
VALORES DERESPUESTASic•:•· :·:·''< 1'"·10 .<9 ,., .. .:.a >>•i7 <,):oi.6 . .-5 :0::-:4 ··:3 .• i'.'1 •«¡M;:1 

PARA LOS EMPLEADOS DE GRUPO NACIONAL PROVINCIAL ES MUY IMPORTANTE QUE LES 
RECONOZCAN SUS LOGROS Y TAMBIEN CONTAR CON EL APOYO DE SUS JEFES PARA TOMAR 
DECISIONES. 

SATISFACCION EN EL TRABAJO 
GRAFICA PREGUNTA 21 

ESTAR BIEN INFORMADO (5.0%) ---: 
LUGAR COMODO DE TRABAJO (5.1 %) -----, 

PONER EN PRACTICA LAS IDEAS (8.6%) ---· 

INNOVACION Y CREATIVIDAD (9.0%) ---+ 

RETO EN EL TRABAJO (10.3%) --­

TRABAJO EQUITATIVO (9.3%) ---
·:.. __ .• ,,.;~O:·..... 1 

AUTONOMl/,\,'t',t>,POYO (12.2%) ---1 
RECONOCIMIENTO~O~R:E~LL~P,DOS (13.5%) --­

RETRisu81ó~:i~dóNOMICA (11.4%) --­

OPORTUNID_AD DE DESARROLLO (15.6%) 

FORMULA: NO. DE PERSONAS X VALOR DE RESPUESTA= "X" 
"X" I TOTAL DE LA MUESTRA 

9o F 
TESIS CON --J 

PALLA DE OFUGEN ... -......... "''·-·····---~........._ __ _ 

8.2 
6 

7.1 
6.4 
4.9 
5.4 
4.7 
4.5 
2.7 
2.6 



FACTORES QUE PODRIAN INCREMENTAR LA SATISFACCION EN EL TRABAJO 

Grupo Nacional Provincial S.A. 

PRGUNTA 22 

PREGUNTAS '··'·i'1 ,,.¡·!·2 '""''•:i3 ::iC:.:4 <>.:.s ¡,it'i6 :':Wi'i7 Má:a E:;=ft9 fü'if)O Vi'PONOWi'¡l\l(m\ 
LA ORIENTACION DE RESULTADOS 40 60 40 20 20 40 20 40 20 6.5 
RESPETO AL SER HUMANO 140 60 20 40 20 20 7.3 
AMBIENTE DE TRABAJO 40 60 60 40 20 80 7.6 
OPORTUNIDAD DE DESARROLLO 60 100 40 40 20 20 20 6.9 
CAPACIDAD Y PROFESIONALISMO 60 40 60 20 20 20 40 20 20 5.7 
DE LAS PERSONAS QUE LABORAN 
RETO CONSTANTE 20 20 100 60 40 40 20 4.7 
BUSQUEDA DE INNOVACION 40 40 60 40 40 60 20 3.6 
TRABAJO EN EQUIPO 20 20 40 40 40 60 60 40 4.3 
EL LIDERAZGO 60 20 20 60 20 20 100 5.6 
CRECIMIENTO CONSTANTE 40 20 40 40 20 60 40 40 5.6 
VALORES PONDERADOS · 10 . ::.9 ·. ·6 .''·7 ·> '6 5 :·::4 ··'t.'3 · . .:·.n2 :;oB\1 !~fü~1~tH~U!tt~¡~~ 

EN GRUPO NACIONAL PROVINCIAL EL AMBIENTE DE TRABAJO INFLUYE MUCHO EN EL GRADO 
DE SATISFACCION EN QUE SE ENCUENTRAN TODOS LOS EMPLEADOS, PORQUE PARA ELLOS 
ESTE FACTOR ES MUY IMPORTANTE Y ADEMAS SI EXISTE UN AMBIENTE AGRADABLE LA EM· 
PLEADOS RINDEN MAS. 

SATISFACCCION EN EL TRABAJO 
GRAFICA PREGUNTA 22 

CRECIMIENTO CONSTANTE (10.0%) --­

EL LIDERAZGO (10.0%) --­
TRABAJO EN EQUIPO (7.4%) --­

BUSQUEDA DE INNOVACION (6.2%) --­
RETO CONSTANTE (8.1%) ---

CAPACIDAD Y PROFESIONALISMO (9.8%) ----

OPORTUNIDAD DE DESARROLLO (11.9%) ---1 

AMBIENTE DE TRABAJO (13.1 %) --­

RESPETO AL SER HUMANO (12.5%) --­

LA ORIENTACION DE RESULTADOS (11.2%) ---

FORMULA: NO. DE PERSONAS X VALOR DE RESPUESTA= "X" 
"X" I TOTAL DE LA MUESTRA 
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5.4 ANALJSJS DE RESULTADOS 

El análisis realizado moslró que la empresa en su mayoría, 
. . . 

esta formada por genle jóven (entre 20 Y 30 aJ1os aprox.), de la cual 
.. · ::-· .::"_--.. ·:'. ·, . 

casi toda Liene nivel de Jicenciatufc{porque por Jo general ingresa a Ja 
/'-- .. -- , .. 

compallía interesado en la experiencia qtfe pueda oble~ersiendo éste 

su primer trabajo. 

Este punto es imporlanle destacarlQ 1por4u:é·l~'.·eJ11presa es 

vista como una fuente de oportunidades p~r,a ir progl·esando, sin 

embargo en algunas áreas eslo no sucede ya que la estructura y las 

políticas no Jo permiten. es en eslas áreas donde existe mayor 

rotación de personal· eslo por si mismo constituye ya un problema . 

Por olra parle, el ambiente dentro de Grupo 

Nacional Provincial es dinámico y permite a los lrabajador~s. lomar 

sus propias decisiones, es apoyado para que pongan en práctica sus 

ideas buenas. e impulsar al trabajador a lbgrar Jos Objetivos de la 

empresé1. 
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Muchos de las personas de edad avanzada que se 

encuenlran lrabajando en la compañía, iniciaron su colaboración con 

la empresa siendo jóvenes y a medida que fue pasando el tiempo por 

los logros que fueron obleniendo fueron promovidos a pueslos de 

mayor nivel. 

Es lo es uno de Jos f aclores más imporlanles para Ja 

motivación ya que se vió que en las áreas en las que a las personas se 

les reconocen sus logros, lienen un mayor rendimienlo, se esfuerzan 

por oblener buenos resultados. 

Tomando en cuenla que el salario económico es un fae:lor 

moli\'aciol1lil muy irnporlanle para el personal y considerando que en 

Grupu ~é1cioriétl Provincial los sueldos del grueso del personal se 

cncuPnlran por debHjo de Ja media en el mercado. hay áreas en donde 

si se reconocen logros de la persona corno empleado y se Je permite 

cl!:·sé1rrnllarse. El grndo de rendimienlo de éslas es más cdlo y los 

emple<1clos esU1n a guslo c:on lo que hacen y si se les pregunla si se 
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cambiarían de empresa dicen que no, que quizá de área pero de 

empresa no; la remuneración económica pasa a segundo término y lo 

que los mantiene ahí es la sensación de "ser imporlanles". 

Por el contrario en las áreas donde no hay apoyo, ni 

liberlEJd de lomar decisiones y acciónes, o que no les es reconocido su 

esfuerzo y por lo lanlo no exisle facilidad de ascender, fa genle que 

ocupa eslos pueslos esla ahí porque necesita el dinero, no le gusta lo 

que hace y cuando se da cuenta de que los sueldos no son buenos 

decidt renunciar, no exisle nada agradable para él que pudiera 

nrnnltnerlo ahí, no se sien le "parle del grupo " es por es9 que se da 

lanla rotación de personal. 

Un lugar bien venlilado y conforta ble permite al· empleado 

una estancia agradable duranle las ocho horas de trabajo que liene 

que pt!'manecer clenlro de esla empresa. El lugar físico de la empresa 

debe ~tr higiénico, seguro y limpio, el empleado debe tener espacio 

piira c~·ganizarse y liberlad de movimiento. 
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CONCLUSIONES 

Como se pudo observar a lo largo de este estudio, existen 

muchas maneras de lograr que una empresa saque el mayor provecho 

de sus trabajadores apoyándose en técnicas de motivación; no es 

necesario que la empresa enfrente fuertes gastos para lograrlo basta 

con que el trabajador encuentre en Ja oficina alicientes para 

permanecer denlro de ésta, por ejemplo: el hecho de que una empresa 

ofrezca sueldos un poco más altos ele acuerdo al promedio de olras 

compaíiías no puede significar un gaslo si de ello depende que el 

lrabajaclor aproveche loclas las horas ele trabajo, ya que de esta 

manera los dos terminan siendo beneficiados. 

En el caso de Nacional Provincial, pudimos darnos cuenla 

de que tan imporlante es para el personal senlir que "perlenece" a la 

compahía, es decir. que si es necesario que la misma empresa busque 

Ja rnE11iera de que el empleado sienta que realmenle su trabajo es 
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remunerado ya sea con reconocimienlos por parle del jefe inmedialo o 

con oporlunidades en la promoción a pueslos más allos. 

En muchos de Jos casos pudimos observar también. que no 

siempre es necesario lener alicienles de lipo económico sino por el 

conlrario, en ocasiones es más imporlanle que el empleado sienla la 

confi1rnza de poder expresar sus opiniones sin que eslas sean 

aplctsiadas por un jefe receloso. por lo que dentro de cualquier área el 

jefe de deparlamenlo liene la responsabilidad de hacer trabajar al 

máximo cada uno de sus colaboradores sin necesidad de que eslos 

sienlan que eslán siendo explotados por la empresa. 

Es decir que el empleado necesila expresar sus .ideas lo 

cual ra a ayudar a que vaya desarrollando un carácter emprendedor, 

En muchas ocasiones. la armonía del departamento depende 

principalmenle de las acliludes que loma el. jefe anle cada miembro 

del eq~iipo. 
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Es importante que el jefe sea una persona positiva, 

con ímpetu para seguir avanzando ya que una persona que · es 

conformista y negaliva no puede dar ningún ejemplo de lucha y mucho 

menos a la genle que lo rodea. Un supervisor dedicado a su personal y 

a su área, tratará de impulsar a sus colaboradores de ser mejores día 

a día, tratará de que cada persona que informe al departamento sienta 

que realmente forma una parle importante del equipo a la vez que 

hará senlir a la persona como parle responsable para el desarrollo del 

deparlarnenlo y de toda la empresa. 
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............ .--------------

RE e o MENDA e JO NE s 

- Se Je debe dar a Jos empleados Ja aulonomía e independencia 

suficiente para desperlar en ellos su crealividad e iniciativa. 

- El personal a nivel Direclivo y Gerencial debe reconocer Jos logros de 

Jos empleados cuando se alcance un objelivo o mela, porque esto es 

un factor muy imporlante para que el empleado se sienta molivado. 

- El empleado debe lener un espacio físico adecuado, que sea seguro, 

limpio y Jo suficienlemente amplio para que pueda realizar con 

comodidad sus funciones y pueda mantenerse organizado, y motivado 

para realizar mejor su trabajo. 

- Los jefes deben estar abiertos a opiniones y sugerencias de Jos 

ernple&dos si son buenas. deben apoyarlos para llevarlas a cabo y 

ponerlas en práctica, asi el empleado se encontrará más molivado 

para dar mejores ideas. 

- Debe de exislir un lralo de igualdad para lodos los empleados para 

que no sienlE1n que hay favorilismos. 
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- El empleado debe lener permitido el acceso a loda la información 

que considere necesaria para la realización de su trabajo. 
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en cifras 
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:\ 

' 

·I 

COMPAÑIA 

1. • NACIONAL PROVINCIAL 
2.· MONTERREY (AETNA) 
3.· AMERICA iGENERALLI) 
4.· ASEMEX' 
5.· COMERCIAL 
6.· SEGUMEX 
7.· HIDALGO' 
8.· TEPEYAC IMA?FRE) 
9 • INTERAMERICANA (AIG) 
1 O.·REPUBUCA (COMERCIAL UNION) 
1 ~.·AZT~CA 
12,.ATLA.S 
; 3.·CUAUHTEMCC IALLIANZI 

l. PRIMAS DIRECTAS A 
DICIEMBRE DE 1993 

% DIF. EN TAMAÑO 
PRIMAS PARTICIPACION GNP VS. OTRAS 

DIRECTAS EN EL MERCADO ASEGURADORAS 
!Millones) 

2,882 19.16 
2,480 16.49 1.2 
1,955 12.99 1.5 
1,769 11.76 1.6 
1,243 8.26 2.3 
1,230 8.18 2.3 

661 4.39 4.4 
456 3.03 6.3 
440 2.93 6.5 
354 2.35 8.1 
158 1.05 . 18.2 
152 1.01 19.0 
122 0.81 23.5 

; J -GENESIS (MEi~OPOUTAN·SANTANDER) 118 0.78 24.5 
15.·0BR!:RA 
16.-GENERAL DE SEGUROS 
; 7 ·BAN?.A.IS 
·, 5 -OLM::CA 
19.·TERRITORIA~ 1:.GF) 
20.·SEGUROS S:RFIN 
21 .·ANGLO MEXICANA ¡GENERALLI) 
22 ·PROBURSA 
23.-PENINSULAF 
2J ·ABASEGURCS 
25.-MEiROPDLli ANA 
26.·EOUITATIW. 
27 .·LATINOAMERICANA 
28 -CIGNA (CIGNAJ 
29.·PROTECClm: MUTUA 
30 .. EL POTOSI 
3 <.·DEL CENTRO 
32.·CONTINENiAL 
33.·ZURICH CH~=ULTE?EC (ZURICH) 
3J.·UNIVERSAL 
35.·VERACRUZAN/. 
TOTAL 
• = Cias. ?araes1ata1es. 

104 0.69 
99 0.66 
84 0.56 
77 0.52 
77 0.51 
74 0.49 
58 0.39 
54 0.36 
52 0.35 
51 0.34 
50 0.32 
42 0.28 
39 0.25 
33 0.22 
32 0.22 
28 0.19 
26 0.17 
21 0.14 
14 0.10 
6 0.04 
1 O.Ql 

15,042 100,00"/o 

TESIS CON 
FALJ,A DE ORIGEN 

27.8 
29.2 
34.4 
372 
37.5 
38.8 
49.4 
53.5 
55.1 
57.0 
60.1 
68.4 
73.3 
86.9 
89.9 

102.4 
111.0 
138.3 
200.6 
463.2 

1.931.7 
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2. PARTICIPACION N·P EN EL MERCADO: 
AÑO 
1975 
1980 
1985 
1990 
1992 

MERCADO TOTAL 
13.4% 
14.6 
14.6 
16.5 

• 19.1 

MERCADO PRIVADO 
15.0% 
17.4 
19.3 
20.1 
22.8 

3. LUGAR EN VENTAS Y PARTICIPACION DE MERCADO POR RAMOS EN 1993: 

RAMO 
Vtda lndi<idual 
Vida, Grupo yColec1Jvo 
Total Vida 
Aco. y Enl. 
Tolal S<j!. Personas 
1nceno10 
Transpones 
Resp. CIVIi 
Diversos 
Tolal Da~os 
Autos 
Total Daños.iAu1os 
Gran Tolal 

4. SINIESTROS PAGADOS POR N·P EN 1993.: 

LUGAR EN 
VENTAS 

1• 
2• 
1• 

1• 
1• 
1• 

3' 
1• 
1• 
1• 

·1• 

'fo PARTICIPACION 
(Mercado Tolal) 

31.4% 
17.0 
24.7 
27.8 
25.2 
12.6 
9.6 

19.4 
11.7 
11.9 
16.B 
14.7 
19.1 

MONTO 

f, PARTICIPACION 
(Mercado Privado) 

34.8% 
20.4 
28.3 
30.6 
28.B 
15.4 
13.1 
23.5 
21.2 
16.4 
19.2 
18.1 . 
22.8 

'foSINIESTRALIDAD 
RAMO No.SINIESTROS . (Millones) (Relenlda) 
Vida Individual 4,848 162 19.3% 
Aco. y Enl. 39,515, 183. 66.4 
Au1os 176,476 ' 554 74.0 
Da~os 17,159 123 58.6 
TOTAL 237,998 1 022 49.0 

5. OTROS INDICADORES FINANCIEROS ONFLACION 92: 11.9 %): 

CONCEPTO 
Pnmas Totales 

ActtVOS T Otales 
Reservas TecnlCa.S 
Cao11al Contable 
Ma19en ce So~encia 
Ulthdad Nela 

DIC.91 
¡Millones) 

2.095 
J,163 
2.034 

.634 
,344 
,075 

DIC.93 ....CRECIMIENTO 
(Millones) 

2.905 39.0% 
4,060 28.4 
2,475 21.7 
,782 23.3 
.427 24.1 

':f !8i~ ~~a~:1 L~----- ........ --....... ··-n·~ 11.3 



ORGANIGRAMA N-P (JULIO 1993) 



GRUPO NACIONAL PROVINCIAL, S.A. 
SUBDIRECCION DE AUDITORIA INTERNA 

PLAN DE CARRERA 
ABRIL DE 1993. 

·-~IVEL'.i// •. 
,. •; .:. : ... : 

CURSOS .•CURSOS·.: 
·.:: ....• ······.•\ .... OBlfQ&Tl'lR!aS OPCIONAi l'S 

AUDITOR"C' 
(PARAMETROS PARA PASAR AL SIGUl_E_!<J_E_NIVE_L_l____ ------

HOMOGENEIZACION DE BECARIOS 
CURSOS INFORMATICA _______ 

LOTUS 123 
LOTUS AVANZADO 
D'BASE 111 
D'BASE 111 AVANZADO 
CURSOS TECNICOS 

t¿i_E!,()MADO (MODULO CORR):~Of'!QIENT~ O CAPACITACION 
DIRECTA EN LASAREAS 

, . APROBAR LOS CUFfséis-C:ON MAS-O~--------------

~CAilFICAC-iClN DE AUDITORIAS SEGUtTFORMATO-
-;-MINIMOINDIViDUAL 75 -
-.-PROMEDIOC3ENERALBO 
3:Ui::TIMA-EVALUACl6N DE DÉSEMPENO MINIMO CALIFICACION '8' 

AUDITORES "8" 

CURSOS INFORMATICA 
LOi'OS-AVANZADo ____ -· --
ci'BASEiliAVAN_ZA_66-FTovr-----
WYSIWYG 
VENTURA 
CÜRSÓS TECNICOS--

--------------

5iPC6MADO EN SEGLTAC:isfMODULO CORRESPoNDIÉNTE) 

CURSOS DE DESARROLLO 

FORTALECIMIENTO DE LAS SIGUIENTES HABILIDADE-S: 
BUENA COMUNICACION ORAL Y _E5_CRITA. NE-GOCIACION, 
SEGURIDAD EN PRESENTACIONES 

1. APROBAR LOS CURSOS CON MAS DE 8 
2~ CALlFlCACION DE_A_U-DITORIAS-SEGÜN FORMATO 
_:_~_MINIM0-1fJ61v1Dli.O:C80 - -
_ __:__i:Fl.Q~_!'_DIO GENEA!'~-· ~--· ----------------- _ 
3 ULTIMA EVALUACION DE DESEMPENO MINIMO CALIFICACION "8" 

4_;__E§fAiü1i:Li_c:A.Q:ós-:g~g:c:[.ffE~SEMINARIO) CONCLUIDOS 
5. FACILIDAD DE COMUNICACION ORAL CON FUNCIONARIOS 
~BUENASRELACiO-ÑES HUMANAS 

AUDITORES "A' 

CURSOS INFORMATICA 

VENTURA 
HARVARD GR 

CURSOS DESARROLLO 

FORTALECIMIENTO_b_E LAS siGüle7.iTES HABILIDADES: 
ITDERAZGo. fE-cÑICi'isoÉPRE~;ÉNTAcloÑ ______ 
cuRsos iEcNlcos ______ 

IJIPLº~_ADO__E_r:-{_SEGLJB_Q$.}~QtJ_UL_O CORRESPONDIENTE) 

1.APROBAR LOS CUFÜios C-ON MAS DE 8 
2. CAUFICACIONDE AUDITORIAS SEGUN FORMATO 
- --·MiÑlt:.f61Nb1v1bülll ifo-- -------------------------
-.-P-ROMEDiO GEÑER-AL 85 -
iui.rl~·ÍA EVALuAClotTDESEMPEÑO 
4~-BUENA-éOMUNtCACIÓN ORAL CON FUNCIONARIOS --
s-:-ExCELENTES-RE-LACiÓNES-HUMAN-AS--· ·---- ~~·---

l'fü:H r..· en 11r I ,;;i ,/ -· ¡, 

FALLA DE JhJ.bfü 1 
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• SUBDIR.ECCION DE INTEGRACION Y DESARROLLO DE 
RECURSOS HUMANOS 

HABILIDADES REQUERIDAS PARA SER ASESOR SR. EN 
CAPACITACION 

HABILIDAD COMO SE OBSERVA 

l ,· CONOCIMIENTOS DE LA Haber tomado el curso de 
EMPRESA. Introducción al Seguro. 

Identificar fácilmente la estructura 
y las personas de Subdirección 
hacia arriba. 

Identificar los diferentes ramos de 
Seguros y los procesos que se 
manejan (suscrtpclón, emisión, 
etc.) 

Conocer y poder e>.."]Jllcar los 
procesos de la operación, 
identificando qué se realiza en el 
Centro Regional, qué en la oficina, 
y qué en Matriz. 

2,· MANEJO DE GRUPOS E Haber tomado el curso de 
INSTRUCCION. Formación de Instructores y haber 

dado por Jo menos 5 cursos de los 
cuales 3 Técnicos básicos y 2 de 
Desarrollo con evaluación del 
Instructor, mlnlmo de bueno. 

3. DOMINIO DE MAPPING. Haber tomado el curso y hacer 
mapeado por lo menos 3 
manuale.s. 

4. CONOCIMIENTOS TECNICOS Haber tomado el curso de D.N.C. y 
DE TODO EL PROCESO DE de Desarrollo de Programas e 

CAPACITACION. Intervenir en un área, Identificando 
las necesidades de capacitación, 
discriminando cuáles si son. y 
cuáles no y definiendo el programa 
a realizar, que satisfaga las 
¡i;>.~sldades reales del área. ·--·;;·;_ :· :. .,ON 
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5. DISEÑO DEL PROGRAMA DE Diseñar de forma Integral, un 
CAPACITACION. programa de capacitación y su 

evaluación, resultando satisfactoria 
por el usuario. 

6. ASESORIA A INSTRUCTORES Apoyar por lo menos a 5 
. : :: 

INTERNOS. Instructores Internos en el 
desarrollo de sus cursos, 
proponiéndole herramientas 
dinámicas y apoyos visuales · 
creativos y útiles para desaz:TOllar · 
su curso. ..···.: 

7. ORIENTACION A CumpllmJento de las tareas y /o 
RESULTADOS. proyectos en las fechas 

detenntnadas en el 90% de los 
casos. 

B. ANALISIS Y SOLUCION DE Resolver de forma autónoma los 
PROBLEMAS. problemas que se presenten en el 

desarrollo de sus funciones. 

Manejar un área cliente o proyecto 
de forma autónoma. 

9. MANEJO DE PAQUETERIA DE Elaboración de reportes, cartas y 
P.C. presentación en P.C. 

//-? 

'·----···-·· ---~-~----~-



HABILIDADES REQUERIDAS PARA EL ASESOR TECNICO 

HABILIDAD 

!.CONOCIMIENTOS 

2. COORDINACION DE 
PROYECTOS. 

3. INSTRUCCION TECNICA. 
1. 

/ ~·.A!JTON~MIA. 

COMO SE OBSERVA 

Conocimlentos de las técnJcas 
actuales de D.N.C .. diseño de 
programas y evaluación de cursos. 

Realizar un programa de 
capacitación, desarrollando el 
programa e Instrumentando una 
forma de evaluar el resultado, el 
cual debe de ser de Impacto a la 
operación del área. 

Haber lldereado por lo menos tres 
proyectos administrando recursos 
humanos y asesorándolos 
técnicamente. Planear y organizar 
de manera autónoma las 
actividades necesarias para el 
cumplimiento de por lo menos tres 
proyectos (Becarios Of. Modelo, 
Multihabilidades). 

Impartir por lo menos 2 cursos 
Técnicos, con una evaluación de 
Instructor. mínima de bueno. 

Independencia en la 
administración de su tiempo y 
recursos asignados para el 
cumplimlento de resultados. 

Negociar directamente con las 
áreas usuarias o proveedoras, 
para obtener los insumos o 
requerimientos necesarios. 
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5. SENSmn.mAD Comprender la Planeaclón 
ORGANIZACIONAL. Estratégica de la Compañía y de 

las Unidades Estrategias de 
Negocio. (Identificar las UEN'S y 
sus factores claves de éxito). 

Identificar las diferentes 
características de nuestras áreas y 
funcionarios clientes. 

Adaptar la herramienta y 
metodología al tipo de cliente con 
el que se trabaje. (Ortentaclón al 
cliente - traje a la medida) 
aplicado mínimo a tres clientes 
diferentes. 

Identificar o detectar áreas de 
oportunidad a través de la 
Interacción con las diversas áreas, 
clientes o corresponsables en 

/ 
proyectos. 

6. MANEJO DE CONFLICTOS. Resolver satisfactoriamente los 
confllctos que se den en la 
interacción con otras áreas / 
personas. 

7. ORIENTACION A Cumplir con los proyectos 
RESULTADOS. asignados en el tiempo y 

resultados esperados. 

Identificar y solicitar los apoyos ' 
necesartos para el cumplimlento 
de proyectos y tareas, 

Tener claramente ldentlflcádós los. 
"que" de los proyectos o tareas 
asignados. 

Buscar y medir el avarice de los 
"que" que se esperan del proyecto 
o tarea asignada. 

Reportar periódicamente el avance 
de resultados y no de actividades 
de los proyectos o tareas 
asignadas. 



8. DOMINIO DE LA OPERACION Tomar curso de Finanzas y dos 
Y DE SU IMPACTO. cursos Técnicos. 

Que permita Identificar los 
problemas de desempeño o de 
proceso y planear satlsfactores de 
capacitación o mejoras en el 
desempeño del área, y por lo 
tanto, en los resultados, en dos 
áreas por lo menos. 
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PARA SER CONSULTOR TECNICO DE SELECCION. 

HABil.IDAD COMO SE OBSERVA 

l. IDEM PARA SER ASESOR SR. 

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS. Haber tomado el curso de 
entrevista para evaluación por 
resultados. 

Dominar las pruebas 
psicométricas, tanto a nivel 
operativo como ejecutivo y poder 
realizar reportes de calidad de 
ambos. 

3. SENSmn.mAD Determinar de fonna precisa los 
ORGANIZACIONAL PERSONAL. perfües de puesto requeridos e 

ldentlflcar al candidato idóneo. sin 
necesidad de presentar más de tres 
expedientes en el 95% de los casos. 

4. ORIENTACION A Cubrir el 90% de los puestos 
RESULTADOS. asignados dentro de estándares. 

5. VENTA DE IDEAS Asesorar al usuario, utilizando 
(CANDIDATOS) y argumentos objetivos de las 
NEGOCIACION. características positivas o 

negativas de un candidato, de tal 
forma, que en el 90% de los casos 
no se Incorpore un candidato no 
deseable. 

6. MANEJO DE PAQUETERIA Y Dominio y utilización de los 
P.C. paquetes del área. '·: 

Tomar curso de P.S. y e.o. 
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; 

HABILIDADES 

1.- CONOCIMIENTO DE POLITICAS Y PROCE­
DIMIENTOS DEL AREA. 

' .. ,.:·.~:) ':~ .. ~,:~\: .:·.:::;~.:· ',· .. . -:.' ·., . 

3,- MÁNEJO DEPAOUETERIA y P.C. 

5.- CONOCIMIENTOS DEL FLUJO DE INFORMA­
CION DEL AREA. 

6.- CUMPLIMIENTO DE ESTANCARES DE OPE­
RACION. 

COMO SE OBSERVA 

EXAMEN DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS CON 
CALIFICACION DE 9. 

USO DURANTE 8 MESES DE LOS SISTEMAS DE 
NOMINA. 

TOMAR CURSOS DE LOTUS BASICO, OFFICE Y 
USO DURANTE 6 MESES DE LOS MISMOS. 

HABER TOMADO EL CURSO DE INTRODUCCION AL 
SEGURO. 
IDENTIFICAR FACILMENTE LA ESTRUCTURA Y LAS 
PERSONAS DE SUBDIRECCION HACIA ARRIBA. 
IDENTIFICAR LOS DIFERENTES RAMOS DE SEGU­
ROS Y LOS PROCESOS QUE SE MANEJ •.N, 

MANTENER EN 98% DE LOS CASOS, INFORMADOS 
A LOS INVOLUCRADOS QUE AFECTEN EN SUS 
PROCESOS Y EXAMEN CON CALIFICACION DE 9, 

~7.~m'7:".:.:.:':.~·f.il:"""""""'""'=-.,.,,,....,,...-~ .... ~~~._,.----~ 



PARA SER CONSULTOR TECNICO:··.· 
HABILIDADES 

. ,, 1.- MANEJO V APLICACION DE POLITICAS V 
PROCEDIMIENTOS DEL AREA. 

6.- TOMA DE DESICIONES. 

7. - ASESO RIA A USUARIOS. 

6.- DETECCION DE PROBLENATICAS EN LOS 
CENTROS REGIONALES O EN SUS AREAS 
DE INTERVENCION. 

COMO SE OBSERVA 

EXAMEN DETALLADO CON CALIFICACION DE 9 • 

CONOCER V PODER EXPLICAR LOS PROCESOS DE 
LA OPERACION IDENTIFICANDO QUE · SE REALIZA 
EN LOS CENTROS REGIONALES Y OFICINAS Y QUE 
EN MATRIZ. 

ELABORAR,6 REPORTES CON.UNA CALIDAD DEL 
95%. 

RESOLVER EN FORMA AUTONOMA EL 95% DE PRO­
BLEMAS OUE'SE'PRESENTEN EN EL DESARROLLO 
DE SUS FUNCIONES DURANTE 6 MESES. 

99% DE OPORTUNIDAD Y CALIDAD. 

·.'.'><·~-:~-: ... ---:-:·:_·,~::::·: __ -.'.: · ----·---·-····_- -·--- ·_ .-. 
DECIDIR EN FORMA:AUTONOMA EL 96% DE LOS 
CASOS DENTRO DE POLITICAS. 

· .. ,- ' ' ' . 

RESOLVER EL 9B% DE.LAS CONSULTAS Y TRAMITES 
EN FORMA AUTONOMA, CON 96% DE SATISFAC­
CION DE SUS CLIENTES. 

QUE NO EXISTA NINGUN CONFLICTO, NO DETEC­
TADO EN FORMA PREVIA, EN EL CENTRO REGIONAL 
DURANTE 6 MESES. 

~ ..... 4 ... ....¡· .. ~~~..:-::..;:.:.,. 
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- .,:, ,-,,-:;,"···HABILIDADES 

,,.-.: CONO~IMIENTO DE POLITICAS y PROCEDI­
MIENTOS DE RECURSOS HUMANOS. 

2. ·~ cot-lóC1t.i1EHT6s oELs1sTEMA DE NOMINA 
\ ·i'-' .. 'I: SUELDOS, ;· 

t : .. · ;: ·.::;· ; : ·::~ .. .. ¡ .. ',' ,, .·., '. 

, .. , 
3;:¡-' MANEJO.DE PAQUETERIADE P:c. 

r' .• -. . •' 

{,;; ~b~oCIMIENTO; DE FlJNCiONES Y E~TRUC­
TURAS DE LA EMPRESA. ; 

COMO SE OBSERVA . 

EXAMEN POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS CON 
CALIFICACION DE 9. 

USO DURANTE B MESES DEL SISTEMA DE NOMINA. 

. TOMAR CURSOS DE .LOTUSBASICO. Ú AVANiM:JO 
· OFFICE Y USO DURANTE e MESES DE LOS ; MIS­
. MOS Y MANEJAR DURANTE~ · MESES : EL ·SISTEMA 
·. DE SUELDOS. 

HABER TOMADO EL CURSO DE INTRODUCCION AL 
SEGURO. 
IDENTIFICAR FACILMENTE LA ESTRUCTURA Y LAS 
PERSONAS DE SUBDIRECCION HACIA ARRIBA. 
IDENTIFICAR LOS DIFERENTES RAMOS DE SEGU­
ROS Y LOS PROCESOS OUE SE MANEJAN. 

REALIZAR AL MENOS 3 PROYECTOS EN FORMA 
AUTONOMA QUE AYUDEN AL USUARIO A TOMAR 
UNA DECISION QUE LE SATISFAGA. 

EXAMEN DE CONOCIMIENTOS BASICOS DE Li=:r .:y • 

c .c.T. Y REGLAMENTOS . (CALI~: 11¡. D; · : :· .i./'!;x'.(f:~~if~{, 

EL_ DE~_1,~~1~,LI,~-g~,\-~1~01- - .'. I ELABoRAR 3 EsTuD1os s1N ~RRo~Es E~ ~Á~cu- · 
. _LOS y co~~RUENCIA DE INFO~~ACION. 

·:";'/. 

1
RESOi:VER EN FORMA AUTONOMA LOS PROBLE­

. MAS; QUE SE LE PRESENTEN EN EL DESARROLLO 
: DE _SUS FUNCIONES. 
:, -~ANEJAR 3 PROY~CTOS EN FORMA AUTO NOMA. 

, ·'/:::.rt~·' .:· >::;~< 
;,·.~;!·:· ;' 

.·PARTICIPAR Al. MENOS EN 3 COMITES DE SUELDOS 
; O VISITAR EN 3 OCASIONES CUALQUIER REGION. 

: VISITAR EN 3 OCASIONES CUALQUIER REGION Y 
PRESENTAR EN FORMA AUTONDMA REPORTE DE 
DESVIACIONES Y POSIBLES SOLUCIONES. 



HABILIDADES 

1.- DESARROLLAR POLITICAS Y PROCEDIMIEN­
TOS DE RECURSOS HUMANOS. 

2.- CONOCIMIENTOS DEL SISTEMA DE NOMINA 
Y SUELDOS. 

' ,-\~· ·. '}:\.t"·)··):,:~. ~ -

~.- 00~1~10 -~E LJs s1sTEMA~ ~~ ÁEcuRsos 
HUMANOS. . . . .. .. 

, . ,~_::-:"·:,:· ~:/:_: __ ·-T+, 
s.- ASESORIA EN POÜTICASY'..PROCEDIMIEN­

TOS DE RECURSOS HUMANOS'A FUNCIO.:. 
NARIOS. . . . . . . . 

. - ._::~_,..... .·:! .. ~:: __ ,.,,;·<~> , 

6;- INFLUIR E~ l.A~ bEc1s1b~k~ ~E Los cEN-
. TAOS REGIONALES; .• . . 

1.- RESOLUCION DE ~ROBLEMAS, 

e,:.. CONOCIMIENTOS DElSISTEMA ºTERE'. 

·11.- COORDINÁCION DE PROYECTOS ESPECIA-
:·; LES. . .· ..• ;' .. 

io.~ CONOCIMIENTÓ DE FUNCIONES Y.PRÓCE-
: SOS DE LA OPERACIONo· . 

11.- CONOCIMIENTOS FISCALES. 

COMO SE OBSERVA 

DESARROLLAR E IMPLEMENTAR· 2 POLITICAS O 
PROCEDIMIENTOS EN EL CORPORATIVO Y/O 
CENTROS REGIONALES. 

DESARROLLAR JUNTO CON SISTEMAS AL MENOS 
2 CAMBIOS AL SISTEMA DE NOMINA. 

DECIDIR EN FORMA AUTONOMA CAMBIOS Y SUEL­
DOS DE OPERATIVOS DURANTE 6 MESES DE UNA 
DIRECCIOIUJECUTIVA. 

DAR AL MENOS 1 CURSO AL AÑO A ASESORES 
SR., JA, O REGIONALES. SOBRE LOS SISTEMAS 
DER.H. 

DESARROLLAR EN FORMA AUTONOMA AL. MENOS 
: 3 PROYECTOS OUE AYUDEN A .UN FUNCIONARIO 

A TOMAR ALGUNA DECISION, 

COORDINAR Y ASESORAR DURANTE 6 MESES A 
. UNA REGION (EVALUACION DEL USUARIO), 

RESOLVER EN FORMA AUTONOMA LOS PROBLE-. 
MAS QUE SE LE PRESENTEN EN EL DESARROLLO 
DE SUS FUNCIONES, MANEJAR 3 PROYECTOS EN 
FORMA AUTO NOMA. .' 

EXAMEN DEL SISTEMA 'TERE' Y SU IMPACTO EN 
LA OPERACION DE R.H, CALIF. 8. · 

REALIZAR UN PROYECTO EN . FORMA AUTONOMA 
OUE SE PRESENTE A LA DIRECTOR GENERAL O DE 
IMPACTO GENERAL . 

CONOCER y PODE~ E:X·~c1~iR LOS PROCESOS DE 
. LA OPERACION IDENTIFICANDO . QUE SE REALIZA 

EN LOS.CENTROS.REGIONALES Y OFICINAS Y QUE 
EN MATRIZ. 

CURSO DE CONOCIMIENTOS FISCALES. 

IZS 



HABILIDADES 

1.- DOMINIO DE C.C.T., REGLAMENTOS Y MA­
·NEJO DE LA L.F.T. 

2:-1 ·.A~ESOAIA LABORAL DE GERENCIA HACIA 
ABAJO. 

4, - MANEJO DE CONFLICTOS. 

S.- ADMINISTRACION DE COMISIONES MIXTAS. 

IS.- REALIZAR TRAMITES ANTE AUTORIDADES. 

7. - ELABORAR FINIQUITOS. 

e.- MANEJO DE PAQUETERIA Y P.C. 

9.-CONOCIMIENTOS DE LA EMPRESA. 

COMO SE OBSERVA 

EXAMEN DETALLADO. CALIF. g, 

NEGOCIAR DURANTE 6 MESES EL ESCALAFON Y 
QUE EL 95% DE LOS CASOS SE RESUELVAN EN 
MENOS DE 3 DIAS. 

NEGOCIAR DURANTE 6 MESES CON LOS SECRE­
TARIOS Da SINDICATO (EXCEPTO SRIO. GENERAL, 
TRABAJO Y ORGANIZACION) LOGRANDO SOLUCIO­
NAR EN FORMA AUTONOMA EL 95% DE LOS CASOS 

NEGOCIAR AL MENOS 10 CONFLICTOS INDIVIDUA­
LES CON EL SINDICATO, RESOLVIENDO CON SATIS­
FACCION DE AMBAS PARTES. 

PARTICIPAR DURANTE 6 MESES EN ALGUNA COMl­
SION MIXTA. 

PARTICIPAR EN UN CASO LABORAL. EN TRAMITES 
ANTE AUTORIDADES Y ASESOR EXTERNO. 

95% EN MENOS DE 5 DIAS. 
95% DE SATISFACCION DE LA NEGOCIACION CON 
EL EMPLEADO. 
95% DE LOS FINIQUITOS NO TlONGAN OBSERVA­
CIONES DEL AREA DE CONTROL INTERNO. 

CURSO DE OFFICE, LOTUS BASICO Y AVANZADO Y 
USO DURANTE IS MESES DE LOS MISMOS, ASI CO­
MO EL SISTEMA DE NOMINA, MODULO, FINIQUI­
TOS, PAGARES Y ESTANDARES. 

HABER TOMADO EL CURSO DE INTRODUCCION AL 
SEGURO. 
IDENTIFICAR FACILMENTE LA ESTRUCTURA Y LAS 
PERSONAS DE SUBDIRECCION HACIA ARRIBA. 
IDENTIFICAR LOS DIFERENTES RAMOS DE SEGU­
ROS Y LOS PROCESOS QUE SE MANEJAN. 
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HABILIDADES 

1. - TOMA DE DECISIONES EN LAS APLICACIO­
'NES DEL C.C.T., REGIAMENTOS Y F.L.T. 

2.-DESARROLLO DE PROYECTOS DE MEJORAS. 

3; '.': lNTERRELAClON CON O!RAS EMPRESAS. 

' • .o ;.-: --- C ; 

4.- . NEGOCIACION, 

_. S. ~ SENSIBILID.AD ORGANIZACIONAL 

6.- MANEJO DE RELACIONES CON AUTORIDA­
DES COMPETENTES. 

7.- ASESORIA EN LO LABORAL 

B. - SOLUCION DE CASOS LABORALES (REES­
TRUCTURAS, REGIONALIZACIONES, ETC). 

COMO SE OBSERVA 

EXAMEN DE CRITERIOS EN APLICACION DEL CCT 
REGLAMENTOS Y LFT, ASI COMO ASESORAR EN 
FORMA AUTONOMA A LOS USUARIOS DclRANTE 
B MESES. 

IMPLEMENTAR UN PROYECTO EN EL QUE SE 
OBSERVE LA MEJORA EN LOS PROCEDIMIENTOS 
DEL AREA. 

~ 

OBTENER INFORMACION BIMESTRAL DE AL ME-' 
NOS TRES EMPRESAS A TAAVES DEL : AREA DE 
RELACIONES LABORALES, PRESENTANDO UN 
REPORTE DE LA SITUACION. 

NEGOCIAR DURANTE 6 MESES CON LOS SECRE­
TARIOS DEL SINDICATO, EXCEPTO (SRIO. GRAL) 
RESOLVIENDO CON SATISFACCION DE AMBAS 
PARTES. 

DETECTAR TRES AREAS DE INTERVENCION EN 
FORMA PROACTIVA, EN LAS OUE SE ASESORE O 
CAPACITE. ENVITANDO POSIBLES CONFLICTOS 
(PROPUESTA JUSTIFICANDO MOTIVO Y NO 
CONFLICTO 4 MESES DESPUES DE INTERVENIR) 

TENER AL MENOS 1 CONTACTO EN LA JUNTA DE 
CONCILIACION Y ARBITRAJE O:SRIA. DEL TRABA­
JO QUE PUEDA APOYAR EN EL MANEJO DE 
CONFLICTOS, VISITAR O UTILIZAR AL MENOS 2 
VECES AL AÑO. 

ASESORAR DURANTE 6 MESES A 2 DIRECCIONES 
EJECUTIVAS EN FORMA SATISFACTORIA PARA 
AMBAS PARTES. 

NEGOCIAR S REESTRUCTURAS O REGIONALIZA­
CION O CAMBIOS DE SINDICALIZADO A CONFIANZA. 
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