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Dado que todas las empresas estan empefiadas en producir mas y mejor en un mundo competitivo
globalizado, la alta gerencia de las organizaciones tiene que recurrir a todos los medios disponibles para
cumplir con sus objetivos. Estos medios estan referidos a: planeacion estratégica, aumento de capital,
tecnologia de punta, logistica apropiada, politicas de personal, adecuado uso de los recursos por
mencionar algunos.

Las estrategias que se implanten en torno a fos recursos humanos, constituyen factores importantes que
permiten lograr los objetivos empresariales y el desarrollo personal de los trabajadores; con ello se
contribuye al incremento en el nivel de vida del pais. Dentro de este campo existen procesos complejos
tales como la capacitacion, remuneraciones, condiciones de trabajo, clima organizacional, relaciones
humanas, politicas de contratacion, seguridad, liderazgo, sistemas de recompensa y motivacion.

La motivacion como fuerza impulsora es un elemento de importancia en cualquier ambito de la actividad
humana. pero es en el trabajo en la cual logra mayor preponderancia; es un medio importante para
apuntalar la productividad de la empresa y los trabajadores.

Ante esta situacién, es necesario estar motivados para ejecutar el trabajo en las unidades productivas,
de modo tal que no se convierta en una actividad alienada y opresora.

El estar motivado hacia el trabajo permite beneficios psicoldgicos tales como: el incremento en la
autorealizacion, la autoestima, el sentimiento de ser competentes, capaces y utiles en el desarrollo de las
labores.

Todas las organizaciones se enfrentan al reto de identificar estrategias para el crecimiento y desarrollo
de la empresa. La motivacion de los recursos humanos es un medio para que alcancen y produzcan los
resultados deseados, integrandose asi la imporntancia de las personas y su participacion en las unidades
productivas. ¢ Qué hacer para logrario?

La incognita se despeja mediante el presente estudio monografico que consiste en la argumentacion,
descripcion e informacion en la que se realizé una investigacion accién en la que se involucra la
participacién del Trabajador Social y los sujetos de estudio con el fin de colaborar en el cambio de las
condiciones del contexto analizado.

Apoyandose del método deductivo. se pretende analizar la importancia de la motivacion a partir de la
fusion de BBVA y Bancomer; para ello se consideré como muestra al personal de servicios operativos
del area metropoiitana de ésta institucion bancaria; coadyuvando desde la perspectiva del Trabajo Social
a desarroliar propuestas para incrementar la eficiencia y eficacia operativa mediante la motivacion de los
recursos humanos sin perder de vista la repercusion social que tiene en los individuos al mantener,
modificar o cambiar actitudes y comportamientos.

Este estudio no pretender comprobar una hipotesis o descubrir un nuevo conocimiento sino describir una
realidad sobre la motivacion laboral en el desarrollo humano gue se integra en cada capitulo de ésta
investigacion.

En el capitulo 1 se abordan los principales fundamentos tedricos sobre la motivacion laboral con la
finalidad de permitir al lector establecer puntos de partida que permitan hablar un lenguaje en comun
sobre el significado de la motivacion, conociendo las aportaciones que autores como Maslow,
McCielland, Herzberg, Vroomy Skiner han dado sobre este tema. Asi mismo de forma breve se pretende
establecer un esquema integral concluyendo con importancia social de la motivacion desde el punto de
vista del Trabajo Social

Dado que esta investigacién nace de la necesidad de conocer si se cuenta con personal motivado para
el desemperio de las actividades y el logro de los objetivos particulares de la Subdireccion de Servicios
Operativos dependiente de la Direccion Administrativa Regional Metropolitana de BBVA-Bancomer, el
capltulo 2 describe de forma breve et contexto en que se ve inmersa la institucion y como éste impacté a
los recursos humanos por la fusion entre Bancomer y Banco Bilbao Vizcaya Argentaria
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En el capitulo 3 se integra la construccion metodoldgica basada en el procedimiento propuesto por la
Licenciada Maria del Carmen Rangel sustentado en tres etapas que son el conocimiento, la planeacion y
la ejecucion. Asi mismo se presentan los resultados obtenidos para el analisis de la motivacion del
personal de Servicios Operativos.

Se hace uso de métodos, técnicas y herramientas propios de Trabajo Social tales como la observacion,
la entrevista, y el cuestionario para generar un andlisis descriptivo de los factores motivacionales que se
sometieron a una relacion con las teorias que se abordaron en el capitulo 1.

Con la finalidad que los resultados obtenidos no quedaran solo en una fase descriptiva, se procedit en el
capitulo 4 a generar una herramienta que permitiera medir cuantitativa y cualitativamente los factores
motivacionales estudiados cuyo objetivo se centré en otorgar una calificacién que permitiera definir en
una forma grafica y coherente las fortalezas y debilidades que en materia de motivacidn presenta el
personal de Servicios Operativos.

Del anatisis del capitulo 3 y 4 se desarrolla en el capltulo 5 un proyecto para el fortalecimiento de los
factores que se consideraron con la necesidad de mejorar. Mismo que se define como una propuesta de
intervencion mediante el manejo de un grupo formado por los lideres formales de los 6 departamentos
que Integran a la Subdireccion de Servicios Operativos.

La trascendencia de la propuesta radica en propiciar cambios en las actitudes de los lideres formales
para con sus integrantes de equipos de trabajo, asi mismo; en el desarrolio de los talleres que se
sefialan en el proyecto, se pretende hacer relaciones de actitudes tomadas en el trabajo y su similitud
con situaciones en la familia con la finalidad que los participantes no solo refiexionen en sus actitudes
laborales, sinc en como éstas trascienden al vinculo familiar. Con ello se espera iniciar un cambio
cultural que emane de la organizacidbn para con la sociedad integrando un nuevo aspecto a la
responsabilidad social de las empresas.
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1.1. Conceptualizacién de la motivacién.

Es importante hacer una referencia de la conceptualizacion y marco teérico sobre el tema a tratar con la finalidad
de permitir al lector establecer puntos de partida que permitan hablar un lenguaje en comun. Siendo nuestro
analisis de corte laboral es pertinente definir que: "el trabajo constituye la actividad humana primordial y el marco
de referencia crucial que define el sentido de |a existencia de los seres humanos"'. Es el centro de las relaciones
sociales porque a través del trabajo la persona puede desarrollar cierto sentido de pertenencia e identidad,
adquirimos una perspectiva de lo que somos, de nuestros derechos y obligaciones sociales.

Segun la Ley Federal del Trabajo articulo 8°, trabajo es: "Toda actividad humana intelectual o material
independientemente del grado de preparacton técnica requerida en cada profesion u oficio”

La ejecucién de una actividad a la que llamamos trabajo nace de la necesidad de obtener un algo que nos lleva a
una fuerza impulsora para concretar objetivos relacionados con la obtencion de satisfactores. Esta fuerza es lo que
comunmente llamamos motivacion,

“La palabra motivacion se deriva del vocablo en latin movere; que significa mover?, “es la propensidad a actuar o
a comportarse de una manera particular o una explicacion a ia forma de comportamiento que se mantiene o es
ejecutado””

De acuerdo a Cohen es: “como un estado excitante que se deriva de una necesidad interna, impulsando a un
organismo a la actividad. Los motivos son hipotéticas fuerzas internas que impulsan y canalizan a la conducta.
Son motivos primarios comunes: El hambre, la sed, el sueno, etc. Son motivos personales secundarios comunes;
La motivacion mediante el miedo o la esperanza aprendida, motivacion para disipar la disonancia generada por
pensamientos antagonicos y la motivacion para responder a una sugerencia. Son motivos sociales secundarios y
comunes, la motivacion a subir en la escala social, la motivacion a cumplir las costumbres sociales y la motivacion
a la obediencia social "*

Con el razonamiento anterior ocbservamos que {a motivacion esta constituida por los factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo, la cual Cohen explica como un motivo para hacer algo

La motivacion también es considerada como el impulso que conduce a una persona a elegir y realizar una accion
entre aquellas alternativas que se presentan en una determinada situacion. En efecto, esta relacionada con el
impulso. porque este provee eficacia al esfuerzo individual y/o colectivo orientado a conseguir los objetivos. por
ejemplo: La busqueda continua de mejores situaciones a fin de realizarse profesional y personalmente le permiten
al sujeto integrarse a ia comunidad donde sus acciones cobran sentido y significado. Sentirse motivado significa
identificarse con e! fin, y por el contrario, sentirse desmotivado representa la pérdida de interes y de significado del
objetivo. lo que es lo mismo. la imposibilidad de conseguirlo

“El ser humano esta influido Internamente y asi se manifiestan sus deseos. necesidades y propdsitos. Las
necesidades pueden influir en la manera de captar o percibir las situaciones"5. Los comportamientos humanos
estan determinados casi en su totalidad por necesidades, que se vuelven energia o fuerza que impulsa al hombre
a actuar. Por consiguiente, la motivacién no es otra cosa que una necesidad que nos lleva a un comportamiento
cuya finalidad es obtener un satisfactor o subsanar 13 necesidad utilizando diferentes medios para lograr nuestras
metas

Lo anterior nos permite tener una idea mas clara de lo que es la motivacién, sin embargo; Stoner sefiala que los
gerentes e investigadores de la administracién se enfrentaron al problema de la conceptualizacidon del mismo y
aunque las personas tenemos la idea general de lo que este concepto abarca. es bueno sefalar lo que piensan
diversos autores al respecto.

Para Solana " La motivacién es, en sintesis lo que hace gue un individuo actue y se comporte de una determinada
manera Es una combinacién de procesos intelectuales, fisiologicos y psicologicos que decide. en una situacion
dada, con qué vigor se actua y en qué direccion se encauza la energia"s

Stoner sefala que Ia motivacion son: "Los factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en
un sentido particular y comprometido”’

f Baro 1995
. Rodriguez.1993, p.8
Beehr, 1996, p.25
* Cohen, J. 1973 p 8-9
* Curso taller Desarrolio de habilidades del pensamiento ENTS-2001
“ Solana. 1993 .pp.208
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Koontz dice que:" La motivacion es un término genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares”8

La motivacién no solamente engloba la combinacién de procesos intelectuales, fisiologicos y psicolégicos
conscientes e inconscientes individuales que llevan al sujeto al logro de un objetivo, el medio ambiente es un
factor fundamental en la construccion de la misma, porque existen un conjunto de estimulos provenientes del
ambiente fisico y social que los Trabajadores Sociales llamamos contexto y que afectan al sujeto en el logro de
sus objetivos.

Dentro de lo que definimos como ambiente y contexto, encontramos factores como:

La cultura: Determina ampliamente, las experiencias que una persona posee, las frustraciones y ajustes que debe
enfrentar y las normas de conducta que se le exigen. Cada cultura posee sus valores distintivos, su mora! y sus
formas de comportamiento.

La familia: como factor dominante del ambiente durante los afios tempranos de la vida del individuo, definiendo la
personalidad que esta sujeta a los factores ambientales.

Las condiciones econdmico politicas: que influyen en la toma de decisiones y comportamiento organizacional de
las empresas

Esta relacion de procesos e impulsos internos y externos influyen al sujeto en su quehacer ordinario, en las
capacidades internas de la persona contribuyendo a que se integre tanto en |a sociedad como en las
organizaciones productivas. Las condiciones ambientales son sumamente cambiantes, dindmicas y complejas e
influyen en fa caracterizacién no solo de los sujetos sino de los grupos y equipos de trabajo; resultado de los
contextos sociales. economicos, culturales y politicos de los que forman parte y afectando de manera creciente el
desarrollo del trabajo.

Para la comprension de los recursos humanos en el ambito laboral, es importante conocer las causas que originan
la conducta humana asi como el analisis del comportamiento organizacional que busca encauzar, motivar y
orientar hacia objetivos los esfuerzos de las personas. En tal sentido, mediante el manejo de la motivacidn, el
Trabajador Social puede operar estos elementos a fin de que las unidades productivas funcionen adecuadamente
y los miembros de éstas se sientan mas satisfechos

El comportamiento organizacional ha estudiado {a motivacion con la finalidad de dar respuesta a la pregunta ¢ Por
que trabaja la gente? Y para responderla existen diversas teorias, pero ninguna ha sido universalmente aceptada
ya que los impulsos. motivos y contextos varian de intensidad no sélo de un individuo a otro sino de un grupo a
otro. sin embargo. se coincide en que la motivacion pasa por un proceso al que nombraremos ciclo motivacional y
que se revisara en el siguiente subtema.

1.2, Modelos Motivacionales.

Con los primeros estudios de la motivacidn humana, se llega a interpretaciones en términos de satisfaccion,
frustracién y compensacion, se verifica que el analisis del factor humano ayuda en ta comprension y control de las
situaciones laborales

Los especialistas en organizacién consideran de suma importancia el estudio de la presencia de los factores
humanos en la que se involucran las motivaciones. las reacciones afectivas, la resistencia al cambio y la
satisfaccion. A su vez se reconoce, identifica y explora la trascendencia de estos elementos en todas las
situaciones de trabajo.

El Trabajador Social participa de ésta postura al consolidar grupos e individuos mediante el manejo de la
motivacion laboral. propiciando que las actitudes positivas trasciendan tanto a las unidades productivas como a la
familta, elemento fundamental de la sociedad.

Con elio se involucra como un actor que interactia en el incremento del nivel de vida; implicando cambios en las
culturas organizacionales y en el cima laboral, analizando fas alternativas para la modificacion de actitudes y

" Stoner. 1996 pp.484
¥ Koontz. 1999, Pp.501
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aptitudes de acuerdo a los postulados de las teorias motivacionales y a los contextos del ambiente laboral en que
se desenvuelven Jos individuos y los grupos.

Es por ello que no se puede descartar las aportaciones que cada autor ha proporcionado al analisis organizacional
ni omitir el caracter de generalidad de una teoria, pero debemos entender el momento histérico en que cada una
de ellas se ha desarrollado para identificar si se pueden adaptar a diferentes realidades en regiones distintas.

. Maslow nacido en Nueva York en 1808 publicé su libro llamado Motivacién y Personalidad en 1970 y con
su estudio sobre Ia jerarquia de las necesidades, asegura que éstas se activan solamente cuando en el nivel
inmediato inferior esta razonablemente satisfecho, llevando al individuo a un estado de alcanzar el siguiente nivel.

. McClelland. relaciona los impulsos motivadores con la autoconfianza, la independencia del logro, el
conocimiento, la reputacién de la persona. estatus, reconocimiento y aprecio. McClelland investigé ampliamente
sobre todo la necesidad de logro, sustentando que las personas que tienen éxito desarrollan una fuerza que los
impulsa a sobresalir, de realizar bien las propias tareas y llegar a ser el mejor en todo lo que se hace, no por el
interés en las recompensas, sino por la satisfaccion de logro, de realizacion.

. Herzberg con los factores higieénicos define que la satisfaccion en el nivel mas bajo lleva a mejorar las
condiciones del

sujeto pasando posteriormente a la busqueda de mejores opciones de trabajo, salario y supervision. El contenido

del puesto o factores motivacionales como las oportunidades de logro, reconocimiento, responsabilidad y empleo

con mas retos pueden motivar a los empleados a desempenar mejor su labor.

"En resumen, el énfasis dej6 de hacerse en las técnicas administrativas para ser colocado en las personas...cedid
paso al enfoque psicosociologico, segun el cual los problemas criticos son las relaciones entre los miembros de
los grupos y entre los grupos. los estilos de liderazgo, la motivacion, los incentivos y la autorealizacion en el
trabajo.”® En Trabajo Social la integracion y consolidacion de los grupos es fundamental para fa resolucion de
necesidades asi mismo los analisis realizados sobre aspectos introspectivos que llevan al sujeto a una conducta
determinada sin perder de vista el entorno que influye sobre el mismo. lo que nos permite obtener diagnosticos
que contemplen observaciones relacionadas a ambas variables.

El profesional en Trabajo Social elabora las alternativas para subsanar necesidades considerando que la teoria
ha sido creada en contextos primer mundistas; y este es uno de los factores que demuestra que la implantacion de
sistemas en Latinoamenca basados en estos modelos: no ha sido exitosa; se hacen gjecuciones eclécticas que
propician cambios pocos trascendentales en nuestra sociedad: sin embargo; mientras existan necesidades, el
campo de las actividades y recursos para subsanarlas son ilimitados y 1a forma en que podemos motivar al sujeto
para satisfacerlas y llegar a nuevos logros también

El caracter social de la motivacion no debe perderse de vista, debido @ que mientras mas numerosas y mejores
sean las relaciones humanas se obtiene una respuesta favorable de los sujetos y los grupos, asl mismo se logra el
alcance de los satisfactores morales y materiales que son indispensables al hombre para el cumplimiento de sus
fines y los del grupo al que pertenece

Recordemos que motivacion y satisfaccion son dos cosas distintas en la primera es el esfuerzo. el impulso interno
que lleva al sujeto a satisfacer su necesidad. meta o deseo. "En la satisfaccion es el gusto que se expenmenta
cuando se colma esa meta. la satisfaccion es una sensacion que el individuo experimenta al lograr el
restablecimiento del equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y el objeto o fines que la reducen”'®

Ambos conceptos estan intimamente relacionados. cuando se estd motivado y se alcanzd el objetivo la
recompensa generada satisface algun aspecto de la vida proporcionando un estado de bienestar que puede ser o
no repetitivo conforme a la motivacion. impulsos y logros obtenidos Estos son aspectos implicitos en las teorias
motivacionales En el aspecto laboral “si los miembros permanecen en una empresa y contribuyen
adecuadamente a la consecucidon de sus objetivos podrd esta mantenerse y desarrollarse pero para gue esto
ocurra, las personas deben satistacer su Interés y sus expectativas”'

En los siguientes renglones revisaremos los fundamentos que consideramos de mayor trascendencia en el estudio
motivacional por involucrar en ellas los aspectos de necesidad. impulsos internos-externos y contexto

"CHIAVENATO., Introduccion a la teoria general de la Administracion, Mc. Grawll Hill. pp 170.

¥ Reeve, 1994
"' Peiré J. Ma. Tratado de psicologia del trabajo Vol.1 Edit. Sintesis. Madrid 1996.



. TESIS CON
FAuLA DE ORIGEN

e .

1.2.1. Principales fundamentos teéricos sobre motivaclén laboral.

Segun el Ingeniero Diego German Lamas en un articulo publicado en internet' “Hay dos formas de enfocar un
proceso motivacional: por deficiencia inicial o a partir de ia satisfaccion futura. A partir de estos dos enfoques
surgen una serie de teorias que se pueden englobar en dos grandes bloques: Las teorias de contenido que
agrupan las teorias que consideran todo aguello que puede motivar a las personas. Contestan a la pregunta.
¢Qué motiva a la persona?. Buscan las causas de las motivaciones...y las teorias de procesos "Agrupa a
aquellas teorias que consideran la forma (proceso) en que la persona llega a motivarse. Contestan a la pregunta
¢ Cémo se motiva a la persona?. Son teorias que proponen soluciones.”

1.2.1.1. Teorias de Contenido.
De las necesidades Humanas de Abraham Maslow:

Maslow en su teoria motivacional, sugiere que las personas serfian poseedoras de una tendencia intrinseca al
crecimiento o autoperfeccion relacionando los motivos de carencia o déficit como los motivos de crecimiento o
desarrollo. Introduce el concepto de jerarguia de las necesidades, en el cual éstas se encuentran organizadas
estructuralmente en distintos grados de poder de acuerdo a una determinacion biologica dada por nuestra
con‘s‘tituciOn genética como organismo de la especie humana (“de ahi el nombre de instintoides que Maslow les
da""").

La jerarquia esta organizada de tal forma que ias necesidades de déficit se encuentren en las partes mas bajas,
mientras que las necesidades de desarrolio se encuentren en las partes mas altas de la jerarquia; tal como
aparece en {a figura 1, de este modo, en el orden dado por la potencia y prioridad. encontramos:

En primer lugar en la base de la piramide necesidades de déficit, aquellas con relacidon a la supervivencia
fisioldgica. En segundo plano las necesidades de seguridad relacionadas con la tendencia a la conservacion frente
a situaciones de peligro con el mantenimiento de un estado de orden, de estabilidad. Muchas veces las
necesidades de segurnidad pasan a tomar un papel muy importante cuando no son satisfechas de forma adecuada;
"la mayoria de las personas no pueden ir mas alla del nivel de funcionamiento de seguridad."'5 lo que se ve en la
necesidad que tienen muchas personas de prepararse para el futuro y sus circunstancias desconocidas.

En tercer lugar las necesidades sociales y su relacion con la integracién a los grupos y a los sentimientos como el
afecto, el sentido de pertenencia y de aceptacion, la amistad por citar algunos.

En cuarto vendrian las necesidades de estima reiacionadas con el reconocimiento de los demas sobre lo que soy
y realizo asi como los de estima interna caracterizadas por la autorealizacion, autoestima, autonomia, el respeto
por mi persona. Por ultimo las necesidades de autorealizacién, as cuales estan ligadas con la libertad de ejercer el
trabajo que uno desea y mi profesion, sin gue existan restricciones puestas por uno mismo o por el medio.

Esta teoria presenta los aspectos siguientes:

Una necesidad satisfecha no origina ningin comportamiento, sélo las necesidades no satisfechas influyen en el
mismo y lo encaminan al logro de objetivos individuales.

El individuo nace con un conjunto de necesidades fisiologicas que son inherentes al ser humano. Al principio el
comportamiento de los sujetos gira en torno de la satisfaccion ciclica de ellas (hambre, sed, suefio, etc.)

Conforme se va integrando a los grupos para subsanar necesidades, e! sujeto comienza un largo aprendizaje de
nuevos patrones de necesidades, como son aquellas relacionadas hacia (a proteccidon contra el peligro, las
amenazas y contra las privaciones.

En la medida que el individuo logra controlar sus necesidades fisioldgicas y de seguridad aparecen lenta y
gradualmente las necesidades sociales y de autoreatizacién.

7 Vease www monografias.com y Carrell, Jennings. Fundamentals of Organizational Behavior New Jersey Prentice
Hall. Pp 161-185

" ibidem

"“ DICAPRIO. pp 360

"IBIDEM  pp 363
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Para el Trabajador Social estos aspectos son importantes al hacer una correlacion entre el ambiente y las
carencias. En primera instancia la logica de ésta teorla nos diria que ante una necesidad no subsanada, el
individuo buscara los medios para obtenerla. Sin embargo; el problema aplicado a una organizacion con carencias
en estructuras o recursos no siempre implica que los trabajadores daran mas por obtener lo que hace falta en la
empresa; pues aquelias personas que tienen un aparente empleo seguro estan mas preocupadas por no perderlo
para mantener el satisfactor basico que pensar en el siguiente peldafio de la piramide o propiciar cambios
trascendentales en su ambiente (aboral.

En el contexto Mexicano donde existe un 40%'® de poblacien total en pobreza implica que la base de las
necesidades no esta satisfecha y refleja que las unidades productivas no son capaces de generar los empleos
necesarios; esto provoca que se compliquen las formas en que las organizaciones usen sus medios como
recursos motivacionales a los trabajadores e incrementar asl el compromiso y la productividad de los mismos.
Ejemplo de ello es el siguiente comentario de Julio Boltvinik.

“El connotado psicélogo Abraham Maslow, en su famosa teoria de la jerarquia de las necesidades humanas,
sefialo: "Si todas las necesidades estan insatisfechas, y el organismo esta entonces dominado por ias
necesidades fisiologicas, todas las demas necesidades pueden volverse inexistentes o hacerse a un lado. Es
entonces Justo caracterizar at organismo en su conjunto—continia Maslow—diciendo que estd hambriento, puesto
que la conciencia queda cas| completamente vaciada por el hambre.

Todas las capacidades son puestas al servicio de la satisfaccion del hambre. La inteligencia, la memoria, los
habitos. todos pueden ser definidos en esta situacién como meros instrumentos para la satisfaccion del hambre.
Las capacidades que no sean Utiles para este proposito yaceran adormecidas. Para el ser humano que sufre
hambre extrema y peligrosa no ex1sten otros intereses que la comida” (Abraham Maslow, Motivation and
Personality. Tercera Edicién, 1987, p.16).""

Hay que reconocer que las necesidades senaladas por Masiow no se subsanan en un aspecto secuencial, es
decir. si tengo mis necesidades basicas satisfechas inmediatamente paso al siguiente nivel, no puede ser asi
porque considerariamos al sujeto como si no tuviera relacion con otros grupos y al tener contacto con el contexto
existen necesidades sociales y de seguridad satisfechas esto puede observarse simplemente con las relaciones
familiares

La teoria de las necesidades contiene elementos que nos permiten identificar la existencia de motivos que nos
llevan a salr de un estado latente o de espera. Nos permite tener pardmetros sobre o que el sujeto necesita y
continuar un proceso ascendente y aunque en la piramide se pretende llegar a una cuspide, la realidad es que se
presenta un ciclo continuo de estimulacion tanto interna como externa; es decir tanto del sujeto como del medio
que le rodea. Esto no quiere decir, que la empresa al identificar carencias que pueden o no estar en sus
posibilidades de subsanar para incrementar el nivel de vida de los trabajadores tome una postura paternalista pero
puede exphcarse éi porque de actitudes, que atentan en los procesos productivos y por ende en la situacion de!
pais

" Segiin las normas internacionales en materia de pobreza se incluye ahora el indicador de vivienda lo que

contribuye al incremento del porcentaje de pobreza en el pais al 54%. SEDESOL
" www jornada.unam.mx’/2000/may00/0005 19/boltvinik.himl
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PIRAMIDE DE LAS NECESIDADES DE ABRAHAM MASLOW

MASLOW PROPUESTA
Autoexpresion. Oportunidades para realtzar
independencia. Neceslidades trabajos creativos.

Competencia. de Autorrealizacién Dominley ;1?;?:).:0 correcto
Oportunidad. tibertad para tomar decisiones
Reconocimiento. d 1ci6H N
Responsablildad. Necesidades u:a'gl:r'-o:o de autoridad. '
Sentimiento de cumplimiento.  de Estima _ Opor de par v‘
Prestiglo. Recor yr \
/ Compaderismo. Oportunidad para interactuar ‘

/ Aceptaclén. Necesidades con los damas miembros del grupo. |
Pertenencla Sociales Ser aceptado como miembro activa v
7 : del grupo de trabajo. i

; Trabajo en equipo. Alta morat del grupo.
e . Antigiiedad en el puesto. o
ES:‘g:IrII‘ddaa(:; Necesidades Programas de seguro
y uri y otras prestaciones.
Evitar los dafios fisicos. de Seg dad Condiciones laborales seguras.
Evitar los riesgos. Aflilacién a sindicatos.
R Sueldos y salarios.
Alimento, vestido, habitacién. Necesidades Herramientas y dispositivos
Confort Fisiologicas que faciliten el trabajo.
Instinto de conservacién Métodos de trabajo eficientes

Figura 1. Se presenta un contraste entre las necesidades del individuo en los grupos primarios con fas que se
generan en las unidades productivas. esto permite hacer referencia de los elementos a estudiar o identificar
para el estudio de la motivacion

Fuente: Introduccién general a la teoria de la administracion. Mc Grawl! Hilt pp.409

Teoria de los dos factores Frederick Herzberg,

Para muchos autores. la satisfaccion en el trabajo es un motivo en si mismo, es decir; el trabajador mantiene una
actitud positiva en la organizacion laboral para lograr su propia satisfaccion, es una expresién de una necesidad
que puede ser o no satisfecha.

Mediante el estudio de la satisfaccién. los directivos de la empresa, podran saber los efectos que producen las
politcas. las normas, procedimientos y disposiciones generales de la organizacion de! personal. Asi podran
mantener. supnmur. corregir y reforzar las politicas de la empresa segun sean los resultados que ellos estan
obteniendo

La eliminacion de las fuentes de insatisfaccion conlleva en cierta medida a un mejor rendimiento en el trabajador,
reflejado en una actitud positiva frente a la organizacion. Existiendo insatisfaccion en el trabajo. estaremos en
presencia de un quiebre en las relaciones de los trabajadores para con la empresa. Tal como se presentan en los
grupos organizados institucionalizados llamados sindicatos

Diversos autores han presentado teorias sobre fa satisfaccion en el traba)o, las cuales se pueden agrupar en tres
grandes enfoques

Un primer enfoque llamado modelo de las expectativas elaborado por David Nadler y Edward Lawer, plantea que
la satisfaccion en el trabajo estd en funcion de las discrepancias percibidas por et individuo entre o que el cree
debe darle al trabajo y lo que realmente obtiene como producto o gratficacion. expectativas de desempefo-
resultado Las expectativas de las personas en cuanto al grado de dificultad que entrafia el buen desempefo
afectara las decisiones sobre su conducta Estas eligen el grado de desempedo que les dara mas posibilidades de
obtener un resultado valorado
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Un segundo enfoque tedrico, plantea que la satisfaccion en el trabajo es producto de la comparacién entre los
aportes que hace el individuo en el trabajo y producto o resultado obtenido. Esta misma tendencia llamada
equidad plantea también que ésta satisfaccion o insatisfaccién es un concepto relativo y depende de las
comparaciones que haga el individuo en términos de aporte y los resultados obtenidos por otros individuos en su
medio de trabajo o marco de referencia. Segun ésta teoria. las personas estan motivadas cuando experimentan
satisfaccién con lo que reciben de acuerdo con el esfuerzo realizado. Las personas juzgan la equidad de sus
recompensas comparandolas con las recompensas que otros reciben.

La teoria de los dos factores elaborada por el Psicologo Frederick Herzberg llamada también Teoria de la
Motivacion-Higiene, parte de la pregunta ;Que desea ila gente de su puesto? Realizd sus investigaciones,
tlegando a clasificar los factores intrinsecos de motivacion y los factores extrinsecos (higiénicos)

“Herzber sugirio que uno de los aspectos de trabajo que dejan que personas tengan el mas alto nivel,
necesariamente tienen que ver con satisfactores o motivadores. Argumenté que las personas quieren mas a sus
trabajos que ta paga. por el reconocimiento, responsabilidad. sentimientos de realizacién, prestigio, interaccion
social, simulacion y cambio. Relaciond la insatisfaccién a condiciones molestas externas, tal como politica de la
compapia y su administracion, funcionamiento de la supervision condiciones, relacién con otro, estado y garantia
del trabajo. A la satisfaccion de estas necesidades le lama medidas higiénicas susceptibles de mejora ejecucién.

Herzberg analizd que los incentivos externos repetidamente no son motivadores. La distincion que Herzberg
segmento estaba entre premios externos y motivacion intrinseca del individuo. Esta distincion no es ciertamente
insignificante. *

Cuando las personas interrogadas por Herzberg se sentian bien con su trabajo, tendian a atribuir esta situacion a
elios mismos, mencionando caracteristicas o factores intrinsecos como: los logros, el reconocimiento, el trabajo
mismo, la responsabilidad, los ascensos y el crecimiento o desarrollo; los cuales estan directamente relacionados
con la satisfaccion en el puesto.

En cambio, cuando estaban insatisfechos, tendian a citar factores extrinsecos, tales como: las politicas y la
administracion de la compania, la supervision, las relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo.

De acuerdo con Herzberg, los administradores que procuran eliminar factores que crean insatisfaccién en el
puesto pueden apaciguar las inquietudes de sus trabajadores pero no necesariamente los motivan. Estaran
aplacando a su fuerza de trabajo. en lugar de motivarla

Herzberg ha indicado que caracteristicas como las politicas y la administracién de la empresa, la supervision, las
relaciones interpersonales, las condiciones de trabajo y los sueldos. pueden conceptuarse como Factores de
Higiene

Cuando son adecuados, la gente no estara insatisfecha; sin embargo. tampoco estara satisfecha Si deseamos
motivar a la gente en su puesto. Herzberg sugiere dar énfasis a los logros, el reconocimiento, el trabajo mismo. la
responsabilidad y el crecimiento. Estas son las caracteristicas que verdaderamente motivan y satisfacen a la
gente. porque las encuentran intrinsecamente gratificantes, por ello Herzberg los llamé Factores Motivadores

La satisfaccion en el trabajo nos muestra las discrepancias entre lo gue el individuo y los miembros de su grupo de
referencia esperan obtener en su trabajo en relacion con lo que invierten en él y lo que realmente se obtiene de él,
en comparacion a los comparneros, siendo diferentes las actitudes s) se trata de factores extrinsecos o intrinsecos
al trabajo mismo

La Teoria de Herzberg, como todas, también tiene sus detractores que critican [a objetividad de sus
investigaciones, de sus resultados y de sus postulados, pero a pesar de las criticas es una de las mas conocidas,
y gozo6 de gran popularidad a mediados de los sesenta, y a ella se le atribuyen muchas de las decisiones gque se
toman en las empresas con una organizacion de los puestos en forma vertical.

" Beck C. Robert, Motivacion, Thearies et principles 4. Edicién Edt. Prentice Hall E.U.A. 2000 pp 403
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Comparacion de los Modelos de Motivacion, de Mastow y de Herzberg

Jerarqula de las Necesidades Factores de Higiene-Motlvacién
de Maslow do Herzberg

El trabajo en si.
Responsabitidad.
Progreso.
Crecimianto,

Factores
Motivacionales

; Reallzacién.
Ngca-lc:jnd:l Recanosimiento.
e Estim. Posicién.

(Necesidades del Ego)

Relaclonas interpersonales.

Necesidades Suporvision.
Sociales Colegas y Subordinados.
N . 2 § Supervision tacnica.
°°::| a SE Politicas Administrativas
0 = y empresariales.
Segurided &€ £ | | Establiidad an st cargo.

Condiciones fiaicas
Necesidadea de trabajo.
Fisiologicas Salario.

Vida Persaonal.

$uente: Keith Davir, “Human Behavior o Work: Human Relotions and Grgarvzcliondl Behavior®, New York, Ackcow-Hill, 1977,0.59

Figura 2

Teorla de McClelland

David McClelland investigd a gerentes y ejecutivos de éxito en empresas del primer mundo y realizd
comparaciones con ejecutivos y gerentes de empresas tercermundistas, sus estudios los realizé utilizando
técnicas proyectivas para formular su Teoria de Necesidades. En su teoria se enfocd fundamentalmente a tres
necesidades: “LOGRO O REALIZACION, PODER Y AFILIACION.""®

Define al motivo como una asociacion afectiva que se manifiesta como conducta intencionista, determinada por la
asociacion previa de sefiales de placer y dolor (aqui se manifiesta su influencia de la teoria freudiana), con ello*
todos los motivos son adquiridos y toda motivacion se basa en emociones.."® “ La teoria de McClelland ...es un
sistema ornginal basado en un estudio experimental avanzado de la motivacion humana determinada
culturalmente .. Los motivos impulsan. orientan y seleccionan la conducta™' y se pueden diferenciar en motivos de
logro. filativos. de poder y evitacion estos permiten dirigir la conducta hacia el objetivo.

Necesidad de logro o realizacion: el impulso de sobresalir, de tener fogros en relacién con un conjunto de normas,
de luchar por tener éxito Esta clasificacion agrupa a aquellas personas que anteponen en su accionar el éxito en
si mismo a los premios. buscan situaciones en las cuales puedan asumir responsabilidades y les disgusta el logro
de los méritos por azar

Necesidad de poder la necesidad de hacer que otros se comporten de determinada manera, diferente a como
hubieran actuado de manera natural. Es donde se busca que otros, realicen una conducta que sin su indicacion no
habrian observado Las personas que la poseen disfrutan de investidura de “jefe”, tratan de infiuir en los demas y
se preocupan mas por lograr influencia que por su propio rendimiento.

' McCleltand David . Lstudio de la motivacion humana Edt. Narcea. Madrid 1990
:“ MADSEN KB, Teorias de la motivacion PAIDOS 1990
“IBIDEM pp 245-247
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Necesidad de afiliacion; el deseo de tener relaciones interpersonales amistosas y cercanas. Quienes la poseen
prefieren situaciones de cooperacién a las de competencia, destacandose las primeras por un alto grado de
cotaboracion.

McClelland investigé ampliamente sobre todo la necesidad de logro, sustentando que las personas que tienen
éxito desarrollan una fuerza que los impulsa a sobresalir, de realizar bien las propias tareas y llegar a ser el mejor
en todo lo que se hace, no por el interés en las recompensas, sino por la satisfaccion de logro. de realizacion.

Segun los resultados de sus investigaciones, a los ejecutivos eficientes les gustan tas condiciones laborales en las
cuales puedan asumir gran responsabilidad, correr riesgos calculados y fijarse metas de mediana dificuitad; ios
ejecutivos eficientes poseen una necesidad de logro mucho mayor que los neficientes, ya que estos ultimos
muchas veces desarrollan mas fuerte su necesidad de afiliacion que la necesidad de logro; por ello les interesa
mas socializar que realizar bien sus tareas.

Ahora bien, de acuerdo a lo anterior seglin esta teoria de McCleltand, los altos realizadores se sentiran mas
motivados en puestos donde prevalecen las siguientes caracteristicas laborales: responsabilidad, oportunidad de
recibir retroalmentacién sobre su desempefo y riesgos moderados. La evidencia muestra que los altos
realizadores tienen éxito en actividades empresarniales, como cuando manejan sus propios negocios

Una gran necesidad de logro o realizacion no garantiza ser un buen administrador dentro de una gran empresa,
porque la persona estard mas interesada en lucirse a través de realizaciones personales gue en infiuir en otros
para que se desempefien bien en sus puestos. De ahi que un ejecutivo sea exitoso en su propio puesto porque
tiene una alta necesidad de logro, si se le asciende puede resultar no ser un buen gerente. De la misma manera
que un eficiente administrador general o gerente de una organizacion, no suele tener una gran necesidad de logro.

Las necesidades de afiliacion y de poder tienden a estar relacionadas estrechamente con el éxito administrativo.
Los mejores administradores son aquelios con grandes necesidades de poder y bajas necesidades de afiliacion.
incluso se puede afirmar que se requiere una alta motivacion por el poder, como requisitc para la eficacia
administrativa.

McCleliand trat6 de desarrollar el impulso de realizacién en las personas sugiriendo cuatro etapas especificas:

El individuo se debe esforzar por recibir la retroalimentacién necesaria. Al hacer esto la persona se asegura de
obtener el reforzamiento de los éxitos, vigorizando con ello el deseo de alcanzar logros mas elevados.

El individuo debe buscar modelos de realizacién, escogiendo personas que desarrollen un buen trabajo y tratando
de emularios.

El individuo debe tratar de modificar su imagen personal, imaginandose a si mismo como alguien gque necesita el
éxito y los desafios.

El individuo debe controlar las fantaslas pensando y hablandose a si mismo en términos positivos.

Las empresas han experimentado en la capacitacién de los empleados para lograr estimular su necesidad de
realizacion, ensefiando a los individuos a pensar en términos de logros, triunfos y éxitos; con el propdsito de tener
disponibles grandes realizadores para los puestos que lo demanden.

Sin embargo. también es necesario formar mas y mejores lideres, con una adecuada motivacion, estimulando y
desarroliando en estos casos sus necesidades de poder y de afiliacion.

1.2.1.2 Teorias de procesos:
Victor Vroom Teoria de la expectativa

Esta teoria dada a conocer por el afio de 1964 parte del concepto de expectativa, que es la creencia de que una
conducta particular producird un resultado particular. “En sentido general una expectativa es la probabilidad
subjetiva de que determinadas acciones produciran ciertos resultados...Vroom define la expectativa como una

14
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creencia n;omentanea concerniente con la probabilidad de que un acto particular ird seguido por un resultado
particular.”

Un valor es la satisfaccion anticipada que uno tiene hacia un estimulo particular del entorno. Se dice que un
estimulo tiene un valor positivo si la persona prefiere conseguirlo a no conseguirlo. Aunque el concepto de valor
parece relativamente simple, sus determinantes son muchas. Un objeto puede tener un valor Intrinseco, que se
deriva del afecto positivo que se deriva del mero hecho de realizar la actividad para obtenerlo, en sl mismo
propicia una dificultad debido a la actividad para conseguirlo y cuando se tiene éxito adquiere valor en si.

La instrumentalidad, de acuerdo a Vroom, se refiere a la percepcion del individuo en que su desempefio producira
ciertos resultados positivos o negativos, como serian una promocién, un aumento salarial, un mayor cansancio o
un aislamiento interpersonal

Las expectativas y los valores se combinan para producir una tendencia conductual para aproximarse o evitar un
objeto de! entorno. Fuerza es iguat a expectativa por valor, existen una serie de estudios experimentales que
confirman que esta férmula predice e! rendimiento muy bien.

La prueba de ia validez, del modelo de las expectativas es contradictoria. Aun cuando la ecuacion de las
expectativas tal vez simplifique demasiado el proceso de la motivacion, los gerentes, no obstante, la pueden usar
para diagnosticar problemas de motivacion o para evaluar la motivacion efectiva.

"El modelo motivacional de Victor Vroom, ha sido a lo largo del tiempo objeto de estudio y mejoramiento por otros
autores como Porter y Lawler. El autor de esta teoria explica que la motivacion es el resultado de multiplicar tres
factores:

Valencia: Demuestra el nivel de deseo de una persona por alcanzar determinada meta u objetivo. Este nivel de
deseo varia de persona a persona y en cada una de ellas puede vanar a lo largo del tiempo, estando condicionada
por la experiencia de cada individuo.

El rango de valores que puede admitir la valencia en esta ecuacion matematica es entre ~1 y 1, Cuando una
persona no quiere llegar a un determinado resultado (Ej. ser despedido de su trabajo) el valor adoptado es -1,
cuando el resultado le es indiferente (Ej. Compensacion en dinero o en ticket) el valor es 0 y cuando la persona
pretende alcanzar el objetivo (E). Obtener un ascenso) el valor es de 1

Expectativa. Esta representada por la conviccion que posee la persona de que el esfuerzo depositado en su
trabajo producira el efecto deseado. Su valor varia entre 0 y 1 ya que la expectativa es la probabilidad de
ocurrencia del resultado deseado. Las expectativas dependen en gran medida de la percepcién que tenga la
persona de si misma. si la persona considera que posee ia capacidad necesaria para lograr el objetivo le asignara
al mismo una expectativa alta, en caso contrario le asignara una expectativa baja.”

Esta teoria busca establecer una relacion entre la percepcion y estimacion probabilistica de que al ocurrir un
hecho este influya de manera importante en et comportamiento. Es un modelo matematico que hace inferencias
sobre las valencias. expectativas e instrumentalidades para la modificaciéon de conducta.

“El deseo del cambio estd relacionado con el grado de expectativas generadas alrededor de lo que traera
aparejado las transformaciones buscadas. La teoria de las expectativas de Victor Vroom estabiece tres variables:
1°) El atractivo: la importancia que la persona le concede al resultado. 2°) El vinculo entre rendimiento y
recompensa y 3° El vinculo entre esfuerzo y rendimiento: la cantidad de esfuerzo que le exija el cambio al
individuo y a la organizacion debe arrojar resultados positivos'’* Esta relacion puede observase en la figura 3

Las consecuencias practicas de esta observacion tedrica de Vroom son muy claras’ las probabilidades de éxito de
una transformacion se acrecentaran en la medida en que el cambio tenga gran Importancia para los involucrados,
la recompensa sea interesante y el esfuerzo no sea desmedido. Pero para que elio funcione es de gran utilidad
incentivar y liberar al deseo en las organizaciones. Una empresa que reprime el deseo no ha hecho mas que
empezar su agonia.

* PEIRO. Tratado de Psicologfa del trabajo. Edt. Sintesis Barcelona 1996 pp.236

p2) R R : 7 H
vease: www gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrthh‘nuevosescenariosrrhh.htm#_fins
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La Teorla formulada por Victor Vroom establece que las personas toman decisiones a partir de lo que esperan
como recompensa al esfuerzo realizado. En el &mbito de trabajo significa que prefieren dar un rendimiento que les
produzca el mayor beneficio 0 ganancia posible. Pondran mucho empefo si consideran que asi conseguiran
determinadas recompensas como un aumento de sueldo o un ascenso.

La importancia de lo deseado depende de cada individuo. Del valor psicolégico que se concede al resultado
(valencia) depende su fuerza motivadora. Por supuesto que a veces las consecuencias no son tan satisfactorias
como se suponia; sin embargo, es el grado de expectativa lo que decidira si el sujeto pondra empefio por alcanzar
las recompensas.

Aplicacién de la Teoria de las Expectativas al
comportamiento de Supervision

Claridad
de metas Equidad
3] Necesidades
Esfuerzo——Y—Rendimiento Recompensas—— satisfechas

(4

Retroalimentacion

El primer deber del supervisor es fortalecer las flechas def diagrama.

Especificamente, el supervisor @{acilita al subalterno convertir ¢l esfuerzo en productividad,
© aumenta la probabilidad de que la alta productividad sera recompensada, € asegura que
las recompensas se distribuyen mas equitativamente. €9 posiblemente llega hasta a cambiar el
valor (en términos de satisfaccion) de ¢stas recompensas para los empleados,
v © ayuds a mejorar la retroalimentacion.
Se supone que en conjunto estas actividades aumentaran la eficiencia de los subalternas, las
recompensas que reciben por su esfuerzo y su satisfaccién general en el empleo,

En pocas palabras, los subalternos deben esperar que un mayor esfuerzo les alcance las
recompensas que ellos esperan.

Figura 3

Fuente: Gestiopolis.com

Teoria de la modificacién de la conducta de B. F. Skinner:

Skinner fue un psicéiogo conductista que aumento !a actividad investigadora en el papel de las interacciones que
preceden el comportamiento y sus cambios; en ello se estudia la adquisicién de habilidades, interacciones que
siguen al comportamiento. como los efectos de los incentivos y de los castigos. Su teoria estd basada en el
estimulo — respuesta - reforzamiento (figura 4)

B.F Skinner, dice que todos somos producto de los estimulos que recibimos det mundo exterior. Si se especifica
lo suficientemente el medio ambiente, se pueden predecir con exactitud las acciones de los individuos. La
afirmacion contenida en el parrafo precedente es de dificil aplicacion en su integridad debido a que no se puede
especificar el medio ambiente en forma tan completa como para poder predecir comportamientos. A pesar de la
critica efectuada a su trabajo, sobresale del mismo el concepto de “refuerzo positivo”.

16
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Skinner toma la terminologia de Pavlov al referirse al refuerzo; para Paviov el refuerzo incluye la sustitucion de
estimulos para responder u obtener una conducta igual “mientras que Skinner sostiene que hay un
condicionamiento operante que es el refuerzo de un operante, es decir; de una accion o movimiento que opera
sobre el medio™® lo que se entiende como influencia ambiental.

El refuerzo positivo consiste en las recompensas por el trabajo bien efectuado, produciendo cambios en el
comportamiento, generalmente, en el sentido deseado. No sélo forma el comportamiento. si no que ademas
ensefia, como ejemplo:

Remuneraciones diferenciales. mejoras en las comunicaciones, participacién en la toma de decisiones, mejoras en
el clima taboral, apreciacion de la labor. Si Juego de una respuesta a un estimulo se recibe un reforzamiento
positivo, la respuesta en el futuro sera positiva y viceversa. Skinner decia que los estimulos positivos debian ser
inmediatos. intermitentes e impredecibles.

El refuerzo negativo esta constituido por las amenazas de sanciones, que en general produce un cambio en el
comportamiento pero en forma impredecible e indeseable. El castigo producido como consecuencia de una
conducta indebida no implica la supresion de hacer mal las cosas, ni tampoco asegura que !a persona esté
dispuesta a comportarse de una forma dada. a lo sumo puede aprender a evitar los castigos. El autor de esta
teoria propone como ejemplo el caso de una persona gque es objeto de castigo por no tratar bien al cliente. El sdlo
castigo no ensefia a la persona ta forma en que debe atender a un cliente, pero si es probable que aprenda a
evitar el contacto con la clientela (conducta de escape).

La motivacion psicoldgica constituye un refuerzo positivo. Resulta mejor reforzar las conductas positivas que
castigar las negativas Por ejlemplo: Si a un trabajador se le aplica un castigo por haber llegado tarde a su centro
de labores, ese castigo segun Skinner no elimina el deseo de hacer mal las cosas. Lo Unico que aprende la
persona es evitar el castigo.

Pero st por el contrario se motiva psicologicamente a traveés de un refuerzo positivo como por ejemplo, premiar (a
puntuahdad o el buen servicio, entonces en individuo aprende y concientiza el acto continuando con la conducta
reforzada

El unico efecto que persiguen los reforzamientos negativos como en el caso de los castigos, es la supresion de la
conducta o la reduccion de presentaria en el futuro

Los expertos en el tema consideran que los gerentes y administradores conocen muy poco acerca del refuerzo
positivo y que este podria ser utilizado para interesar a Ias personas en el desempefio de las actividades. Otros
autores consideran que el mejor factor para lograr un alto desempefio es la motivacion intrinseca, la cual se
opondria a la teoria del refuerzo.

Una postura intermedia considera gue ambas posturas se complementan. Existe también lo que se denomina
practica del no refuerzo que es una forma de condicionar la conducta de un trabajador. Si un empleado esta
constantemente quejandose de su trabajo y no se le hace caso ni se le recompensa, es muy probable que el
empleado deje finalmente de quejarse.

Figura 4. Se esquematiza como se busca que el estimulo a partir del reforzamiento de como consecuencia una
conducta que perdure segun el razonamiento de Skinner

bstimulos Respuesta Perdura la
POSItiy Os & » deseada Respuesta
Retorsamient /
Del estimulo

* MADSEN KB, Teorias de la motivacion PAIDOS 1990 pp 277.
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El ser humano se encuentra inmerso en un medio que impone ciertas restricciones o ciertos estimulos que influyen
decididamente en la conducta humana. Es indudable también que el organismo tiene una serie de necesidades
que van a condicionar una parte el comportamiento humano. Asi por ejemplo, cuando tenemos hambre nos
dirigimos hacia nuestro alimento. Alli tenemos una conducta. Cuando tenemos hambre, en nuestro organismo se
ha roto un equilibro; existe, por tanto, un desequilibrio que buscamos remediar; entonces el organismo actia en
busca de su estado homeostatico (equilibrio).

El estado “ideal" seria el de tener el estdmago lleno; pero cuando este equilibrio se rompe. inmediatamente
nuestros receptores comunican al sistema nervioso central que el estdrnago esta vacio y que urge volver a llenarlo
para mantener la vida. Entonces ese equilibrio, ese estado homeostatico, se rompe y el organismo busca
restaurarlo nuevamente. Con ello se observa que ia homeostasis no es absoluta sino dinamica. Este medio
circundante impone clertas restricciones o ciertos estimulos, que influyen decididamente en la conducta humana.

La motivacion tiene diversas etapas, un ciclo en el cuai se logra un equilibrio si las personas obtienen lo deseado u
esperado. En el trabajo se refleja e! grado de motivacién relacionado con el de satisfaccion y/o alcance de la
necesidad

Los tedricos llegan con sus estudios a la nocion del ciclo motivacional y sus interpretaciones en términos de
satisfaceion, frustracion y compensacion. El ciclo involucra homeostasis, estimulos, necesidades, estado de
tension, comportaniento y satisfaccion.

Analicemos a detalle el ciclo:

El ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad, fuerza dinamica y persistente que origina el
comportamiento. Cada vez que aparece una necesidad, esta rompe el estado de equilibrio del organismo y
produce un estado de tension, insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio que lleva al individuo a desarrotlar un
comportamiento o accion capaz de descargar la tension y liberarlo de la inconformidad y det desequilibrio. Si el
comportamiento es eficaz, el individuo subsanara ia necesidad y por ende descargara la tensién provocada por
aquella. Una vez satisfecha la necesidad, el organismo retorna a su estado de equilibrio anterior y @ su manera de
adaptacion al ambiente. La figura que sigue muestra el esquema del ciclo motivacional.

Etapas del ciclo motivacional, que implica la satisfaccién de una necesidad (figura 5)

Equilibrio Estimulo L’ Necesidad _J Tension _4 Comportamiento o Satisfaccién
interno O incentivo ection

t

Figura 5. Se observa donde inicia el ciclo, cuales son sus etapas y al culminar en la satisfaccién inicia
nuevamente con la busqueda del equilibrio interno.

En el ciclo motivacional descrito anteriormente, la necesidad es satisfecha. A medida que el ciclo se repite, el
aprendizaje y |a repeticion (refuerzos) hacen que los comportamientos se vuelvan mas eficaces en la satisfaccion
de necesidades biologicas, psicologicas y sociales.

Una vez satisfecha 1a necesidad, deja de ser motivadora de comportamiento, puesto que ya no causa tension o
inconformidad.

Algunas veces la necesidad no puede satisfacerse en el ciclo motivacional y puede originar frustracion, o en
algunos casos. compensacion (transferencia hacia otro objeto, persona o situacion).

Cuando se presenta la frustracion en el ciclo motivacional. |a tension que provoca el surgimiento de la necesidad
encuentra una barrera u obstaculo que impide su liberacion: al no hallar la salida normal. la tension represada en
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el organismo busca una via indirecta de salida, bien sea mediante lo psicoldgico (agresividad, descontento,
tensién emocional, apatla, indiferencia, etc.), bien mediante lo fisioloégico (tensidon nerviosa, insomnio,
repercusiones cardiacas o digestivas, etc.). En otras ocasiones, aungue la necesidad no se satisfaga tampoco
existe frustracién porque puede transferirse o compensarse.

Esto ocurre cuando la satisfaccion de otra necesidad logra reducir o calmar la intensidad de una necesidad que no
puede satisfacerse. La figura 6 indica este comportamiento. Un ejemplo de compensacion puede presentarse en
vez del ascenso a un cargo superior, se obtiene un buen aumento de salario o un nuevo puesto de trabajo.

Ciclo motivacional con frustracion o compensacioén

Equilibrio N Estimulo o Necesidad Tension
interno Incentivo

Comporta-
miento
denvado

Figura 6 Se observa que en el ciclo también existen barreras que son inhibidores motivacionales que pueden dar
como resultado una conducta no favorable.

La satisfaccion de algunas necesidades es transitoria y pasajera, es decir, la motivacién humana es ciclica: el
comportamiento es casi un proceso continuo de solucion de problemas y de satisfaccion de necesidades a medida
que van apareciendo.

Con el analisis del ciclo se puede llegar a comprender como el ser humano inmerso en un sistema ya sea
organizacional o social requiere de ciertos desequilibrios que pueden llamarse también estimulos propiciando que
la conducta del individuo se encamine a la satisfaccién o logro de objetivos. Sin embargo; el mantener el estimulo
intrinseco de los sujetos, es el problema que encuentran las organizaciones debido a que requieren analizar
diversos factores que motiven la permanencia de una conducta positiva dirigida a los objetivos de la organizacion.

1.3. Esquema integrador para anéalisis de la motivacion.

En paginas anteriores se han abordado diversas corrientes teéricas que explican el comportamiento humano
encaminado hacia la satisfaccion de una necesidad. misma que dependiendo de la intensidad, de condiciones
internas y ambientales conducen a la motivacion de las personas. Estas pueden ser enfocadas a la actividad
laboral para producir beneficios en las organizaciones debido a que la alta motivacion de los recursos humanos
tiene un impacto en el clima laboral y por ende en los resultados de la empresa

En los aspectos tedricos se concentran fenémenos sociales. econdmicos y culturales que explican un problema en
un momento historico. asi mismo son propuestas de solucion a través de la atencion de indicadores y variables
que seleccionadas y controladas por el profesional pueden otorgar cambios en las actitudes de las personas cuyo
objetivo es incrementar la productividad de las unidades productivas

El profesional es quien debe considerar que enfoque es el pertinente para la explicacién de un problema en

particular. aunque en muchos casos se llegue a parcializar la totalidad de analisis. Con esta premisa. la motivacion

laboral no puede explicarse bajo un solo enfogue debido a que los seres humanos interactuamos en las

organizaciones con elementos que llegan a ser fundamentales para la conducta de los sujetos, tales como: la

relacion y comunicacién entre personas y equipos de trabajo. la estructura organizacional, la tecnologia. et medio
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ambiente, las necesidades basicas y secundarias, los liderazgos, el aprendizaje, las habilidades, los esfuerzos
colectivos e individuales sélo por mencionar algunos que se abordan en los fundamentos tedricos.

Para el Trabajo Social analizar las causas o elementos que llevan a un sujeto a cumplir o alcanzar objetivos se
realizan desde una perspectiva de totalidad a la que llamamos contexto. Este tiene un impacto trascendental en la
conducta de las partes o grupos de un sistemna. La interaccion entre cada sujeto y grupo al que llamaremos
sistema, tiene significativamente un impacto en la conducta de los seres humanos.

La determinacién de las posibles causas que motivan 0 no a un sistema hacia un objetivo en comun en una
organizacion, se realiza mediante una metodologia social basada en observaciones e instrumentos que permiten
obtener determinaciones de las necesidades de cada una de las partes que conforman la totalidad. En términos
mas simples. s) se logra identificar cada una de las necesidades de los grupos que conforman una organizacién
puede desprenderse la explicacion del por que medidas netamente administrativas, no responden a la orientacion
y permanenecia de una conducta motivada que este relacionada con los objetivos individuales, grupales y las
metas organizacionales.

El hacer analisis con caracteristicas sociales, permite verificar que mucho de lo que ocurre en las organizaciones
es consecuencia del ambiente, de la interdependencia de los grupos y de los modelos laborales que mas que
integradores de las personas buscan resultados concretos basados en caracteristicas cuantitativas al estilo
fordista

El esquema integrador de la motivacion presentado en la figura 7 propone resumir los elementos que deben ser
anahzados para determinar la motivacion labora!. El instrumentar estos elementos permite determinar necesidades
que tienen relacion drrecta con la organizacion, se busca no solo incentivar la motivacion intrinseca de los
trabajadores sino modificar las condiciones ambientales de {a organizacién a partir de la satisfaccior de
necesidades de cada grupo y sujeto Con la instrumentacion del problema en particular sin perder de vista el
analisis de la totalidad. se obtiene informacion mas congruente con la realidad para generar diagnésticos y planes
adecuados a cada sistema en donde la relacion productividad laboral - motivacion del recurso humano manifieste
una compatibilidad de analisis que el Trabajador Social puede ofrecer desde un punto de vista humanista.

Como se mencionod. la intencion de este esquema es que el profesional analice aguellos factores que sugieren
Maslow, Vroom. Mc Clelland, Herzber, y Skinner mismos que influyen al ser humano en su actividad emocional.

La propuesta es analizar al sujeto de estudio como un sistema individual el cual tiene necesidades
biopsicosociales mismas que se convierten en objetivos; el alcanzarios dependera de las expectativas,
aspiraciones. y decisiones del sujeto que estan influidas por factores internos, externos relacionados con su lugar
de trabajo y externos contextuales relacionados con su entorno.

Los factores internos definidos como impulsos se manifiestan en indicadores de desempefio, esfuerzo,
aprendizaje. habilidades , estado de animo, autoconfianza y la busqueda de reconocimiento, estatus, seguridad y
logro

Los factores externos relacionados con la empresa tienen que ver con sus condiciones ambientales internas que
se expresan en salarios, relacién grupal, liderazgo, condiciones de trabajo, politicas de la organizacién y cultura
organizacional.

Los factores externos contextuales son los referentes al contexto econdmico, politico, social del pals que envia
estimulos o condiciones a las empresas para efectuar modificaciones que impactan a los grupos o sistemas
individuales en los que se ve involucrada la célula fundamental de Ia estructura social que es la familia. La familia
tiene trascendencia pues en su interaccién se manifiestan procesos de aprendizaje que definen estructuras
culturales que determinan la educacién, autoestima y motivacion,

La interaccién de los factores mencionades con su cadena de elementos es 10 que propicia en el sujeto su
apertura a la participacion, cambio y motivacién. Si el profesional solo estudia determinados factores sin observar
la totalidad tiene como resultado un analisis parcial. la busqueda es integrar o considerar el mayor numero de
elementos posibles para producir diagnosticos y planes certeros acorde a las necesidades de los grupos
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El sefalar la importancia de la motivacion en el trabajo, es resultado de la trascendencia que para el ser humano
tiene la actividad laboral no s6lo como un proceso que impulsa la economia de las regiones. Desde el aspecto
social, el trabajo brinda identidad y da al sujeto la posibilidad de entender su existencia en el mundo, lo ubica
dentro de una clase social, da la posibilidad de una valoracion personal, lleva al individuo hacia la socializacion y
organizacién con otros, provee los medios para satisfacer necesidades basicas propiciando una produccion
culturat por la transformacion de la naturaleza y por la generacién de organizaciones entre los hombres que
permiten regular Ias relaciones entre ellos y distnbuir los bienes alcanzados.

La motivacién de los recursos humanos en una empresa, es el motor que impulsa a concretar eficientemente
metas y objetivos organizacionales. Esto es asi, en la medida que las personas satisfacen sus propias
necesidades, intereses y expectativas. Cuando existe una alta motivacion laboral se manifiestan beneficios para
las organizaciones reflejados en aumento en la eficiencia, productividad, 1a cohesién grupal, la identificacion del
personal con la empresa y un chma laboral agradable. Si estos elementos se concatenan se consigue que los
empleados estén mas satisfechos, conformes e interesados por su empleo.

Es asi como se explica por que muchos analizan {a participacion de los sujetos para con e! trabajo y en el ambito
de las organizaciones, plantearse si éstos estdn motivados para realizarlo. Por ello se admiten dos enfoques de
analisis: uno psicolégico que lleva a explicar el funcionamiento interno de Ia persona y un enfoque socio-
organizacional dirigido a las condiciones y contexto de as empresas; ambos influyen sobre la motivacion de los
sujetos teniendo como resultado un impacto positivo o negativo en la productividad de ias empresas.

Como se ha visto. no es sencillo explicar que lleva a una persona a trabajar mas y mejor y es aun mas dificil que
las organizaciones determinen y concreten acciones que equilibren el peso de los aspectos intrinsecos y
extrinsecos que llevan a un sujeto a estar motivado y trabajar con calidad. No se puede perder de vista la
importancia de integrar el anahsis motivacional de los empleados debido a que los centros de trabajo son causa y
efecto de tendencias mundiales que afectan las fuerzas laborales como es la globalizacién, la revolucion
tecnoldgica. el cambio en la estructura piramidal de la poblacion econdmicamente activa y el nuevo pacto social
entre empleado y empleador.

Estas tendencias también propician cambios en las conductas de las organizaciones que impactan y modifican las
conductas de los sujetos para con ellas

Generalmente las organizaciones basan a importancia de la motivacién empresarial en la necesidad de encontrar
formas de aumentar el rendimiento de los trabajadores con respecto a las tendencias negativas del mercado;
descartandose ta importancia que tiene para la sociedad y los individuos. Esto también es resultado de las
condiciones sumamente dinamicas, cambiantes y complejas que caracterizan a la globalizacién y que impactan
los contextos sociales, economicos, culturales y politicos de los sujetos.

Desde el aspecto social, debemos ver a las organizaciones como grupos donde se generan esquemas de
conducta; Io que en administracion se conoce como cultura organizacional y que determinan la forma de ser, el
modo de vida, sistemas de creencias y valores que propician o no la motivacion de los individuos. No hay que ser
un erudito para darse cuenta que la globalizacién ha venido a cambiar las culturas organizacionales de paises que
estaban con politicas proteccionistas y esto lleva a que las mismas evolucionen tornandose mas abientas y
dispuestas al cambio; situacion que debe canalizarse a los recursos humanos para disminuir |2 resistencia a las
modificactones que generan incertidumbre en las personas.

Al igual que evolucionan las empresas por las situaciones globales, las teorias de motivacidon basan mas sus
propuestas en recompensas psicologicas que se obtienen por el trabajo. pretendiendo que resulten mas
gratificantes y duraderas que los incentivos econémicos; sobre todo en este tiempo donde se busca lograr mejores
resultados a menores costos

Es importante que se comience por sensibilizar desde la cima de las organizaciones que la motivacion psicologica
eleva el desempeno, produce mayor satisfaccion. optimiza el cima. reduce los indices de ausentismo y rotacion
del personal solo por mencionar algunos indicadores

En cuanto al anahists profesional. es esencial establecer que tan atractiva resulta ser la actividad que desempefa
la persona. si las condiciones que le brinda la organizacién son aptas para e! desempefio de su trabajo, el grado

)



de confianza con el qué cuenta el trabajador y la calidad de vida que le puede ofrecer la organizacion a la persona
para su situacion familiar y ia de sus objetivos personales.

Todos los factores enlazados tienen una finalidad: lograr que los individuos colaboren por su propia conviccion, no
ser indiferentes a las necesidades de los demas preocupandose por satisfacer necesidades ajenas que otorgan
valor a las tareas y actos que se realizan. Cuando las personas que trabajan en una organizacion se dan cuenta
y/o reconocen el valor de lo que hace la organizacién para otras personas, sus actitudes positivas son
espontaneas y naturales dando ventaja a la organizacion en relacion con otras.

Si las personas se sienten motivadas, a gusto con su trabajo; trasladan esa actitud hacia la familia en donde se
tienen que vivir procesos motivacionales similares a los de la empresa pero ahora entre los integrantes de la
misma. Sin embargo; aqui la direccion es de los padres, quienes como lideres de su organizacion, deberan
analizar sus actitudes y la cultura a fin de lograr integracion, solidez, valores, comunicacién que lleven a una
permanencia motivacional y al logro de objetivos constructivos para los individuos y para la sociedad.
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2. CONTEXTO ORGANIZACIONAL DE BBVA-BANCOMER.

2.1, Breve cronologla de la institucién.

Este capitulo iniciard describiendo brevemente una cronologia de Bancomer, con la finalidad de senalar el
contexto en que se ha desenvuelto en los Ultimos aftos y el impacto a nivel recursos de humanos que sufre ésta
organizacién por la fusién con BBVA.

“1932: Se funda Bancomer en la Ciudad de México con el nombre de Banco de Comercio.

1977: Consolida las distintas instituciones que forman el Sistema Bancos de Comercio en una sdla institucion de
banca muitiple con el nombre de Bancomer, fusién que le permiti6 mantener su arraigo con las comunidades
locales y beneficiarse de tener una sola estructura operativa.

1982: Al igual que la maycria de los bancos en México, Bancomer es nacionalizado por el gobierno mexicano.

1991: Un grupo de inversionistas mexicanos, encabezados por Eugenio Garza Lagiera, obtiene el derecho de
adguinr la mayoria de las acciones de Bancomer. Se forma asi Grupo Financiero Bancomer con el fin de adquirir y
tener el control de Bancomer y otras instituciones financieras.

2000 Los accionistas de GFB aceptan la oferta de BBVA de fusionar GFB con Grupo Financiero BBV-Probursa
(subsidiana mexicana de BBVA), y capitalizar a Bancomer. Como resultado de este acuerdo, BBVA realiza una
contribucién de capital de 1,400 millones de dolares en efectivo. La fusién y capitalizacion se efectuan en julio de
2000 y BBVA adquiere el control operativo de GFB, cuya denominacion social cambia a Grupo Financiero BBVA
Bancomer. Actuaimente. BBVA tiene aproximadamente el 48% del capital social de GFBB."%

"Bancomer opera bajo el modelo de banca universal. ofreciendo productos y servicios a personas fisicas y
morales, por medio de unidades especializadas y en conexion con las otras subsidiarias de GFB. Al 30 de
septiembre del 2001, cuenta con una extensa red de 1,803 sucursales y 3,706 cajeros automaticos en México,
realizando una amplta gama de actividades bancarias comerciales y de menudeo...

En el extranjero tiene sucursales en Londres y Gran Cayman, agencias en Nueva York y Los Angeles y una oficina
de representacion en Sao Paulo, Brasil. Adicionalmente tiene una subsidiaria bancaria en las Islas Cayman,
Mercury Bank & Trust Limited, y mantiene relaciones con mas de 1,000 bancos corresponsaies en todo el
mundo

Grupo Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) queda como el principal accionista. Con un valor de capitalizacion
de mas de 33 mil millones de dolares, se convierte en el mayor Grupo Financiero espafiol dentro de la zona Euro.
BBVA es un grupo financiero de elevada solvencia (rating AA-) y rentabilidad (ROE de 19.1%). Al 30 de
septiembre del 2001, sus activos totales ascienden a 271 mil millones de dolares y gestiona recursos de clientes
por 276 mil millones de dolares a través de sus mas de 8,515 oficinas y empleando a 100.395 personas
distribuidos en ei mundo..."*’

Durante el tercer trimestre del 2000 y por motivo de la fusién, GFB llevé a cabo una reorganizacion interna de sus
subsidianas bancarias (Bancomer, BBV-Meéxico y Banca Promex), con el objetivo de facilitar la integracién de
sistemas y operaciones. La reorganizacion consto de cuatro etapas:

1 Fusién de Banca Promex en Bancomer

2 Traspaso de las actividades de banca tradicional de BBV-México a Bancomer

3. Traspaso de ciertas actividades relacionadas con servicios financieros de Bancomer a BBV-México

4 Cambio de nombre de Bancomer al de BBVA Bancomer y de BBV-México al de BBVA Bancomer Servicios

Las asambieas de accionistas de los respectivos bancos aprobaron todos los eventos corporativos necesarios
para la implementacion de esta reorganizacién. Como resultado de la misma. GFB mantendria en principio dos
licencias bancanas: 1) BBVA Bancomer (antes Bancomer), controlaria las actividades de banca tradicional! tales
como captacién de depdsitos y originacion de préstamos, contando para ello con la totalidad de la red de

" http:- www _bancomer.com.mx
© http: www bancomer.com.mx




FALLA DE ORIGEN
sucursales: y 2) BBVA Bancomer Servicios (antes BBV-México), que lleva a cabo ciertas actividades relacionadas
con servicios financieros tales como banca de inversion, fideicomisos, avaltos, administracion de sociedades de
inversion de deuda y operacion de la red de cajeros automaticos.

Tras esta reorganizacion, se operan dos subsidiarias bancarias con actividades separadas pero complementarias,
especializada cada una en negocios distintos. Asimismo, se maximizan los beneficios financieros y fiscales de
ambas instituciones. Finalmente, se facilita la integracién de sistemas y operaciones y asi la realizacion de
sinérgias esperadas de la fusion, todo ello sin alterar la estructura patrimonial de GFB8 y sin afectar a clientes,
empleados o acclonistas.

2.2, Proceso de fusién BBV-A y Bancomer.

“La mayorla de los autores que estudian y mencionan en sus obras el tema de fusion de empresas, utilizan sus
experiencias, conocimientos y criterios para referirse a las fusiones como adquisicion o consolidacion, utilizando a
las palabras como si fuese una soéla y otros prefieren hacer referencia al tema haciendo comparaciones entre la
palabra fusion y las palabras consolidacion o adquisicion, como si fueran sinonimos. Otros indican que la lamaran
fusion-adquisicion o fusién-consolidacion..."?®

Para dejar claro el concepto se consultd la definicion de palabras frecuentes o sindnimas de fusién basadas en
los significados desarroliados en el area econdémica-empresarial.

Absorcion: Como lo indica la misma palabra, término utilizado cuando una empresa (generalmente grande)
absorbe o consume a otra empresa (generalmente pequena) hasta desaparecerla.

Adquisicion: Es la obtencion de una empresa por medio de la compra de fa misma, también puede ser adquirida
por donacton o sucesion. En algunos casos se caracterizan por que la adquisicion se realiza en contra de los
deseos de algunas personas que tienen algun tipo de relacion en la misma.

Allanza: Es !a union de empresas a través de un pacto o convenio, una caracteristica es que se realizan contratos
para que ambos funcionen en forma parcia! o total

Amalgamacion: Es la combinacion de dos o mas empresas, se dice combinaciéon porque trata de la unién de dos
0 mas empresas cuyos gros mercantiles son diferentes, es decir. en ellas se producen o venden articulos
diferentes.

Consolidacién: Se refiere a la unién de empresas en donde la empresa fusionante y la fusionada buscan ser
mas sélidas. seguras y procuran evitar el fracaso y la competencia. Una forma de asegurar su futuro es que la
union se realiza por acuerdo de ambas.

Fusion: En su mas simple expresion significa la unién de dos elementos, de dos sociedades, de dos partidos
politicos. etcetera. dependiendo del area en la que se aplique la misma. En areas econdmico administrativas y en
el sector empresarial se utiliza como la unién de empresas para crear una sola sociedad que sustituye a cada una
de las que la forman, generalmente se trata de empresas con caracteristicas semejantes.

Entre las razones por las que se fusionan las empresas podemos mencionar:

Para aprovechar oportunidades conjuntas.

Para corregir debilidades coorporativas

Para mejorar los niveles de eficiencia y efectividad.

Mejorar los margenes de rentabilidad y productividad.

Para lograr llevar a cabo un plan de desarrolio de la empresa.

Para conseguir diversificar sus productos.

Lograr una buena inversion.

Lograr el volumen de los negocios.

Mejorar los servicios que se prestan en los negocios existentes.

Necesidad de acelerar el crecimiento.

E! deseo de aumentar tas ganancias

Por la incapacidad de pequefias empresas de satisfacer las necesidades de sus clientes.
Por la imposibilidad de mantener el ritmo de una competencia agresiva.

Por avanzada edad de los administradores que les suceda en cargos importantes.
Para la obtencion y logro en cambios industriales y tecnologicos.

Mejorar las lineas de produccion desequilibradas.

Por consideraciones financieras, etcétera.

YUY YVYYYYY Yy Yy ey vy

** http. ‘herzog.economia.unam.mx secss TesisFE GuerraMCleap2.pdf
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Cuando se elabora una descripcién cronolégica como en paginas anteriores y se plasman conceptos irfos como
los citados, parece ser que solo es capital financiero el que se integra por la busqueda de una ganancia o utilidad
mayor, sin embargo; cuando se habla de fusion se involucra una enorme cantidad de dificultades, se fusionan
culturas, se fusionan equipos de personas y tecnologicos, redes y sistemas de trabajo y por ende un enorme
esfuerzo humano para la integracion y adaptacion al cambio, propiciando un clima organizacional dificil de manejar
por la resistencia y la diferencia en las culturas organizacionales.

Una empresa puede contar con los mejores recursos tecnologicos, las mas avanzadas instalaciones, los productos
mas innovadores y adecuados para los clientes y las mas evolucionadas técnicas financieras y aun asi fracasar si
no cuenta con las personas que tengan la capacidad de manejar las variables que intervienen dia a dia.

En el proceso de fusion de Bancomer y BBVA se han cerrado sucursales, se han cambiando de ubicacién
departamental a las personas, se paralizd cualquier movimiento en los tabuladores salariales, se requirié y
requiere de un proceso muy exhaustivo de adiestramiento y capacitacion en sistemas operacionales asi como el
recorte de la matricula de empleados.

Para dar una idea de las proporciones del personal con que se contaba tenemos “a 476 ejecutivos de los cuales
32% eran de BBV-A y 68% de Bancomer'®, en proporcién semejante estaba todo el personal y bajo este
esquema se desarrollaron programas para organizar equipos de trabajo, descripciones de la forma en que se
aplcaria el modelo de negocio y modificaciones a las estructuras organizacionales, donde todas las areas y
recursos humanos se vieron en la necesidad de reorganizar la plantilla por la duplicidad de funciones.

En apariencia la busqueda fue integrar equipos con los mejores colaboradores, aplicar eficientemente las
capacidades y el conoctmiento en las tareas. Se aplico una campafa para estandarizar la mision, vision y valores,
con la finalidad de apoyar en la integracion de equipos. considerandose la importancia de hacer participar al
personal mediante fa comunicacion. Pero a pesar de las campafas internas, no se ha logrado del todo (a
participacion e integracion de equipos de trabajo. ¢ A que se debe esto?.

En una encuesta sobre una muestra organizacional de 315 personas en 19 grupos de seis plazas, personal de los
tres bancos con una antiguedad promedio de 13 afios. Los resultados cualitativos arrojan:

Los empleados observan:
“La fusion como favorable. positiva y necesaria
El chente y sus necesidades continuan ocupando un lugar central.

En general se valoran los esfuerzos institucionales de comunicacion det cambio, sin embargo; se pide un mayor
flujo dewmformamon oficial en forma oportuna asegurandose la recepcion por parte de todos los integrantes del
grupo "

Aunque la frecuencia de las respuestas no se pudo obtener. el ultimo punto es interesante. La experiencia nos
indica que a cierntos niveles de mandos medios y de supervision ef manejo de la informacién, la comunicacion y
habilidades de los lideres han derivado en conflictos de integracién laboral aunando a ello variables de intereses,
resistencia al cambio. capacitacion y destrezas en el manejo de herramientas de cémputo. Esto ha repercutido en
el nivel de atencion al publico en general® y en el nivel motivacional del personal; aunque ahora se cuenta con
una campafa publicitarna de agradecimiento por soportar los usuarios los embates de la fusién se han perdido
muchos clientes asi como personal de base

En cuanto al cima organizacional se generan tensiones que impactan la motivaciéon de las personas para el
desempefio de sus labores Se involucran factores por la incertidumbre de permanecer o no entre la plantilla
sucediendo dos cosas: no les interesa seguir colaborando y sus actividades no las efectuan con calidad o se
manifiestan servilismos por la competitividad entre puestos y permanecer en elios para evitar la afectacion en los
Ingresos familiares.

Esto nos lleva a lideres® impositivos y permisivos sin compromisos con el equipo: que acaba en todos los niveles
en un individualismo o protagonismo por los resultados.

* Integrados. Comunicacion interna del grupo BBVA Bancomer. Numero 3 agosto del 2000.

hltp bancomer.intranet.com.mx integrados- default.htm

' Cuando digo publico en general me refiero a usuarios internos ¥ externos

* Como senale en parrafos anteriores, en mandos medios y supervisores sin descartar que suceda a nivel direccion.
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Paso un afio desde el nacimiento formal del grupo financiero BBVA-Bancomer el 1 de julio del 2000 para que se
diera el lanzamiento de la nueva cultura coorporativa y los componentes principales que la forman vision, mision y
valores. La difusién de estos al personal se hizo mediante folletos, calendarios, posters, videos, intranet y
sesiones informativas con los jefes de area. Sin embargo; parece ser que no se midieron los problemas mas
graves: las pugnas de los sujetos por permanecer en el trabajo, por mantener puestos y jerarquias, la definicion de
quien era el mejor en la direccion y procesos, problemas de integracion por la division de los grupos
identificandose como Red Verde los de personal de Bancomer y Red azul los de Bilbao Vizcaya

Aunado a la complejidad para la aceptacién de nuevos procesos y cultura organizacional los despidos formaron
parte de una varable que impactd en la conducta del personal. Se encontraron comentarios del area de recursos
humanos donde se puede observar la conciencia de la salida de muchas personas del Banco y de proporcionar
informacion para disminuir los indices de incertidumbre y de refiejar que la Institucion seguia respaldando a los
empleados. ... la transformacién ha requerido decisiones complejas, como es necesario el redimensionamiento de
la plantilla. Para reducir su impacto establecimos una gestion individualizada de las personas, dando prioridad de
salida a quienes por motivos personales, deciden hacerlo. Es necesario senalar que a quienes han tenido que
dejar la organizacion se les ha respetado escrupuiosamente sus derechos y en las plazas pnnc1pales a las
personas que asi lo han deseado, se les ha apoyado para encontrar empleo o iniciar un negocio propio” »

Con estos mensajes los empleados aseguraban la existencia de los despidos, se manifestd en et ambiente el
incremento de los niveles de tension y el decremento de la motivacion, justificada por que el personal no sabla
cuando iba a salir 0 st permaneceria en su puesto. El proceso de despidos masivos comenzo para octubre del
2000 y su dinamica ha disminuido pero no culminado hasta a agosto del 2002.

Vitalino Nafria. Consejero delegado de BBVA-Bancomer sefialo que se manifestaron procesos de “...expectativa,
planeacion, tension. compromiso, dificultades, imprevistos, proactividad, reacciones oportunas y otras situaciones
compleJas""‘ que desde el punto de vista del trabajo social se reflejan en el estado de animo de los sujetos
afectando la relacion entre los grupos de trabajo y la estabilidad en la familia.

Segun articulos de la FENASIB* se estimaba en un principio que el ajuste por {a fusion “podrian salir 2 mil
trabajadores aungue esta situacién se podra resarcir con la rotacion natural de personal”™® Sin embargo;
considerando la base testimonial obtenida de fuentes internas, asi como la de analistas del sector, de una planta
laboral de 40,000 personas hasta agosto del 2002 se tienen consideradas a 26,161 lo que representa que se
despidieron a! 34.59% (13,839 en dos afios).”’ Esto aparecié como un factor que se reflejo en la participacién del
personal y en su estado de animo lo que tiene invariablemente una consecuencia en la productividad de los
departamentos

Ante este panorama del cual ningun departamento de Bancomer es ajeno ¢Qué posibilidad existe para mejorar
esta situacion?

2.3. Importancia del analisis motivacional al personal de la Subdireccion de Servicios Operativos del drea
metropolitana de BBVA-Bancomer.

Conforme a los cambios manifestados en la estructura organizacional de la Direccion Administrativa Regional
Metropolitana, debido a la reestructura de departamentos por la fusién de organizaciones; la Subdireccion de
Servicios Operativos ve la necesidad de detectar y analizar las areas de oportunidad de los departamentos a su
cargo La finalidad. establecer estrategias para la mejora de los procesos de modo tal que se traduzcan en un
desempeno eficiente de! personal, mediante la participacion y valoracién de sus propuestas. Con ello se busca el
logro de los objetivos y metas de la Direccidn, estableciendo el reconocimiento de la fuerza de trabajo y contando
con personal motivado para el desarrollo de ias actividades ordinarias.

Lo anterior se basa en la representatividad del universo de trabajo para la Subdireccion de Servicios, de un total
de 1,875 sucursales a nivel nacional: se atienden en procesos como clientes internos a 614 sucursales en la
Direccion Administrativa Regional Metropolitana. Esto representa el 33% del total nacional; por lo que la sinérgia,

** Enlace. revista de comunicacion interna de BBVA-Bancomer #8 septiembre 2001 pp.2. Comentario del director de
R H. Alfredo Gishoit Orozco

Fnlace revista de comunicacion interna de BBVA-Bancomer #9 octubre 2001 pp.3.

* Federacion de sindicatos bancarios

“ La jornada viernes 21 de julio de 2000. Articulo Inicio de una fuerte restructuracion de personal, advierte Navarro
C_umreras
" Fuente: Testimonio confidencial de fa Direccion Administrativa Nacional
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motivacién y colaboracién que se requiere entre el personal y los departamentos es fundamental para alcanzar
objetivos de eficiencia.

Para Servicios Operativos es indispensable e! conocimiento de las necesidades y recursos con que cuenta el
personal de las areas de control contable, atencion a sucursales por dotaciones y concentraciones, depdsito
empresarial, nominas y rayas. traslado de valores y camara de compensacion, que son quienes brindan apoyo,
soporte y servicios internos en las necesidades de sucursal.

Considerando que las actividades desarrotiadas tienen alcances en el incremento de los niveles de tension por el
manejo de informacion clasificada, la cantidad de trabajo procesado, atencion al publico y clientes internos se
estima un decremento en |a productividad, ambiente laboral y manejo de la motivacion por parte de los
responsables de area.

E! propésito del analisis es una identificacion de causas que inhiben la motivacién del personai detectando sus
necesidades, identificando lideres naturales, asi como elementos y propuestas para modificar los incentivos
intrinsecos y extrinsecos de los recursos humanos de la Subdireccion de Servicios que permitan incrementar la
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3. Metodologla Aplicada.

3.1 Desarrollo de los resultados.

Capitulo Il
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En este capitulo se integra la construccién metodolégica y la presentacion de Ios resultados obtenidos para el
andlisis de la motivacion interna del personal de la Subdireccién de Servicios Operativos dependiente de la
Direccién Administrativa Regional Metropolitana de BBVA-Bancomer.

3. METODOLOGIA APLICADA

El presente estudio monografico se apoya en el procedimiento metodoldgico de Trabajo Social propuesto por la
Licenciada Maria del Carmen Rangel, en donde Ia intervencion dal profesional se sintetiza en tres etapas que son:
Conocimiento. planeacién y ejecucion.®®*

En la primera etapa llamada de Conocimiento se realiza la investigacion documental relacionada con el proceso
de la motivacion. Se parte de la revision de las fuentes documentales bibliograficas y hemerograficas relacionadas
al final de este documento, asi como la clasificacion de la informacion que se considera oportuna para la
generacion del marco tedrico referencial considerando las teorias de Maslow, Mc Gregor, Lewin y Herzberg a fin
de aclarar los procesos que vive el sujeto en la motivacion laboral explicados en el capitulo 1.

El segundo momento de esta fase de conocimiento es el contexto laboral en que se desenvuelven los sujetos de
estudio con un analisis documental y de campo.

Partiendo de la determinacion de componentes y factores motivacionales generada por la jerarquizacion de
categorias planteadas en los resultados de la |nvest|gacuon documental, de campo y de la observacion del medio
de estudio; se realiza una matriz de variables™® cuya finalidad es determinar la operatividad de los componentes
que permiten definir los instrumentos y ias técnicas a usar, tales como la observacion, la entrevista y la
preparacion de un cuestionario elaborado cientificamente para obtener informacion veraz.

El instrumento™® creado para la investigacion es un cuestionario de 40 reactivos con preguntas fundamentalimente
cerradas®® mismas que responden a 5 categorias o componentes de tipo: demografico, retacion grupo liderazgo,
satisfaccion. motivacién, motivacidn y familia que permiten identificar y describir ios aspectos en que el personal
de Servicios Operativos se encuentra o né motivado; de tal forma que el analisis permite demostrar la importancia
de la motivacion en el ambiente laboral a fin que los departamentos que componen la subdireccién, funcionen
adecuadamente y los integrantes se sientan mas satisfechos con su labor. El universo de trabajo es una muestra
de 54 sujetos de estudio de ambos géneros procedentes de los departamentos de cdmara de compensacion,
deposito empresarial, control de servicios a sucursales, control contable y traslado de valores que integran la
Subdireccion citada.

Con lo anterior se pretende descubrir los factores positivos y negativos de la motivaciéon en el personal de la
Subdireccién de Servicios Operativos de BBVA-Bancomer.

En la segunda etapa llamada de Planeacién que interviene en todo el proceso, se hace una integracion de
componentes obtenidos de la fase de conocimiento a fin de analizar tiempos, resultados y propuestas; sintetizando
de manera congruente los resultados obtenidos a fin de identificar los factores que debilitan y fortalecen la
productividad de tas personas con referentes motivacionales.

En la fase de planeacion el estudio de campo se compone de técnicas e instrumentos que consisten en lo
siguiente:

Técnicas:

*Entrevistas previas. Primer acercamiento para conocer el ambiente laboral a razén de los comentarios del
personal de Servicios Operativos.

;:" Ver: Mendoza Rangel, Una opcién metodolégica para los Trabajadores Sociales, ATSMAC 1987,
Anexo 2

 Anexo 3

Vease Antologia de la Investigacion Social:procesos y técticas UNAM-ENTS 1997 p.125
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*Entrevista con los coordinadores de area a fin de establecer el primer acercamiento con los departamentos de
control contable, atencién a sucursales por dotaciones y concentraciones, depdsito empresarial, néminas, traslado
de valores y camara de compensacién. El objetivo es conocer por parte de los responsables de las areas los
problemas especlficos que inciden en la motivacion, su relacién interfuncional con otras areas y equipos de
trabajo.

*Entrevista dirigida informal con el personal de las areas de manera aleativa y la realizacion del levantamiento de
la informacién con la aplicacién del instrumento a fin de analizar las necesidades.

*Sondeo al personal sobre la existencia, conocimiento y aplicacién de manuales operativos de los departamentos
a cargo de Servicios Operativos.

Instrumentos:
*Cronograma*’ cuya finalidad es definir los tiempos invertidos en la investigacion.

*Guia de entrevista dirigida de tipo informal: Se consideran las categorias o componentes de tipo: relacion grupal,
liderazgo, satisfaccion, motivacién, motivacion y familia que identifican la percepcién del ambiente laboral. Se
consideran 14 preguntas abiertas donde la entrevista no llevé mas de quince minutos y los datos obtenidos
sirvieron de apoyo para la elaboracion del cuestionario base de la investigacion.

"ﬁ’uestionario piloto aplicado a 10 sujetos con la finalidad de hacer los ajustes de comprensién en las preguntas,
accion, formato e interpretacion.

*Cuestionario definitivo dirigido a 54 personas en 5 bloques con la finalidad de establecer la interpretacion de
resultados mediante estadistica descriptiva. .
“Inventario de recursos humanos con la finalidad de detectar las potencialidades en experiencia, capacitacion y
academia de cada integrante de Servicios Operativos.

La tercera etapa llamada Ejecucién se concatena al proceso concretandose con la elaboracion del documento o
informe final, integrando todo el analisis y las propuestas generadas de la investigacion. para la determinacion de
diagnostico y cuadros generales de necesidades asi como las recomendaciones, alternativas o proyectos que
surjan del analisis.

La ejecucion considerada como la puesta en marcha de las alternativas o proyectos derivados de la investigacion,
para los efectos de este trabajo no tiene el término riguroso pues la aplicacién de propuestas o alternativas estan
sujetas @ la autorizacion de funcionarios de BBVA-Bancomer. Sin embargo; esta se traduce en una definicion de
modificaciones de procesos una vez que se determinan los elementos motivacionales que permiten elaborar
proyecciones y cambilos especificos que nos permitan hacer eficientes los niveles de productividad con la
intervencion del profesional en Trabajo Social.

3.1 Desarrollo de los resultados

FACTORES DEMOGRAFICOS:

Como lo mas representativo se observa que de los 54 sujetos de estudio 83% son del género masculino y 17%
del femenino. después de Investigar las funciones de los departamentos antes de la fusion se justifica la tendencia
de un mayor numero de hombres debido a que las actividades ordinarias requerian de cierta fuerza fisica por
traslado de bolsas de efectivo en billete y morralla para la verificacion de los mismos.

El indicador de estado civil y de edad confirma la tendencia hacia la conservacion del trabajo debido a que e! 81%

son casados, el 39% fluctian en edades de 26 a 35 afos, el 28% en edades de 36 a 45 y el 50% de! total de
sujetos cuentan con Bachillerato. En consecuencia estas caracteristicas definen cierto perfil cultural en relacion
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con los roles en la familia debido a ?ue los hombres desempefian el papel de proveedores y por tanto buscan
asegurar la conservacion del trabajo.

En esta optica el subsanar las necesidades basicas mediante el salario y el asegurar el ingreso con la
permanencia en el trabajo se relacionan como factores motivacionales que Maslow explica en la base de su
piramide. Aunado a ello se manifiestan factores internos como es la conciencia sobre las limitaciones para la
busqueda de nuevas oportunidades en el exterior de la institucion, que se justifica como un modelo de realizacion
que otorga la imagen organizacional a los sujetos. esto es entonces; un impuiso de logro por pertenecer 2 la
institucion. McClelland explicaria en su teoria del impuiso que en el hecho citado se satisface ia necesidad de
logro por pertenecer al organismo que provee logros y lo impulsa a sobresalir.

No hay que dejar de lado los factores externos que sirven como estimulos al sujeto tal como son tas condiciones
que exige el medio para obtener mayores satisfactores. Hoy en dia las organizaciones exigen elementos jovenes y
bien preparados para ocupar puestos que no en todos los casos son bien remunerados caracteristica que puede
ser en un momento un elemento motivacional y al mismo tiempo un elemento de frustracién para el individuo.

Servicios Operativos debe canalizar a favor del grupo estos elementos como factores motivacionales que
garanticen el desempefo del trabajador y no como elementos frustradores que repriman la participacion o
minimicen las potencialidades del equipo de trabajo.

RELACION GRUPO LIDERAZGO

M consolidacion de un equipo de trabajo depende de factores ambientales que propicien fuerzas positivas entre
los integrantes del grupo. El reconocimiento por el desempefio, las aportaciones, la autoridad bien manejada, la
confianza, la comunicacton. la pertenencia, forman elementos que se han estudiado para obtener referentes de las
relaciones grupales mismos que se han considerado en este estudio como elementos trascendentales en la
motivacion

Herzberg sefala en sus estudios que cuando fas personas se sentian bien en su trabajo lo quieren mas por el
reconocimiento. la responsabilidad, {a interaccion social, el crecimiento y el desarrolio que por la misma paga.
Muchos administradores procuran eliminar fa insatisfaccion en los citados elementos, sin embargo, no es sinénimo
de motivacion.

En el andlisis de la relacién del grupo y los lideres de nuestro objeto de estudio se han considerado como
indicadores al reconocimiento. la autoridad y confianza, la comunicacion y la pertenencia como elementos gque
permiten identificar la interaccién grupal.

Determinar cuantas son las personas que intervienen como responsables de personal, es un punto necesario para
identificar a cuantos lideres se debe sensibilizar en el trato y relacion para con Ios subordinados. La
responsabilidad sobre ciertos procesos y personas se fe llama tramo de control. El tramo de control en Servicios
Operativos se sustenta en el 19% del personal es decir; diez personas son encargadas de los controles
departamentaies. Este grupo debe contar con elementos que le permitan analizar que tipo de incentivos son los
pertinentes para contar con personal motivado en las labores ordinarias e incrementar su productividad
considerando que los factores intrinsecos como el logro, el reconocimiento, la responsabilidad, son factores que
Herzberg sugiere dar énfasis para establecer relaciones mas gratificantes y motivadoras a las personas s

La importancia de! reconocimiento como factor motivacional tratado por Herzberg, se confirma en la opinién de los
sujetos de estudio’ el 78% de los encuestados considera que su opinién es tomada en cuenta, sin embargo; en la
ejecucion de las actividades cotidianas el 50% opina que su fabor no es reconocida 4

Para contrastar lo anterior se cuestionod la importancia de reconocer un buen desempeno en el trabajo, el 48%
asegura que a falta de reconocimiento inhibe |a participacién del grupo y por ende su productividad. Esto deriva
en frustracion y disminucion en la credibilidad de los integrantes del grupo para con el lider, se da a entender que
se escucha a las personas pero que en la toma de decisiones las opiniones que dieron resultados favorables, no
se acreditan a quien las ongino. ‘¢

" Anexos §-7

: Ane.\‘o 9 J:;Iﬂ CON
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McClelland sefialé que las personas pueden sobresalir desarrollando fuerzas que les permitan realizar bien sus
tareas y que les propicien satisfaccion de logro y realizacién. Para esto el individuo debe buscar un modelo de
realizacion, escogiendo personas que desarrollan un buen trabajo y tratando de emularlos, esto origina una
modificacion a la imagen personal y por ende a las actitudes de los sujetos traducido en un mejor desemperio por
conviccién necesario para la permanencia motivacional, consideracion que las personas que detentan el mando
deben tener siempre en cuenta.

En e! trabajo los modelos o referentes directos a io citado son los jefes cuya asociacion de modelo con el grupo
tiene referencia con la toma de decision, la autoridad, confianza y comunicacion con su equipo de trabajo. La
imagen que tienen los subordinados sobre el jefe, debe considerarse como un elemento motivacional.

La comunicacién horizontal con el grupo es necesaria para el desempefio eficiente de las actividades, para
analizarla se manejaron indicadores entre 10s que destacan los siguientes: Ciaridad en las instrucciones, flujo de
informacioén, confianza y comunicacion. En la claridad de instrucciones del jefe para los subordinados el 89% opina
que si hay clandad en instrucctones del jefe hacia tos integrantes del grupo sin embargo; 35% asegura que ante
los ca‘;nbios funcionales o reestructuras no hay un flujo oportuno de informacién y comunicacion por parte de los
jefes.

En el indicador de confianza el 94% asegura que si existe confianza con el jefe para plantear errores cometidos en
la operacion y el 89% que se trata con respeto y se asesora al personal hacia la solucién de problemas, sin
embargo; la presencia del jefe no es trascendental y esto representa autoridad, el 78% opina que es indiferente la
presencia para el desemperio del trabajo. Esto ileva a interpretar que es necesario fortalecer 1a relacion de los
lideres formales para con los subordinados o entender que son grupos con caracteristicas de autonomia.*®

La pertenencia es otro elemento que permite saber si hay un sentimiento de integracion. cuando existe
identificacion, afinidad con los objetivos y se asume la responsabilidad en el desemperio o logro de los mismos, se
afnade una relacion de compaferismo, participacion en las actividades y orgullo por pertenecer al grupo.

En este andlisis se ha considerado a la pertenencia como un elemento entre fa refacion y la participacion de los
integrantes. donde el 96% del universo de estudio dice tener de una relacion muy buena a buena con los
compaferos de trabajo. el 43% considera que siempre hay participacién y colaboracion entre el equipo y el 81%
esta orgulloso de pertenecer a fa institucion. *°

Estas cifras pueden contrastarse con el promedio de permanencia en BBVA que para Servicios Operativos es de
14 afios, pero hay que sefalar que permanencia o antigiedad no es sinénimo de integraciéon con el grupo;
influyendo tambien los factores externos que inducen al sujeto a permanecer en un lugar por mucho tiempo asl
como el afrontar el miedo de realizar cambios que generan incertidumbre o desequilibrio en la seguridad de la
permanencia laboral *®

A razén del 61% los sujetos perciben que hay falta de motivacion en los compafieros de trabajo por los continuos
cambios que se han manifestado en ta organizacion pues disminuyen las expectativas de permanencia en el
trabajo e incertidumbre en las competencias de cada individuo.®'

SATISFACCION

La satisfaccion es la sensacion que el individuo experimenta al lograr el restablecimiento del equilibrio entre una
necesidad o grupo de necesidades y el objeto o los fines que la reducen. Algunos autores consideran que la
satisfaccion es un motivo en st mismo, es decir; el trabajador mantiene una actitud positiva en la organizacion para
lograr ésta.

Para otros; es una expresion de una necesidad que puede o no ser satisfecha. En el modelo de expectativas de
Vroom, se da un valor a la satisfaccion en funcién a las discrepancias percibidas por el individuo entre lo que él
cree debe darle el trabajo y el producto o resuitado obtenido. Se manifiesta un cambio en la actitud siempre y

*" Anexo '6

TESES CON
FALLADE ORIGEN| .




cuando el estimulo para el cambio propicie una recompensa interesante y se involucran variables como la
remuneracion, la seguridad del empleo, las condiciones fisicas para el desempefio del trabajo, etc.

En el factor de satisfaccion se observa que la instituciéon brinda seguridad de permanencia debido a que el
promedio de antiguedad en Servicios Operativos es de 14 afnos, el 61% tiene un sueldo que va de los $4,000 a
$6,000 mensuales mismo que a consideracion del B7% de los sujetos de estudio no estd equilibrado con las
actividades desempefiadas ni con la realidad econémica para el consumo de productos basicos y asi satisfacer las
necesidades de !a familia.**

A pesar de no encontrar una total satisfaccién en las remuneraciones economicas, la permanencia se basa en
obtener mayores prestaciones que las de ley asi como la conciencia de la limitacién de oportunidades al exterior
por las condiciones que se detallan en los factores demograficos de este estudio.

En consecuencia. nuestros sujetos de analisis manifiestan que la disponibilidad al cambio es un factor que les
permitira obtener cierto desarrollo © mantener su permanencia en la institucion. Et 78% esta dispuesto a dar mas
esfuerzo en el trabajo para contribuir con mayor eficiencia y a cambiar de departamento realizando otras
actividades. El 54% esta dispuesto a cambiar de residencia si se le paga mas por su fuerza de trabajo. Para
nuestro objeto de estudio el grado de satisfaccion tiene una amplia referencia con el ingreso obtenido para
subsanar necesidades basicas sin preocupacion

MOTIVACION
Indicadores positivos y negativos de la motivacion

Vroom establece en sus analisis que las personas toman decisiones a partir de lo que esperan como recompensa
al esfuerzo realizado E! realizar un mayor o menor esfuerzo requiere de tomar una decision, misma que propicia
un cambto y cuando este cambio se genera por conviccion mediante el estimulo adecuado, se orientan las
conductas hacia algo deseado: lo que logra llevar a los sujetos a sentirse motivados y a seguir propiciando
cambios. Es decir: el estimulo recibido debe ser de gran importancia para los involucrados y acrecentar de este
modo las probabilidades de transformacion de los sujetos.

Las remuneraciones. la mejora en la comunicacion. la participacién en la toma de decisiones, la apreciacion de la
labor del trabajador son elementos para la mejora en el clima organizacional. asi Vroom sefala la necesidad de
considerar las capacidades. el nivel de satisfaccion después de lograr un resultado y la percepcion del empleado
sobre que cierto esfuerzo lo llevara a un logro deseado ello implica que la toma de decision para hacer el trabajo
requiera de estimulos que Skiner considera son necesarios para repercutir como reforzadores de una conducta
positiva; cuando son atractivos los estimulos y los vinculos entre esfuerzo y rendimiento puede conducirse hacia fa
motivacion

A todo recurso humano es posible despertar sus razones para actuar por conviccion a su trabajo y lHevarlo a
interiorizar las razones que lo encaminen a sentirse motivado. Sin embargo, el umbral entre el concepto de
motivacion y estimulo para el comun de las personas llega a ser sinonmo siendo que el segundo es una
herramienta que debe usarse para que e! sujeto este convencido de hacer bien su labor, por eilo en este estudio
se seleccionod el cuestionar a los sujetos si el dinero es un elemento fundamental para la realizacion del trabajo
debido a que bajo la Optica de este andlisis el dinero representa un estimulo: mismo que pierde fuerza una vez
que se logran subsanar las necesidades basicas

EI B9% del universo de estudio piensa que el dinero no es un elemento fundamental para la reahzacion del trabajo
presentandose como un area de oportunidad para establecer acciones que mejoren las actitudes de los sujetos y
gque no necesariamente tengan que ver con remuneraciones economicas

Dentro de los elementos que consideran desmotivadores para sus labores, con un 72% es trabajar por
responsabilidad. Segun se observo. el concepto de ser responsable se relaciona no por el gusto de ejecutar una
labor. se basa mas en hacer solo estrictamente lo que se pide, ni mas ni menos. lo que incide en una minimizacion
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de potencigﬁlidades y oportunidades para crear nuevas alternativas de respuesta a problemas en las tareas
asignadas.

A esto hay que afadir que nuestros sujetos consideran como un factor desmotivante en un 33% los salarios, el
14% piensa que la poca oportunidad de crecimiento en la organizacion, el 12% gque no se reconoce su labor y el
13% que existe trabajo desigual o favoritismo por parte de los jefes, esto nos indica que efectivamente no solo el
dinero es un factor para sentirse motivado y que hay que poner especial cuidado en la asignacion de tareas y en la
equidad laboral.>®

Debido a los constantes cambios en la organizacién por la fusion entre bancos se considerd gue la reasignacién
de funciones por reestructuras en la base de trabajadores propiciaria desequilibrio en las cargas laborales
pudiendo ser un elemento que lleve al cansancio al sujeto y por ende a sentirse desmotivado. Se decidid entonces
cuestionar la percepcion que tienen los sujetos sobre el incremento de los volumenes de trabajo donde el 63%
afirma que si hay un incremento y el 93% niega que esto sea una razon para disminuir la productividad. Como la
organizacién no permitid investigar sobre la volumetria®” promedio del personal. no pudimos obtener un elemento
cuantitativo para hacer las comparaciones historicas entre el numero de personal y los volumenes manejados, sin
embargo; se considerd que el ausentismo, la capacitacién y el equipo adecuado para ejecutar las labores son
elementos que permiten vislumbrar si existe responsabilidad por parte del trabajador para con la o&gan‘lzacicn asl
como determinar si cuenta con herramientas teoricas y materiales para la ejecucién de actividades.®

En cuanto al ausentismo. el 89% dice nunca faltar, aunque el 75% confirma que en caso de no asistir a sus
labores el motivo es por enfermedad. Los retardos no son un elemento trascendental debido a que en el 74% de
los casos si existe tolerancia de 13 minutos promedio para la entrada de 8:30 en el 64% de los casos. Esto deja
ver que existe constancia en las labores contando como un elemento satisfactorio para no disminuir la
productividad

Situacion que se ratifica al contar con el 63% de sujetos que afirman que si se les da capacitacion cuando hay una
asignacion de nuevas funciones, aunque al entrevistar existe una confusion entre el concepto de adiestramiento y
capacitacion por parte de los sujetos ya que ellos consideran como capacitacion el hecho que otra persona les
transmita verbatmente el conocimiento contando con la herramienta necesaria para el trabajo pero no con
elementos formales para un razonamiento mas elaborado.

El 56% esta consciente sobre el beneficio que tiene la capacitacion para ser mas productivo y es area de
oportunidad para convencer al otro 44% y motivario para adquirir mas herramientas para cumplir con sus tareas
laborales. Esto facilita el proceso de sensibilizacion debido a que el 93% dice estar disponible para capacitarse;
otra area de ogortunldad para determinar que cursos son las mas convenientes en beneficio de la organizacién y
del trabajador.”®

En cuanto a Instalaciones. material y equipo de trabajo el 80% dice contar con elementos necesarios para el
desempefo de sus actividades

En resumen los sujetos de estudio consideran que:

» Eldinero no es un elemento fundamental para realizar bien el trabajo.

» Las personas se sienten comprometidas con el trabajo mas por responsabilidad que por conviccion siendo
esto un factor desmotivante concatenado con los salarios y ia poca oportunidad de crecimiento en la
institucion.

e A pesar de lo anterior, no hay un alto indice de ausentismo lo que permite dar continuidad y seguimiento en
la impiantacion y desarrollo de proyectos para capacitacion y compromiso laboral por conviccion.

* Aungue a percepcion de los trabajadores ha aumentado el trabajo por las reestructuras. estan conscientes
que este no es un factor para disminuir la productividad

+ Asi mismo existe una alto grado de sensibilizacién sobre la importancia de la capacitacion para beneficio
propio y su contribucién al desempefio de las labores.
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Lo anterior esta sujeto a un andlisis de elementos externos que tienen que ver con estimulos para el trabajador y
asi tener referencias para sentirse motivado o contribuir solo en el estricto cumplimiento de sus deberes.

MOTIVACION Y FAMILIA

Todos los autores sefialados en este trabajo coinciden en que el estudio de la motivacién es un valioso
instrumento para comprender la naturaieza humana. ¢ Qué lleva al sujeto para actuar por convicciéon?. En ello se
encierra y manifiestan impulsos, intereses, necesidades, aspiraciones para lograr alcanzar una meta.

Come se ha visto, la motivacion de los sujetos se debe a factores internos que expresan necesidades o
aspiraciones basicas y a factores externos que tienen que ver con el medio.

En el caso de las familias los factores externos tienen relacion con la influencia educativa y con el aprendizaje. La
congruencia entre el decir y el hacer de padres a hijos es un referente que sirve a los sujetos como ejemplos a
seguir. Es decir; un padre que se siente satisfecho con su trabajo y motivado para realizarlo con excelencia puede
ser un reproductor de refuerzos positivos a los hijos para incrementar la autoestima y la automotivacion.

Para que exista motivaciéon. la concatenacion de factores internos y externos son necesarios, sin embargo; en la
familia es donde se desencadenan elementos de referencia para aprender hacia donde voy, el trazarse una meta
para lograr un satisfactor.

Del nucleo familiar tomamos elementos que nos dicen que es el trabajo, por ejemplo: Si nuestros padres se quejan
en casa constantemente de su actividad laboral, el referente a los hijos sera que no vale la pena trabajar porque
acarrea problemas y que sélo es un elemento para subsistir, pero si un padre hace referencia de estar contento,
satisfecho y sentirse importante por trabajar, el estimulo hacia los hijos sera positivo.

Si de esta cadena estuvieran conscientes tanto los sujetos como tas empresas se puede generar un sistema de
referencia y aprendizaje concatenado que puede llevar a un cambio cultural que beneficie no sotlo a la empresa
sino a la sociedad

La importancia de que la empresa conozca la percepcion familiar de sus trabajadores en cuanto a la motivacién en
el trabajo. permite saber si la unidad productiva tiene acciones adecuadas para sus empleados y si esta
generando una modificacion de fondo que trascienda a la familia, considerando que la futura fuerza de trabajo
proviene de este nucieo. De alli que se incluya para este estudio el analisis del rubro, pues si la motivacion tiene
que ver con un referente que aprendemos es susceptible de ser modificado.

Se inicio por considerar el estado de animo de los sujetos al culminar su jornada laboral, donde el 22.22% dice
sentirse satisfecho con el término de su jornada, el 20.37% se siente bien y en otras causas se presentan estados
como: Deprimido. Angustiado. Molesto, Desanimado. Indiferente y Cansado que alcanzan el 57.41% causas que
pueden atrsiobunrse al ritmo de trabajo y a las fuerzas que tiene relacion con la actitud de grupo (relacion grupo
liderazgo)

En cuanto a como describen los sujetos de estudio a los integrantes de su familia su actividad en el trabajo, el
76% comenta lo mucho que le gusta o dice que es interesante y lo explica, no menos importante es seialar que el
25% dice estar harto o prefiere no comentar nada a la familia. Contrasta con el 93% que esta consciente que la
actitud que el sujeto toma hacia la familia con referencia a como se siente en su trabajo es un ejemplo para los
hijos y el 91% ratifica que este ejemplo debe influir de manera positiva en los mismos 6!

Con los enfoques estudiados no podemos descartar que los estimulos positivos o negativos afectan el desempefio
en el trabajo y las relaciones familiares debido a que ambas partes estan integradas en el contexto del sujeto,
haciendo de las personas seres psicosociales; aungue para nuestro universo de trabajo es mas la influencia que
tienen los problemas de! trabajo en la familia que a Ia inversa (33% y 17% respectivamente) un alto porcentaje
dice que no _debe afectarse mi a !a familia y ni el desempefio por lo problemas laborales o famihares (75%
ponderado).®?
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Las organizaciones tienen que valorar adecuadamente la cooperacion de sus miembros, estableciendo
mecanismos que permitan disponer de una fuerza de trabajo suficientemente motivada para un desempefio
eficiente y eficaz que conduzca al logro de los objetivos, las metas de la organizacion y al mismo tiempo se logre
satisfacer las expectativas y |as aspiraciones de sus integrantes. Lo anterior conduce al tema de la motivaciéon
como uno de los elementos que deben desarrollarse para generar, mantener, modificar y cambiar actitudes en la
direccion deseada.

( TESIS CON
\F

4, PROCESO DE ANALISIS

Uno de los principales errores de {a industria ha sido la simplificacion excesiva del concepto de motivacion. Las
mujeres y los hombres tienen muchos motivos y @ menos que reconozcamos la parte que desempefa cada uno de
ellos, no podremos comenzar a entender su conducta. Cuando se habla sobre la motivacién se preocupa por
estudiar al individuo con respecto a la condicion psicologica cambiante y a8 una multitud de experiencias previas.
Debido a estos factores se debe reconocer que la motivacion puede originarse desde el interior del individuo o por
factores que actuan sobre el desde el exterior.

La motivacion también implica un proceso de aprendizaje, por lo tanto; esta actitud es susceptible de modificarse
en beneficio de los mismos sujelos. los grupos y las organizaciones. El Trabajador Social cuenta con un bagaje de
conocimientos que le permite identificar actitudes y conductas aprendidas en los diversos grupos en que el ser
humano se involucra. Mediante la intervencion profesional del mismo, se pueden atender los procesos de
aprendizaje e identficar las influencias sociales externas que al combinarse con las capacidades internas de las
personas contribuyen a generar un proceso motivacional positivo.

Las influencias sociales como las normas morales. las leyes, costumbres, la ideologia y la religidn influyen sobre la
conducta humana. El intercambio de conceptos y ejercicio de los mismos en el grupo da lugar a estimulos
positivos © negativos que llevan al sujeto a sentirse integrado o desplazado, motivado o desmotivado en el grupo
que participa

Identificando que elementos influyen a! sujeto a sentirse motivado, el profesional en Trabajo Social puede operar y
modificar estos elementos mediante un proceso reeducativo a fin que la organizacion donde interviene funcione
adecuadamente y los miembros de ésta se sientan mas satisfechos La importancia de to anterior radica en que la
motivacion es resultado de Ia interaccion del indwviduo con el grupo, el aprendizaje y la situacion en que se halla su
entorno.

En el ambito de las organizaciones plantearse st alguien esta motivado es habitual, por ello el profesionatl debe
estudiar la motivacion desde dos enfoques: Uno psicoldgico que lleva a explicar el funcionamtento interno de la
persona y un enfoque socio-organizacional dirigido a las condiciones de la empresa y a los factores externos que
afectan la motivacion de la gente; de ahi que se analicen en el pnimer capitulo de este estudio diferentes posturas
que explican el proceso motivacional.

El analisis del recurso humano bajo estos enfoques ayuda a determinar que afecta la productividad y calidad de
vida laboral, tanto en la persona como de la empresa.

Para realizar un analisis completo de la motivacion de un sujeto con relacion a su trabajo, es esencial establecer
que tan atractiva resulta la actividad que desempena la persona, si las condiciones que le brinda la organizacion
son aptas para el desempeno de su trabajo. el grado de confianza con el que cuenta el trabajador, |2 calidad de
vida que le puede ofrecer la organizacion a la persona en cuanto a su situacion familiar, la realizacién de sus
objetivos personales. tas condiciones fisicas del traba)o, las exigencias reales, los objetivos de la actividad que se
esté realizando y los tipos de motivacion que se encuentran dentro de la organizacion Estos factores estan
mediados por los gustos. la vocacion, la calidad de la tarea que se desempedia y que se identifican como la
caldad de vida laboral

También se puede afirmar que la satisfacciéon y la motivacién de una persona. radica en el beneficio que se
obtiene por la actividad realzada. por ejemplo. el reconocimiento. la valoracion. estimulos y premios El ser
humano por naturaleza necesita reconocimiento y valoracion no sélo como persona sino también en su trabajo y
en los resultados del mismo, este es un punto que debe recalcarse entre los lideres formales de las
organizaciones

Se ha pensado que las recompensas econdmicas conducen a la motivacion; sin embargo: estas tienen un efecto
temporal y no permanente. Ei Trabajador Social promueve el efecto permanente iniciando la sensibilizacion y
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concientizacién al trabajar con los lideres de grupo laboral con el objetivo de proporcionarles elementos que
conduzcan a la motivacion psicolégica permanente generando un proceso educativo que propicie un efecto
domind hacia los subordinados, conduciéndolos a elevar su desempefo, producir con mayor satisfaccion,

optimizar el clima laboral y a reducir los indices de ausentismo, asi mismo ensefandoles que aspectos sociales
impactan en el desempefo y motivacion de sus subordinados.

Con la intervencion desde el punto de vista social se debe lograr que los individuos trabajen guiados por la
motivacion psicologica trascendente que es ia que busca satisfacer las necesidades de otras personas como por
ejemplo’ la generosidad o et espintu de servicio. En este tipo de motivacion el ser humano no es indiferente frente
a las necesidades ajenas y le otorga valor a los actos que realiza.

Cuando las personas gque trabajan en una organizacion, reconocen el valor de lo que la misma hace para otras
personas. actian de modo adecuado. espontaneo y natural, manifestdndose una de las ventajas competitivas mas
importantes que tiene que ver con el recurso humano: La identificacion y pertenencia.

Si los sujetos se sienten identificados e integrados a su grupo de trabajo sucede lo que comunmente se llama
“ponerse la camiseta”. es decir, se trabaja como una familia organizacional cuyos miembros se agrupan en funcion
de una tarea o finalidad, se comienza a manifestar el fendbmeno de interaccidn grupal cuya dinamica esta definida
por el ambiente, las relaciones entre los sujetos, la estructura organizacional, la naturaleza de los liderazgos. Estos
elementos no son ajenos para el Trabajador Social debido a que una de sus areas de intervencion es el trabajo
con grupos

Las organizaciones cumplen con diversas funciones que pueden ser econdémicas, politicas. de asistencia por citar
algunas. El objetivo por el que fueron creadas tiene implicita una funcion educativa que es necesaria para su
supervivencia o desarrollo permanente, son transmisoras de informacion, valores, ideologias, practicas que se
difunden en el grupo de trabajo y que afectan al nucleo social: la familia.

La intervencion en una organizacion, departamento o area de trabajo no es exclusiva del administrador, el
contador o el psicologo. la participacion del Trabajador Social en equipos multidisciplinarios permite tener visiones
completas de la influencia del medio en el estado de animo de los sujetos y en su personalidad; se deja de ver a
las personas como numeros de los cuales se obtiene un producto, para verlos como personas que requieren de
procesos educativos. de incentivos, de buen trato, de potenciar sus habilidades para que ellos se sientan
comprometidos con la orgamizacion y juntos promuevan el desarrollo de la misma.

Esta preocupacidon es comprendida por la Subdireccién de Servicios Operativos Metropolitanos de BBVA-
Bancomer cuando se iniciaron los cambios de admimistracion por las reestructuras organizacionales, se
promovieron medidas como nuevas asignaciones de funciones y actividades. entrevistas con los coordinadores
para conocer su ambito de intervencion, juntas con el personal para conocer sus inquietudes, proyectos de
restriccion de gastos y promociones a otras areas del banco. Sin embargo; la preocupacion principal era: (Que
tanto el personal quiere participar. las medidas estan siendo las correctas. la gente esta motivada con los cambios
promowvidos por la nueva administracion?.

En respuesta a elio se colabord con la investigacion de los factores sefialados en el capitulo 3 y se propuso una
metodologia de evaluacién que permitiera observar de forma sencilla a partir de una calificaciéon en que factores se
contaba con fortalezas y en cuales con debilidades para definir una toma de decisién y proyectar a futuro medidas
correctivas

A continuacion se detalla e! procedimiento de evaluacidn y se presenta la graficacion de la misma El analisis de los
factores concluyentes se hace de forma cualitativa desde el punto de vista det Trabajo Social.

4.1 Metodologia de evaluacién

Escala de evaluacion para el analisis y diagnostico de la motivacion en !a Subdireccion de Servicios
Operativos Metropolitanos de BBVA-Bancomer.

Como se ha observado. el analisis de la motivacion esta relacionado con los estimulos internos y externos de los
sujetos mismos que determinan la actitud para sentirse o no motivados Para determinar en gue aspectos se
localizan fortalezas o debilidades que permita definir el tipo de intervencion del profesional en Trabajo Social, se
hace necesario contar con una herramienta para medir cuanttativamente los factores estudiados por el
investigador otorgandoles una calificacidn que sirva como referencia
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Para el andlisis de los resultados se adaptd la escala para medir actitudes de Rensio Likert; en ella propone
otorgar un valor que va de 1 a § para dar significado positivo o negativo a cada indicador.

Considerando que Likernt toma su escala de 1 a 5, a adaptacion del modelo consiste entonces, en manejar valores
relativos en escala de 1 2 100 y calcular su equivalencia sobre la base de 5 rangos, mismos que &l considera con
valor absoluto quedando de la siguiente manera:

LIKERT PROPUESTA

5 = Muy acuerdo 80-100 = Muy Bien
4 = De acuerdo 60-79 = Bien

3 = Ni acuerdo ni desacuerdo 40-59 = Regular

2 = En desacuerdo 20-39 = Mal

1 = Totaimente desacuerdo 0-19 = Muy ma!

Una vez obtenidos los valores relativos de cada factor estudiado, se considera como trascendental aquellos
indicadores que arrojan mayor valor; se realiza la sumatoria de dichos valores para obtener una media ponderada
que pueda identificarse con algin rango de la escala propuesta y asi medir la condicion total del factor, a su vez
cada indicador puede ser contrastado contra la escala y encontrar su calificacion.

Esto nos permite determinar que indicadores o factores son dignos de mayor o menor atencién evaluandolos como
favorables o desfavorables

Cuando se realiza la matriz concentradora de datos se presenta en forma grafica y sencilla el valor, facilitando la
toma de decisiones para fortalecer ciertos aspectos relacionados con el elemento estudiado, permitiendo
programar de este modo acciones, estrategias o medidas para potenciar e! indicador que esté por debajo de la
escala considerada como positiva.

4.2 Factores susceptibles de mejora:

Factores demograficos.

En el analisis de los factores demograficos la escolaridad, 1a edad y el estado civil no resultan favorables del todo
para los integrantes de! grupo de trabajo de la Subdireccion de Servicios Operativos.

Si estos desean emprender {a busqueda de nuevas oportunidades laborales al exterior de BBVA-Bancomer
encuentran un alto niumero de desempleados e incremento en la tasa de desempieo abierto provocado por la
receston del pais gque lleva a las empresas a contraer su oferta de trabajo y en el caso de solicitar recursos
humanos. las organizaciones piden mayor nivel académico, experiencia y edad entre 30 y 32 afos como timite
para otorgar e! empleo

Ante este panorama los sujetos llegan a sentirse frustrados por no contar con todos los elementos requeridos para
colocarse con una mejor oportunidad al exterior de la organizacion, estas caracteristicas suelen ser un ancla en
los trabajos pues los compromisos economicos con la familia, asi como el contexto social resuitan ser poco
alentadores o motivantes para individuo. Como resultado. los sujetos llegan a conformarse con la seguridad de un
empleo aunque este inhiba su creatividad, destrezas y habilidades

Sin embargo. aunque la calificacion de este factor es de 58.83 interpretandose como regular;, este puede
desarroltarse como un punto favorable hacia Servicios Operativos, si se promueve un proceso de reconocimiento
de experiencia y habildades entre ios integrantes del equipo de trabajo. Se puede y debe identificar las destrezas
y habihdades de las personas a '~ de iniciar un proceso de cambio. asignando nuevas tareas. capacitando y
adiestrando para el desempenio efic.ente de estas °

Si se fortalece el reconocimiento de aquellas personas gue ejecutan bien sus labores y tareas y se les brinda la
oportunidad de crear y desarrollarse en las diferentes areas de Servicios Operativos. se pueden formar equipos

" Gratica | Tabla de calificacion por factor estudsado
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multifuncionales que permitan a los sujetos aprender nuevos puestos y actividades que promuevan su creatividad,
crecimiento personal y desarrollo en la organizacion.

Para ello los lideres representados por los jefes en los departamentos de S.O. deben promover procesos
educativos formales e informales para que las personas puedan desarrollarse dentro de la misma institucion
fortaleciendo asi el sentimiento de pertenencia para con la organizacion. Estos pueden consistir en promover a
culminacién de estudios truncos o el programar cursos relacionados con las habilidades para un mejor desempefio
laboral.

Relacion grupo liderazgo

“El liderazgo es un proceso que estructura, organiza y dirige las acciones de un grupo social hacia el cumplimiento
de sus normas y el logro de sus objetivos"“ El liderazgo influye y determina las lineas de interaccion, la
comunicacion. el sentido de identidad y pertenencia de ios sujetos hacia el grupo. Es el grupo quien consolida la
actividad del lider; en el caso de las organizaciones el rol del mismo debe ser tomado por el jefe al asignarsele
formalmente esta figura segun la estructura organizacional.

Ei lider debe ser el vinculo de union y el eje de accién del grupo, por elio requiere de incrementar sus
capacidades. La intervencion del T.S. en este aspecto es proporcionar elementos y desarroliar aptitudes para
aquellos que son jefes de areas pero no tienen la presencia o reconocimiento de lider por su grupo de trabajo.

El anaiisis Je este aspecto en Servicios Operativos arroja de calificacion 69.02 que se interpreta como buena, pero
su tendencia es a la baja debido a que los aspectos de pertenencia, integracién, asi como el reconocimiento
califican como regulares. punto preocupante cuando casi la mitad del equipo de trabajo no se siente integrado y el
lider no reconoce el esfuerzo de sus colaboradores para cumplir con los objetivos de la orgar\izat::i(:on.55

Los lideres formales, en este caso los jefes; deben fortalecer su relacion con el grupo buscando establecer una
linea democratica para que aun sin |2 presencia de! lider, se manifieste un clima de satisfaccion que permite el
desarrollo de habilidades. la delegacion de responsabilidades y la busqueda de mantener {a cohesién del grupo
conociendo sus necesidades, estabieciendo canales de comunicacion abiertos que permitan la participacion activa
de los miembros

No siempre es posible rotar a los miembros de un equipo para que su composicion resulte la ideal. Sin embargo,
se puede mejorar la percepcion de la capacidad de los demas al poner de manifiesto el aspecto positivo que cada
persona tiene para aportar al grupo. El objetivo fundamental del lider, en este sentido, consiste en hallar la forma
de ayudar a los miembros de su equipo al reconocer y valorar las contribuciones de todos.

Satisfaccion

Se define como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud esta basada en las creencias y
valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por las
caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que deberian ser.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcion de las condiciones actuales del mismo son:
retribucion, condiciones de trabajo, supervision, contenido del puesto, seguridad en el empleo. oportunidades de
progreso. Segun las entrevistas que se realizaron en Servicios Operativos, se dio un mayor peso en las
retribuciones

El sistema de retribucién debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que se sientan
satisfechos con el mismo. no debe permitir ambigiedades y debe estar acorde con sus expectativas. En la
percepcion de justicia influyen la comparacion social, las demandas del trabajo en si, las habilidades del individuo
y los estandares de salarno de la comunidad.

Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacion que los empleados reciben a cambio de
su labor La administracion del departamento de personal a través de esta actividad vital garantiza |a satisfaccion
de los empleados. lo que a su vez ayuda a la organizacion a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo
productiva

": Sanchez Rosado Manuel. Manuel de Trabajo Social. UNAM-ENTS 1996
*“ Grafica 2 Tabla de calificacion por factor estudiado




Varios estudios han demostrado que la compensacion es la caracteristica que probablemente sea ia mayor causa
de insatisfaccion de los empleados. Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de |la organizacién son
los principales factores que permiten al empleado establecer lo que "deberia ser”" con respecto a su salario versus
lo que percibe.

En este aspecto los sujetos califican a la satisfaccién con un 58.25 cuyo peso esta prioritariamente al ingreso
percibido; condicion que la Subdireccion de Servicios Operativos no puede modificar por no estar dentro de su
ambito el promover los aumentos de sueldo. Sin embargo; a pesar que la tendencia en este aspecto es hacia la
baja por las reestructuras presupuestales que realiza la organizacion, se puede colaborar fortaleciendo lo que al
inicio de este capitulo sefialamos’ generar estimulos psicolégicos, sin perder de vista el resaltar la existencia de
beneficios superiores que otorga BBVA como son: el servicito de comedor, las prestaciones econdmicas y el
servicio medico particular. datos de los cuales esta consciente el grupo de trabajo pero que llegan a perderse de
vista cuando no se hacen comparaciones con las condiciones exteriores. 68

Hay que recalcar que el grupo de trabajo tiene una buena actitud al calificar con 78, en lo que se refiere a dar un
mayor esfuerzo en su area de trabajo y disponibilidad para afrontar los cambios con miras a hacer mas eficientes
los procesos e incrementar su productividad. Estos también son elementos que fortalecen al grupo y que puede
explotar Servicios Operativos mediante procesos de sensibilizacion propiciados por los lideres.

Si se plantea adecuadamente la realidad que vive la organizacién para otorgar incrementos salariales y se resalta
que se cuenta con mejores condiciones laborales gue el estandar de las organizaciones, brindando seguridad y
permanencia en la institucion: pueden generarse procesos de reflexion que no se contraponen con el trabajo que
los jefes deben realizar por mantener la integracion de su equipo de trabajo generando un clima laboral mas
amable para que los miembros del grupo se sientan satisfechos.

4.3 Factores que obtuvieron la calificacion mas alta:
Motivacion.

A lo largo de este trabajo se ha planteado la importancia de llegar a lograr una motivacion permanente en los
sujetos propiciada por la intervencién del Trabajador Social mediante un proceso educativo que lleve a los
integrantes de! equipo de trabajo a la reflexion de lo que sucede en su contexto y de las capacidades que cada
uno tiene para sentirse satisfechos

Cuando se logra que las personas analicen la realidad como integrantes de un grupo de trabajo, de la
organizacion y del medio que los envuelve, se alcanza una visién critica del estado de las cosas, se toma
conciencia y se puede transformar la actitud.

El aspecto educativo en los equipos laborales es resultado del tiempo invertido en el trabajo;, se pasa una tercera
parte de nuestras vidas en la actividad laboral. De los grupos a los que nos integramos debemos aprender
normas, valores. limites, roles, que deben ser aprendidos por cada integrante. Las figuras de autoridad son
ejemplo para los sujetos del equipo. tal como los padres lo son para la familia. Desde esta perspectiva, se plantea
que el manejo de un grupo laboral en el aspecto emocional no difiere con el de la familia. Por eso en ambos
casos, la relacion trabajo-familia interactia constantemente manifestandose influencias de lo aprendido entre uno
y otro grupo.

En este sentido es importante destacar que una de Ias fortalezas con que cuenta S.O es el aspecto motivacional
de su equipo de trabajo. Este factor califica con 83 © que bajo el esquema de evaluacion establecido, se interpreta
como muy bueno. Esto se debe a que hay indicadores internos en el personal de la Subdireccion de Servicios
Operativos que reflejan un alto grado de sensibilidad. como e! que los sujetos no sientan que la remuneracion o el
estimulo econdmico sea fundamental para un buen desempeno laboral: al igual que la constancia por la asistencia
en el trabajo. la capacitacion, |a disponibilidad a la misma el adiestramiento que se proporciona por los mismos
integrantes del grupo y el contar con herramientas suficientes para el desempeno de las actividades del dia

Sin embargo: esto no quiere decir que no se deban reforzar aspectos del tipo emocional localizados en un alto
porcentaje de los rmiembros del grupo. Ejempio de ello es que su concepto de responsabilidad es sinénimo de
obligacion. sefialan que su asistencia al empleo no es del todo satisfactoria, aunque sabemos que este aspecto

™ Grafica 3 Tabla de calificacion por factor estudiado
“" Girafica 4 Tabla de calificacion por factor estudiado
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esta sujeto también a las condiciones externas. Esto genera grados de estrés que son permeables a la dinamica
del grupo, asi mismo; recalcan que se requiere de una mayor atencién a la solicitud de oportunidades de
crecimiento y al reconocimiento de aquellos que tienen un buen desempeiio, indicadores que son de especial
seguimiento por parte de los lideres debido a que forman la estructura del clima organizacional de sus areas.

La calificacion también refleja que el cambio de estilo de fa administraciéon de la subdireccion ha sido positivo.
Mantener la tendencia requiere de incrementar la participacién de los equipos, motivados por la experiencia de
trabajar con sus compaferos en la busqueda de mejorar sistemas. procesos y resolucion de problemas y el
reconocimiento de sus propuestas. Si el equipo logra alcanzar sus metas, la experiencia suele ser gratificadora y
satisfactoria generando una fuente de identificacién con el equipo y orgullo por sus logros. Cabe sefalar que
también pudieron existir variables extradas en las respuestas, como el caiificar que todo esta bien por sentir el
encuestado que se le estaba evaluando y aunque el instrumento era anonimo y se explicé su objetivo, podia
significar o ser un elemento que a percepcidn de los sujetos definiria las amortizaciones del personal.

Motivacién y familia.

Como se sefiala en parrafos anteriores, la dinamica de un grupo laboral tiene semejanzas con ia dinamica familiar,
se trabaja para subsanar necesidades que estan relacionadas con las de la familia, del sujeto y las de la empresa;
existen roles, normas, limites, liderazgos, alianzas que llevan al grupo al cumplimiento de objetivos.

En e! caso de la empresa su actividad esta relacionada con la utilidad y el capital, en el caso de la familia con el
desarrollo emocional. filiativo, reproductivo, de crecimiento y desarrollo de |la personalidad. Ambos tienen normas,
cultura y una percepcion del mundo que les rodea.

Si se hacen estos sefialamientos es porque dentro del proceso educativo que realiza la empresa para hacer mas
eficientes sus procesos. también sin que ella lo vea, se genera un cambio cultural. Este cambio puede afectar la
dindmica de la familia en forma positiva si las organizaciones meditan detalladamente en su responsabilidad
social ®® No sélo como el concepto de experimentar beneficios cuantitativos relacionados con el producto que
tienen en el mercado y que esta dingido a las masas, sino internamente con el apoyo sistematico enfocado a la
capacidad de empleo.

Las practicas de responsabilidad social empresarial (RSE) son diversas y comprenden desde programas
tradicionales filantropicos. tales como apoyo a actividades locales de caridad, culturales y educativas hasta un
grupo de politicas y practicas mas amplas relacionadas con las operaciones basicas de la empresa. Hoy, cada
vez mas las empresas estan desarrollando sus propios codigos de conducta y las grandes coorporaciones estan
siguiendo |os cédigos internacionales que guian el comportamiento de las empresas hacia el medio ambiente y la
socledad en generai

El compromiso con la comunidad, se refiere a las diferentes acciones tomadas por la empresa para maximizar el
impacto de sus contribuciones en dinero. tiempo, productos, servicios, influencias, administracién del conocimiento
y otros recursos que dirge hacia las comunidades en las cuales opera y aunque este concepto propicia una buena
relacion entre comunidad y empresa. hay que comenzar por {a casa, es decir. con el personal que conforma a la
instituciéon

Hay que integrar un valor agregado a la responsabilidad social preparando a los jefes y lideres sobre las influencia
que tiene el trabajo para con la familia. como influye el ambiente laboral y familar en el desempedo del individuo
llevandolo a sentirse o no motivado en ambos grupos. De tal manera que se pueda evidenciar la preocupacion que
tiene la organizaciéon por su personal no solo en los aspectos econdmicos sino emocionales

Una persona que tiene un fuerte problema familiar traslada su estado de animo al grupo de trabajo y puede
sentirse desanimado o desmotivado para rendir adecuadamente. asi mismo, sucede cuando un trabajador esta
con la incertidumbre de poder conservar su empleo propiciando grados de angustia que traslada a su casa

Para ello es importante saber que la percepcion de los sujetos sobre la influencia que tienen los problemas de
trabajo para con ia famiia y viceversa

" Concepto de responsabilidad social empresarial: Forma de administrar y tomar decisiones que alcanza o supera las
expectativas éticas. legales. comerciales y sociales que la sociedad tiene de las empresas
http.-anuv.tnpod.com.ve elpactomundialid8.htm]
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En este sentido y conforme a Ja tabla de valoracion, la percepcién familiar sobre motivacion califica con 72.80 cuya
interpretacion es de una tendencia buena, esto significa que los integrantes del grupo saben que si existe un
traslado del estado de animo de uno a otro grupo y esto puede ser un elemento trascendental porque tal como se
traslada el estado de animo, también se puede modificar la actitud, siempre y cuando se cuente con elementos
para hacerlo.%®

Esta es una fortaleza porque el grupo de trabajo estd sensible sobre la influencia laboral en la familia y puede
servir para eiaborar proyectos y ejecutarlos a fin de poder colaborar con la motivacion del empleado, su
productividad y que elementos aprendidos sirvan de ejemplo para la educacion de los hijos.

" Grafica 6 Tabla de calificacion por factor estudiado.
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TABLA DE CALIFICACION POR FACTOR ESTUDIADO
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P ia e integracion 55
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TABLA DE CALIFICACION POR FACTOR ESTUDIADO

MOTIVACION GRAFICA 5
indicadores negativos Trabajo por responsabilidad (desmotiva) 72
Salanios fuera de equilibrio 33
Jﬁoca oportunidad de crecimiento 14
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Trabajo desigual o favoritismo 13
GRAFICA 6§
PERCEPCION FAMILIAR
SOBRE MOTIVACION Y  [Edo de amimo favorable al término de la jornada 42
TRABAJO Definicion del trabajo hacia la familia como 61
72.80 Ejemplo para la familia la actitud que se toma en el trabajo 93
L_J Influye el ejemplo en la conducta de los hijos 91
Problemas del hogar no efectan el desempedio en el trabajo 83,
Problemas del trabajo no efectan la relacion en la familia 67

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Indicadores desmotivantes

Fola reconocsmento a l oor

Satarnt hoers de equitre

1 valor e la3 frecusncias es (elativo, 513 en porcentafes

Motivacion y Familia

00
%0
80
70
&0
50
an
30
pisk
10
0

MEd0 de Srvmo tavorable al
lering de 13 jomada

@ Defiecion oel trabayo haca la
fanviia como wteresants

OE;empin para 12 tarvha ta acttud
que se tama en of trabao

Qinfuye of eempio en a conducta
de los hyos

@Probiemas gel hogar no efectan
= desempe/io en o trabayo

BProbiemas del rabayo no efactan!
12 1eiag4n e 1a tamika

[El vaior de las fecuencias s rmabvo, esta en porcentares

|

|




Capitulo V

5, Propuesta de intervencién
5.1 Proyectos encaminados al fortalecimiento de la motivacion del personal de Servicios Operativos.

5.1.1 Proyecto presentado a la Subdireccion de Servicios Operativos para la autorizacién de la
invastigacién.

5.1.2 Proyecto para el fortalecimiento de los factores presentados con menor calificacion referente a la
motivacién de los recursos humanos de Servicios Operativos.
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5.1 PROYECTOS ENCAMINADOS AL FORTALECIMIENTO DE LA MOTIVACION DEL PERSONAL DE
SERVICIOS OPERATIVOS.

Un proceso de analisis no esta completo sino se formulan las acciones que resuelvan la problematica detectada
de una investigacién, ante este hecho en los siguientes parrafos se presentan dos proyectos que persiguen lo
citado.

El primero fue para la autorizacion de la investigacién en el campo de trabajo con el objetivo que la subdireccion
permitiera tener acceso a la informacién para el estudio monografico, siempre proporcionando datos que se
tradujeran en acciones con beneficio a la productividad de Servicios Operativos. El lector encontrara que adolece
de elementos protocolarios que generalmente se encuentran en los proyectos sociales, esto se debe a que la
naturaleza de las operaciones en una institucién bancaria requiere de presentaciones breves y precisas para
abordar problemas especlficos, dependiendo de !a magnitud de los proyectos serd también la presentacion a
detalle del mismo. esto se hace con la finalidad que un directivo comprenda de forma inmediata lo que se desea
alcanzar y posteriormente manejar las especificaciones cuantitativas y cualitativas del mismo. Generalmente lo
que se busca en estas presentaciones es observar un costo-beneficio en términos cuantitativos que permitan
ahorros o ganancias.

El segundo proyecto ya mcorpora los elementos protocoiarios y las alternativas para incrementar ta motivacién del
personal de Servicios Operativos. desde la perspectiva profesional del Trabajador Social con ¢l se busca contribuir
y dar a conocer que no solo se tiene espacio en los organismos gubernamentales o la Sociedad Civil, la apertura
tambien es en las empresas privadas dando el Trabajador Social un valor agregado por su vision en la
conformacion de grupos mas solidos por el conocimiento del contexto en que se mueve el ser humano.

Se espera que las propuestas aqui sefialadas sirvan para los propositos de la institucion para las que fueron

creadas y en un segundo momento pero No menos importante cambiar la imagen estereotipada del Trabajador
Social en el ambito profesional.

5.1.1 PROYECTO PRESENTADO A LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS OPERATIVOS PARA LA
AUTORIZACION DE LA INVESTIGACION.

JUSTIFICACION

Conforme a los cambios manifestados en ia estructura organizacional de la D.A.R. Metropolitana, la Subdireccion
de Servicios Operativos ve la necesidad de detectar y analizar las areas de oportunidad de los departamentos a su
cargo. La finalidad, establecer estrategias para ia mejora de los procesos de modo tal que se traduzcan en un
desempefio eficiente y eficaz del personal, mediante !a participacién y valoracion de sus propuestas. Con elio
buscamos el logro de los objetivos y metas de nuestra Direccidn, estableciendo el reconocimiento de la fuerza de
trabajo y contando con personal motivado para el desarrollo de las actividades ordinarias.

OBJETIVOS:

General

Fortalecer e incrementar la respuesta y capacidad de gestion y proceso por parte de servicios operativos para los
usuarios internos y externos de la zona metropoiitana.

Especificos-Inmediatos

Detectar y analizar las areas de oportunidad y necesidades en procesos, recursos humanos, mobiliario y equipo.

Elaborar el diagndstico de cada una de las areas estudiadas.

Elaborar las estrategias particulares para la mejora de cada departamento.



Limites

Se intervendra en las plazas que a contmuacibn se mencionan y se plantea un cronograma general anexo a este
documento. .

México D.F., Cuernavaca, Pachhtv:a',ifoluéa y Ababyléb.f}, h

Espacio:

El seguimiento se efectuara bajo lAaf"‘s'uper‘\klilen de:‘rla“‘ subdiradclén de servicios operativos perteneciente a la
D.A.R. Metropolitana. La informacion se recabara en cada una de las plazas arriba sefialadas

Metodologia:

Planeacion estratégica que consiste en:

Entrevista con los coordinadores de drea a fin de analizar los procesos del control contable de bévedas, atencién a
sucursales por dotaciones y concentraciones, depésito empresarial y néminas, traslado de valores, camara de

compensacion.

Entrevista con el personal del area de manera aleatoria y comparecer puntos de vista sobre las necesidades de
operacioén, capacitacién y recursos materiales.

Elaborar un inventario de recursos humanos detectando las potencialidades en experiencia, capacitacion vy
academia de cada integrante de servicios operativos.

Sondear al personal sobre el conocimiento de la existencia de manuales operativos de los departamentos a cargo
de servicios operativos.

Determinar las necesidades fisicas de los inmuebles en el caso de las plazas foraneas.
Aplicacién de instrumento que permita conocer el grado de motivacion del personal.
Analisis de los datos obtenidos para la determinacién de diagnoéstico y cuadros generales de necesidades

Definicién de modificaciones de procesos.

FUNCIONES A REALIZAR: .- b \}N

Investigacion y analisis de datos. F AL L A DE ORIGEN

EVALUACION:

Una vez establecidas las acciones para la mejora en las operaciones se elaboraran seguimientos longitudinales
mediante instrumentos que permitan obtener componentes graficos y observar la tendencia de la operacion con la
finalidad de tomar decisiones y hacer propuestas a mediano plazo.

Los beneficios se traducen en:

-Contar con inventarios reales de equipo y mobiliario
-Diagnostico de necesidades por area.

-Actualizacion del inventario de recursos humanos
-Conocimiento de la motivacién del personal.
-Identificar que procesos son susceptibles de cambio
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PROYECTO PARA EL FORTALECIMIENTO DE LOS FACTORES PRESENTADOS CON
MENOR CALIFICACION REFERENTE A LA MOTIVACION DE LOS RECURSOS HUMANOS
DE SERVICIOS OPERATIVOS.

52



TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

51.2 PROYECTO PARA EL FORTALECIMIENTO DE LOS FACTORES PRESENTADOS CON MENOR
CALIFICACION REFERENTE A LA MOTIVACION DE LOS RECURSOS HUMANOS DE SERVICIOS
OPERATIVOS.

PRESENTACION

La creacion de un proyecto tiene como objetivo en su ejecucion, resolver, mitigar, subsanar uno o varios
problemas en especifico. el plasmar en un documento las alternativas de solucién sélo queda en buenas
intenciones si no se promueve la colaboracion de los sujetos involucrades en el problema para ejecutario y
entonces, en los plazos establecidos analizar si lo propuesto tuvo la eficiencia y eficacia esperada.

Claro esta para el comun de las personas que cuando el resultado de un proyecto es un producto tangible como
podria ser una casa, un puente o cualquier otro bien es mas facil otorgarle un valor por que a los sentidos se
observa y se toca. E! caso del siguiente proyecto es contrario a lo antes sefialado, un cambio de conducta no es
tangible. no se puede tocar, no es un producto © un bien de consumo el que se estd creando, un cambio de
conducta implica aceptacion, disponibilidad, reto. conciencia y solo se observa en una modificacion del
pensamiento manifestada en las acciones que ordinanamente realizamos.

El proyecto para el fortalecimiento de los factores presentados con menor calificacion referente a la motivacion de
los recursos humanos de servicios operativos busca ese cambio y como valor agregado propone a las empresas
privadas mejorar su ambiente con miras a incrementar la calidad de vida de los grupos que participan en las
umidades productivas

Las siguientes lineas son una contribucién a los futuros Trabajadores Sociales para demostrar que se pueden
tocar otros ambitos y quitarnos el estigma que senala que nuestra actividad solo se realiza en los organismos
gubernamentales No es facil la labor. requiere de disciplina. conocimiento, actualizacion y aventurarse a realizar
las propuestas. ese es un cambio de conducta motivacional que nosotros como profesionales debemos promover
entre los colegas a fin de otorgar mayor presencia a ia actividad social.

Asi mismo se agradecen las facilidades otorgadas a la Subdireccion de Servicios Operativos para la realizacion
del proyecto en cuestion.

JUSTIFICACION

Una conducta humana no se genera sin un motivo: ésta obedece a necesidades, intereses y deseos propiciados
por circunstancias que vive el ser humano y que son respuesta de procesos internos que el sujeto realiza del
procesamiento, analisis y razonamiento de la informacion aportada por el medio ambiente.

Dentro de la inmensa gama de motivos uno de los principales del ser humano es. la supervivencia; cuando se
alcanzan los satisfactores necesarios para subsanar las necesidades basicas. los intereses, motivos y estimulos
cambian: haciéndose mas complejos y diversos como: obtener un mejor ingreso, alcanzar una posicion social. ser
aceptado por el grupo de trabajo; descubrir las imitaciones y posibilidades con respecto a las habilidades y
destrezas o desarrollo dentro de la organizacion, sobresalir y adquinr hderazgo entre muchas otras opciones.

La informacién o estimulo adquirido del medio tiene cofrespondencia directa entre el sujeto y la evolucion de sus
intereses asi mismo, la atencion y el compromiso para con el trabajo u otra actividad. se obtiene de aquellas
situaciones. actividades y expertencias de aprendizaje que resultan significativas porque responden a intereses y
necesidades

Es sumamente dificit encontrar a sujetos que cumplan con la totalidad de aspectos recomendados por la teoria
para sentirse motivados y ser mas productivos como: tener esparcimiento, descanso de ocho horas. estar bien
alimentado. contar con un ingreso decoroso que subsane la totalidad de necesidades economicas de la familia,
estar en un grupo de trabajo donde las personas se sientan seguras de s1 mismas. saber que tienen mas éxitos
que fracasos, ser consciente de la realidad contextual en fin. satisfacer las necesidades que marca Maslow:
fisiologicas. de seguridad. de autorrealizacion, sociales. etcétera para tener una base real donde se pueda
despertar y conservar su interés en el trabajo y/u otra actividad que desemperie
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La realidad es que muy pocas personas pueden obtener todos los satisfactores en un mismo orden y tiempo. Esto
se refleja en la dinamica de los grupos de trabajo de las organizaciones.

La intervencién profesional del Trabajador Social en este sentido, se orienta al trabajo con lideres y en propiciar un
proceso de comprensién donde se ubique que los miembros de los equipos son diferentes en edad, madurez,
inquietudes, experiencias, problemas y distintos entre si, orientarlos a reconocer que deben interesarse por el
personal, conocer las razones por las que ejecutan bien o no una tarea; analizar sus expectativas, verlos como
seres humanos con capacidades y debilidades.

Esto implica un reordenamiento de ideas, conceptos y actitudes que llevan al sujeto lider de un grupo a un
proceso transformador que beneficie al equipo de trabajo y por hecho a la institucion.

Ese reordenamiento de ideas es un proceso de enseflanza-aprendizaje donde la preocupacion por la motivacion
de los sujetos debe significar un esfuerzo permanente de los jefes lideres de areas.

El Trabajador Social debe proporcionar elementos no solamente para el razonamiento sino para un cambio de
actitud donde se relactone lo aprendido con diversas situaciones de la vida diaria y faboral, se constituye como un
dinamizador a fin que sean los propios sujetos los que desarrollen las acciones que les permitan elevar sus niveles
de productividad

La intervencion que se propone en lo particular a la Subdireccion de Servicios Operativos de BBVA-Bancomer
recae en el fortalecimiento del conocimiento de las capacidades de los sujetos, mejorar la relacion lider-grupo asl(
como la busqueda de una mayor satisfaccion en el personal.

Para ello se disefio el siguiente proyecto que se deja a juicio de la Subdireccion de Servicios Operativos
Metropolitanos.

OBJETIVOS
General.,

Fortalecer las capacidades de los sujetos que integran Servicios Operativos, mediante talleres donde participen los
jefes de departamento para otorgar herramientas y conocimientos que los lleven a mejorar la relacién lider-grupo
asi como una mayor satisfaccion en el personal.

Mediatos
* Propiciar cambios de actitudes que mejoren el clima laboral y el desemperfio en las tareas.
Inmediatos.

s Lograr la comprensién del comportamiento de los sujetos mediante Ia reflexién del contexto organizacional
y externo.

o Establecer un proceso de sensibilizacion en los jefes de areas sobre la importancia de la motivacién del
personal.

s Alentar el desempefio del personal identificando las habilidades y destrezas de los miembros del equipo
de trabajo proporcionando herramientas de evaluacion.

¢ Ensefiar la importancia de la comunicacién para facilitar la interaccion de los miembros de los equipos de
trabajo.

* Evaluar en que medida se utiliza efectivamente el recurso humano.

» Disefiar estrategias para el enriquecimiento de los puestos. TE I N
i3IS CO

METAS

Tres talleres con temas en: FALLA DE ORIGEN

* Laimportancia del lider en los equipos de trabajo y su comunicacion.
* Elementos que motivan a los sujetos.
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« Herramientas para el desarrollo organizacional (matriz gerencial de Blake y Mouton, FODA)
La participacion de los 8 gerentes y cuatro supervisores de areas asi como de la subdireccion.

En un lapso de tres meses propiciar un cambio de actitud motivacional en los gerentes y en el 80% del total del
personal de Servicios Operativos.

LIMITES

Espacio:
Las actividades se realizaran en las instalaciones de BBVA-Bancomer ubicadas en avenida Universidad 1200 en
las aulas de la DAR Metropolitana.

Tiempo:

Se elaborara un cronograma de trabajo para la estimacion de tiempos que debera ser autorizado por la
Subdirecciéon de Servicios Operativos.' Se determinan 6 semanas entre la preparacién y ejecucion del taller de las
cuales 3 semanas son para las sesiones los martes y jueves invirtiendo dos horas por sesion.

Universo de trabajo:
Se pretende trabajar con 8 gerentes, y 4 supervisores que tienen a su mando a 89 personas que conforman fa
Subdireccion de Servicios Operativos.

FUNCIONES Y ACTIVIDADES TESIS CON
FUNCION DE INFORMACION FALL A DE ORIGEN

Actividades de sensibilizacion para la asistencia

¢ Generar invitaciones para distribuir entre los gerentes y supervisores de Servicios Operativos.
* Incentivar la asistencia a los talleres de forma directa (entrevistas)
¢ Distribuir tripticos con informacién elemental de los temas a abordar en los talleres.

FUNCION DE INVESTIGACION
Actividades para el disefio del material:
¢ Se efectuara un analisis de la informacién recopilada, extrayendo y plasmando informacidn veraz y breve
para la elaboracién de manuales para los talleres
e Se creara un disefio de portada de triptico de modo que sea sugestivo y atractivo para el lector; siempre
relacionado con el tema.
FUNCION DE EJECUCION
Actividades en la ejecucién.
-Se concertaran dos Juntas con los gerentes y supervisores de Servicios Operativos:
-En la pnmera se presentaran los resultados de la investigacién de la motivacion del personal de Servicios
Operativos a fin de sefialar las fortalezas y debilidades, areas susceptibles de mejora con referencia a los factores
presentados y la sensibilizacion de ta importancia de tomar los talleres
- La segunda junta: se convocara al finalizar los talieres a fin que los gerentes y supervisores cuentan con mas
elementos tedricos que permitan una participacion mas activa en la generacion de propuestas, alcances, actitudes

que deben mejorarse para beneficio de los equipos de trabajo. Para ello se presenta el esquema para el desarrollo
de la planeacién paricipativa

!
Se adjunta cronograma



Para el desarrollo de los talleres:
- Se Entregara un manual de temas selectos para entregarse al inicio de cada taller.

- Se aplicaran técnicas permitan la reflexion, integracién y comunicacion entre los miembros del grupo, mismas
que se describen en los esquemas de control tematico.

- Se proporcionaran reconocimientos por escrito a los asistentes al finalizar la totalidad de los talleres.
CRONOGRAMA

- Integrado en este documento (ver pagina 59).

ORGANIZACION Y CONTROL

Los responsables del seguimiento del proyecto seran los designados por la Subdireccion de Servicios Operativos
a cargo del Licenciado Miguel Angel Alcocer Lépez quien tentativamente otorga responsabilidad del seguimiento
sobre la planeacion, organizacién, supervisién al P. Lic.T.S. Fernando César Orozco Montero.

La informacion de los resultados se realizara en orden ascendente directa al Lic. Alcocer, asi mismo se dardn a
conocer en orden horizontal a los gerentes, jefes, supervisores, técnicos y auxiliares que conforman la

subdireccion.

Los reportes se géneraran del analisis de las cédulas de evaluacién y los diagramas de participacién cualitativa
que se especifican en la evaluacion.

METODOLOGIA

Se realizara una investigacién-acciéon que permita analizar los conocimientos e interactuar con los participantes
retroalimentandose con la informacién otorgada en el desarrollo de los talleres.

Se aplicard el modelo de planeacion participativa que consiste en 4 etapas las cuales son Planeacion,
presentacion de objetivos. estrategias y propuestas que se esquematizan en los cuadros de control tematico,
ejecutandose técnicas para la discuston de los temas que permitira conocer las necesidades grupales y adecuar la
tematica de las sesiones conforme el analisis desarrollado por el profesional.

RECURSOS MATERIALES, FINANCIEROS Y HUMANOS

Material y Equipo.

- Se generaran presentaciones en Power Point, con cuadros que sinteticen los temas para el desarrollo de los
talleres

- Se cuenta con una aula para la ejecucidn del taller, una pc, cafion de imagenes y retroproyector,
- El matenal y equipo especifico para el proceso se sefiala en los esquemas de contro! tematico.
Financieros

Se integra el cuadro del costo-beneficio del proyecto

Humanos

Dos técnicos administrativos y un gerente para la organizacion del evento TESIS CON

POLITICAS FALLA DE ORIGEN

Las que rigen para Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Bancomer

° Se integran esquemas de control tematico para el proceso donde se especifican las técnicas e instrumentos a usar
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SUPERVISION

Es de corte directo controlada por [a gerencia de traslado de valores e interna debido a que no intervendran areas
ajenas o revisiones externas por despachos contratados.

EVALUACION
Se definira en dos fases:

La cualtativa que medira la integracion del grupo, participacion, identificacién de lideres naturales elaborando
esquemas radiales derivados de la observacion estructurada gque permiten visualizar en forma grafica el proceso
del grupo. Estos esquemas radiales cruzan indicadores que permiten observar el radio de accion marcando
escalafones, sefalando un puntaje a manera de coordenada. Permite medir el aprovechamiento de las sesiones,
la participacién de los integrantes a lo largo de! desarrollo del proyecto comparando la actitud al inicié y fin del
mismo. Para ello se debe elaborar un guia de observacion y se evalua de manera cualitativa

La fase 2 cuantitativa consiste en autoevaluaciones al finalizar los temas, calificando una serie de indicadores que
permitan medir a base de puntos. las actitudes tomadas. a fin de identificar de manera individual las fortaiezas y
debilidades en los temas tocados en cada sesién. Esta prueba debera ser elaborada con asesoria de un equipe
multidisciphinario para desarroliario en forma profesional y enriqueciendo los conocimientos. Tambien se elaborara
un instrumento para medrr el grado de satisfaccion por el desarrollo del taller mismo que puede graficarse.

La valoracién de impacto puede hacerse de uno a dos meses después de la ejecucion del taller, calculando una
muestra del universo a fin de agilizar los resultados, para lo que se propone crear cuestionarios y guias de
observacién que permitan analizar si se manifiestan cambios en las actitudes de los sujetos realizados con apoyo
de psicologos. También se puede realizar contrastando las actitudes del grugJo benefictado con el taller contra un
grupo control gue no participo en el proceso usando un modelo experimental

Se espera obtener cambios en las actitudes de los lideres jefes de departamentos a fin de obtener personas mas

integradas y comprometidas con el equipo de trabajo, con un mayor flujo en !a comunicacion e informacion, mas
receptivos en las necesidades del grupo dando como resultado cambios en el ambiente laboral.

RESPONSABLE
P.LIC.T.S. FERNANDO AR OROZCO MONTERO

Junio 2003

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

3 N N ~ . - . ~
Vease. La evaluacion de proyectos como instrumento para la eficiencia de los fondos del desarrollo social. Ernesto
Cohen, Rolando Franco OEA/ILPES
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PRESUPUESTO DEL PROYECTO PARA EL FORTALECIMIENTO DE FACTORES CON MENOR CALIFICACION EN LA MOTIVACION DE R H DE SERVICIOS OPERATIVOS

1-GASTOS DIRECTOS Descripcién Unidades Costo Importe VA Total
Subcontratos y servicios
Servicios de Fotografia (rollos y reveladoy 1 S 15000 § 15000 § 2250 § 17250
Impresiones/ tnplicos (1 ciento} 100 3 050 $ 5000 $ 750 § 57 50
Honaranos de instructor (en caso de contrataro 12 H 75000 § 900000 § 135000 § 1035000
es costo seria por hora, 12 hrs) $10,580 00
Provisiones y materiales
Hojaicto 1 s 2800 $ 2000 $ 420 § 3220
Lapwces (1caja) 1 s 2400 % 2400 § 360 § 2760
Plumones para pintardn 5 $ 1200 $ 6000 § 900 § 6900
y 12 3 3500 $ 42000 § 6300 § 48300
Alguiler de cafon de imagenes 1 $ 150000 $ 150000 § 22500 § 1.72500
S Diplomas (opalna 1 cto} 1 $ Booo 8000 § 1200 9200
i Café. galietas. servilletas (coffe brake) 1 $ 20000 $ 20000 § 2775 8 22775
‘ B> Botelias con agua 36 $ 500 § 18000 $ 2700 § 20700 $2,656.55
tL__'( Alguiler de aula 1 $ 75000 $ 75000 11250 § B62 50 $2.B03 75
3 v | hastos morecros
L.‘” j e o
C 5do aplicable para Personal que organiza evento 1 ] 128000 § 1,280 00 $ 1,280.00
-
C la mversion Costo por horas hombre invertidas
g:" > pe del personal en el taller (12 hrs de 12 personas)
C.—"d AFE Servicios Operativos 566 25 pesos promedio el costo de a hora 12 s 91425 $ 1097100 $  10971.00
=i
= $12.251.00
TOTAL DEL COSTO $28,291.30
La productiwdad de la inversion serd medida en términos del impacto sobre el grupo
N
o

Mexico DF a 6 de mayo de 2003

L3 duranion del Laller se estima de 4 horas por sesiin Son 3 sesones de los temas g tratar



CRONOGRAMA TENTATIVO PARA DESARROLLO DE TALLERES PARA SERVICIOS OPERATIVOS

MES 1 - SEMANAS MES 2- SEMANAS
tiempo
Secuencia ACTIVIDADES TAREAS invertido 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Junta para presentacién de resultados de la invest. TElaboracion de p i6n en P Point 3 hrs X X
y planeacion participativa

Elaboracion de invitaciones 1dia X

2 Sensibilizacién del personal Entrega de invitaciones 1 dia X
Confirmacion de asistencia 4 dias X
Presentactones power point 3 dias X
Elaboracion de manuales 2 semanas X X

3 \Preparacién del material Autorizacion para uso de aula 1 semana X
Elaboracion de instrumentos de evaluacién 3 dias X
Revision del aula y matenal 1dia x

4 Taller de i go y Desarrollo del taller segun programa 4 his

5 Taller de motivacion Desarrollo del taller segun programa 4 hrs X

6 Her e d lo or De del taller segun programa 4 hrs X

NZDNO A0 YTV |2
NOD SISAL




PROYLCTO PARA LL FORTALECINIENTO DE JON FACTORES PR™ENTADOS CON MENOR CALIFICACION

REFERENTE AL MOTIUACION DE FON RECURSOS HUVMANOS DE SERVICIOS OPERATIVOS

ESQUENLEPARA LT DESARROLLO DE L PUANEACION PARTICIPATIN S

10 YTIvd

T
d

NIDI
NOQJ SISAL

La interaccion del grupo se
propicia mediante técnicas
grupales que llevan al
cuestionamiento de temas
definidos

Presentacién del area de trabajo
potenciales para elaboracidn de
proyectos.

Objetivos:

Sensibilizacion dei panorama en general
Generales, especificos, Metas,
Supuestos sobre temas especificos.

Estrategias:

Alternativas contempladas, fuentes de
verificacion, definicion de acciones,
responsables, tiempos

Propuestas

Definicion de proyectos concretos que

ermanan def andlisis de los integrantes.
Formutacién democratica de los

proyectos.

de problemas

Cronicas, arbol de objetivos,
andlisis de los mismos.

Reuniones, corrillos

Preparacion exposicion de la
formulacion de acuerdos.

OBJETIVO METODO FASES ) TECNICAS- OBSERVACIONES
HERRAMIENTAS

Elaboracidn de propuestas que | Planeacidn Participativa Planeacion: Lectura de informes;

culminen en proyectos o andhsis de los problemas, Se convoca a dos juntas:

iniciativas elaboradas por el Presentacion de la informacion obtenida | manuales sobre temas,

grupo de trabajo. de la investigacion {resultados) discusion de la percepaion | La primera para sensibilizar

sobre las dreas susceptibles
de mejora con a
presentacion de datos de fa
investigacion y la
importanda de tomar los
talleres.

La segunda a la finalizacién
de los talleres a fin de
contar con mas elementos
tedricos que pernitan
participar en la generacion
de propuestas, alcances,
actitudes que deben
mejorarse para benefico de
fas equipos de trabajo.

Observaciones: Se recomienda hacer relaciones o contrastes con situaciones de la dindmica familiar, cuestionando ;Cdémo se llevan las
actitudes del trabajo al terreno de la familia?, ;Hay semejanzas?. ;Se actua igual?. Se espera que esta reflexion sea un detonador para que

los sujetos se involucren mas en la dinamica de los talleres.
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REFERENTE A LA MOII WCION DETOS RECTRSOS AL INOS DE SERVICION OPERATIVOS

ESQUINA DF CONTROD TEMATICO APHICARIES 18 DESTRROLLO DELOS TATLERLES

TEMA: Integracion grupal

OBJETIVO

TECNICA

Facilitar la integracion grupat
Interaccion, comunicacion

Conocimiento de las
expectativas def taller

Bandera de toque

Se entreqara una bandera a los integrantes
que simboliza una estafeta de parhicipacion

MATERIAL

TIEMPO

12 sillas colocadas en
circulo para faclitar 1a
interaccion cara a cara

Tiempo invertido no mayor a
30 minutos

Pumera fase:

Se les pedird a los ntegrantes que se
presenten y mencionen una cualidad que
estén orgullosos de poseer explicando el
porqué

Segunda fase:

Se les pedira a los integrantes que
mencionen una cuahdad de cada uno de sus
subordinados.

Hacer alusion a la
importancia de valorar las
cuahdades de nosotros y las
del grupo, observando y
reconociendo lo valiosos que
Somos.

Cierre de la técrica = Fomentando la
particpacion del grupo haciendo
comentarios del porque usar esta técnica

Reflexién: éConocen las cualidades de su
personal®

Conocer y elaborar el
concepto del grupo sobre las
palabras: "motivacion,
liderazgo; comunicacion”

Uso en cada una de las
sesiones del taller segun et
tema a tratar

19

Lluvia de ideas

Cada wtegrante en forma voluntaria da
ideas sobre lo que entienda al respecto de
las palabras "motivacion, iderazgo,
comunicacion”

&l coordinador anotara en el rotafolio la
idea principal de cada concepto sugerido

Cierre de la técnica:
Los participantes haran un consenso para la
elaboracion def concepto final

Todos anotaran el concepto en una hoja.

Se contrasta el mismo con las citas de
estudiosos del tema.

Reflexion: ¢El concepto original era ef
correcta?, ¢Creen que su personal piense lo
mismo?.

Hojas blancas, |dpices,
pintarrén y plumones para
pintarron.

Tiempo invertido
10 minutos
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PROYECTO PARA EL FORTALECIMIENTO DE LOS FACTORES PRESENTADOS CON MENOR CALIFICACION
REFERENTE A LA MOTIVACION DF [0S RECURNOS HUMANOS DE SERVICIOS OPERATIOS,

ESQUEMA DE CONTROL TEMATICO APLICABLES AL DESARROLLO DE LOS TALLERES

TEMA: Conceptualizacion y cmpatia

OBIJETIVO TECNICA ACTIVIDAD MATERIAL TIEMPO
Reconocer las caracteristicas | Las tiras de pape! Se les entregara a los participantes tiras de | Tiras de papel con las Tiempo invertido:
de una persona: papel con las caracteristica de las personas | anotadiones 10 minutos
Motivadas, Lider de grupo y con drspasicidn
Motivada a comunicarse Cinta adhesiva
-Lider de grupo
-Con disposicion a Se les pedird a los asistentes que tomen una | Pintarron.
comunicarse tira, la lean en voz alta y traten de exphcar a
los demas la forma en que podemos Tiempo invertido:
desarroliar dicha caracteristica 15 minutos

Cierre: reflexion sobre si nosotros tenemos
estas caracteristicas o debemos
desarrollarias

<

Empatia Se pide a los partiopantes que recuerden Papel para notas
por un momento en forma personal, un
conflicto reciente que haya vivido en el
trabajo y en la casa donde se manifestd un
final desagradable

Observar ia integracion del
lider para con sus
compafieros y su
comunicacién con elios

Se les pide que por tumo fo comenten con
una persana del grupo con 1a que no tienen
mucho contacto

Se pregunta como se sintiercn lo gue oyeron
y los que hablaron

Se mace ur prmer cierre con la reflexion:

¢Te gustz ate Y escuchen por conviceion?
Lo haces con tus compar'etos?, ¢Compartes
tiempo con ellos para escuctarlos y
conocerlos?

“El lider debe considerar siempre las
opiniones, necesidades de fos otros y
aprender a escuchar”




PROYECTO PARA EL FORTALECIMIENTO DE LOS FACTORES PRESENTADOS CON MENOR CALIFICACION

REFERENTE A LA MOTIVACION DE LOS RECURSOS HUMANOS DE SERVICIOS OPERATIVOS,

TEMA: Comunicacion

ESQUEMA DE CONTROL TEMATICO APLICABLES AL IMSARROLLO DE LOS TALLERES

Importancia de |3 comunicacion

OBJETIVO TECNICA ACTIVIDAD MATERIAL TIEMPO
Aprender y desarroilar Analisis del tema en manual Explicacion del impacto de fa Diapositivas power Point, Tiempo invertido:
estrategias de comunicacion comunicacion verbal y no verbal de casos practicos 15 minutos.
para desarrollar |2 integracion nosotros para con el grupo, Barreras
considerando como contacto al semanticas y psicoldgicas, métodos de
lider del grupo convencimiento
Observar Organizacion, trabajo | Expresiones que emiten Sociodrama: Presentacion de elementos | Tiempo invertido:
de equipo, hderazgo mensajes diferentes a lo que Tema: No se escuchar. que perfiten comunicarmos
expresamos positivamente 30 minutos.
rery Congruencia Llevar a un grupo a gue actie en un (Power point)
:1> Tiempo para escuchar situacién de trabajo donde el jefe es Pintarron
— intransigente y esa misma posicion
— 3 llevada a la familia.
= 3
L} ;CQ Cierre:
= [, Se genera el proceso reflexivo del grupo
O Q Se consideran opiniones de los
= s integrantes
Q Presentacion de elementos que
= permiten comunicarnos positivamente
Z {Power point)
Identificar ventajas de la ¢Me entiendes? Se solicita a los participantes que Hojas Tiempo invertido:
comunicacion verbal y no formen parejas Ldpices 10 minutos
verbal. Reflexion: Deben ponerse de acuerdo en dibujar
Dificultad para ceder y algo en una hoja sin hablar
Aorender las diferencias entre | entender la perspectiva del otro | Se les pide que lleven a cabo esta
varios puntos de vista, la cuando solo hay comunicacién | actividad poniendo las dos manos (una
importancia de aceptarias y no verbal. de cada integrante) sobre el mismo
o respetarlas y de negociar. Mecanismos usados para lapiz, pluma o plumdn con ef que
- negociacion. realizaran el dibujo.
Importancia de expresar Aceptacion de los diferentes .
desacuerdos. puntos de vista
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PROVICTOPARTLT FORY U6 CRUIATODE TOS FACTORES P SENTADOS CON MENOR CALIFICACION
RECERENTE EL 4 MOLICACION DEFOS RECT BSOS HEMANOS DESERVICIOS OPERATIOS

ESOUIAEDE CONTROD TENMALCO APLICREES 1 DESARROLLO DETOS TALLERES

TEMA: Motivacion y conocimicnto de ne

OBIETIVO
e

Identificar las formar en que se
puede trabajar la molivacion y
fa autoestima

|

NIDIYO 3q YTTV4
NOD SI5a1

Uso de técnica:

“El deseo del genio”

Orentacion activa que
significa: meditar, plantear,
ordenar u organtzar nuestras
ideas para cumplir metas que
significan algo importante para
nuestro trabajo y vida

Se correlaciona con los
objetivos del trabajo y los
personales

Presentacion de cuadros con
las caracteristicas que debe
considerar el lider para motivar

Diferencias entre estimulo y
motivacion.

MATERIAL

imagmen un genio que esta encerrado
dentro de su cuerpo y que les va a
conceder un deseo.

Se les pedira gue prensen en un deseo
que quieran cumplir rapidamente

Abriran los ojos y anotaran su deseo en
una hoja blanca

Se les ndicara que el genio es real y
que necesita una ayudadita para cumplir
su deseo, que primerc tiene que
comprobar que el sujeto tiene muchas
ganas de cumplir su deseo ,
dependiendo de esas ganas van a ser la
motivacion y 1a fe en si mismo para
cumplir sy proposito.

Para esto, cada quien tiene que redactar
1as ganas reales que tiene de cumplir su
deseo y la disponibilidad de si mismo
para que los cumpla

Ahora tiene que redactar los pasos 3
sequir para cumphr su meta
(estrategias, actividades y funciones)

Anotara los obstaculos a vencer

Cierre:
Por (itimo  hara un compromiso consigo
mismo para cumplirse su deseo 3 partir
de la fecha que defina.

Se hace con las participaciones
voluntarias de las expenencias

Reflexion:

¢Todos tenemos los mismos deseos?
¢Los deseos de la organizacion los
conocen todos?

Hojas, lapices

Tiempo invertido:
20 minutos
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PROYECTO PAR VL FORIALECIMIENTO DELON 10 TORES PRESENTADOS CON MENOR CALIFICACION

REFERENTE AT UCMOHY JCION DETOS RECURSON HEALINOS DESERVICION OPERATIVOS

TEMA: Grupo. liderazgo, organizacion.

FSQUEALE DECONTROP TEMCUHCO APHICABEES 1 DESIRROLLO DE LOS TALLERES

OBJETIVO TECNICA ACTIVIDAD MATERIAL TIEMPO
Demostrar la importancia de la | Realiza ta tarea Cada equipo tendra que realizar las Guias de observacion Tiempo invertido:
comunicacion interna, 1a labor siguientes tareas: Que contengan como

minimo los siguientes 20 minutos.

de equipo v 1a organizacion del
trabajo por parte del lider.

Andlisis de la motivacion para
ia ejecucion de tareas,
estimulos

1531

ke
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Los globos

Una lista con doce refranes
mexicanos

-Una figura con el material
que el coordinador entregard
Una lista de diez palabras que
contengan la letra "x”

10 articulos personales

Una carta a un lider donde se
le exphque que la
comunicacion y el trabajo de
equipo son importantes para
lograr los resultados en la
empresa; en esta carta se
comprometerdn a poner de su
parte

Los integrantes del equipo deberan
mantener en el aire

25 globos inflados por espacio de un
minuto sin que ninguno caiga al suelo.

Cada globo debera tener escrito sus
objetivos personales

parametros:

*Todos opinan, todos
escuchan, existe
retroalimentacion, se
generan diferendias por la
comumicacion.

*{Qué equipo demuestra la
mejor comunicacion
intema? ¢Por qué?
Razones

*Todos se esfuerzan para
logra el resultado, se
cobserva entusiasmo, existe
lideres, apoyan

*Distribucion de tareas, se
siguen indicaciones del
ejercicio, supieron que
hacer en Ias contingencias,
Equipo que demostrd mejor
organizacion

*Observador de las
actitudes de los integrantes
del equipo para calificar a
los equipos conforme a las
quias
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PROYECTO PARA EL FORTALECIMIENTO DE LOS FACTORES PRESENTADOS CON MENOR CALIFICACION
REFERENTE A LA MOTIVACION DE 1OS RECURSOS HUMANOS DE SERVICIOS OPERATIVOS.

ESQUEMA DE CONTROL TEMATICO APLICABLES AL DESARROLLO DE LOS TALLERES

TEMA: Reconocimiento

OBIETIVO TECNICA ACTIVIDAD MATERIAL TIEMPO
identificar las formas de £l reconocimiento Formar 4 equipos de dos integrantes Tarjetas con instrucciones | Tiempo invertido:
20 minutos

reconocimiento del trabajo de
los integrantes del equipo Se les entrega una tarjeta de apoyo
fortaleciendo la autoestima y la instruccional

integracion grupal y la

confianza al lider. L2 tarjeta 1 tendrd un caso practico que

debera actuarse

Las tarjetas 2 tendran la actitud ante ef
caso 1 que deberdn actuar aquellos que
ia tengan.

Se soliata a los participantes que sigan
las instrucciones.

E! resto del grupo observa.

Al finalizar el coordinador dirige la
discusién en la cual se analiza como se
sinti6 1a persona en cada situacion y los
efectos que ios diferentes tipos de
comentarios tuvieron en su forma de
sentirse y la confianza que se genera

para posibles situaciones posteriores.
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DIAGRAMA RADIAL DE LA EVALUACION DE PARTICIPACION CUALITATIVA

Disefo: Profesor. Humberto Caballero.
Académico de la UNAM/ENTS de practicas regionales 70. Semestre

Nombre del proyecto:
Tema:
Fecha:

Equivalencia: 1 2 3 4 5

Variables Nula Participacion Regular Buena Muy Buena | Excelente
Liderazgo 2
Gestion 2
Actividades 3
Organizacion 5
Participacion 5
Orientacion 4

Instrucciones:

Ef numero capturado en la tabla es la calificacion asignada al indicador que se colocara
con referencia a las observaciones realizadas en la dinamica det grupo previa guia de
observacion.

Una vez realizada los datos se pueden graficar de forma radial

Los puntos mas cercanos al cero son aquellos que requieren de mayor atencion, estos se
pueden contrastar cada sesion para observar el desarrollo del grupo

Liderazgo
5

Orientacién

—e— Nula Participacion
. —a— Regular
—a— Buena

—¢- Muy Buena
—*—Excelente

 Actividades -

Famcnpsuén

nganSacién
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HOMBRE DEL TALLER:
FAPOSITOR:
FECHA:

Instrucciones: Agradeceremos se Sirva calificar l1os siquientes reactivos
a fin de rconocer si el taller cumplid con sus expectativas, cruzando con

una X su calificacion.

INDICADORES

] EXCELENTE |

BIEN

| _REGULAR

MAL | total

]

1.~-CONTENIDO DEL CURSO

Objetivos blen planteados

Contenido de temas

Claridad y secuencia

Eelacion teoria/realidad

Su participacian en ol taller

Aprove chamient s del taller

7114

i
A

,
(1

NIDIO &

NOJ SiSHL

umplimiento - ctativas

tiradby de aplicacion en el hogar

trpaecron ] taller

Horari de laz sosiones

olojolcliclol ol ol ol o

EXCELENTE

BIEN

REGULAR

MAL total

2.- MATERIAL DIDACTICO

“alided de maenual didactico de apoyo

o

A ravatelis, retroproyector, otros

INDICADORES

EXCELENTE

BIEN

REGULAR

3.~ COORDINADOR

MAL total

rualidad

tlantaamiento de objetivos al inicio

emings e los temas

trofupidldad y analisis

Formr o en que motive la participacion

WS, ©casns practicos

cién para aclarar dudas

o de material didactico de apoyo

Manajo del cierre de la sesidn

ololo| ool o] o] ol o
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CONCLUSIONES

1.- El realizar el analisis sobre la importancia de la motivacion en el trabajo, es por la trascendencia que para el ser
humano tiene la actividad laboral no solo como un proceso que impulsa la economia de las regiones. Desde el
aspecto social. el trabajo brinda identidad y da al sujeto la posibilidad de entender su existencia en el mundo, lo
ubica dentro de una clase social, da la posibilidad de una valoracién personal, lteva al individuo hacia la
socializacion y organizacién con otros, provee lo medios para satisfacer necesidades basicas propiciando una
produceion cultural por la transformacion de la naturaleza y por la generacién de organizaciones entre los hombres
que permiten regular las relactones entre elios y distribuir los bienes alcanzados.

2.- La motivacion de los recursos humanos, es el motor que impulsa a los seres humanos a concretar
eficientemente metas y objetivos para las unidades productivas. Esto es asi, en la medida que las personas
satisfacen sus propias necesidades, intereses y expectativas.

Uno de los principales errores de la industria ha sido la simplificacion excesiva del concepto de motivacién. Las
mujeres y los hombres tienen muchos motivos y a menos que reconozcamos la parte que desempefa cada uno de
ellos, no podremos comenzar a entender su conducta.

Cuando se habla sobre la motivacion se preocupa por estudiar al individuo con respecto a la condicién psicoldgica
cambiante y a una multitud de experiencias previas. Debido a estos factores se debe reconocer que la motivacion
puede onginarse desde el interior del individuo o por factores que actuan sobre &l desde el exterior.

3.- Desde el aspecto social. debemos ver a las organizaciones como grupos donde se generan esguemas de
conducta; lo que en administracion se conoce como cultura organizacional y que determinan la forma de ser, el
modo de vida. sistemas de creencias y valores que propician o no la motivacién de los individuos.

4.- Cuando existe una alta motivacion laboral se manifiestan beneficios para las organizaciones reflejados en
aumento en la eficiencia. productividad, la cohesion grupal. la identificacion del personal con la empresa y un clima
laboral agradable Si estos elementos se concatenan se consigue que los empleados estén mas satisfechos,
confermes e interesados por su empleo

5- En los fundamentos tedrcos al tema de la motivacidn se concentran fenomenos sociales, econdémicos y
culturales que explican el fenomeno en un momento historico, asi mismo son propuestas de solucion a través de la
atencion de indicadores y vanables que seleccionadas y controladas por el profesional universitario pueden
otorgan cambtos en las actitudes de las personas cuyo objetivo es incrementar la productividad de las empresas y
mejorar el nivel de vida de las personas.

El profesional universitario en ciencias sociales es quien debe analizar y determinar que enfoque es el pertinente
para la explicacion de un problema social en particular como es el caso del tema de la motivacion, aunque en
muchos casos se llegue a parcializar la totalidad del fenémeno estudiado. Con esta premisa, la motivacién laboral
no puede explicarse bajo un solo enfogue debido a que los seres humanos interactuamos en las organizaciones
con elementos que llegan a ser fundamentales para la conducta de los sujetos, tales como: la relacion y
comunicacion entre personas y equipos de trabajo. la estructura organizacional, (3 tecnologia. el medio ambiente,
las necesidades basicas y secundarias, los iiderazgos, el aprendizaje, as habilidades, los esfuerzos colectivos e
individuales solo por mencionar algunos que se abordan en los fundamentos teoricos.

6 - Para el Trabajo Soctal analizar las causas o elementos que lievan a un sujeto a cumplir o alcanzar objetivos se
realizan desde una perspectiva de totalidad a ia que llamamos contexto y este tiene un impacto trascendental en
la conducta de los sujetos y los grupos

7 - No hay gue ser un erudito para darse cuenta que la globalizacion ha venido a cambiar las culturas
organizacionales y a los paises que estaban con politicas proteccionistas. esto lleva a que las empresas
evolucionen tornandose mas abiertas y dispuestas al cambio, situacion que debe canalizarse a los recursos
humanos para disminurr la resistencia a las modificaciones que generan incertidumbre en las personas

8 - La misma globalizacién ha propiciado que las empresas busquen nuevos caminos para obtener mayores

ganancias o utilidades. lo que ha motivado a las mismas a unirse con otras para crear una sociedad financiera y
aprovechar oportunidades conjuntas, corregir debilidades. diversificar sus productos, mejorar lineas de produccion
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desequilibradas, acelerar su crecimiento y fundamentalmente ser competitivos. A esta union entre empresas es lo
que llamamos fusién.

9.- Cuando se realiza una fusion, se involucra una enorme cantidad de dificultades, se fusionan culturas, se
fusionan equipos de personas y tecnologicos, redes y sistemas de trabajo y por ende un enorme esfuerzo humano
para la integracidn y adaptacion al cambio, propiciando un clima organizaciona! dificil de manejar por |a resistencia
y la diferencia en las cuituras organizacionales situacién que impacta a la motivacion de los recursos humanos. El
caso de la fusién entre BBVA y Bancomer es un hecho palpable de lo citado; proceso que hasta la fecha aun no
culmina al interior de la institucion.

10.-Una empresa puede contar con los mejores recursos tecnologicos. las mas avanzadas instalaciones, los
productos mas innovadores y adecuados para los clientes y 1as mas evolucionadas técnicas financieras y aun asi
fracasar si no cuenta con personas motivadas y dispuestas para manejar las variables que intervienen en los
procesos ordinarios.

11.- Se puede partir de} analisis de un micro universo para estudiar la motivacion; tal como lo hemos propuesto en
este estudio monografico con el caso de la motivacion del personal de la Subdireccién Servicios Operativos de
BBVA-Bancomer. Este andlisis requiere de la identificacion y determinacion de factores que pueden incidir en cada
ser humano, para ello el profesional necesita un procedimiento metodoldgico que permita conocer el problema,
planear las acciones para resolver y ejecutar el plan de trabajo con la aspiracién de mejorar las condiciones de
aqueilos que tienen las necesidades detectadas. Aqul se comprueba que con un procedimiento metodolégico
propio del Trabajo Social puede cumplirse con las expectativas o resultados que espera una empresa privada de
una investigacion motivacional.

12 - En este documento se propone que el analisis motivacional debe partir del estudio de 5 factores o categorias
fundamentales que son: Las demograficas, relacién grupo liderazgo, satisfaccion, motivacién (en relacion con
equipos de trabajo. Incentivos. ausentismo, rendimiento) y motivacidon y familia, (para determinar el impacto del
contexto o condiciones externas sobre los sujetos) estos que permiten identificar y describir los aspectos que son
susceptibles de mejora en un area u organizacion.

Para realizar un analisis completo de la motivacion de un sujeto con relacion a su trabajo, es esencial establecer
que tan atractiva resulta la actividad que desempeda la persona. si las condiciones que le brinda la organizacion
son aptas para el desempefio de su trabajo. el grado de confianza con el que cuenta el trabajador, ia calidad de
vida que le puede ofrecer la organizacion a la persona en cuanto a su situacion familiar, la realizacién de sus
objetivos personales, las condiciones fisicas del trabajo, las exigencias reales, los objetivos de la actividad que se
esté realizando y los tipos de motivacién que se encuentran dentro de la organizacion. Estos factores estan
mediados por los gustos. la vocacion. la calidad de la tarea que se desempefia y que se identifican como la
calidad de vida laboral.

13 - La importancia que ta empresa conozca la percepcion familiar de sus trabajadores en cuanto a la motivacion
en el trabajo. permite saber si la unidad productiva tiene acciones adecuadas para sus empleados y si esta
generando una modificacion de fondo que trascienda a la familia, considerando que ia futura fuerza de trabajo
proviene de este nucleo. De alli que se considera para este estudio el andlisis en este rubro pues si la motivacion
tiene que ver con un referente que aprendemos es susceptible de ser modificada Si de esta cadena estuvieran
conscientes tanto los sujetos como las empresas se puede generar un sistema de referencia y aprendizaje
concatenado que puede llevar a un cambio cultural que beneficie no solo a la empresa sino a la sociedad.

Cuando las personas se sienten motivadas. a gusto con su trabajo; trasladan esa actitud hacia la familia en donde
se tienen que vivir procesos motivacionales similares a los de la empresa pero ahora entre los integrantes de la
misma. En la familia la direccion es de los padres, quienes como lideres de su organizacion, deberan analizar sus
actitudes y la cultura a fin de lograr integracién. solidez. valores, comunicacion que lleven a una permanencia
motivacional y al logro de objetivos constructivos para los individuos y para la sociedad

14 -La motivacion tambien implica un proceso de aprendizaje, por lo tanto esta actitud es susceptible de
modificarse en beneficio de los mismos sujetos. los grupos y las organizaciones El Trabajador Social cuenta con
un bagaje de conocimientos que le permite identificar actitudes y conductas aprendidas en los diversos grupos en
que el ser humano se involucra Mediante la intervencién profesional del mismo. se pueden atender los procesos
de aprendizaje e identificar las influencias sociales externas que al combinarse con las capacidades internas de
las personas contribuyen a generar un proceso motivacionalpasitiyo,
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Identificando que elementos influyen al sujeto a sentirse motivado, e! profesional en Trabajo Social puede operar y
modificar estos elementos mediante un proceso reeducativo a fin que la organizacién donde interviene funcione
adecuadamente y los miembros de ésta se sientan mas satisfechos. La importancia de lo anterior radica en que la
motivacion es resultado de |a interaccion del individuo con el grupo, el aprendizaje y la situacion en que se halla su
entorno.

15.- El citado proceso reeducativo es el que se propone en el proyecto para el fortalecimiento de los factores
presentados con menor calificacion referente a la motivacién de los recursos humanos de las Subdireccion de
Servicios Operativos, de un planteamiento particular se ofrece a las empresas privadas mejorar su ambiente con
miras a incrementar la calidad de vida de sus trabajadores teniendo como efecto un mayor compromiso,
pertenencia e integracion que lleve a los sujetos a contribuir con el logro de los objetivos planteados por fas
unidades productivas.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA ELABORAR DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE SERVICIOS OPERATIVOS

SECUENCIA | ACTIVIDADES | TAREAS T Wes | 1] 2[ 3] 4f 5] 6] 7] [ o] o] 49] 12] af va] 15[ 6] t7] 18] 19] 20] 23] 23] 23] 24] 25] 26] 27] 28] 25] 30] 31
1.- Recopilacion de informacién marco tedrico y contexto
18 de nov a 18 de dic 2002.
1 1[Concepto mohvacion Nav S |
12 [Mogeics motivaconaies Nov %
1 3{E squema indegrador Nov
1 4fImportancia de la motwacton Hov |
[en @i aspacio social Nov.
t ~{Recopdacion witormacion Nov S A B T E m
et contaxlo YA N KX 3 BE? 37 [ 0 B 2 e B
1 #[Flaboracion de matz T T % % -
{contestual I X5 I R O I Y e D R T P B S Y ) V8
2. Proceso de andlisis y redaccion de marco tesrico
6 de enero a 20 de enero 2003 .
2 1[Concepto motivacion Enero X P I
2 2[Modelos motivaconales Erero AR o [ ”
2 3[Esquema srtegrador Erera 3
2 4[Importanna de ia motvacion toero i |
en @) aspec1n social [ 11 [
3.- Proceso de analisis y redaccién contexto
22 de enero al 26 de enero
3 1{Descripcnn General historica BBVA Eneto nE ] |
3 2[Proceso e huan Eners I R
3 3[Importancia del anaus's dal n el Energ T 1
motvacional en senvcios operalos - I
4. Aplicacion de instrumentos
3 de febrero al 10 de febrero
4 1{Control contabie de bovedas Fetrero _
4 2Atancion a sucussales Febrero I
4 3|Deposito empresaral y nammas Febrero - ]
4 afivasiado de valores Febraro = 1
4 5{Camara e compensacion Febrero T = -
S.- Codificacitn
12 de febrero al 15 de febrero
5 1]Coaficacion de cuestonarns T Feeo TTTTTTTTTT T Jeekd T TT T VI T T 1 1 1 1T 1]
5 2[Determmacion de parcentajes | Febrea | T o
5 3[Elaboracion e graficas representatnas | Febrero | | l' ‘}‘ l I _{’_}'“‘{—H"}—}_H:'

6. Proceso de andlisis y diagnostico
18 228 defebrero

6 1[Proceso de aniss Treoeo TTTTTTTIIT T I T T 1T T FElokReS

- Propuestas de intervencién
1 81 15 de marzo

7 1[Propusstas y anass de mtervencon | Mazo | -1 1Ll J- LT Ad-L 4+ L1~ L1 L [T T LI T I TITT I TTI73

8. Conclusiones.

17 de marzo al 28 de marzo [Conchuzmones L7200 I O Y Y O I 253 O 5% . 2 7 2 8 L ) B

9.. Comrecciones Finales
1 al 30 de abril
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MATRIZ DE VARIABLE E INDICADORES A REVISAR PARA ANALISIS DE MOTIVACION LABORAL EN SERVICIOS OPERATIVOS DAR METRO BANCOMER

[VARIABLE DEPENDIENTE: MOTIVACION

CATEGORIAS O COMPONENTES | DEFINICION | INDICADGR ESCALA INSTRUMENTC FACTOR i)
GENERD G om e e s e s ' DEMOGRAFICOS
EDAD Arsy e teramoe | mmepirere Commmrars ) DEMOGRAFIZOS
e
ESTADO CviL Conmrn tammge [ [ [av— ' DEMOGRAFICOS
[
PERMANENCIA T e U temmeee | wmancoinae ¢ asmanyn ) DEMOGRAFICOS
[
ESCOLARIDAD fysnicind e ] s e 1 DEMOGRAFICOS
— Covnmnarn
EXPERIENCIA .- - .
LABORAL e om— hiad Frovert t DEMOGRAFICOS
Commmrars
r—
TRAMO OF Perser s s | w0 swsena s RELACION
SONTROL jotateteniuivly) Rtptytnd el Cuamne : GRUPGAIDERAZGO
gmns vose
SUELDO [ P N L Covmarars 3 SATISFACCION
——

MOTIVACION | s s e Comrers . MOTIVACION

CAPACITACION
-
INCENTIVOS [ Fp—— . MOTIVACION
AUSENTISMO e Comtarare . MOTIVACION
Reparies
RELACION
REC: r [ Commrmnans Oovervacn 2

GRUPOAIDERA2GO

AUTORIOAD Al < F) RELACION
CONFIANZA GRUPOLIDERAZGO
RELACION
gar o —
ERTENENCIA o, e ? GRUPOLIDERAZGO
PERCERCION a9 e
FAMILIAR POR L& ars ot | T Sainine . " MOTIVACION ¥
MOTIVACION EN et 0o mrace. s s FAMILIA
ELTRaBAJC il
€aupss faitepidl [l wbyuiny [, Cusmear . MOTIVACION
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ENCUESTA SOBRE MOTIVACION LABORAL EN SERVICIOS OPERATIVOS DE LA DAR METROPOLITANA

finstnucciones: Ef siguients cueshanano tiene ja hnalad de conocer 8l Nivel ge mOtivacion en el Irabsic y Jescubnr mediants tu paricipac.on
‘.’veas Qué 501 SUSCEDLDIAS Ce meora @ corto meaianc y large plaze El present 1otaimente anorumo por lo Que No tendras repercusion aiguna
©N 1., persona o en 1a estabidad ge lu B0 POT l03 COMENIANOS Que efeciues

Toma tu hempo y CONMESta CON IO Que MAs S APrOXIME & k que vIves y Sienies ge 1al manera que &t procesar 1a nfGMMAcian proporcionemas
@amenios venidices Marca en el a gue correcta De tu atencion

Genero
|Masculing{ ) Femenino{ }

Edad

De18a25anos{} De 26a35anos () Ded6adSanos( ) DedBomis ()
Estado Covil

Casado ( ) Soltero{ }Otro{ )

[Antguedaa en 1a empresa

Preparacion academica -

Puesto y lampo que tienes Bn ol mismo

1 - Tienes personal a tu cargo

s {1no()

2 -¢ Podnias decirnos en que rango cae tu sueldo bruto mensual?

menos de $ 4,00000( ) de $4,000 86,000 { ) de$5,0012$6,000 () de 8,001 amas ( )
3 . Consideras que el sueldo que percibes de la institucion es equilibrado con las d que fias 7
s ()no{)

14 -« Piensas que solo el dinero es un elemenio fundamental que te motiva para trabajar ?
"n (yno()
|

Conrelacion a ta pregunta antenor. en caso que pienses que no ¢, Qué olros factores te motvan a trabajar ?
Responsabihidad ( } Diversion { ) Obligacion{ } Salir del aburrimisnto ( }
[o"m (Cuates?

€ - En un mes laboral  Podrias indicarnos st existe inasistencia de tu parte al trabajo?

1a2dias( ) Jad() Unasemana{ ) Nunca{ )

7 - ¢ Encaso que hayas contestado afirmativo a la pregunta antenor. que cireur te p! una il ia?

& . Pogrias senalarnos ¢ Cual es la nora ge ingreso a tus labores?

le . Exste tolerancia en la hora de ingreso en tu area de trabajpo?

si ()no(} ¢ Do cusntos minutas ?

10 . Las actividades y tareas que reaizas en tu trabajo, las encuentras agradables?

s (}no()

11 - E! trabajo que realizas te permite hacer uso de tus conocimientos y haplidades

12 - (Swentes que podrias contriburr mas en |a eficiencia de tu departamento?

|
i
’li Muy [} t) e () diLimitado{ )} )Da mansra muy limitada { )
1
{
i
i
ise t)no) Espetificanos si as a través de aiguna habllidad o conucimiento que tu tengas

| TESIS CON
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ENCUESTA SOBRE MOTIVACION LABORAL EN SERVICIOS OPERATIVOS DE LA DAR METROPOLITANA

13 - Te gustaria cambiar de departamento para realizar otras actividades

s {)nof) ePorque?

14 - . Cambiarias tu lugar de residencia si te ofrecieran mas sueido?

si (ynot)

15 ¢ Percibes que el volumen de trabajo se ha incrementado en los altimos 6 meses?

s (b no()

16 , Stentes que a razon de o antenor han disminuido tus ganas en @ trabajo y tu productividad?

s {)no()

17 - £n el caso de haberte asignado una nuava funcion ¢ Se te ha p la ] i para tus nuevas actividades?

s {)noi)

18 - .Crees que para aumentar tu productividad se requiere de capacitacion especifica para el puesto que desempefias?

s {})no{)

19 - Situvieras que tomar On ¢ Asistirias o de tu horario de trabajo ?

8 thno}
20- ¢ Como es la reiacion con tus compafieros de trabajo?

Muy Buena () b)Buena | ) Regular { ) CasiNuta { ) Nula{ )

21 . Percibes falta de motivacion para el trabajo en tus compafieros ?

s ()not) .

22 - En caso oe ser tu respuesta afirmativa a Ja pregunia anterior ¢ Podrias de las [{ tas 2 cnierios que consideres
importantes para esa faita de motivacion?

2) Trabajo desgual o tavoritismo { ) b) La direcclon dal [}
ciLa laita denformacion clara | § d} Los compaferos rabajo t)
{0} Satarios ) 1) Poca oportunidad de crecimianto [ )
ig) La rutine ') h) No se reconoce su labor [}
1) Sients gue su opIMIOn no cusnta | | 1) Discrinunacién (]
|

1 k} Otros.

j23 - ( Consideras que tu opinion es tomada en cuenta 7

Wt eo ()

;24 -  Er et esfuerzo de un trabajo bien elaborado, podrias decimos s existe reconocimiento del mismo por parie de los jefes?

inemsie { ) no existe { ) pocas ocasiones{ |
I

25 - (En caso de no ser asi. sientes que eslo e un elemento desmotivador?

st ()} rot)

26 - . Cuanao existen errores en |a operacion. tienes confianza de decirselo a iu jefe?

s () no(}

27 - Pueoes decirnos (Que actitua toma tu yefe cuando se cometen errores?
yNos trata con respeto y asesora para resolver ¢f problema { ) Nos [lama fa atencion severamente ( )

1L-vlntl ia voz y deja qus lo resoivamos ¢l problema solos ( Toma una actitud inditerents af problema | |
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ENCUESTA SOBRE MOTIVACION LABORAL EN SERVICIOS OPERATIVOS DE LA DAR METROPOLITANA

[287 Te sientes mas comods en fu Iabor cuando

Tujete no esta prasente { ) Tujefesstapresents { }  Tedaigual { }

29 .La forma de comunicar instrucciones por parte de lu jefe es clara para que entregues resultados oportunos?

s ()not}

30 - Existe paricipacion y colaboracion entre tu equipo de trabajo y otras éreas reiacionadas 8 la tuya?

Siempre { ) casimempre| ) Algunasvsces( } Casinunca( )} Nunca ( )
33 . Cuando existen cambios en 10s por as o cambios de fi te la i a ?
LN N T

32 . Eleguipo y matenal con el que cuentas para el desempefio de tus actividades ¢, Crees que es el adecuado ?

i (1not) En caso ds contestar no ¢ Porqué 7

33 -Cuando platrcas con personas fuera del trabajo ¢ Te sientes orgulloso de decir que trabajas para Bancomer ?

s ()no(}

34 - Despues de 13 jornada laboral  Como sientes tu estado de dnima?

Tnsiet ) Depnmido () Angustiado ( |} Moiesto { ) Desanimado{ } Otras sCual?,

35 . Cuando tu familia te pregunta sobre las actividades que haces en tu trabajo? comentas:

Es untastidio| } Eslas harto del trabajo ( } Prefieres no decirnada( } Comenias lomuchoquetegusta{ ) Esinterssante y explicas lo que haces ( )

36 - Crees que las actitudes que tomas en el trabajo podrian ser un ejemplo para tu familia?

s t)no )

3T - Ese elempio podria influir en tus hios de manera

|[positiva { ) negativa { | win efectos ( )

38 - Crees que los probiemas en tu hogar afecten de manera impontante tu desempefio en el trabajo?

41 { ) no ( } ¢(Poraué?

‘26 . _Pwensas que I0s problemas y la tensién en el trabajo afectan la relacidn y comunicacion con tu famifia?

1) no {) ¢Porque?

40 - Tienes algun comentano con respecto al tema de este cuestionano

Anexo 3 6
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RECONOCIMIENTO POR LAS LABORES BIEN EJECUTADAS
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SE TRABAJA MEJOR CUANDO
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PERTENENCIA GRUPAL
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DINERO COMO ELEMENTO FUNDAMENTAL DE LA MOTIVACION
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FACTORES QUE DESMOTIVAN EN ELTRABAJO
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RENDIMIENTO
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CAPACITACION
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DEFINICION DEL TRABAJO HACIA LA FAMILIA
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LOS PROBLEMAS DEL HOGAR AFECTAN EL DESEMPENO DEL
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LOS PROBLEMAS DEL TRABAJO AFECTAN A LA FAMILIA
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