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INTRODUCCION

El asunlo a tralar es conocer para incrementar el
rendimiento en Grupo Nacional Provincial. Actualmente se sébé gue y
las personas dentro de la empresa trabajan por necesidad y no estan a
gusto con sus empleos, lo cual hace que no se dé un esfuerzo maximo
y adecuado, haciendo asi que los empleados solo rindan lo necesario
para ir sobreviviendo y no para desarrollarse mas.

Leyendo algunos libros de motivacion y superacion, se
constata que el tema es muy interesanle e indispensable, ya que las
personas que Lrabajan en la empresa necesitan de ésla para funcjonar
bien. En algunos libros de administracion por objelivos y en la Teoria
de Douglas McGregor, se insiste sobre eslo y enlonces nos preguntamos :
¢por qué el personal de Grupo Nacional Provincial - Liene 'un‘ ‘

rendimiento bajo en sus puestos de Lrabajo?.



la situaci()ﬁlque sek esta presenlando dentro de Grupo
Nacional Provincial es cri:tbi'\c"a;, ya ‘que los empleados muestran
desinterés, asi como falta de motivacin e inicialiva para rea]izar‘s‘fusk
aclividades, ha habido quejas y comenlarios de parte del personal, de
que no sienten que su esfuerzo sea reconocido debidamente lo que ha
ocasionado bajas en el rendimiento de la empresa, asi como conflictos
enlre los mismos colaboradores de ésta.

La finalidad de este trabajo de invesligacion es llegar a la
raiz del problema, encontrando las causas v proponer allernativas de
solucion. demostrando asi que la molivaciéon funciona como un
elemento fundamental para el desarrollo adecuado de las aclividades
de una empresa y al logro de sus objetivos.

Los puntos expuestos en esta investigacion trataran de
deteclar los elemenlos que inciden en la motivacion, y se sefialara la
forma de comportarse del supervisor para que 'satisfaga’ las

necesidades de los subordinados, molivandolos para desarrollarse & si



mismos para realizar un mejor lrabajo; lambién examinara ‘av la
- comunicacion como un proceso susceptible de distoréioné.s“dvéndo ﬁrj
enfoque mas reciente del proceso de comumcacmn subrayando el‘r -
impacto que la percepcién tiene en la transmlslon del 31gmf1cadov
- Deleclara las necesidades de entrenamlento y desarro]lo mostrando la
importancia de la evaluacion del desempefio para poder tomar
decisiones generales sobre el personal y se propondrén allernativas de
solucién para mejorar los niveles de motivacion y rendimiento.

Tomaremos como hipélesis que el rendimiento optimo de
Grupo Nacional Provincial depende en su mayoria del rendimiento
individual que se prelende, de acuerdo a la molivacion que se le de a
cada empleado, en donde la variable independiente es el rendimiento
individual, la variable inlervinienle es la motlivacion y la varjable
dependiente es el rendimiento éplimo del Grupo.

Para el disefio de la investigacién se ulilizé el disefio de

campo v se hizo un estudio exhaustivo del &rea mas afectada que en



este caso es el area de se]ecc1on de persona] y. el area de audltorla

) mterna El estudlo consnstlo en encontrar la causa de ]a fa]ta de

m]clatlva y motlvamon en el personal para comprobar la hlpotes1s yT
:_'proponer allernalivas de so]umon a’ dlChO prob]ema Se obtuvo' g
informacion de revistas, libros y documentos relacionados con el tema.V '
esto nos sirvié como apoyo para esta investigacién, ya que la sit‘ua"gioh
a analizar se encuentra limilada a una sola Jnstltucmn e

Se lomo6 una muestra no probablhstlca a ]UICIO 0 cuota

por la accesibilidad de la informacion, aphcandose. :un;‘cuestlonal*lo“

para obtener la informacion que deseamos.

Se considera que la mohvacmn es un factor muy

importante para regular el nivel de productmdad ya que mf]uyef"_.

directamente en lodas las aclividades de la empresa . Medianle este :
trabajo se tralo de destacar la imporlancia de la motivacion el el
logro de los objelivos de la empresa esperando con ello el

convencimiento del personal de mando y de los mismos subordinados,



de los beneﬁclos que se pueden obtene1 con ]a aphcacxon de

mecamsmos adecuados de motlvaclon
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1.1 ORIGEN DE LA ADMINISTRACION

Su prlmera manlfestacmn en el hombre Es ewdente que Ia-

: admlrustramon tuvo su orlgen con la presenma del hombre_en la tlerra

L etapas

I)Edad de los glaciales.- EI hombre némada en esta epdca donde la T

tierra se encontraba cubierta en un 70% del hielo, a”’udl

de destreza, astucia y perseverancia, ya que tema

enemigos tales como: el perro lanudo y otros ammales salvajesv e

)Los hombres prlmltlvos lograron sobrevwlr gramas alas experlenmas o

%;%-,grotescac que tenian superflcles cortantes y puntas fllosas 1
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‘ Hem amientas o- utensthos = Utlllzaron como herramlenta profundos
hoyos 0 Zdn]dS que cavaban y que cubman con hojas a fin de que :
cayera un ammal; 0 b]en por medio de grupos que vformaban‘ pa_ra
acorralar al animal, provocando su caida que era mdrta]. - :
3)Epoca anligua.- Después de miles de afos encontram,o‘sf-é‘v']ab época
anligua que dala de 4000 afos de historia. |

Las labores y trabajos se realizaban en grupos que erén rudimentarios
y empiricos como por ejemplo agricultura y artesanias que
principalmente eran para salisfacer sus necesidades de consumo
familiar. Algunas tribus lenian sobrantes de produccion por lo que se
vieron en la necesidad de efectuar trueques.

{)Posteriormente 2000 ahos anles de Cristo, el cddigp Hammurabi
establece disposiciones para que los comerciantes registraran los

precios de sus mercancias recibidas en comision.
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12 VES’I‘IG]OS DE LA ADMINISI‘RACION

B pr‘in‘gip pala ]a 1mmac10n de] proceso

admlmstlatlvo es e] homb e‘mtehgente vamando su capa01dad acorde

con la etapa y sobre‘todo 'en.funclon de la dlspomblhdad de los
recursos, de tal suerte se encuentran antecedentes en Egipto, China,
Grecia, Roma , la edad media, Iglesia Calélica, Apostélica y Romana y

olras que més adelanle se comentaran.

Egipto.- La construccion de las piramides demueslra una
administracion adecuada en cada fase de Llrabajo, como fue el
transportar las piedras, pulirlas, colocarlas, entrenar nueva gente.‘
formulacion de planos, genle para informar, mandar y coor‘diﬁal‘. En el
reinado de Ramses Ill, quedo impreso en el Papiro H‘a_vrfis un vestigio
de los procedimientos administrativos defilii'dosvl.)i s'ibst‘émévticos usados

por los Egipcios.
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China.—r Durahte;_ ;k\}ariosrsigl_os los chinds contaron con un
sistema administra{ivg-‘d‘e mden obtuvieron uhb buen desarrollo en el
servicio civil y una éﬁreciacién bastante satisfactoria sobre muchos de
los problemas de’ administrécién publica.

~ Confucio establecia sus recomendaciones para una buena
':_f,.ad'rninistracién publica por medio de la parabola y difundia la idea de

-autoadminisirarse para mejorar.

Grecia.- Aristoleles describe un Eslado y Gobierno ideales
en sus ocho libros sobre polilica; son varios capitulos en los que
califica y corrige las ideas de Plalon sobre su "Reptblica”; en sus
descripciones se observa una depurada organizacion formal o
estr.uctural de un Estado perfecto.

En la edad de oro de Grecia, los griegos experimentan 4
épocas evolutivas, donde los Eslados son gobernados por sistemas

monarquicos, aristocraticos, fascistas y democréaticos. El sistema

12



: monal qmco no f]orecm ni- de]o n]ngun VeStlUlO de su admmlstracwn

como ]o es - en e] Sislema anst ﬁratlco f;donde se desarrol]a la

admmlstramon legls]atlva y e]ecutlva en ]as mstltumones pubhcas def
Aredpago y Arconalo. En tanto que el sistema democratm‘o consistié
en asambleas populares llamadas "Eclesia”, en doﬁde se discutian los
asuntos del Estado y se formulaban las politicas a lravés de decisiones
en las que parlicipaban todos los ciudadanos; en otras labores
legislativas como la Bule, las decisiones se tomaban para aceplar o

rechazar las propuestas en forma irrevocable. -

Roma.- De ‘]é 1nfluenc1a A_Gnen ; se derlvan ‘a]gunos‘r
lineamienlos y se estab]ecen nuevos prmmp]os admlmstratlvos ]osr
consules se convirtieron en los magisirados plmmpa]es y eran e]egldos
por comicios de cenlurias, siendo sus funciones mas Jmportantes las

adminisirativas, judiciales y militares.
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Edai’d Mé’dia = La admmlstraclon de esta epoca se dlstmguev. :

atn n el goblernor'_j,

democratlco grlego-

expenenmas anterlore

accmn de lo, S

que ueron ‘.altamente centrahzados Por las;_;

; ue como se orlglno el 31stema feudal swndo’ Ll

éste la proteccwn que los’cmdadanos y habltantes del Imperlo Romano

caido buscaban, agrupandose alrededor de personajes 1mportantes En

esta forma fue como se caraclerizé la administracion, dado que sonf{?

pocos los datos sobre el sistema administrativo que tuvlerpn lio.'sf e

pequefios estados feudales y posteriormente monarquicos.

La lglesia Catélica, Apostélica y Romana. Su admlmstracwn ~7 :

disciplinaria florecié durante la Edad Media, con caracterlstlcas rnuy ) |

particulares, que inclusive en algunos aspeycto.s“obedec{eng:‘»av una

concepcion distinla del patrén clasico dado qiife'po ;sus_;,r;_'i_rinéipios

doctrinales, el Papa recibe su autoridad‘diréfc_t\axpente e Dios,

14



ocupando asi la mayor jerarquia en la organizacién, siendo su
auloridad central poderosa y  Unica, co.nk la cual su forma
administrativa es de superpoﬁ_cién ‘éobl"e niveles superiores. la
auloridad coordinadora de toda la Ig]eéia Calolica se caracteriza ya en
su comienzo, por la exxstenma de un poder central que tlene umdo un
colegio de obispos con poderes propios que 1equ1eren sin- embargo ]a'

subordinacion del poder central.

De la forma en que se _orgénizé*] obliene un

principio administrativo de 1mportanc1a “que _Jncluswe-ha demostlado |
durante siglos de operacion, lo que va]e ]a enseﬁanZa doctrmar]a de
quienes anle un objelivo comin deben umr sus esfuerzos mdl\nduales'
a uno coleclivo.

El escrilor Johann Von J"usti en uno de sué e.scritosvde
economia politica menciona: “La Gran administracién estalal descansa

habilualmente en las mismas reglas que otras administraciones deben

15



observar.” En ambas. empresas el proposﬂo u]tnno -es obtener los
medios para asegurar lo que se ha ]og1 ado y usar razonablemente esos
bienes poseidos. La admmlsLJacmn mtelna del estado es de mayor

importancia y exclusion que aquella de una persona privada.

La Revolucion ]ndusﬁ*ialf Se i]licié en Inglaterra en el siglo
XVIII'y podria definirse como "la sustitucién progresiva de la fuerza y
de las herramienlas manuales por la méquina.”.
La aparicion de la maquina es el resullado inmediato de importantes
descubrimientos cientificos y de los adelantos de la fisica, quimica y
mecanica que han permilido realizar grandes avances en el campo de
la Indusiria, resullando de ello el mejoramienlo de los sistemas de

administracion para poder compelir con éxito.

Estados Unidos.- La administracion en este pais se

desarrolla con las aporlaciones de Frank J. Foodnow y Woodrow Wilson,

16



considerados en su pais como los kpioneros de la e§iolu¢ién del
pensamiento adinifistralivo” estadounidense,. B sis -Hl‘ib_rosi i*e‘copilan
fuenles lradicionales europeas con el objeto de im}ﬂahtar un sislema
de pensamiento mas maduro a los sanos broles de una sociedad en
formacion; como por ejemplo la influencia de la organizacién cienlifica
en el trabajo, en el campo de los negocios privados, y en general,
sobre las instituciones publicas.

Olra aporlacion es la corriente de estudios socio-
psicologicos. donde no solo intervienen los juristas o profesores
universilarios de ciencias politicas como en Europa, sino que ademés
intervienen lécnicos y administradores de la cuestién polilica; es
enlonces donde prosigue la marcha de gran parle de los promotores y
esludiosos de la ciencia de la administracion en la Union Americana,
poniéndola en praclica y recopilando experiencias en su mismo campo.

Una de las caracteristicas del pensamienlo administrativo

estadounidense es el hecho de creer firmemente en los valores de la

17



7c1enc1a yen la aptltud mentlflca en todos los problemas de orden ma-
terial y soc1a1 que mteresan a una coleclividad organizada; pero'se
caracleriza mas como, p;oneros de la administracion en Estados
Unidos, a los emigrantes ingleses que trasladaron sus maquinas y otros
que las construyeron en su nueva patria logrando hasta la fecha, un
gran desarrollo de la induslria en ese pais por sus conocimientos
derivados de la investigacion y con la experiencia aportada por los

ingleses.

México.- Son varios los antecedentes de la administracion
desde la epoca prehispanica lales como la construccion de las
piramides, las diferentes culluras eslablecidas en Mesoamérica
nombraban a un dirigente que era su rey: y la forma en que se
organizaban militarmente para librar balallas entre otros hechos.

Posteriormente, con la llegada de Hernan Corlés se da una
nueva forma a la administracion en México.

18



:VLé_s poblamones deXochlmllco Texcocoy 'Chalicfo"‘fuerbn

,falta la moral etc con penas muy severas.

Ex1st1an cuatro clases sociales entre loé_j aztecas los
mercaderes, sacerdotes. macehuales y guerreros. El Rey: era al .'n{i'smo""‘ |
tiempo sumo sacerdote. - |
1.3 INICIADORES DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA

o Los ’principales iniciadores de la administracién cientifica
-aporlaron sus conocimientos y sentaron las bases de la administracion

actﬁal.

19



]lenry Fayol— De ongen [rancés, empezo a trabajar al
principio de sus tremta anos como ingeniero mdustrlal en un comp]ejo
industrial de acero y carb()n. Aphcé un nuevo método revolucionario
llamandole "Método de Administracién Posiliva”, siendo su fin
exclusivamenle préclico y de aplicacion personal , logrando salvar del
erninente fracaso a esa compailia melalargica. Al relirarse Fayol, dejo
a la compania en su plenitud de desarrollo.

Duranle los lreinla afios de servicios como Direclor-
Gerente. Fayol presenlo publicamente por vez primera en su sesién de
clausura del Congreso Internacional de Minas y Melalirgica sus ideas

Adminigtrativas.

Posteriormente en el Aniversario del Cincuenlenario de la
compafiia, presentd criterios fundamenlales de su doctrina,
conlribuvendo en forma importante al desarrollo del pensamiento

adminisirativo v pionero de la misma. En cuanto a sus ideas, doctrinas

20



y sus reglas. fundamenta]es 0 e]ementos y prmmplos son: " Que todo

aclo admlmstratlvo y paxa" que'pued ) ser emtoso debe contar con la

prevision, orgamzamon mando 'oordmacmn y control

Fredemck\hs]ow "lr‘évyl(v)r,— De origen inglés y radicado en los
Estados Unidos, .genera]mente es considerado como el orienlador del
movimiento del mahejo cientifico de empresas e iniciador de la
eficiencia industrial, coniribuyendo mucho en el acervo del
conocim.iento administrativo. Observé que una de las mayorés
dificultades, era la falla de comunicacién, conocimiento,

comprension de los gerenles para con los empleados y viceversa.

Presento anle la Sociedad Americana de Ingenieros
Mecanicos, un documenlo sobre los principios cientificos de la
administracion de lalleres, iniciando el eslablecimiento de la teoria

sobre la administracion cienlifica, conteniendo el estudio de tiempos y

21



movimientos. -

| Mediante la adaptacion lde-l‘\hiétoldos - clentificos de
supervision e informacién de s_ﬁS ‘aé_tivid‘ade’s“vy de recopilacion,
clasificacién, analisis, correlacion y:kpi’]b]it:acién de los hechos
oblenidos, en lérminos generales, asenld las bases modernas de
administracion, siendo su preocupacion la de lograr la mejor eficiencia
del lrabajo humano y la mejor apl’ivcackiOn del liempo y de los
maleriales empleados; procuré qué', en el trabajo del obrero se

eslablecieran relaciones con su supervisor o jefe inmediato.

Frank B. Gilberlh.~ Su p]‘inéi'p'a]’apbl*tacién estriba en la
crilica sobre los principios administrativos presentados por Taylor. Su
aporlacion llamada "La ciencia del estudio de moﬁmientos”, Lenia
como objelivo enconlrar la mejor secuencia de las parles que
componen una larea manual y que constiluyen sus divisiones

fundamentales, movimientos o elementos basicos.
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Henry L Gantt— Aporto ]a 1mportanc1a que tlene ]os "

~ principios admlmslrahvos en el desarrol]o la conservamon v la;_

explotacién de las empresas mdustna]es Medlante el uso de ]as‘, 7

graficas especiales, formuld programas de traba]o y contro]es de-v

Lliempo, mediante elaboracion de un sistema mtehgﬂﬂe condensado y.-,‘."

eficaz para establecer el control de la produccidn.

[lberl, Ganll y le Chanlelier~ Fueron discipulos y
compaieros de Taylor e iniciadores de la administracion cientifica y
llevaron & cabo una de las reformas mas trascendentales para la

economia universal.
James D. Mooney.- Como un gran maestro desarrollé las
bases cienlificas sobre las cuales descensa la  administracion

comentados en su libro "Principios de Organizacion”.

23



Lyndall Urwmk Tamblen p}ecursor de] estudlo c1ent1flco |

de la admlmstramon esonblo un hbr sobre elementos de,'_i"'

administracion, hamendo notar més ramona]es y ana]ltlcos en su
cuadro de elementos basicos los principios, procesos y efectos
administrativos; esta aporlacion cientifica de Urwick, ayudé a que la

administracion dejara de ser empirica para convertirse en cientifica.

Jerarquia de necesidades segin Abraham Maslow.
Las necesidades y molivos que experimentan ]os:individuos tienen, de
hecho, una jerarquia distinla. g |

Segan los estudios e invesLiQaéiOhés'dé“.Afb_féham Maslow,
es posible pensar en la siguiente jerarquia de necesidades:
. Fisiologicas: Son las que sostienen la vida (alimento, techo, vestido)
2. De sequridad: son las que tienen que ver con encontrarse libre de
temores, el miedo al peligro fisico, a la enfermedad, & la invalidez, & la
inseguridad economica.

24



3. Sociales’:f~sef-'yefieren al hombre comokser socxal que qulere :

er aceptad “plenamente buscando una‘_ |

prestigio.

5. De autorrealizacidn: consmten en desarrolla' al max1mo todas las

polencialidades. Abarcan el encontrarse a s1 mlsmo reahzar y llevar a

cabo las actividades que mas;satll_sfagmgn-le, aport}an,ilmpllcan lo que ”

de Douglas;MCGregor

La ‘l‘eorla "X" y la Leorla "Y"_

expresada por Douglas '

: : McGrenor se perfllan dos grandes grupos de OplIl]OIl en' el traba]o




I las personas que qu1eren ser dlrlgldas'vque temen y no qu1eren;

asumir 1esponsab1hdades y buscan . a segundad ante todo Estas"

personas estan fundamenta]mente motlvadas ‘por"_l temor a la,

amenaza y el castlgo. g
Segiin McGregor, estas péerhaS ’fequieren‘.'dévco’ntrol y
supervision estrechos. T |
A eslas personas se las ve y se cbnébidél‘éhu como indignas
de confianza, irresponsables e inmaduras. Todas estas céracteristicas y
conceptos del hombre s lo que se denomina la Teoria "X"
2. Las personas no son perezosas nj indignas de confianza por
naturaleza. EI hombre puede seguir una direccién propia y ser crealivo
en el (rabajo, si se le moliva adecuadamente. Se dice que el ser
humano bien motivado puede lograr mejor sus propios objetivos
dirigiendo sus esfuerzos hacia el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion. En eslos casos no se hace necesaria una supervision

estrecha de control. El ser humano puede de esla manera salisfacer
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sus necesidades de estima. y- aulorrealizacion. Todas - estas

caracleristicas y conceplos del hombre forman la Leorfa "Y", -

1.4 REFLEXIONES SOBRE LA ADMINISTRACION

* Como una ciencia.—~ Puede definirse como un conjuntokde‘-
conocimientos ordenados y sistematizados de validez general, con re-
ferencia al ,entendimiento de verdades generales relativas a un' féﬁ()* -
- mero.

Se dice que la administracion es una ciencia, porque tiene
principios aplicables en cualquier tiempo y lugar, por consiguiente se
dice que es cientifica por el hecho de utilizar el método de raciocinio
cientifico.

Como una lécnica.~ Es wun procedimiento que la
“Investigacion cientifica, o la experiencia han comprobado que es eficaz,
para alcanzar delerminado proposilo; exige la correspondencia

correcta y racional de medios afines; por lo tanto si el instrumento el
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método o la operacion han sido.ma] escogidos y aplicados la lécnica
o serd eficaz. o e | i |

Como dice Fayol:" La adm1mst1ac1on puede y debe
adquirirse en la misma forma que la hablhdad tecmca pnmero en la
escuela y después en el Taller".

Por consiguiente, la admini’s‘ktr’écién‘ e‘s: uria Léenica ‘p’or'e]
conjunto de reglas aplicadas que en forma"sisteihé’tica’ permite afirmar
la posibilidad de su conocimiento o ensefianza en lés escuelas, para -
que despueés por medio de las préacticas llevadas a cabo en ]asr;qfi:cii'r‘lé's;-r

talleres y direccion general quede complementada.

Como un arte.~ Es la habilidad de lograr un resultado que
se busca mediante la aplicacion de la destreza.

Se puede afirmar como principio general, que en tanlo que -
el arle busca producir cierlos efectos, la ciencla se preocupa
primeramente, por la investigacion de las causas de esos efeclos.
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En resumen la ciencia ensefa a “conocer’; en tanto que el

arle a "hacer”, por consiguiente son complementarios el uno del otro.

Por ejemplo: la medicina es la ciencia y.la cirugia es el arle; ambos

son campos de conopimientbs v'rﬁgnco'mu'nadp ¥ osonmutuamente :
excluyentes. ‘ et

la Admin.istraci()n Empmca— ‘;':»TAiris‘t()’Le]es". : (’]efine"? a la
ciencia como un conocimiento»defvlés'ﬁé(j)"sés}bpr" _éﬂs causas. En una
administracion empirica no existeh"ta]e:s'k conocimientos, ni mucho
menos el resullado porque se basa en sisteiﬁas o doctrinas fundadas
en la experiencia, la rutina o la préactica, por ejemplo: las empresas o
negocios ejecutaban sus operaciones o trabajos intuilivamente, porque
su administracion se llevaba a cabo por métodos tradicionales, se
empleaba poco la ciencia de las matematicas dado qué confiabén més‘
en viejas costumbres y 'o'piniqﬁéskf ‘-qu»ve_- ‘en invesligaciones y
conocimientos exaclos. ‘ N E

La Administra:cién Cientifjé_a.— Bs a fines c‘iélgig]:o.' X]X_
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cuando se'iﬁiciréif.’éllf: ran\?ifﬁiéntb‘,_ con fréhcasr-.ttendencias hacia el
método de la ihvestigéciéli’cientirica.‘ ‘ | .

Los grandes adelantos y descubrimientos pdr_]os e‘stﬁd_iosbs_
en nuestra época, realizan cambios inevilables y'sorprendéﬁtés, h»avcen’:
un mundo cambianle y es la administracion cientifica aclual la que
ha destruido los sislemas y medios empiricos, como los medios de
comunicacion.

Es de nolarse que la sociedad actual ha practicado y
sulrido los efectos de Lremendos desarrollos e innovaciones jamés
antes experimentadas, como es de observarse la comunicacio}n mundial

instantanea por radio, Lelevision, leléfono, cable, elc.

Todo lo que se ha comentado, trae como consecuencia
verdaderos  cambios en casi lodo; en el mismo hombre, en los
productos, maquinas, politicas, técnicas, sistemas de valores, etc.

Por ejemplo: un gerente, debe dominar la crealividad, es decir, contar
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con una mente que v1suahce nuevas combinaciones a lo largo de las

H]meas no conv nc'onales en un afan de progreso, dado ‘que la vida de

una: empxesa depende"de la hablhdad de sus gerentes para crear y

apllca) Jdeas
v La cmhzamon promesa y se desarrolla a medida que
crecen y se dominen a las mateméticas. para descubrir, investigar,
medir y definir algunos problemas o mislerios con que el hombre se
ha enfrentado; es asi como el hombre perfecciona méas a las maquinas,
por ejemplo: lenemos a la cibernética que comprende la leoria de
control v comunicacionés én las maquinas y el hombre, la computa-
dora electronica permile inlerrelacionar dalos complejos y obtener
conclusiones analogicas, asi como anlicipar la llegada de un avidn
supersonico al oblener informacion sobre la velocidad del avion, del
aire, direccion y temperatura. | »

la administracion como una | cienfcia['socia].— La
administracion es una ciencia social, cuya mela vfiloséfica se interesa
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“en la ‘actuaciéh" dfél ser 'humand'us‘

c'on\?ivénciaj y sus re]acidne's
interculturales, conSJdelando a "'ﬂzlnedlo mlﬁehte que ]o 1odea

El hecho de que Ia admmlstramon sea una c1encna somal '
se deduce mediante el estudlo de su amblto y propos:tos expresados
en su propio conceplo, la labor coopelatwa que se obtiene por su
medio, que es inlegral para la conducta de la aclual vida civilizada,
permitiendo a los individuos que forman el grupo social, que satisfagan
sus necesidades intelectuales, espirituales, maleriales, y ayuden que

otros hagan lo mismo. Por lo lanto, las ciencias sociales se aplican a

lodos aquellos cambios sociales susceplibles de analisis cientificos.

1.5 DEFINICION Y/0 CONCEPTO DE ADMINISTRACION

Para poder definir la palabra ADMINISTRACION, es
conveniente conocer su origen y significado; para lal efecto tenemos
que la palabra ADMINISTRACION proviene del Latin "ADMINISTRATIONE"
que significa accion de administrar y "AD" que significa hacia, "MAGIS-
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TER"  que Asignif_i'i:a' magistrado yf conjﬂntam@ie ."ADMfNISTRARE"
significa vivir. . . N B | :

Eﬁ el sekntido contable, ktenemkos el glosario administrativo
que define a la ADMINISTRACION como una ciencia social compuesta de
principios técnicos y praclicos y cuya aplicacion y conjuntos humanos
permite eslablecer y mantener sistemas racionales de esfuerzo
cooperativo, a {ravés de los cuales se puedan alcanzar propésilos
comunes que individualmente ﬁo es faclible lograr.

Sin embargo, tenemos una serie de definiciones y
conceplos que los estudiosos han dado a la palabra complela
"ADMINISTRACION DE EMPRESAS'. que difieren una de olra y que a

conlinuacién se mencionan:

~ Conceplos o.Definiciones de administracion :

o chc]onarlode laRealAcademla Espafola: -

- Administracion.= Accion de administrar.
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- Administrar.- Ts. Gobernar, regir, cuidar bienes ajenos, servir o ejercer

: ’f,,’v.,e]_ e_mplléo'; &

: ,(Dic"éibnéifi‘o‘dé la Real Acé’demia.Eépa;lo]a) .
]-]en‘ry-Faybl'.— "'Es ‘prbever.‘ organizar, méndarf.' coordinar y conlrolar.

Prof. C.P Norberlo Agramontes’ Mier: Es una ciencia de tipo‘"s"t>c'ia‘1 que .
se desenvuelve y se desarrolla en las agrupaciones funciohja]é&con )

objelo de que mediante la inteligente coordinacion de los elementos
con que cuenla el organismo y siguiendo una secuencia logica de

ejecucion. logre los objelivos propuestos con la misma eficiencia.
Koonlz y O'Donell.- Es la direccion de un organismo social y su

efeclividad es alcanzar sus objelivos, fundada en la habilidad - de

conducir a sus integrantes.
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BPL Bréc'k.— E's:?ilﬁ'proéesd .tsydci‘al'?yqué rlleVé;consig‘o la responsabilidad

de- planear y regula Aen -‘forma ehc1ente ]as opelacmnes de una

‘empresa para lograr un proposno' dado

Concepto 0 dehmc]on de empresa

Karl E.L. ’]hmger— Acmon encammada a un fm y muy espec;a]mente’ ¥

la que comparte poner en juego, act1v1dad va]or

cualidades parecidas; corre el riesgo de una aventur

negocios que se hacen funcmnar para a]canzar meta

mismas.

Persona o grupo de personas dedlcadas a'unaj,achwdad
mercantil, de oficio, de servicio, comerc1a] 0 mdustna] con fmes de

lucro.

"Fundamenlos de Orgamzacmn d Emprcsas l’l‘AM " Se entlende por

empresa mer cantll aquel]a que se propone prestal un se1v1c1o 0
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salisfacer alguna necesidad y al' propio- tiempo, obtener o no un

beneficio, segin el conceplo ordinarios que se le de.”

Uno de los conceplos que el Diccionario Uthea, expresa al
respeclo 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 0 negocio, es "la unién de elementos humanos, maleriales y

financieros que en una armonia conjunla logran sus objetivos",
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o CoPITUOZ
ADMINISTRACION DEL PERSONAL
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2.1 DIVERSAS DENOMIN/\C]ONES

Con el objetlvo de detel minar de una forma mas concreLa..
cuales son los conceplos de las diversas denommamones de la
administracion del personal y, aquellas que lienen una estrecha'
relacion con la administracion de personal y considerando la
importancia del tema, se presentan brevemente las siguientes:

El término més usado es de administracion de personal,
porque éste sefala el género’préximo qu’e'evs‘administrac‘ién' y la-

diferencia especifica de 'personal” ya que liene mas congruencia con

esta disciplina.

Otro telmmo es e] de | *e]acmn:es humanas que se ha |
considerado en muchos-casos mcompleto pues relamones humanas es
tambiér: entre hijos, amigos, compafieros, etc. Tampoco seria
connotaiivo hablar de relaciones humanas en el seno de la empresa
puesto que lambién existen deniro de las relaciones juridicas,

econom:cas y sociales, las que aunque Lengan puntos de conlacto con
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otras no se identifican con ellas, )

Con mucha frecuencm y popu]andad se ]es ]]ama-
“relaciones industriales”. A pnmera VJSta puede comprenderse que este
lermino es demasiado estrecho pues solo comprenderia las re]acmnes
que hay en empresas manufactureras, quedando fuera de e]]as_ la
administracion de personal en comercios, bancos, servicios y,’cua]quief
olra actividad que no sea la industria. De hecllo,ksé:‘tfé’tié. de ]a .
traduccion literal del lérmino inglés 'Industrial Re]atioﬁs" 'c'ons‘i'de'l;aﬁdo-f
que en Eslados Unidos Induslrial significa industria privada. |

Muchas veces se emplea este término de un modo
equivalenle, como es 'relaciones laborales’. pero eslo significa mas
bien las relaciones juridicas especialmente en los aspeclos conflictivos,
en esle caso es conveniente aceplar que se refiere a la administracion
del personal. Por lo tanto podemos decir que " la Administracion de
Recursos Humanos es el proceso administralivo aplicado al

acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la
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- salud, los conocumentos y ]askhablhdades de los mlembros de la

resumirse en ]os siguientes: 7
- Que el personal tenga en cada puest
- Que todo el personal preste ak empres\é; éu més ampha !
B ,_:‘colaboramon _ : ‘ | |
Si el personal carece de la capémdad indispensable para

desarrollar las labores que se. le encormendan es evidente que aunqueﬂ R

: ,quxsmra no podna desarrollar adecuadamente su trabajo, ‘lo queyr
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ocasiona;oraves de'ficiencias; 81 estas se generallzan es indiscutible

- que todo el trabajo ha“bra_d ser ma ~‘cuado Un personal madecuado

incapaz. atn cuando; leng luntad de colaborar esta en la_

supuesto se trataria de alguien que 'puede’
al desarrollo eficaz de las labores.

Como se sehald anteriorment

elementos aisladamente son suficbie‘nt'eé,p‘é’z#a"]‘bgrérj ]osfmesde T
empresa. Si por el conlrario ambés se dan ’conjurilamenté. eé decir si
el personal liene capacidad y quiere prestar su colaboracién nos
encontramos con que el elemento humano, base de todos los demas y

que es eminenlemente aclivo,’puede y quiere ayudar’ a la realizacion
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de los fines de la empresa. Estas dos caracteristicas forman los

objetivos generales inmediatos.

Objetivos para el trabajador:

No obslante la importancia de los objelivos inmediatos que
la empresa persigue en la administracién del personal es indiscutible
que:

- De ninguna manera los conseguiran, si todos los trabajadores no
recibieran por parle de la empresa aquello que en ella buscan,lo que
los hace ir & trabajar a la misma.
- Si se considera a la adminisiracién de pérsona] como un problema -‘
de interés sélo para el empresario se lekconvertil‘ia’en una especie de
lécnica mas refinada para explotar al méximo al trabajador relegando
a segundo término e inclusive menospreciando los intereses de ésle.
Es necesario investigar que es lo que el trabajador busca

como [inalidad principal, qué es lo que espera de una buena adminis-
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tramon de personal A contlnuacwn se seﬁalan a]gunos aspeclos que
: .',sue]e constltmr el Ob]et]VO de un trabajadm al ingresar a una empre-
s'a':_ | £ |

~ Los Salarios.

Es evidente que a todo obrero, empleado o jefe, lo que lo hace trabajar
en una empresa es, en primer lugar recibir una remuneracién adecua-
da. Es clerlo que existen casos especiales en los cuales, el salario
suele constiluir una motivacién de orden secundario frente a otr’as;‘
cuando el salario supera el nivel esencial requerido, ‘evidenter;rv}'ellite
baja en la jerarquia de los molivos que inducen a ‘un obrero o
empleado a laborar en determinada empresa, de hecho, muchos
desean cambiar de empresa aunque vayan & ganar en otra lo mismo y
algunas veces menos, porque el trabajo que lienen o tenfan no les
gusla; porque no estan contenlos en la forma en que los tratan o

porque no ven posibilidades de progresar en esa empresa.
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o Las Condlclones de Trabajo

importancia.

Un factor

 motivacion

cientifico y admmlstratlvo (3)

Bl trabajador busca nte todo

su compaﬁeros y ]efes,f ,

superlore\ en la empresa le den un- trato acorde con su dlgnldad de
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ser humén_o.,”En gran pﬂa‘r’{-e f]a finalidad de la administracion de
: persohal sedmgea ga‘rén.‘tiz:ar‘ ése gran trato que debe darsele a todo
tll"abaj.addr en génefél. L

El trabajador, empleado o jefe, busca ademas la seguridad
de Ja empresa. Por bueno que sea el trabajo y el sueldo que percibe,si
el lrabajador sabe por algin medio que en esa empresa se esta
cambiando a los empleados u obreros, buscan olra empresa en la que
se garantiza una convenienle seguridad y bienestar social.

El trabajador buscé también que la empresa otorgue un
adecuado reconocimiento a su colaboracion, a sus sugerencias y a su_
esfuerzo. |

También es necesario que la empresa le brinde - g
posibilidades de progresar, ya que el desarrollo opmprendé
integramente al hombre en toda la formacion de la personalidad como
el caracter, los habilos, el cullivo de la inleligencia, sensibilidad hacia
los 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 existen
oportunidades de mejoramiento, frecuentemenle busca cambiarse a
otra en donde ofrezca mejores posibilidades de mejorar su salario, su
nivel jerarquico y pbsicién social. |

ded trabajédor busca por naturaleza que la embresa le
garantice de manera efecliva la independencia de- s'u"vida; faihi]iér;

religiosa, politica, social y cultural, ele.

Ll trabajador en general liene derecho a que las
condiciones fisicas, sobre todo las de higiene y las de seguridad, sean
lales que garanticen su vida y su salud, sin exponerlo @ mas riesgos, ni
enfermedades que aquellos que son totalmente inevitables dentro del

tipo de trabajo de que se Lrale.

Ademas 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 COORDINACION ENTRE 1A EMPRESA Y EL TRABAADOR
La coordmacwn entre trabajador y empresarxos se

favorece si se hacen destacar los intereses comunes que ambos tlenen\';

dentro de‘ la empresa, ya que con frecuencia lo que se enfaliza es
~ precisamente lo conlrario: los intereses opueslos.
Los lrabajadores y el empresario tienen un interés comun,

ante lodo en que la empresa subsista; indiscutiblemente, su

desaparicién o cierre, sobre lodo cuando se da en gran nimero de_;ﬁ
empresas, daha a ambos. En la aclualidad se considera que uno de los :
males mas graves en el mundo enlero y & lo que més le Lemen 0s
economistas es al desempleo
El empresario y sus trabajadores lienen intely‘és‘ eAh"'qﬁzév]:a“eﬁ]p’rebsa
mejore en su rendimiento.

Algunos elementos que lienen como finalidad inmediala el
aumento de la produclividad son: El abatimienlo de los costlos,el
cuidado v conservacion de las instalaciones. la elevacion de la calidad
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a base de una capacitaciénx y ésmero;, los ahorros logrados evilando
desperdicios, disminuyendé b’:lélnimai:ﬁa'ndo fal]as, el mejoramiento de los
sistemas de organiz_a’éiéﬁ qu‘e» “h‘aga_blmas fluido el trabajo.

Estos cbnsﬁtuyen una condicion indispensable para mejo-
rar los rendimientos de la empresa y consecuentemente parva» que ei -‘
empresario y el trabajador se beneficien mutuamente. - }

El desarrollo del personal, principalmente propoi‘cioﬁéhdd}e;
a una mayor y eficiente capacilacion, sobre todo al pérsonal no
calificado, en las labores concretas que debe realizar denliro de cada
puesto es de gran importancia. El empresario oblendra con este
desarrollo mayor capacidad del personal lo que se puede sehalar como
uno de los principales {ines de la administracion de personal pero a su
vez, los {rabajadores oblendran un beneficio personal, no sélo para
mavores posibilidades de ascender, y de mejorar su salario, sino aun
para poder realizar fuera del trabajo, e inclusive en otras empresas,
las labores con mayor beneficio para ellos. La elevacion cultural y el
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enriquecimiento tecnologico d_el Lrabéjadbr, consL}ith‘en,por si solos un
bien inapreciable. | kY e

El cuidado para lograr éptilnas‘qovhdiCio'lj;ekSAf:éh:,hilai‘t‘eria_de
higiene y seguridad industrial constlituyen un interés comtn. El
beneficio del Lrabajador es obvio y no hay necesidad de analizarlo. Fl
beneficio del empresario no se haya tan sélo en el hecho de contar
con el personal cuya integridad corporal, salud y eslado de &nimo, le
permita una labor mas . eficiente, sino aun en los aspeclos
direclamente econdmicos que produce la ausencia de riesgos y
enfermedades.

Conseguir que exisla en la empresa una convivencia amable
y salisfacloria logra un ambiente de mutua confianza en las relaciones '
enlre los representantes del capital, los de la administracion y los del
trabajo. constituyen un interés comin, ya que la labor que junlos ha-

bran de desarrollar seraé mas agradable para todos.-
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Las relaciones publicas y el prestigio que adquiere la em-~

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

empleado esla en conlacto con el pablico procura hacer de los »cli‘e'h— :

les, amigos para la empresa; los esta ganando también
aun cuando el Lrabajador es recomendado para obtener-algin
o un trabajo en otras instituciones, obtendra mé’é’f"ac’;ihﬂent’_e loq

desea,
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LA HOTIVACION N EL TRABAIO

Se



31 DEFINICION |
| Cada hombre Liene un reperioriobompléjo de coﬁductas
queleplesentasus »capacic‘iades para acluar yrdvésa‘rrol]arse en su
Lot MOtivaci()n. en si, es la fuerza ilitef11a que tiene el individuo
“para actuar o para manifestarse en form‘arvdllun"taria. Por otra parte,
molivo es una razon para .expresar una aétitud delerminada. Si
podemos entender los m;ﬁtivos de los hombres. podemos justificar la

conducta que expresan. |
Un hombre haré lo que olro desea siempre que éste pueda
manejar adecuadamenle las circunstancias; unos pocos individuos
pueden ejercer una gran influencia sobre la conducta de los demas,

porque no se puede motivar a ningin individuo o hacer lo que es

incapaz de hacer.
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La fnolivaci()n es entonces, una forma de eXpresar una
~actitud que una persona ya posee. s

Una situacién de motlvacmn tlene un aspecto sub]etlvo y
~olro obJetwo El subjetivo es una cond1c1on en e] 1nd1v1duo que se_.'

‘véxfllama "Necesidad" "1mpulso 0 "Deseo”. | | |

El objelivo es un objeto fuer' del 1nd1v1duo que se puede
llamar "incenlivo” o "fin". | | |

El hambre, por ejemplo, es una necesidad y el a]kin_i_‘e‘ﬁto‘ es
un incentivo. El alimenlo es de lal caracler que, cuaknfd'o se (V)Vbtiené;
salisface la necesidad del hambre. |

En primer lugar, debe haber una necesidad y un incentivo
adecuados para que se produzca la conducta. Por consiguiente, tanto
la necesidad del hambre como el incentivo del alimento son precisos‘
para producir la conducta de comer.

Las necesidades pueden producir por si mismas una

conducta intranquila, pero esta conducla general esld en
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contraposicion de la conducla motlivada que se dirige hacia un
incenlivo, es decir, orientada a un objelivo. La conducta intranqmla‘

sin embargo,  puede conducir a descubrimientos, y cuando . Una
necesidad se asocia con un descubmmlento satlsfactouo Ias futums

condiciones de necesu]ad dan l‘ecursos que se l]aman objetlvosi ,

anlicipados.

La mayor parte 1de» ]a conducta molivada de un hombre

“esla defmlda por mcenhvos antmpados llamados algunas veces - -

motivos...

Cualquier cosa asociada con el objetivo puede servir c}omb;
sugestion para él. N

Las fuerzas de las necesidades y de:ldsf’i’lllé’éhti»vios vqfiah de
momento a momento y de individuo a individuo. | :

La presentacion del mismo inceniivo, por consiguiente,
producira una situacion de motivacion mas fuerte en individuos en los

que la necesidad es intensa que en individuos en los que la necesidad
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es débil.
| ExiSteh varibs "gi*adés de mo{ivaci()n cuando por ejemplo:
’,;Un nino hara més por obtener un pedazo de dulce que por un vaso de
kleche Es e\udente por-lo Lanto que la mtensu]ad de la molivacién
v.puede aILerarse por camblos en: ]as necesidades o por cambios en el
incentivo. o |
Desde que l'as'_ _vpeivaonas‘ han lrabajado en conj.unto. las

aclitudes y los estados de animo han sido factores importantes en las-

organizaciones. Los eslados de animo y las actiludes estan muy -

vinculadas a la conducla de una organizacién. las circunstancias
reales mas el estado de animo de los empleados da como resultado las
acliludes de los empleados. Si los empleados asumen actitudes
positivas hacia las circunstancias reales de su ambiente laboral, los
estados de animo con toda probabilidad seran buenos, Si sus actiLu.d_es,"

son negalivas, sus estados de animo seran malos.
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32 ’I‘EORIAS DE-LA MO’I‘IVAC]ON

Pn la psnco}ogla se presentan dos grandes corrienies en el

- estudlo de la motxvacmn la de la mouvamon externa o ambiental y de

“la molivacién nata o mterna. La primera de ellas nace con el filésofo
John Lock y presenta su expresion mas refinada con B.F. Skinner; la
segunda, con el lambién filésofo Emmanuel Kanl, y de sus
representantes contemporaneos mas famosos estan Piagel y Freud. "La
investigaciones y praclicas fundamentales en las teorias ambientales
lienden @ referirse al conlrol de la conducla suponiendo
implicitamente que alguien es controlado vy qu§ ‘alguien més
controla(1) o

“Las investigaciones y praclicas fuﬁdalnel]ta]es en las
leorias nalas tienden a referirse a la comprension de la conducta, y
muchas veces a la liberacion de la persona, para que se comporte de
manera mas proxima a sus deseos o para presenlarle una mayor
posibilidad de leccion lo que, supueslamenle, le permiliréd escoger
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diferentes caminos”. (2)

21 APLICAC]ONES Y U"ILIDAD DE LAS CORRIEN’I‘ES SOBRE MO’I‘IVACION
| EN LAS ORGANIZACIONES LABORALES

La comente”amblentahsta ha sido de utlhdad en la
~explicacion y- dn ecmon de la conducta laboral de Lraba]adm es
artesanales 'y oper_arlos. ‘va]m que se reconoce;? énf‘]a presente
investigacion, pero de un modo alterno, en este ‘e‘siu:dio se explora la
posibilidad de desarrollar la involucracién personal, su compromiso, €l
personal de nivel operalivo, es decir, aquello que esla mas apoyado por
leorias de la motivacion inlerna. Debido a la creciente complejidad y
especializacion en las lareas del individuo en la organizacién
burocratica, el control pox pcute de ]a autorldad es menos posible,
especialmente en lo que a ]a ef;clenma en el desempeﬁo com esponde
de ahi la necesidad de obtene1 e] compromlso con- la tarea ¥ la

organizacion.
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La auloridad formal "Ya no puede poseer todas las
habilidades, todos los conocimientos. Quienes ejercen la autoridad
dependen de que los individuos que saben y desempefan el trabajo
sean lo suficientemente comprometidos y se comporten como socios
responsables.”(3)
3.22 TEORIAS DI REFERENCIA EN ESTE ESTUDIO
v Ah‘éra"vea‘llnos el estandar de rendimiento para la éalidad
en el tz'a’bajo‘ [n esta linea, se ha elegido como 'oriéntaci;én Bas‘ica '
para lograr un cambio en el desempefio, a los postulados sobre el
hombre aulorrealizado y en proceso de ser persona, de. Carl .Rvogers,y
Abraham Maslow, respectivamente.

En lo que se refiere al desempefio dé] {rabajo, se ha
utilizado la Teoria "Y" de Douglas Me. Gregor, que considera el Lrabajo
“como un gaslo natural de energia y un compromiso que liene su
origen ¢n la eslima v la aulorrealizacion”(4)
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. El cambio, de esle 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 burocra’cia sea buena ni
1ha]a por definicion; hay lareas que exigen una e’structura b_m*ocrét_ica.
y ademas hay personas que necesitan mésv'ap'oy,o.‘d'e "un'a organizacion
estructurada que olras, con objetp de satisfe_iéyébll;su's‘;necesidades de

dependencia."(5)

3.3 [L CAMBIO, DINAMICA PARA EL DESARROLLO

Para que el cambio en la organizacién lenga aceplacion
general de las normas y valores es necesario que primero sean
difundidas a través de la comunicacién. "En esle proceso de cambios
de opiniones y convicciones, de acliludes y valores, se involucra el

papel de los procesos mentales superiores para asimilar las numerosas

y contradictorias situaciones que operan sobre el individuo en la vida

diaria.”(6)
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Las pi‘oposiciones que sustentan la hipélesis sobre
comunicacién provienen en general de diversos sistemas teoricos como
los son la antropologia, la soc_io]ogia.' las ciencias politicas, la
psiquialria y la psicologia y en ]6 particular, de las investigaciones
acerca del aprendizaje y la motivacion que para el hombre existen. Por
altimo, lambién de los efect.os» que liene sobre el individuo la

membresia en un grupo.

1341 ORIENTACIONV EXPERIMENTAL  DE ~ LOS  ESTUDIOS SOBRE

~ COMUNICACION S

- Las investigaéiones sobre el efeclo de la comunicacion

ponen énfasis "en el aislamiento de faclores bésicos relacionados a ]ask
formulaciones ledricas generales” (7) |

En la experimentacion exploraloria inicial, que es el caso

de la invesligacion presenle, para probar una hipotesis general "es

solo capaz de demostrar que la hipotesis es cierla bajo las condiciones
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repx esentadas en el experimento. |
| Es necesario llevar a cabo mvestlgamones ad101onales de la
misma h]pote51s bajo condlcwnes cu1dadosamente seleccmnadas
~ asignando diferenles va]m es a los factm es supuestamente melevantes
Sélo de este modo puede uno finalmente delerminar si la h]poteSJS es
o no una generalizacion vélida y si es asi se requiere especific‘aci()n,de

condiciones limilantes".(8)

3.3.2. SUPOSICIONES BASICAS EN CUANTO A LA MODIFICQN DE AC’Ifl'I‘UDE_S

POR MEDIO DE LA COMUNICACION 7 '_ | i

La suposicion basica de este estudié es q‘u'e":h'ay?bik’nuch'abs

actitudes que eslan mediadas por creencias verbales, expecLacidnes‘ y 

juicios ¥ que una manera para que la comunicacion de Jugar a cambios
de actitud es modificando precisamente respueslas verbales. |

Las opiniones de Hovland, senalan que ciertos héabilos

tenderan a persistir a menos que se experimente un nuevo
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aprendizaje."La exposicion persuasiva, que induce exilosamente a un
individuo a aceplar una opinién nueva, constituye una experiencia de

aprendizaje en la cual se adquiere un habito verbal nuevo".(9)
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| CAPITULO4
LA MOTIVACION EN EL TRABAJO
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4.1  IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Desde el punto de VISLa de la teoria del mstema ablerlo

“Una organizacién es un compllcado conjunto de canales de,

comunicacion interconectados, concebldo para Jmportar‘_seleccx,ongr, y,,

analizar la informacion procedente del ambienle ‘-i.p:éra,'»:expprftar"‘
mensajes procesados de regreso al ambienle externo”.(1) o

La comunicacién, inlercambio de infdr,njéciv_‘p‘:n oy
Lransmision de significados, es la esencia de un sistema soc1a]ya que. ‘
lanlo el insumo de energia fisica y humana dependén“def'aé'tos;r(_ie
comunicacion, como Ltambién Jo hace cualquier tipo de relaci_éh,ll‘f‘ibbr'all.]",i ’

encaminada a lograr los propoésilos organizacionales.

Para que la comunicacion fluya v se ejecuten]astd]eases
necesario que los individuos se integren en algin lipo de ‘é,‘sti‘ubct‘uréju
que posibilite y proporcione estabilidad y pronosticabilidad.y
De este modo, es posible hablar de que en la comunicacion se verifican

las  formas de inleraccion grupal que comprenden: influencia,
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cooperacion, conlagio o imilacién social y liderazgo.

Las organizaciones interactian con el ambiente paré
enfrentarse a las contingencias fuluras de su viabilidad, es deéir.v a_r__la
mcertldumbre entendida como " el nimero de alterﬁatjvas respecto a

la ocurrencia de un- 'uceso (2) i

A 2 EL ES’lUDIO DE LA',‘COMUNICACION

Qu1za el modelo de comumcacmn mas antlnuo es el que
propuso Aristoteles y el cual especificaba como elementos del acto de
comunicacion al hablante, al discurso y a la audiencia. |

Mucho tiempo después, en 1940 se propuso plantear como
los elementos de la comunicacion las siguienles interroganles: quién
dice qué, en que canal, a quién y con qué efeclo. Luego, tiempo
despues. se analiz a la comunicacion en términos de cinco faclores:
ajuna fuenle, bjun transmisor, ¢) una seal, d) un receplor y 'e)-{ln :

destino.

67



Existieron otros enfoques posteriores en los cuales se destacaba la

importancia de la relroalimentacion.

4.3  ELEMENTOS DEL PROCESO DE LA COMUN]CAC]ON

Estluctmalmente la comumcacmn' esLa constltmda por

varios e]ementOS‘

La fuenle o eszor— es: qu1en 01 nga el mensaje y por e]lo puede ser
tanlo un individuo como una oxgamzacmn
il mensaje.— constiluye el estlmu]o 0 1dea que se Lransmlte ]a

efectividad del mismo depende del lipo de relacion "que:seflogre_elltl*e

“Tuente v receplor.
[l canal.~ es el medio en que se Lmncpm ta e] mensaje hasla el

receplor y suele dividirsele en masivos e mte1pe1 sonales

El receplor.— es el elemenlo mas 1mp01tanLe j:-porque propoxmona

relroalimentacion del mensaje IGClb]dO y con ello orlenta y da sentldo

a la comunicacion.
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4.4 LFECTOS. DE LA COMUN]CAC]ON
E] resultado de la comumcadon son los camblos en el
compor Lamlento del receptor que pueden ser en
- los conocimientos de los receptores ’
- las acliludes de los receptores.

las opiniones de los receplores.

Eslos cambios generalmente suceden en secuencia, aunque - S

exislen excepciones.

La relroalimenlacion es sin duda la consecuéncia '
inmediala de mayor imporlancia y de mayor consecuencia en todo
aclo de comunicacion ya que es la respuesta del receptor en donde se "
informa la efectividad de la {ransmision de ideas y confirma la

caplacion del significado.

Cuando el proceso de comunicacion se ve interrumpido por

agentes extrafos, se dice que hay ruido o barreras.
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45 COMUN]CAC]ON ¥ PERSUASION

i E] mtento ‘ nflmr en ]a actltud por 3 medlo de la
persuasmn no es algo nuevo ya que es una tecmca que se ha utilizado
desde hace mucho tlempo; Sin embargo, rec1entes lnvestlgamones han
demostrado que el cambio logrado no proviené de la influencia direcla
de la comunicacion sobre el individuo sino de las influencias que -
ejerce la transmision 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 compelencia de] emisor,
son condiciones necesarias para una comunicacion persuasiva eficaz.
Paradojicamenle, el emisor no debe mostrarse muy.
interesado ante el receplor en cambiar de aclitud ya que ello,
suscitaria recelo sobre la sinceridad del comunicador. Se ha
demostrado que los sujelos que escuchan una comunicacion persuasiva .
sin saber que se dirige a ellos manifieslan mayor grado de cambio que

aquellos que se sabian destinatarios de ese comunicado.
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16 VARIABLES DEL PROCESO DE CAMBIO POR ,MEDIO DE * L
COMUNICAC]ON | '

sobre esla cuestion:
a) Variables relacionadas con el Lransmizséii“:‘

- Habré mayor cambio de '~éc{i£ﬁd "‘a mayof credibilidad ~ del
comunicador. | | |

- Lo que el audilorio piensé del emisor influenciara lo que piensa del
mensaje. o |

- Algunas caracteristicas del | co‘n_j’un_‘icadof: debe lener voz,
presenlacion, modismos y conviccion. |

h) Variables relacionadas con la presentacion del tema:

- Los argumentos en pro y en contra se presenlaran cuando el
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auditorio presente desacuerdo sobre e] tema.

~ El receptor debe pedir aclaracion sobre las conclusione’sﬁ si“‘ho ti,eynel
un nivel allo de estudios. _ 1 |

- Debe apelarse a argumentos motivaciona‘l’es:s?gﬂh las cafacitefistikcas |
de los participantes. o

- Si se previene al audilorio de't']uvé se inlenla un cambio exislira
resistencia a éste. T »

¢) Variables relacionadas con .los receplores: |

- Nivel de inteligencia y experiencias.

- La Influenciabilidad de los receplores.

- Los valores ideologicos de los participantes.

- La participacion en las mesas redondas o técnicas de discusion.

d) Variables relacionadas con la influencia de} grupo:

- Existen recompensas si se ajusta a'ios' eslandares y castigos si se

desvian.

- Si la gente manifiesta su opinién ante un pablico es mas dificil que . -
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la camble
- Una mmm ia puede mf]uenmal 8 la mayoria si sus posiciones son
con31stentes | 7

v ) Vanab]es relacionadas con la. permstencm en ]os camblos
- A medida que pasa el tlempo ]os efectos de ]a persuasmﬂ

desaparecen.

- El cambio es més persistente si el receplor participa aclivamenle en

la comumcacmn

- Repetn Ia comumcacmn tlen ;aif])ré](‘)ngar su influencia. =~

4.7 LAS 1 ECNICAS PAR’]‘IC]PA'I‘]VAS COMO MOI‘ IVADORAS DEL CAMB]O DE' i
ACTIT UD

Norman Mayer ha dicho que "la parlicipacion en grupo es
quizé el procedimiento motivacional mas efectivo desarrollado para
incremenlar el esfuerzo debido a que la participacion se lleva hasta la

delerminacion de la accion, se eliminan las motivaciones opuestas, se
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establece un objetivo aceptable y especifico y la presion social se
uliliza constructivamente”.(3) S |
Utilizar un grupo de compaﬁerospara_,fhodificar' una ébti— :
tud, es un recurso prometedor porque si déntro de la organizacion, el
status y el poder son iguales, se fomenta la discusion a fondo, la libre
conclusion, la loma de decisiones y la inleriorizacion de las mismas.
“Las pruebas surgidas de la investigacion establecen

claramente la efeclividad de la discusion en grupo y de la ltoma de-

decisiones para cambiar la conducla v las aclitudes cuando el '

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

Para que el mélodo de discusion en grupo lenga éxito
entre personal operalivo, es necesario que se les recompense como ha
soslenido Hovland, para tomar decisiones: caso contrario, la discusion
serd ineficaz e incluso conlraproducente.

“Como la solucion surgida de la discusion en grupo es un
producto comun, los individuos experimentan la salisfaccion de ser
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~parle de a]go mayor que ellos mismos y de haber participado en
’ crearlo “como ta] l*esultado es mayor que e]]os el saberse una parte

del mlsmo hace que aumcnte la estima propia”.(5)
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' CAP]’I‘ULO 5 7
DESARROLLO DE LA INVES’I‘IGAC]ON
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5.1 lN’lRODUCClONALAINVEST]GACION |

Como se mencioné en ]a hlpote31s (ver mtlodu»ccmn) n'
esle capltu]o se comprobala que e] lendlmlento 1nd1v1dua] se ve
afeclado por la- varlab]e 1nterv1n]ente que en esle caso, es la
molivacién. La Compama dependera del resullado individial del

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

(Qué es una compafila de seguros?
Es la que se-dedica a administrar los Recursos de un grupo -
de personas expueslas a un mismo riesgo, deslinada a subsanar los

danos producidos por la presentacion de un siniestro.

6.1.1  ANTECEDENTES HISTORICOS DE GRUPO NACIONAL PROVINCIAL .
Corrian los primeros meses del presente siglo, cuando
nuestro pais fue lesligo de la cristalizacion de un ambicioso proyecto,

donde William B. Woodrow y varios hombres de negocios, establecian la
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compafiia de Seguros sobre la vida con sede en México.
Los fundadores de " La Nacional” se enfrentaron a la dificil

larea de incursionar en un campo casi desconocido en- estas

aclividades. Al poco liempo de haber iniciado sus labores, su f}u‘ei‘zva:”dgifx
venlas se manifestaba ya con un enorme vpotencia]‘de capacidad
creadora, de imaginacion y esfuerlzr’(b)ljpér{év ‘cu]tiVar mas que un mercado
productivo, una conciencia rlma't:idn?]' sobre la seguridad y sus
beneficios. |

El afio de 1936 liene un significado lrascendental en la
historia de nuestra institucién. Don Arthur B. Woodrow y un destacado
grupo de hombres de negocios, oblenia el 20 de mayo la autorizacion
de la Secrelaria de Hacienda para construir una nueva empresa de
Seguros:

“La Provincial’, con un capilal social de dos millones de
pesos. Iniciadas sus operaciones, la empresa expide su primera poliza

el 24 de julio, desde sus oficinas en las calles de Bolivar y o de Mayo,
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en el Centro de,'la'Ciudad de Mexico, siendo DireCtbr el propio sefior

Woodrow. : ‘
Grupo Nacional Provincial, S.A. '7 su.rg'e en1968como
resullado de la unién de dos aseguradoras- de - gran tra‘dicién:';Lq

Nacional Compafia de Seguros, S.A. fundada"‘;.en."IQO

Provincial, S.A. establecida en 1936. |

A partir  del 1o de Enero jdé;,'v1>993___fesitza j‘,}n}ggl.‘é;éi‘énﬂ
culmind con la fusion legal de ambes einprésés Cnya'ci»é’nydo asi,
formalmente, lo que ahora es GRUPO NACIONAL PRO\’INCIAL‘.' S.A.
Desde 1968, Grupo Nacional Provincial busco colocarse a la vanguardia
del mercado mexicano de seguros, logrando en 1975, ubicarse en el
primer lugar en venlas del sector asegurador, posicion que ha
mantenido desde enlonces.

A partir de ese afo, Grupo Nacional Provincial intentd
consolidar su liderazgo incrementando su participacion en el mercado,

lo que obtuvo en forma muy satisfactoria, segiin se puede apreciar en
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el anexo de "Grupo N-P en Cifras”.

Desde 1972 forma parte del Grupo Ba] uno de ]os

conglomerados mas importantes del pais y ocupa nvanab]emente un

lugar destacado dentro de las 25 compafnas m .-gvr_:ande‘s.j’ enh’]a hsLa

de las empresas mas sobresahentes de MEMCO

5.1.2 RECURSOS llUMANOS ’IECNOLOG]COS Y‘ MATDRIALES

Sin duda el recurso mas vahoso con el que cuenta Grupo
Nacional Provincial es su genle, desde la primera planta ejeculiva y
sus empleados administrativos, compuesta por més de 3000 personas,
hasla zu fuerza produclora inlegrada por cerca de 4000 agentes de
venlas v 200 gerentes de zona. a los que se agregan alrededor de 60
despachos de agenles especiales y firmas de corredores.
Esle eran equipo de mas de 7,000 colaboradores, integrado por los
mejores profesionales que exislen en el mercado asegurador, atiende
sus funciones y responsabilidades de lodos los dias, con una plena
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orientacién a la salisfaccién de las expeclativas de sus clientes.

Como apoyo fundamenlal, Grupo Nacional Provin‘cia]‘."

‘d_'ispone de amplios recursos tecnolégicos, desde las grandesj_y,pbtentes‘ o
'~coﬁ1putadoras centrales, que se enlazan via satélite',‘micrankdés y-‘
olros medios con mas de 2,000 pc y lerminales, hasta .un‘a ‘gran red
telefonica a base de fibra optica, constituida por decenas de
conmuladores, mas de 3,000 extensiones y gran cantidad de equipos

de telefay.

Ademés de estos recursos Tecnoldgicos lambién olorga prestaciones

que son superiores a la Ley como son:

a) Por conceplo de aguinaldo. el imporle de cuarenta dias de sueldo,
cuando haya prestado un aho complelo de servicio, o la parle
proporcional, cuando no haya a]canzado dicho 'Iapso; debiendose

computar para este fin, la compensacion por avntigUedaAd.?‘ .

Lste pago se efectuara a mas tardar, el dia 10 de diciembre de cada

aho.
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b) La empresa se obliga a pagar, en el mes de diciembre de cada afo,
una gralificacion especial, especial equivalenle a cinco dias de sueldo
nominal, a través de vales de despensa.

¢) La empresa se obliga a cubrir a sus trabajadores , el pago
correspondiente a la parLicipadm de las utilidades que esla obtenga
durante el Ejercicio Fiscal, en la forma y lerminos que sefala la Ley.
d) Respecto a su fondo de ahorro los trabajadores aportaran un 9% de
su salario mehsua] tabulado, obligandose la Empresa a aportar tal
cantidad.

e) La Empresa estara obligada a olorgar veinle dias de salario minimo
bancario, en caso de fallecimienlo de sus hijos, conylige y padres.

f) La Empresa olorgard mensualmente a los trabajadores, como ayuda
de despensa, la cantidad de N§118.00, a través de Vales de Despensa. -
Asimismo, la Empresa descontara N§50.00 clvs. ménsué]ei como
participacion de ésle. ’

g) Con motivo de embarazo, alumbramiento y el puerperio, las
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trabajadores tendréan derecho, indépendi_enteménte‘de lo que les
olorgue la Ley del Seguro a: R |

- Seis dias adicionales con goce de sue]do

- Un mes de sueldo mtcglo como ayuda eeraordmama para gastos
de alumbramiento. | ‘

- Y una canastilla, cuyo valor no seré menor a 4 dias de salario
minimo bancario. | |

~ Ayuda en especie o en efectivo, para la laclancia durante los seis
~meses posleriores al alumbramienlo. En caso de ser en efectivo, su
importe no excedera del 20% del salario de la trabajadora.
h) La Empresa se compromele a otorgar servicio de café, que'incluye
azlicar v crema, duranle las mahanas en forma graluita.
i) La Empresa dara facilidades a sus trabajadores para adquirir a
créedito. con el descuento que se logre obtener de Casas Comerciales,
prendas de veslir y calzado. Estas adquisiciones, se limitaréan a la
capacidad de pago del lrabajador, y en ningun caso, el saldo a su
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cargo excedera del 157% de su sueldo duranle un semestre, haciéndose
extensiva al personal jubilado la empresa a solicitud de los
trabajoadores se obliga a afiliarlos a quién lo solicile al Fonacot. |
j) La Empresa olorgara a los trabajadores los medios necesérios pavl‘a':
su superacion personal, mejoramiento de sus conocnmentos y eflcama: ‘

a lravés del olorgamiento de financiamiento de estudlos

k) Los trabajadores Lendran derecho a hacer uso de las msta]acmnes .
del Club, asi como sus hijos solleros hasta la edad de 21 aflos.
I) La Empresa adicionalmente al Seguro Social, a través de la"Dii’eccié’n
Médica. proporcionara atencion médica a los trabajadores en caso de ',
emergencia, y daré servicio en caso de consulla externa.
m) La Empresa se obliga a respetar las preslaciones que se mencionan
a continuacion: |

- Securo de Grupo Vida.
- Seguro de Grupo Accidentes Personales.
- Securo de Gaslos Medicos Mayores.
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n) Los Lrabajadores tendran acceso a las venlas de salvamento y
recuperaciones} de Lodos los ramos de la Compaiiia, de acuerdo al
reglamento 1"espectiv'o.' |

0) La empresa se obliga a organizar en el mes de diciembre!u‘na
comida anual para; sus trabajadores con motivo de fin de aﬂo.b | vf

p) Se olorgara una ayuda para gaslos de lésis a quienes ‘jacr'e"di‘:_tken
haber concluido su carrera profesional, cuyo monto seréa e];equ}i\vfélente
a un mes de salario minimo bancario vigente. |

q) La empresa se obliga a proporcionar una ayuda pbr co’nc‘ept‘o_' de
guarderia cuando el IMSS no la olorgue, en la plaza en 'dobnde"le ‘
corresponda. | |

r) sdemés la empresa da facilidades para oblener préstamos de; -
- extraordinarios. |

- para financiamienlo de autos.

- préstamos de bienes de consumo duradero.

- holecario.
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52 DE’I‘ERM]NAC]ON DE A MUESTRA [ INSTRUMENTOS.

La; invesligacién consta de un diagnéslico que se llevo a
| cabb durante los meses de mayo y junio de 1993. De esta empresa se
Lomaron tres deparlamentlos en los cuales se aplicé un cuelstionavrio a
una muestra, no probabilistica & juicio de 300 personas, por‘f.aci]idad &
la oblencion de informacion a la que se tuvo acceso en la empresa.

El' diagnéstico es un proceso que permile conocer la
situacion real de la organizacion en un delerminado momento ya que
nos ayuda a descubrir problemas y areas de oporlunidades que se
pueden corregir y aprovechar.

Las caracleristicas de la poblacién a la que sé le aplico el
cueslionario son las siguientes:
=300 empleados de dilerentes areas como: Capacitacion, Capacitacion
Ventas, Seleccion de personal v Audiloria Interna,

- La edad oscila entre los 24 y 40 afios.
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~ El personal es de ambos sexos.
- El grado de escolaridad corresponde a licen'c.i:atu'ra 'y~posgréd.o..

El' instrumento  de medlclon que se utlhzo fue un;
cueshonano disehado a traves de la mformamon sumlmstlada por Iostf'

empleados de esla empresa soble ]a prob]ematlca e 1nqu1etudes de ]a:'jf'

mayoria. fat

Como: pi‘imer_ paso se hicieron un.’as:_ entrevxstas
eslructuradas en las que se exploraron diversos facLof*es:c‘om‘o‘ ﬂfal;jl'es;
metas, objelivos, comunicacion, liderazgo y la mision de ]arkempresa.
Una vez oblenida esla informacion se aplicé un cueslionario (ver
anexo) de 22 pregunlas, algunas de opcion tnica y olras jerarquizando
las opciones de respuesta.

En las pregunlas de jerarquizacion, el empleado asignaba
un numero a Jas 10 opciones méas imporlantes para él. la numeracion
debia ser progresiva, es decir, calificar con el numero 1 a la
caraclerislica considerada mas importante, el numero 2 a la siguiente,
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numero 3 a la lercera més importante y asi sucesivamente.
la. Labu]acién 'f'.se' i’ea]izé considerando el ntmero de

personas que se]eccmno cada opcmn en las diferenles posiciones,

acando despues el va]or ponderado'-'
Se uti]iz@é un;fa‘bizjs‘ek_;deb d_'atbs:con el objelo de prdéesar la

informacion, y una vez oblenidos los resullados, se procedié a llevar

un analisis de los datos recopilados.
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{3 SEXO-

’_ anénima.

[T Selecciona solo una ‘0

~ DATOS GENERALESZ[} 

1. EDAD

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL o

INFORMACION GENERAL'

El presente cuestionarlo :
area a través de la percepcié de’sy
es .personal, confid ial’ b

INSTRUCCIONES‘~

~selecclona la que-mas selac

: e:cepcién y senalalo
'con una "X ;

vrespuesta. }; -

(. ) ‘A 24 aflos 0.menos.. ..
1) B. ‘Entre’ 25y 29 afios

() 'Entre 30 .y 39 afigs

S0 D; 40 aflos o mas

’*;2 ESCOLARIDAD (Nivel Maximo)

() A. Primaria

: ) ‘B, Secundaria o equivalente

) C. Preparatoria o equivalente
.} D. Profesional

) E. Posgrado

o~ —

') A. Masculino
() B, Femenino

' ‘;IMAGEN E IDENTIFICACION CON LA INSTiTUCION

'L-fﬁa._Conozco y comprendo la filosofia y valores de la empresa

) - A. No la conozco
s B, He oldo algo
‘,) C. Muy poco
)
)

S ——

D. Casi toda
E., La conozco totalmente

—

57?3.*Me siento orgulloso de trabajar eh'N;é o

A. Totalmente en desacuerdo

B. En desacuerdo

C. N{ de acuerdo ni en desacuerdo
D. De acuerdo

E., Totalmente de acuerdo

—~— e e~
—— i — —

s de respuesta,f

TESIS CON

PALLA DE ORIGEN |
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6. Me siento comprometido con el logro de los resultados de

esta empresa. AR

: (.)- A, Totalmente en desacuerdo S L e

ez e ()220 B - ER desacuerdo i
S C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

. D. De acuerdo

(

E. Totalmente de acuerdo
':WiESTRUCTURA Y DIVISION DEL TRABAJO

.77 Tengo claramente definidas las funciones 2 desarrollar en. o
« mi puesto. i 5
) A, Totalmente en desacuerdo
~): B, En desacuerdo r
). €, Ni de acuerdo ni en. desacuerdo
). D, De acuerdo
). E. Totalmente de acuerdo

.8, La distribucién de las cargas.de- tra ajo entre todos los”
. miembros del é&rea es equitativa.. K -

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

P,

RELACION JEFE COLABORADOR

e 3y-Cuando logro un: buen resultado o hago algo sobresaliente
i en mi trabajo mi jefe- reconoce ‘mi aportacion s
FRE A, Nunca. : o

Raras veces ", : o o .
‘Algunas veces e o
Casi siempre ’ : -
. "Siempre " -

L e

2710/ Cuando estoy en desacuerdo con mi jefe, puedo comentarle
“-libremente mis puntos de vista.
: (" ).  A. Nunca
B. Raras veces
C. Algunas veces
D. Casl siempre
E., Siempre

)
S
X

L -

11, Mi jefe me brinda el apoyo necesario para realizar mi
trabajo
| A, Nunca
Fo B. Raras veces
C. Algunas veces
D. Casi siempre

. E. Siempre

s e e

. (
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12. En mi érea existe.favoritismo, ya que no se trata a todos
por igual. . ; .
g A, Completamente de acuerdo
-ByDe “acuerdo
o7y €. N4 de acuerdo ni-en desacuerdo
S(“.%). D, En desacuerdo
<) E, Totalmente en desacuerdo

'RELACIONES CON COMPAREROS

‘ '113. Entre todos los miembros de mi érea existe colaboracién.
)} A, Nunca B )

) B, Raras veces

)} ‘C. Algunas veces

). D, Casi siempre

') E., Siempre

——

AL El ambiente de trabajo en mi &rea. facilita el
7 cumplimiento de mis funciones., M

: ( A. Totalmente en desacuerdo B
{ B. En desacuerdo i o
( C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo L
(

D. De acuerdo
COMUNICACION

— N

E. Totalmente de acuerdo

15, Cuento con suficiente informacibn para realizar mi
trabajo :

- A. Nunca

B. Raras veces

C. Algunas veces

D. Casi siempre

E. Siempre

o~

%16, de los camblos importantes que ocurren en: otras sreas o
* en la compafiila en general, tengo. conocimiento de manera

oportuna, lo cual me permite adecuarme a las:nuevas
situaciones. B L

( A, Totalmente en desacuerdo-

{ B. En desacuerdo
C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
D. De acuerdo )
E. Totalmente de acuerdo

{
(

SERVICIO g o : :
17, Considero que cuento con la especificacibn detallada del:
producto o servicio que debo aportar a: las éreas con-las que
tengo relacién, >

( ) A. Nunca
B. Raras veces
C. Algunas veces
D. Casi siempre
E. Siempre
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.18, Los’ productos y servicios que proporciona el érea cumplen :
- con los requisitos de: calidad y oportunidad esperado por el
“~cliente-crusuarioi ™ T

: (") "As. Nunca. .

( ) ‘B. Raras veces .

C. Algunas veces
D.. Casi 'siempre

E. Slempre

PRI,

OPORTUNIDADES DE ‘DESARROLLO

©.-19, En N-P existe oportunidad de ocupar mejores puestos ‘
) A, Totalmente en desacuerdo ‘ ; i

-) . B. En desacuerdo

©+). C. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
} D. De acuerdo SR

:) E., Totalmente de acuerdo

20. En el 4rea la gente es reconocida y tiene éxlto en la
medida de los resultados que obtiene T o

() Al Nunca

{.) B. Raras veces

) C. Algunas veces

) D. Casi siempre

)

i
|
e E. Siempre.

' 'h' SATISFACCION EN EL TRABAJO

i'gJerarquiza las siguientes caracteristicas Asigna el numero .
“uno a la que consideres més importante y asi sucesivamente. :

‘ :”E No:repitas ningun numero.,

a).La orientacién 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 aqui. :

f) El reto constante

g) La busqueda de innovacién

h) El trabajo en equipo

i) El Liderazgo )

j) El crecimiento constante

que podria incrementar tu satisfaccién:er
el numero uno a lo que mas. contribuiri”
. No repitas ningin numero. L

a) Oportunidad de desarrollo |
b) La retribucién econémica R
‘c) El reconocimiento por resultados

’



La Autonomia y el apoyo :
La distribucion equitativa del trabajo
El reto en el trabajo

La oportunidad de innovar y ser creativo

Poner en prictica las ideas
Un lugar cémodo de trabajo
Estar bien informado
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5.3 PRESENTACION DE RESULTADOS.,
A continué:ci_én:p:ij:'eslénté}n resullados a través de graficas y
tablas que nos .dal%én un p‘aj'iorama 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 NO.1

HASTA 24 ANOS 46.7%
ENTRE30Y 39ANO  233%
ENTRE25Y29 ANO  30.0%

EDAD DE LA POBLACION
PREGUNTA NO. 1

ENTRE 25 Y 29 ANOS (30.0%) —

—HASTA 24 ANOS (46.7%)

ENTRE 30 Y 39 ANOS (23.3%) -

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

Jo-a

TESIS CON
RALLA DE CRIGEN




DATOS GENERALES

Grupo Nacional Provincial S.A.

PREGUNTA NO.2
LICENCIATURA 97%
POSGRADO 3%

NIVEL DE ESCOLARIDAD
GRAFICA PREGUNTA NO.2

A

POSGRADO (3.0%) .

“LICENCIATURA (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

$90
' TRSIS GO
FALLA DE ORIGEN



DATOS GENERALES

Grupo Nacional Provincial S.A.

PREGUNTA NO.3
i, HOMBRES 40%
“ MUJERES 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 ALTA POR EL HORARIO DE TRABAJO QUE TIF&EMGOMPANI’A?«*—M-

TESIS CON
90 © | FALLA DE ORIGEN




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

. {OPCIONES DE RESPUEST

CLIMA ORGANIZACIONAL
Grupo Nacional Provincial S.A.

Ly

ME SIENTO ORGOLLOSO DE TRABAJAR EN GNP

‘0

ME SIENTO COMPROMETIDO CON EL LOGRO

“{DE LOS RESULTADOS DE ESTA EMPRESA

40

120

~

TENGO CALRAMENTE DEFINIDAS LAS FUNCIONE
A DESARROLLAR EN Mi PUESTO

20

80

120

40

19

EN GNP EXISTE OPORTUNIDAD DE OCUPAR
MEJORES PUESTOS

40

20

80

100

60

35

12

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

60

20

80

140

3.8]

RN

EL AMBIENTE DE TRABAJO EN MI AREA FACILITA
EL CUMPLIMIENTO DE MIS FUNCIONES

20

80

60

60

80

3.3

TENGO CONOCIMIENTO OPORTUNO DE LOS CAM

:-|BIOS IMPORTANTES EN LAS AREAS

.|VALORES DE RESPUESTA

20

80

120

40

40

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 COMPANIA, 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" / TOTAL DE LA MUESTRA= VALOR PONDERADO

9o-Ch




CLIMA ORGANIZACIONAL

GRAFICA

CONOCIMIENTO DE LOS CAMBIOS EN GNP (12.0%)
EL AMBIENTE DE TRAB. FACILITA MIS FUNC (13.1%)

EXISTE FAVORITISMO EN EL AREA (15.1%)

OPORTUNIDAD DE MEJORES PUESTOS (13.9%) —————-

. LAS FUNCIONES EST
COMPROMISO CON

ORGULLOSOS DE TRABAJAR EN GNP (16.7%)

fo »

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




RELACION LABORAL Y SUS CONSECUENCIAS.

Grupo Nacional Provincial S.A.

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

[~ [OPCIONES DE RESPUESTA_ . . INUNCA—. JRARA "~ JALGUNAS  [CASI - . [SIEMPRE . |V.POND
N . - | vEz - VECES SIEMPRE
8 [LADISTRIBUCION DE LAS AREAS DE TRABAJO ENT
~_{LOS MIEMBROS DEL AREA ES EQUITATIVA 40 100 40 100 20 248
9 [Mi JEFE RECONOCE MIS APORTACIONES CUANDO
HAY LOGROS. 40 140 60 40 20 25
10]PUEDO COMENTAR LIBREMENTE MIS PUNTOS DE
VISTA CONMI JEFE 40 120 20 60 60 2.2
11 JMIJEFE ME BRINDA APOYQO PARA REALIZAR M1
TRABAJO 20 60 120 60 60 3.4
13 |EXISTE COLABORACION ENTRE LOS MIEMBROS
DE M| AREA 60 60 100 60 34
15 [CUENTO CON INFORMACION NECESARIA PARA
REALIZAR MI TRABAJO 80 60 100 40 3.3
17 |CUENTO CON LA ESPECIFICACION DE TALLADA DEL
PRODUCTO O SERVICIO QUE DEBO APORTAR. 40 80 140 40 3.8
18 [LOS PRODUCTOS O SERVICIOS CUENTAN CON EL
REQUISITO DE CALIDAD ESPERADA POR EL CLIENT 60 80 140 20 34
20 JLAGENTE ES RECONOCIDA EN LA MEDIDA DE LOS
RESULTADOS QUE OBTIENE 80 80 40 60 20 23
VALOR DE RESPUESTAS 1 2) 3 4 5

ES IMPORTANTE QUE SE SENALE TODAS LAS ACTIVIDADES QUE VA A REALIZAR EL TRABAJADOR PARA QUE AS! SE PUEDAN
ALCANZAR LAS METAS DE LA COMPANIA , CABE SENALAR 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 COMPANIA

\ RELACION LABORAL Y SUS CONSECUENCIAS.
' GRAFICA DE RELACION LABORAL

! LA GENTE ES RECONOCIDA POR SUS RESULTA (8.48%) -—-—--
LOS PRO. Y SER. CUENTAN CON EL REQUISI (12.55%) ~~—- - -~

CUENTO CON INF. DEL PRODUCTO O SERVICO (14 02%) ~--~—— - -
CUENTO CON LA INF. NESARIA PARA HACER (12.18%) —-- -~ -

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

CUENTO CON APOYO PARA REALIZAR MI TRAB (12.55%) - -—— — -

PUEDO COMENTAR PUNTOS DE VISTA LIBREME (8.12%) - --- -
M| JEFE RECONOCE MIS LOGROS (9.23%) -~ -~~~

LA DISTRIBUCION DELTRAB. ES EQUITATIVO (10.33%) -~ - = - -

FORMULA: NO, DE PERSONAS X VALOR DE RESPUESTA="X"

v'x"ITOTAL DE LA MUESTRA= VALOR PONDERADO ?O ] g 'PESIS CON
| TALLA DI ORIGEN




FACTORES QUE PRODUCEN SATISFACCION EN EL TRABAJO
Grupo Nacional Provincial,S.A.

PREGUNTA 21

PREGUNTA
OPORTUNIDAD DE ARROLLO
RETRIBUCION ECONOMICA
RECONOCIMIENTO POR RESULTADO
AUTONOMIA Y APOYO

TRABAJO EQUITATIVO

RETO EN EL TRABAJO

INNOVACION Y CREATIVIDAD

PONER EN PRACTICA LAS IDEAS
LUGAR COMODQ DE TRABAJO
ESTAR BIEN INFORMADO
VALORES DE.RESPUESTAS:

PARA LLOS 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 ENEL TRABAJO (10 3%)
- TRABAJO EQUITATIVO (9 3%)
AUTONOM POYO'(12.2%)

RECONOCIMIENTO 'POR RESULTADOS (13 5%)

RETR!BU Ol OMICA (11 4%)

OPORTUNIDAD DE DESARROLLO (15.6%)

FORMULA: NO. DE PERSONAS X VALOR DE RESPUESTA= "X"

R | SIS con
PALLA DE ORIGT
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FACTORES QUE PODRIAN INCREMENTAR LA SATISFACCION EN EL TRABAJO
Grupo Nacional Provincial S.A.

PRGUNTA 22

PREGUNTAS ok i

LA ORIENTACION DE RESULTADOS

RESPETO AL SER HUMANO 140

AMBIENTE DE TRABAJO 40¢ 60

OPORTUNIDAD DE DESARROLLO 60] 100

CAPACIDAD Y PROFESIONALISMO 60( 40

DE LAS PERSONAS QUE LABORAN

RETO CONSTANTE 20| 20| 100( 60| 40 401 20 4.7
BUSQUEDA DE INNOVACION 40 40| 60| 40] 40| 60] 20 36
TRABAJO EN EQUIPO 200 20 40! 407 40} 60} 60] 40 4.3
EL LIDERAZGO 60] 20 20| 60 20| 20| 100 5.8
CRECIMIENTO CONSTANTE 40! 201 40! 40

VALORES PONDERADQS izt o | it Q FHbi @ B Pt iy L

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 S! 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%)

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" 1 TOTAL DE LA MUESTRA .

TESIS CON
FALU DE OP\.{G.&N
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54 ANALISIS DE RESULTADOS
El analisis reahzado mostro que ]a empresa en su maym fa,

esta formada por gente _[OVGI] (entre 20 y 30 aﬁos aprox) def Jafcua] ‘

casi loda liene nivel de llcenclatur _porque por ge"eral mgresa a ]d

vista como una fuenle de oportunidades para ir progresando, sin

embargo en algunas areas eslo no SLlcede"yé ‘q;ij“e'la éétfﬁcturé y las

politicas no lo permilen, es en eslas areas donde existe mayor

rolacion de personal eslo por si mismo constituye ya un problema .
Por otra parle, el ambienle dentro de  Grupo

Nacional ~ Provincial es dinémico y per mlte 8 ]os Uabajadores.ybtomaf ‘

sus propias decisiones, es apoyado para que .pongan en practlca SUS

ideas buenas, e impulsar al Ui aba]ador a logl ar -los‘ Ol)JethOS de la

empresa.

91 T} :j.uJ \)\"N
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Muchas de las personas de edad avanzada que se
encuentran lrabajando en la compaiia, iniciaron su colaboracién con
la empresa siendo jovenes y a medida que fue pasando el tiempo por
los logros que fueron obleniendo fueron promovidos a puestos de
mayor nivel.

Fsto es uno de los factores mas imporiantes para la
molivacion ya que se vio que en las areas en las que a las personas se
les reconocen sus logros, lienen un mayor rendimienlo, se esfuerzan
por oblener buenos resultados.

Tomando en cuenta que el salario econdmico es un factor
motivacional muy importante para el personal y considerando que en
Grupo Nacional Provincial los sueldos del grueso del personal se
encuentran por debajo de la media en el mercado, hay areas en donde
si se reconocen logros de la persona como empleado y se le permite
desarrollarse. Bl grado de rendimienio de éstas es més alto y los

empleados eslan a gusto con lo que hacen y si se les pregunta si se
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cambiarian"'dé eihpfesa ‘dic'en’ -que no, que quizé de area péro de
_empl esa no la Jemuneracmn economlca pasa a segundo término y lo
- ; que los mantlene ah1 es ]a sensacion de "ser importantes”.

Por ¢ contrano en ]as areas donde no hay apoyo, ni
libertad de Lomar decisiones y accidnes, o que no les es reconocido su
esfuerzo y por lo lanto no exisle facilidad de ascender, la genle que
ocupa eslos puestos esla ahi porque necesita el dinero, no le gusta lo
que hace y cuando se da cuenta de que los sueldos no . son.buenosk

decide renunciar, no exisle nada agradable paxa e] que pudlera: -

mantenerlo ahi, no se siente "parle del grupo ' es por eso: que se da, .

tanla rolacion de personal.

Un lugar bien venlilado y confortable: permlte al empleado
una estancia agradable durante las ocho horas de tr abajo que Llene
que permanecer dentro de esta empresa. Bl lugar fisico de la empresa '
debe ser higiénico, seguro y limpio, el empleado debe lener ‘espacioi :
para crranizarse v libertad de movimiento. |
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CONCLUSIONES

Como se pudo observar a lo ]argo de este estudio, exislen

muchas maneras de logxal que una empresa saque el mayor provecho

de sus trabajadores apoyandose en lécnicas de molivacion; no es
necesario que la empresa enfrente fuertes gastos para lograrlo basta
con que el trabajador encuenire en la oficina alicientes para
permanecer dentro de ésla, por ejemplo: el hecho de que una empresa
ofrezca sueldos un poco mas allos de acuerdo al promedio-de otras
compaiiias no puede significar un gasto si de ello depende que el
trabajador aproveche lodas las horas de trabajo, ya que de ,vesta_ :

manera los dos lerminan siendo beneficiados.

En el caso de Nacional Provincial, pudimos darnos cuenta
de que tan importanie es para el personal sentir que "pertenece” a la
compafia, es decir, que si es hecesario que la misma empresa busque

la manera de que el empleado sienta que realmenle su lrabajo es
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remunerado ya sea con reconocimientos por parle del jefe inmedialo o

con oportunidades en la promocion a puestos mas altos.

En muchos de los casos pudimos observér tambiéh; q’uve no
siempre es necesario lener alicienles de lipo econémico siho por el
conlrario, en ocasiones es mas importante que el empleado sienta la
confianza de poder ex'jn*esar sus opiniones sin que eslas sean
aplastadas por un jefe receloso, por lo que dentro de cualquier area el
jefe de departamento liene la responsabilidad de hacer {rabajar al
méximo cada uno de sus colaboradores sin necesidad de'qu»e ,véSlos
sienlan que estan siendo explolados por la empresa. |

Es decir que el empleado necesila expresar sus lfidéais_“]io
cual va a ayudar a que vaya desarrollando un caracter e1n_]§f_1'je;1‘11dedo1‘,_1"
En muchas ocasiones. la armonia del departément’.of" 'd'ep'end'e
principalmente de las aclitudes que loma el‘jefe"rantefcada miembro
del equipo. | |
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Es imporlante que el jefe Sea uUna persona posntlva

con Jmpetu para seguir avanzando ya que una persona que es

confox mista y negaliva no puede dar mngun ejemp]o de lucha y mucho

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

a su érea, tralara de impulsar a sus colaboradores de ser mejores dia
a dia, tralara de que cada persona que informe al departamento sienta

que realmenle forma una parte importante del equipo a la vez que

haré senlir a la persona como parte responsable para el desarrollo del

deparlamento y de toda la empresa.
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RECOMENDACIONES
= Sele debe dar“ a ]os emp]eados ]a autonomla e 1ndependenc:a
suflclente para despertar en ellos su creatividad e lmc]atlva
-5 per sona] a mve] DJrectlvo y Gerencial debe reconocer los logros de
los empleados cuando se alcance un objetivo o meta, porque esto es
un factor muy importante para que el empleado se sienla motivado.
- El empleado debe Lener un espacio fisico adecuado, que sea seguro,
limpio y lo suficientemenle amplio para que pueda realizar con
comodidad sus funciones y pueda manlenerse organizado, y motivadd
para realizar mejor su lrabajo.
- Los jefes deben estar abierlos a opiniones y sugerencias de los
empleados si son buenas, deben apoyarlos para llevarlas a cabo y
ponerlas en practica, asi el empleado se enconirard mas molivado
para dar mejores ideas.
- Debe de existir un tralo de igualdad para Lodos los émp]eados’ para

que no sienlan que hay favorilismos.
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— El empleado debe Llener permitido el acceso a loda la informacién

que considere necesaria para la realizacién de su trabajo.
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1. PRIMAS DIRECTAS A
DICIEMBRE DE 1993

% DIF. EN TAMANO
PRIMAS PARTICIPACION GNP VS. OTRAS
COMPANIA DIRECTAS EN ELMERCADO ASEGURADORAS
{Millones)
1.- NACIONAL PROVINCIAL 2,882 19.16
2.- MONTERREY (AETNA) 2,480 16.49 12
3.- AMERICA (GENERALLI) 1,855 12.99 15
4. ASEMEX' 1,769 11.76 16
5.- COMERCIAL 1,243 8.26 23
6.- SEGUMEX 1,230 8.18 23
7.- HIDALGO® 661 4.39 44
8.- TEPEYAC (MAPFRE) 456 3.08 63
Q.- INTERAMERICANA (AIG) 440 293 65
10.-REPUBLICA (COMERCIAL UNION) © 354 235 8.1
11.-AZTECA 158 1.06 : 182
12.-ATLAS 152 1.01 19,0
13.-CUAUHTEMCC ALLIANZ) 122 : 081 . o+ 238
14 -GENESIS (MZTROPOLITAN-SANTANDER) 118 RS N/ FE 245
15.-0BRERA 04 0.69 218
15 -GENERAL U SEGURCS 99 066 - 292
17 -BANPAIS 84 L 0.56 - - 344
18.-OLMECA -1 s o052 . 372
1G.-TERRITORIAL (AGF) B £ IPUURTTS SUS SRR (-1 IO UE N ! X-1
20.-SEGUROS SERFIN ) T 049 388
21 -ANGLO MEXICANA (GENERALLY 58 S 039, : 494
22 -PROBURSA 54 S 036 535 .
23.-PENINSULAR 527 7038 55.1
24 -ABASEGURCS - N 034 570 .
25 -METROPOLITANA S B0 g 601
25.-EQUITATIVA A2 028 68.4
27 -LATINOAMERICANA B D 026 733
28 -CIGNA (CIGNA) 33 022 86.9
29.-PROTECCION MUTUA 2 022 89.9
30.-EL POTOS! 8 . 0.19 102.4
31.-DEL CENTRO 2% - 017 1.0
32 -CONTINENTA 2153 04 138.3
32.-ZURICH CHAFULTEPEC (ZURICH) %o 0.10 2005
34.-UNIVERSAL 6 0.04 4632
35.-VERACRUZANA ! 0.01 1,931.7
TOTAL 15,042 100.00%

* = Cias. Paraesiatales.
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2, PARTICIPACION N-P EN EL MERCADO:

Afio MERCADOQ TOTAL MERCADO PRIVADO
1975 13.4% 15.0%

1980 146 17.4

1985 14.6 : 193

1990 16.5 20.1

1992 191 28

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

LUGAR EN % PARTICIPACION % PARTICIPACION
RAMO VENTAS {Mercado Total) {Mercado Privado)
Vida Individual 18 4% 34.8%
Vida, Grupo y Colectivo 2 17.0 204
Total Vida 18 2.7 283
Acc.y Enf. 1" 278 306
Total Seg. Personas i 2.2 288
incenaio 18 126 154 -
Transportes - 3 9.6 131
Resp. Cwil . Ll 1 194 238
Diversos R . ) "7 2.2
Total Dados o R LA 1.9 164
Aulos R 16.8 192 .
Total Dafios/Autos R 14.7 RERINE [ % N
Gran Total

191 : 248 -

4. SINIESTROS PAGADOS POR NP EN 1993:

' : WSINIESTRALIDAD
RAMO {Retenida)
Vida individual 19.3%
Acc.y Ent, §6.4
Autos 740

Datos 58.6
TOTAL 49.0
5. OTROS INDICADORES FINANCIEROS (INFLACION 92: 11.9 %):

bic.9? DIC.93 %CRECIMIENTO
CONCEPTO Miliones}) {Mitlones)

Pnmas Totales 2.095 2,905 39.0%
Activos Totales 3,163 4,060 284
Reservas Tecacas 2,034 2475 a7
Capital Contable 634 J82 23
Margen de Saivencia 44 427 PR
Utilidad Neta 075 UL L > 8.0,

1 Al \
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GRUPO NACIONAL PROVINCIAL, S.A.

SUBDIRECCION DE AUDITORIA INTERNA
PLAN DE CARRERA

ABRIL DE 1993,

| eunsos.
OBLIGATORIOS

AUDITOR “C"
(PARAMETROS PARA PASAR AL SIGUIENTE NIVEL)

MIN.
6 MESES

MAX,
1ANO

HOMOGENEIZACION DE BECARIOS

CURSOS INFORMATICA

LOTUS 123

LOTUS AVANZADO

D'BASE Il

D'BASE Ill AVANZADO

'CURSOS TECNICOS

DIPLOMADO (MODULO CORRESPONDIENTE) O CAPACITACION

DIRECTA EN LAS AREAS

1. APROBAR LOS CURSOS C‘ON MAS DE8

2. CALIFICACION DE AUDITORIAS SEGUN FORMATO

* MINIMO INDIVIDUAL 75

* PROMEDIO GENERAL 80

3. ULTIMA EVALUACION DE DESEMPENO MINIMO CALIFICACION "B"

AUDITORES "B"

1ANO

2 ANOS

CURSOS INFORMATICA

LOTUS AVANZADO

D'BASE !l AVANZADO

FLOW

WYSIWYG

VENTURA

CURSOS TECNICOS

DIPLOMADO EN SEGUROS (MODULO CORRESPONDIENTE)

CURSOS DE DESARROLLO

FORTALECIMIENTO DE LAS SIGUIENTES HABILIDADES:

BUENA COMUNICACION ORAL Y ESCRITA, NEGOCIACION,

SEGURIDAD EN PRESENTACIONES

1. APROBAR LOS CURSOS CON MAS DE 8

2. CALIFICACION DE AUDITORIAS SEGUN FORMATO

“ MINIMO INDIVIDUAL 80

* PROMEDIO GENERAL 85

3_ULTIMA EVALUACION DE DESEMPENO MINIMO CALIFICACION B

4 ESTAR TITULADOS O CON TESIS (SEMINARIO) CONCLUIDOS

&. FACILIDAD DE COMUNICACION ORAL CON FUNCIONARIOS

6. BUENAS RELACIONES HUMANAS

AUDITORES "A"

25

CURSOS INFORMATICA

VENTURA

HARVARD GR

CURSOS DESARROLLO

FORTALECIMIENTO DE LAS SIGUIENTES HABILIDADES:

1. APROBAR LOS CURSOS CON MAS DE 8

2. CALIFICACION DE AUDITORIAS SEGUN FORMATO

* MINIMO INDIVIDUAL 80

* PROMEDIO GENERAL 85

3 U ULTIMA EVALUACION DESEMPEND

4. BUENA COMUNICACION ORAL CON FUNCIONARIOS

5. EXCELENTES RELACIONES HUMANAS
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~ SUBDIRECCION DE INTEGRACION Y DESARROLLO DE
RECURSOS HUMANOS

HABILIDADES REQUERIDAS PARA SER ASESOR SR, EN
CAPACITACION

HABILIDAD

COMO SE OBSERVA

1,- CONOCIMIENTOS DE LA
EMPRESA.

Haber tomado el curso de
Introduccidén al Seguro.

Identificar facilmente la estructura
y las personas de Subdireccién
hacia arriba.

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

Conocer y poder explicar los
procesos de la operacién,
identificando qué se realiza en el
Centro Reglonal, qué en la oficina,
¥y qué en Matriz,

2.- MANEJO DE GRUPOS E
INSTRUCCION.

Haber tomado el curso de
Formacion de Instructores y haber
dado por lo menos 5 cursos de los
cuales 3 Técnicos basicos y 2 de
Desarrollo con evaluacion del
Instructor, minimo de bueno.

3. DOMINIO DE MAPPING.

Haber tomado el curso y hacer
mapeado por lo menos 3
manuales.

4. CONOCIMIENTOS TECNICOS
DE TODO EL PROCESO DE
CAPACITACION.

Haber tomado el curso de D.N.C. y
de Desarrollo de Programas e
intervenir en un area, identificando
las necesidades de capacitacién,
discriminando cuéles si son, y
cuales no y definiendo el programa
a realizar, que satisfaga las
,qqgssidades reales del area.
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5. DISENO DEL PROGRAMA DE Disenar de forma integral, un ™"

CAPACITACION. programa de capacitacién y su
evaluacion, resultando satjsfactoria
por el usuario.

6. ASESORIA A INSTRUCTORES | Apoyar por lo menosa 5 .. "
INTERNOS. Instructores Internos en-el.
desarrollo de sus cursos,::
proponiéndole herramientas -
dinamicas y apoyos visuales
creativos y Utiles para desarrolla.r

Su curso,
7. ORIENTACION A Cumplimiento de las tareas y/o
RESULTADOS. . proyectos en las fechas N
determinadas en el 90% de los e
casos. = S
8. ANALISIS Y SOLUCION DE .| Resolver de forma a\iténoma los
PROBLEMAS, problemas que se presenten en el -

desarrollo de sus funciones.

Manejar un area cliente o proyecto
de forma auténoma.

9. MANEJO DE PAQUETERIA DE Elaboracién de reportes, cartas y '
P.C. presentacién en P.C. :

TESIS CON
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HABILIDADES REQUERIDAS PARA EL ASESOR TECNICO

HABILIDAD COMO SE OBSERVA

1.CONOCIMIENTOS Conocimientos de las técnicas
actuales de D.N.C,, diseiio de
programas y evaluacion de cursos.,

Realizar un programa de
capacitacién, desarrollando el
programa ¢ instrumentando una
forma de evaluar el resultado, el
cual debe de ser de impacto a la
operacién del area.

2, COORDINACION DE Haber lidereado por lo menos tres
PROYECTOS. proyectos administrando recursos
humanos y asesorandolos
técnicamente. Planear y organizar
de manera autéonoma las
actividades necesarias para el
cumplimiento de por lo menos tres
proyectos (Becarios Of. Modelo,
Multihabilidades).

3. INSTRUCCION TECNICA. Impartir por lo menos 2 cursos
R N LN R Técnicos, con una evaluacion de
s ST Ty Instructor. minima de bueno.
4. AUTONOMIA. = Independencia en la
SR administracion de su tiempo y

recursos asignados para el
cumplimiento de resultados.

Negociar directamente con las
areas usuarias o proveedoras,
para obtener los insumos o
requerimientos necesarios.

TESIS CON
) TALLA DE ORIGEN s




5. SENSIBILIDAD Comprender la Planeacién
ORGANIZACIONAL, Estratégica de la Compaifiia y de
las Unidades Estrategias de
Negocio. (Identificar las UEN'S y
sus factores claves de éxito).

Identificar las diferentes
caracteristicas de nuestras areas y
funcionarios clientes.

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

Identificar o detectar areas de
oportunidad a través de la
interaccion con las diversas areas,
clientes o corresponsables en

. proyectos.

6. MANEJO DE CONFLICTOS. Resolver satisfactoriamente los
: ‘ conflictos que se den en la
interaccion con otras areas /

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

resultados esperados.

Identificar y solicitar los apoyos G
necesarios para el cumplimiento o B
de proyectos y tareas '

Tener claramente ident_iﬂ ad slos
"que" de los proyectos o tareas :
asignados S

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

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

"M N,
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8. DOMINIO DE LA OPERACION
Y DE SUIMPACTO.

Tomar curso de Finanzas y dos
cursos Técnicos.

Que permita identificar los
problemas de desempenio o de
proceso y planear satisfactores de
capacitacién o mejoras en el
desemperio del area, y por lo
tanto, en los resultados, en dos
areas por lo menos.
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PARA SER CONSULTOR TECNICO DE SELECCION.

HABILIDAD

COMO SE OBSERVA

1. IDEM PARA SER ASESOR SR.

2. CONOCIMIENTOS TECNICOS.

Haber tomado el curso de
entrevista para evaluacién por
resultados.

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

3. SENSIBILIDAD

ORGANIZACIONAL PERSONAL,

Determinar de forma precisa los
perfiles de puesto requeridos e
identificar al candidato idoneo, sin -
necesidad de presentar mas de tres
expedientes en el 85% de los casos.

4. ORIENTACION A
RESULTADOS.

Cubrir el 90% de los puestos
asignados dentro de estandares.

5. VENTA DE IDEAS
(CANDIDATOS) Y
NEGOCIACION.

Asesorar al usuario, utilizando
argumentos objetivos de las
caracteristicas 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
P.C.

Dominio y utilizacién de Ios
paquetes del area,

Tomar curso de P.S. y‘C.O. '

RIS CON
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- PARA SER CONSULTOR SENIOR.:

HABILIDADES

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

MANEJO DE LOS SISTEMAS DEL AREA.

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

6.~ CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES DE OPE~
RACION. -

COMO SE OBSERVA

EXAMEN DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS CON
CALIFICACIONDE 9,

USO DURANTE 8 MESES DE LOS SISTEMAS DE
NOMINA,

“TOMAR CURSOS DE LOTUS BASICO, OFFICE Y. -

USO DURANTE 6 MESES DE LOS MISMOS,
: [N

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.

95% DE OPORTUNIDAD Y 98% DE CALID
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FALLA DE ORIGEN

/22




PARA SER CONSULTOR TECNICO.

HABILIDADES -

1.~ MANEJO Y APLICACION DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS DEL AREA. 8

GONOCIMIENTOS DE. FUNCIONES Y PRO~
CESO DE LAOPERACION.

ORMACION DELAREA."

4~ ANALISIS Y SOLUCION DE PROBLEMAS.

CIONES.

6.— TOMA DE DESICIONES,

7.— ASESORIA A USUARIOS.

DE INTERVENCION,

* RESOLVER EN FOI
_ BLEMAS QUE SE'PRESENTEN EN EL DESARROLLO
1 DE SUS FUNCIONES DURANTE 8 MESES.

5.- CUMPLIMIENTO DE ESTANDAHES DE OPERA-, ‘| 99% DE OPORTUNIDAD Y CALIDAD,

DECIDIR EN' FORMA' AUTONOMA EL 98% DE LOS'
: CASOS DENTRO DE POLITBCAS

8.- DéTECCION DE PROBLENATICAS EN .LOS
CENTROS REGIONALES O EN SUS AREAS .

COMO SE OBSERVA
EXAMEN DETALLADO CON CALIFICACION DE 8.

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

EN MATRIZ,

‘|, ELABORAR\6 REPOHTES CON. UNA CALIDAD DEL

5%,

RMA AUTONOMA EL 95% DE PRO~

RESOLVER EL 98% DE LAS CONSULTAS Y TRAMITES
. EN FORMA:AUTONOMA,  CON 98% DE SATISFAC-
 CION DE sUS cuemss

“ QUE NO"EXISTA NINGUN CONFLICTO, NO DETEC-

TADO EN FORMA PREVIA, EN EL CENTRO REGIONAL

'DURANTE 6 MESES.

FALLA DE ORIGEN
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PARA SER ASESOR SENIOR

"HABILIDADES

1.~ CONOCIMIENTO DE POLITICAS Y PROCEDI-
MIENTOS DE REGURSOS HUMANOS.

conocmnsN'ros DEL SISTEMA DE NOMINA
Y SUELDOS. -

- MANED oE“PAdL;:sréhllAv DE P

4~ CONOCIMIENTO DE FUNCIONES Y ESTHUC-
- TURAS DE LA EMPHESA :

5.~ ASESORIA A USUARIOS.
6.~ CONOCIMIENTO DELC.C.T.Y LF.T. |

— ANALISIS PARA EL DESARHOLL DE ESTU-‘”
DIOS,

8.~ RESOLUCION DE PROBLEMAS.

- PARTIC(PACION 'ACTIVA“EN:LAS™ HELACK)—’_‘»
. NES CON CLIENTESY PROVEEDORES Pl

10-— DETECTAR NECESIDADES DE LOS CEN- . |
TROS HEGIONALES : .

USO DURANTE 8 MESES DEL SISTEMA DE NOMINA.

LOSY CONFSBQENCIA DE INFORMACION.

| RESOLVER EN'FORMA AUTONOMA LOS PROBLE-
- MAS QUE SE LE PRESENTEN EN EL DESARROLLO
DE SUS FUNCIONES, - -

,PAéﬂCIPAR:AL‘ MENOS EN 3 COMITES DE SUELDOS
‘O VISITAR EN 3 OCASIONES CUALQUIER REGION.

COMO SE OBSERVA -
EXAMEN POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS CON
CALIFICACION DE 8.

TOMAR CURSOS DE:LOTUS BASICO : Y:: AVANZADO
OFFICE Y .USO DURANTE 6 MESES DE LOS MIS—
MOS Y MANEJAR DURANTE 4~ 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 QUE SE MANEJAN.

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

EXAMEN DE CONOCIMIENTOS BASlCOS os L.FT O] e
C.C.T.Y REGLAMENTOS (CALIF.9). /-~ |-

ELABORAR 3 ESTUDIOS SIN ERRORES EN CALCU-

MANEJAR 3 PROYECTOS EN FORMA AUTONOMA.

VISITAREN 3 éCASIONES CUALQUIER REGION Y
PRESENTAR EN FORMA AUTONOMA REPORTE DE
DESVIACIONES Y POSIBLES SOLUCIONES.
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- PARA SER ASESOR.TECNICO

HABILIDADES

1.~ DESARROLLAR POLITICAS Y PROCEDIMIEN~
TOS DE RECURSOS HUMANOS,

.

2.~ CONOCIMIENTOS DEL SISTEMA DE NOMINA
Y SUELDOS

‘| 5.- TomA DE DECISIONES

DOMINIO.DE:LOS .SISTEMAS DE RECUR%OS

| 8.~ CONOCIMIENTOS DEL SISTEMA “TERE™.

SOS DE LA OPERAC!ON

1.~ CONOCIMIENTOS FISCALES.

. IMPACTO GENERAL.

“ CONOCER'Y. PO j
LA OPERACION’ IDENTIFICANDO : QUE SE REALIZA
“EN'LOS CENTR
“EN MATRIZ

COMO SE OBSERVA

DESARROLLAR E IMPLEMENTAR: 2 éOUTIﬁAS ¢}
PROCEDIMIENTOS EN . EL . CORPORATIVO  Y/O
CENTROS REGIONALES. T o

.

DESARROLLAR JUNTO CON "SIST‘EMAS‘AL MENOS
2 CAMBIOS AL SISTEMA DE NOMINA," . .

DECIDIR EN FORMA AUTONOMA CAMBIOS Y SUEL-
DOS DE OPERATIVOS DURANTE 6 MESES DE UNA
DIRECCION.EJECUTIVA,

DAR AL MENOS 1 CURSO "AL_ ANO A ASESORES
SR, JR. O REGIONALES SOBRE LOS SISTEMAS
DERH )

',_DESARROLLAR EN. FOF!MA AUTONOMA AL’ MENOS
- 3 PROYECTOS  QUE. AYUDEN
- A TOMAR ALGUNA DECISION,

N. FUNCIONARIO

~ 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 AUTONOMA, e

EXAMEN DEL SISTEMA *TERE' Y SU IMPACTO EN
LA OPERACION DE R.H. CALIF. 8.-

REALIZAR UN PFOYECTO Eﬁ FORMA AUTONOMA
QUE SE PRESENTE A LA’ CTOR GENERAL O DE

R LOS PROCESOS DE

DER:

‘REGIONALES Y OFICINAS Y QUE

‘,CUHSO DE CONOCIMIENTOS FISCALES.
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PARA SER ASESOR SENIOR
(RELACIONES LABORALES)=~

HABILIDADES

1.~ DOMINIO DE C.C.T., REGLAMENTOS Y MA~
‘NEJODELALF.T.

1
2.~ ASESORIA LABORAL DE GERENCIA HACIA
- ABAK.

NEGOCIACION.

4, MANEJO DE CONFLICTOS.

5.~ ADMINISTRACION DE COMISIONES MIXTAS. -

6.~ REALIZAR TRAMITES ANTE AUTORIDADES. -

7.-ELABORAR FINIQUITOS.

8.~ MANEJO DE PAQUETERIAY P.C.

9,~CONOCIMIENTOS DE LA EMPRESA. -

COMO SE OBSERVA

EXAMEN DETALLADO. CALIF. 9,

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 DEL 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 COM!I~
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.

g5% DE LOS FINIQUITOS NO TENGAN OBSERVA-
CIONES DEL AREA DE CONTROL INTERNO.

CURSO DE OFFICE, LOTUS BASICO Y AVANZADO Y
USO DURANTE 6 MESES DE LOS MISMOS, ASi CO-
MO EL SISTEMA DE NOMINA, MODULO, FINIQUI-
TOS, PAGARES Y ESTANDARES.

HABER TOWMADO 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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PARA SER ASESOR TECNICO._
(RELACIONES LABORALES).

HABILIDADES

1.- TOMA DE DECISIONES EN LAS APLICACIO~
‘NES DEL C.C.T., REGLAMENTOS Y F.L.T.

CNRY

.

2.-DESARROLLO DE PROYECTOS DE MEJORAS,
3.~ INTERRELACION CON OTRAS EMPRESAS.
-|4.- NEGOCIACION.

5.— SENSIBILIDAD ORGANIZAGIONAL.

6.— MANEJO DE RELACIONES CON AUTORIDA-
DES COMPETENTES,

7.— ASESORIA EN LO LABORAL.

8.—- 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 DURANTE
8 MESES.

IMPLEMENTAR UN PROYECTO EN EL QUE SE
OBSERVE LA MEJORA EN LOS PROCEDIMIENTOS
DEL AREA.

N
OBTENER INFORMACION BIMESTRAL DE AL ME-~
NOS TRES EMPRESAS A TRAVES 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 QUE 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 ANO.

ASESORAR DURANTE 6 MESES A 2 DIRECCIONES
EJECUTIVAS EN FORMA SATISFACTORIA PARA
AMBAS PARTES.

NEGOCIAR 5 REESTRUCTURAS O REGIONALIZA-
CION O CANMBIOS DE SINDICALIZADO A CONFIANZA.
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