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DESMOTINV ACTON Y AUSENTISVO FNY ELAREA DE BANCA DIGH AL (BANAMEX)

INSTITUCTIO N BANCO NACIONAL DE MEXICO (BANAMEX)

DEPARTAMENTO DE BANCA DIGITAL

F-INTRODUCCHON

el presente trabajo pretende dar una wdea de como se encuentra ol Departamente de Banca
Digrad Banamey en relacon a Salud, Motivacion v Ausentismo va que es conovido que estos
mdivadores son utthzados por todas las empresas mexicanas que requieren recursos hunnnos

Tomando en cuenta que Las maquings v s industrias torman parte de nuestra cnalizacion. pero
que no funcionan por st solas, razon para preocuparse del por que es importante fa mane de obra
como factor predominante dentro de 1as Fmpresas, se desprende a necestdad de reconocer la
vahosa intenvenaion debindnvaduo en estas para o ocual el L. en Trabujo Secral, actuara
cqutlibrande actitudes, mtereses © mudiativas tanto de le empresa como de sus trabajadores y su
familra, ast como un programa de servicios v beneficios para estos. Vigilar las refaciones de o

jefes de personal con sus colaboradaores.

Ey importante wdentificar los intereses de la empresa v de sus trabaiadores en beneticio de ambos.
creando un ambiente mas agradable basado en las Relaciones Humanas v Salud Mental,
comprendiendo alb individuo como tal su relacion con el empleo que desempena. <u relacion con
sus companeros de trabajo v demas personal que e rodea, haciendo conciencia de los derechos

obligaciones a que estan sujetos patrones v trubajadores

A traves de este Provecto pretende dar a conocer. primeramente el contexto general de lo que ha
stdo « de to gue es el campo de accion en und Institucion Bancana, pariiendo del hecho de que os
primordial. conocer a realidad con fa cual vy para la cual se va ha trabajar; incluvendo la
definicion des procesos, reghamentos, manuikes de procedimincetos. clementos v limitaciones.

Por otra parte analizo el papel que desempeia el Departamento de Banes Digitad en relacion con

su personal, su desarrolio y Taimportanca de fos empleados denro de ana estructure empresariag

)



DESMOTIVACION Y AUSENTISMO EN EL. AREA DE BANCA DIGITAL (BANAMEX)

INSTITUCION: BANCO NACIONAL DE MEXICO (BANAMEX)

DEPARTAMENTO DE BANCA DIGITAL

1.- INTRODUCCION

En el presente trabajo pretende dar una idea de como se encuentra el Departamento de Banca
Digital Banamex en relacion a Salud, Motivacion y Ausentismo ya que ¢s conocido que estos
indicadores son utilizados por todas las cmpresas mexicanas que requieren recursos humanos.
Tomando en cuenta que las maquinas y las industrias forman parte de nuestra civilizacion. pero
que no funcionan por si solas, razén para preocuparse del por qué es importante la mano de obra
como factor predominante dentro de ias Empresas, se desprende la necesidad de reconocer la
valiosa intervencion del individuo en ésta, para lo cual el Lic. en Trabajo Social, actuara
equilibrando actitudes, intereses ¢ iniciativas tanto de la empresa como de sus trabajadores y su
familia, asi como un programa de servicios y beneficios para estos. Vigilar las relaciones de los
jefes de personal con sus colaboradores,

Es importante identificar los intercses de la empresa y de sus trabajadores en beneficio de ambos,
creando un ambiente mas agradable basado en las Relaciones Humanas y Salud Mental,
comprendiendo al individuo como tal, su relacion con el empleo que desempena, su relacidn con
sus compaiieros de trabajo y demas personal que le rodea, haciendo conciencia de los derechos v
obligaciones a gue estan sujetos patrones y trabajadores,

A través de este Proyecto pretende dar a conocer, primeramente el contexto general de lo que ha
sido v de lo que es ¢l campo de accion en una Institucion Bancaria, partiendo del hecho de que es
primordial, conocer la realidad con la cual y para la cual se va ha trabajar; incluyendo la
definicion de: procesos, reglamentos, manuales de procediminetos, clementos v limitaciones.

Por otra parte analizo el papel que desempefia el Departamento de Banca Digital en relacion con
su personal, su desarrollo y la importancia de los empleados dentro de una estructura empresarial,



Complemento este trabajo on tres partes que se pueden dividir en:

La primera parte corresponde a los Antecedentes: De la Institucion Bancaria, ¢l Departamento de
Banca Digital, Marco normativo de las condiciones laborales, desmotivacion, ausentismo y Salud
Mental y Laboral.

La segunda parte prictica pretende dar a conocer mediante una investigacion, la realidad de las
necesidades de motivacion que tienen los empleados del Departamento de Banca Digital para un
mejor desempefio de sus tareas, esto mediante la interpretaciones de los datos obtenidos de los
cuestionarios y de las cédulas disefiadas para tal fin y aplicadas al arca de Banca Digital.

- Finalmente, presento las conclusiones, sugerencias, anexos y bibliografia,

Esperando que este proyecto sea aprovechado por todas aquellas personas quc sienten la

necesidad de incrementar la justicia social y los derechos humanos dentro de las relaciones
obrero-patronales. Considerando que somos un todo encaminado a un fin: “El bien comin™; ya
que este debe ser nuestro mejor incentivo para luchar y trabajar con interés, organizacion y
empeno, para logrando asi la satisfaccion a una serie de necesidades humanas bésicas ¢n la
realizacién de nosotros mismos, dando de esta manera una respuesta favorable a las tarea y
responsabilidades que se nos encomiendan. )



.1, ANTECEDENTES HISTORICOS DE BANAMEX

Desde su fundacion, BANAMEX ha desempeiiado un papel muy importante en el desarrollo de
las actividades ccondmicas del pais. Durante mas de 100 afios ha dado muestras de dinamismo y

capacidad de adaptacion que le han permitido legar a ser hoy una Institucion Financiera de
primer orden o de punta como innovadora, con recursos, experiencia y personal altamente
capacitado que le ha permitido cubrir todo el aspecto de los servicios financieros,

El Banco Nacional de México se fundo el 2 de junio de 1884, como producto de la fusién de los
Bancos Nacional Mexicano y Mercantil Mexicano, en sus primeros afos ademas de operar como
banco comercial, desempefiando algunas funciones ahora reservadas al Banco Central (Banco de
México), como las de emitir billetes, intervenir en el manejo de la deuda nacional y efectuar
servicios de tesorcria al gobiemo.

Por mads de 25 arios realizo sus operaciones siempre en aumento, hasta que, a consecuencia de las
transformaciones originadas por la: Revolucion Mexicana, se vio obligado a cesar en sus
funciones de banco emisor de moneda v reorganizar sus actividades. A partir de 1934 efectia
toda clase de operaciones bancarias, de depdsito y ahorro.

Desde su.origen el Banco ha contribuido en forma decidida, mediante fuertes promocionales
directos, .por medio de crédito y asesorias, al nacimiento 'y consolidacion de innumerables
empresas entre las que sc pueden contar las méas importantes del pais: asimismo ha apoyado a los
sectores agricola, ganadero 'y comercial con la prestacion de sus multiples servicios bancarios y

financieros, muchos de los cuales introdujo e implanté en nuestro pais.

Uno de los acontecimientos mas importantes en la historia del Banco ocurrio en 1976 con el
cambio de imdgen corporativa y cl nuevo simbolo. Esta nueva imagen no sélo sc trato de un
cambio de color y forma, sino de un cambio profundo y total de compromiso, representando una
nueva identidad enfocada a que sean capaces de satisfacer las necesidades de sus clientes y la
fusion de las cinco empresas que pasaron a formar parte del Banco: Seguros América, Financiera
Banamex, Financiadora de Ventas, Hipotecaria Banamex y Banco Nacional de México.

En 1982, se nacionaliza la banca transformandose en Sociedad Nacional de Crédito dada la crisis
financiera por la que atravesaba cl pais en cuanto a disminucion del avance econdmico, reduccion
de liquidez y elevacion del precio del dinero. :

A partir de 1990 surge la necesidad por parte dzl Estado de restablecer el caracter mixto de la
Banca debido a los siguientes aspectos:

a) La necesidad del Estado de abocarse a Lumphr sus objetivos basicos de dar respuesta a las
necesidades sociales de la poblacién.
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b) El cambio de las circunstancias sociales, econdmicas y financieras que dieron lugar a las
variables en equilibrio de la Banca.

) Ampliar y mejorar la calidad de los servicios de Banca y Crédito.

La actividad bancaria es primordialmente de servicio. en su méas amplio sentido; es decir, se
dirige tanto a las personas como a la sociedad en su conjunto. La persona representa su punto
central, ya sea como empleado, ya como cliente, y es en ella en quicn se proyectan los medios y
los fines. La Institucién es un integrante social, un producto de la cultura de dicha sociedad.

Los servicios que presta al piblico de banca y crédito deben crear riqueza para cumplir con su
finalidad natural. Por eso la productividad, que e¢s un valor utilitario, es de suma importancia en

. las labores de los empleados. Sin embargo, la productividad no se da aislada, sino dentro de un
contexto de valores en el que se encuentra estrechamente relacionado con otros valores que. la
complementan y conforman. Asi, la preductividad estd estrechamente unida a la calidad,
entendida sta como la blsqueda de 1a excelencia.

La finalidad de Banamex es realizar las actividades bancarias con criterios de calidad y
rentabilidad, con miras al bien comuin y en beneficio de México.

En la actualidad como en 1884, la honradez, la discrecion, la productividad, la calidad; y el
‘nacionalismo son los cinco valores que orientan al quehacer diario de los que trabajan en esta
Institucion Bancaria. (10) -



1L.2. DEPARTAMUNTO DE BANCA DIGITAL

El arca de Banca Digital tu¢ creada el 4 de agosto de 1984 por una necesidad de automatizar ¢
innovar nuevos servicios a sus clientes, iniciando con una cartera de 3,000 clientes activos,
tenicndo como antecedente el sistema de cheques automatizado de 1966.

El servicio que presta es via telefonica y dentro de sus lineas de aceion prioritarias se encuentran:
o - Tarifas y precios

o Informacion de sus cuentas

# Movimientos y Saldos

. Corporativos Saldos y movimientos

¢ Traspasos bancarios

¢ Pagos (Tarjetas y Servicios)

o Transferencias

. | lnformdcmn Nacional ¢ lntemac.ond.

e Tasas

o Asesoria en general

En la actualidad cuenta con una cartera de 500,000 solamente utilizado por 170,000 clientes al

mes, se cstima que generan 511,913 ilamadas, 682,112 consultas y movimientos y 83,304
transferencias en el mes, estos datos fueron extraidos de una base de datos con que cuenta el

banco.

Debido a la creciente demanda del servicio y por sus resultados obtenidos, se ha tenido la
necesidad de ampliar la cobertura a un nivel nacional en 89 ciudades de la republica.

El servicio de Banca D:gltal no es exclusivo en la Repiblica \Aemcand ya que en el ambito
mtechmndl se conoce como Home Bankin (administrador en su hogar).

Este proceso ha tenido grandes alcances, a pesar de que al introducirlo al mercado no se obtuvo
los resultados esperados ya que fue influenciado por diversos factores sociales y culturales tales
como: edad, escolaridad, sexo, estado. civil, actividad- econémica ¢ ingresos, fueron los
condicionantes ademas del desconocimiento del sistema de automatizacion y su baja aceptacion.
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En LU&NO al pmuso administrativo hay que destacar que este Departamento ha tcmdf‘ diversos
factores erimarcados por tres cambios de Directivos, lo cual represento trastornos en cl dc&mrrollo
“de las actividades realizadas, como en el personal. '

‘La primera administracion fue muy estricta en cuanto horarios, servicios con calidad, sesionaba
en juntas periddicas, dando a conocer avances y resultados de dichas tareas, asimismo apoyaban
~al personal en su desarrollo tanto individual como dentro de fa institucion motivandolos a través:
- de diversos incentivos. - '

- De la segunda administracion sus 'politicas giraban cn torno a una mayor :produccion .y
* rendimiento del trabajador dejando a un lado aspectos ldlL§ como calidad, atencion y mot:vauon R

- oal personal

La administraciéh actual se destaca por la jerarquizacion de aspectos como cantidad y calidad del -

- servicio, lo que llevo a fijar metas exactas de lo que-se pretendia obtener, €sto trajo consigo-

- resultados satisfactorios en la atencion y servicio al cliente proyectando un mayor nivel e imagen:
- de la Institucion. No obstante en el funcionamiento interno-de la misma la desmotxvacnon de los

: trabajadorcs fue en aumento ya que no se.considerd. que la imagen proyectada por su servicio y

~calidad, debio ser motIVdda y por afiadidura_dar estimulo mediante. diversos incentivos, al no.
: ,darsc, provocé estrcs desmotlvauon amonestacxones administrativas'y aquntlsmo

- ,AI ser: tus:onadas Linca. Bdnamex "[arjetas de Crédito y Banca Digital; y por el aumento de la
- poblacion trabajadora dentro de esta misma drea, se ha visto en-la nccesidad de realizar LStUdIOS

~en c,uanto al mc;oramnento del servicio al pubhco yla sntudcmn actual del personal.

', Por ultlmo hay que sefalar que el’ pcrsonal adsmto al Departamcnto de Banca Digital esta
mcluldo dentro de los sngunentes servnuos :

: 'Ban'co en su casa o Audiomético Cajeros, PC-de autoservicio, Banco en su Empresa y
~ Operadora; los cuales forman una red de servicios de Apoyo con fauhdad de acceso, menor costo
y de mayor segundad para el cllcnte :

o l;as funciones realizadas por,cl 'pcrsdnal son; oo

. Atenci(')h via tcléfénica cqn calidad hacia el cl‘icnte

gﬁ,Reall7ar operdcwnes como consultas, pagos, transﬁ,rcncm saldos informacion nacxonal e
mtemacxonal etc.; a través de unaredde LOH)pUlO

) Orientaci()n y Acl;iracionés al cliente




1.3 MARCO NORMATIVO DE LAS CONDICIONES LABORALES -
- .,3,71 .:(C‘Onstilucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos v Ley Federal del T rarbajo 7

~'En_las normas del Estado podemos decir de 1a Constitucion Politica de los Estados ‘Unidos
Mexicanos en ¢l Articulo No. 123, Apartado “A" Titulo VI, que a la letra dice:
En el punto del Trabajo v de la Prevision social, *“Toda persona tiene derecho al trabajo digno y
socialmente util; al efecto, se pxomovera la creacion de empleos'y la orgamzauon social para el

trabajo cnnforme ala lcy

P El Congrcso de la Unién, sin. contravemr a las bdses slgmentes debera cxpedxr leyes sobre el
: r,trabajo, las cualcs regnran

=y A) Entre los obrcros Jomalcros bmpleados, domestlcos, drtusanos Ys d\, una manera general, todo
o contrato dc trabajo :

-+ I La duracion de la jornada méaxima sera de ocho horas;

©~ IL La jornada maxima de trabajo noctumo seré de siete horas.

o Quedari prohibidas: i wabores insalubres o peligrosas, el trabajo nocturno industrial 'y todo otro.
P Vftrabajo"dezspués de las diez de la noche, de los menores de dieciseis aﬁos, '

: 'IV Por cada sets dldS de trabajo debera dnsfrutar cl opuano df' un dia de descanso, cu'mdo
“menos. : : :

. 'V Las mUJeres durante el embarazo no udlxzaran trabajos que cxuan un esfuerzo consldcrabk N
o signifiquen un pehuro para su salud en relacion con la gestacion: gozaran forzosainente de un.
~descanso de seis semanas anteriores a la fecha fijada 1;)rox1madamcme para ¢l parto y seis
' ,,:semanas posteriores al mismo, debiendo percibir su salario integro y conservar su empleo y los -
- derechos que hubieren adqumdo por la relacion de trabajo. Enel pmodo de lactancia tendran
dos desc,msos extmordmanos pot dm, de medm hora Ladd uno, para alimentar a sus hijos.

'l,}VI Los sal’mos minimos generales dcbemn dlsfrutar los traba;adores seran ghneraleq 0
e profeslonalcs Los pnmuros regirdn en las areas geograficas que se determinen; los scgundos

- “se aplicaran en ramas dttermmada.s de la actividad w()n()nma o-en pmﬁ.sxones oficios o
e rtrabajos espucmles




Los salarios minimos generales deberan ser suficientes para satisfacer las- necesidades normales:
“de un jefe de-famsilia, en el orden material, social y cultural asi como, proporcionar la educacion
obligatoria de los hijos. Los salarios minimos profesionales se fijardn considerando, ademas, las
condiciones de las distintas actividades economicas. —

Los salarios minimos se fijaran por una comisién nacional integrada por representantes de los
trabajadores, de los patrones y del gobiemno, la que podra auxiliarse de las comisiones especiales
de caracter consultivo que considere indispensable para el mejor desempeiio de sus funciones,

' 'Vll Para trdbap lg,u.\l debe og’respondcr'salario,igual, sin-tener ¢n cuenta sexo, ni nacionalidad.
—'Vlll El salauo mlmmo qucdara cxccptuado de embdrg,o compemacnon o descuento.

IX Los trabajadorcs tcndran dcrccho auna pamupdcnon en ld u(llldddCb de las empresas,
regulddd de confonmdad con las slguu.ntcs normas: :

X.El salario dcbcré pagarse preciszimehtc en moneda de curso legal, no siendo permitido hacerlo
“efectivo con mercancias, ni con vales, fichas o LUdlC]UlCI‘ otro signo rcprcscntanvo con que se
pretenda sustntunr la moncda (3) : !

- Por el: lado dc la Ley }‘edcral del Traba;o reglamentacnon del Art. ]2? Constitucional; podemos
mencionar que én la Tabla de Enfermedades del trabajo podemos identificar las E NDOGLNAS
' }tutulo noveno; que wrrwponde a las “Afu,uoncs denvadas de la fatiga industrial.

Art. 156, Hipoacusia -y . Sordera; Trabajadores expuestos a ruidos y trepidaciones como -
~ laminadores, - trituradores - de- metales, tc_)(.dOl‘Lb, coneros, herreros, telegrafistas,
radmtcleomhstds tcletomstas etc. '

,Art 157 C alambres: trdbajadorcs ¢xpuestos: a GCCthIOH de movimientos, como telegraﬁslds

rddxotelegmhstas “violinistas, -~ pianistas, - dactilografos,’ pscnblentcs secretarias
mccanogratas, nmnejo'de'méquinas sumadoras,'etc. : o

: ,:'fArt 158. Ldrmgms cromca 0 nudosxdadLs en las cucrdaq bocales '

- ';'Art 161 Neurosns P:lotos avmdorcs telcfomstasyotms acuvxdadcs

'Esta normatxvxdad esta- relauonada con la %tmdad que desarrolhm los cmpluados dc, B(mca

Digital, los cuales pérmanecen sentados seis horas y recibiendo llamadas continuamente, porlo
“cual es necesario considerar descansos espaciados entre las horas de trabajo, cabe agregar que una-

. jherrammnta de trabajo es la computadora a la cual su vista esta fija en ella durante su jornada de
: trabdjo y dunado a que no cuentan con protecciones en los momtores esto provoca dafios a la-

;' salud de los ya mcncxonado la Ley Federal del T rabajo relacnonado con lo de la vista dmc

-~ -to-




Las Tablas de valuacion de incapacidades permanentes

Ojos

300. Ceguera total con conservacion o pérdida de los globos oculares 100%

301. Pérdida o disminucion permanente (cuando ya no puede ser mejorada con anteojos) de la
agudeza visual, en trabajadores cuya actividad sea de exigencia visual mediana o baja.

La tabla siguiente nos dice el nivel de agudeza visual y el porcentaje en indemnizacion,

Nivel
Agudeza visual

Incapacidad en
trabajadores
cuya actividad sea
exigencia visual
mediana v baja

Incapacidad en
trabajadores
cuva actividad sea
elevada exigencia visual

0.73 9 13
.06 13 19
0.5 17 25
0.4 25 3l
0.3 45 50
0.2 65 70
.01 85 90
0.05 95 100

0 100 100

Art. 514 de la Ley del Trabajo

Considerando que en sus horas de trabajo traen consigo una diadema en el oido, por la cual se

escuchan tonos en ocasiones muy altos, considero importante lo relacionado con:

Oidos

348. Pérdida deformacion excesiva del pabelldn auricular, unilateral de

349. Bilateral, de

-11 -
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350 Vértigo laberintico traumatico debidamente comprobado, de 30 a 50%
Sorderas ¢ hipoacusias profesionales

Sordera e hipoacusias profesionales

351. Se valuaran siguiendo las normas de la tabla siguiente:

Y% de Hipoacusia % de Incapacidad
bitateral combinada permanente
10 10
15 14
20 17
25 20
30 25
35 30
40 35
45 40
50 45
55 50
60 55
65 60
70 65
75 al00 70

Se recomienda la exploracion por medio de la audiometria tonal. determinando la incapacidad
funcional auditiva binaural, sin reduccion por presbiacusia o estado anterior. (8)

Por todo lo mencionado propone y considera solicitar al personal que ingresa al departamento
tenga las valoraciones de Audiometria y Examen de la vista, anexar a los expedientes del personal
lo cual ayudard a la Institucion evitar problemas futuros en cuanto a la ley se refiere.
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1.3.2. Reglamento Interior del Trabajo (Banamex)

Condiciones Generales del Trabajo

El 7 de marzo de 1985, la Direccion General expidio las primeras condiciones de trabajo para el
personal de Banco Nacional de México. Su objetivo es establecer las normas aplicables a las
relaciones juridico-laborales que la Instituciéon establece con su personal; comprende, por lo
tanto, los derechos, beneficios y prestaciones que le corresponden, asi como las obligaciones que
l¢ son propias.

Los capitulos que la comprenden son los siguientes;

- Disposiciones Generales

- De los requisitos para el ingreso y de los nombramientos

- De los derechos y obligaciones de la Institucion y los trabajadores

- De los salarios y de las prestaciones economicas, médicas, sociales y culturales
- De la jornada de trabajo, horarios y control de asistencia

- De los descansos, vacaciones y perniisos

- De las comisiones mixtas y del escalafon

- Sanciones

- De la suspension, cese y terminacion de los efectos de los nombramientos

- De los estimulos y recompensas para cl personal de base

Estos lineamientos, a solicitud del Sindicato, seran revisados cada tres afios.
Cabe destacar que dichas disposiciones estan contempladas dentro de la Ley Federal del Trabajo,

ademds de que la Institucion se lo proporciona a toda persona que ingresa a través de un curso
proporcionado por el drea de Recursos Humanos llamado “Induccién”. (10)
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1.3.3. Reglamento del Departamento de Banca Digital

D

e

Esta restringido el acceso a personas ajenas al arca operativa

Prohibido llevar liquidos en envases abiertos o de refrescos cerca del equipo de computo (a
excepeion del café, que lo puedes llevar en tasa) para evitar que se derrame y lo daiie, podras
beber liquido en tu lugar , en recipientes cerrados y con popote tinicamente

Queda prohibido el comer en tu unidad de trabajo ya que los residuos de comida, pueden dafar
el equipo.

El usuario ¢s responsable del cuidado de su equipo de computo (posicidn asignada) por lo que
deberd vigilar que las disposiciones anteriores se cumplan

Prohibido fumar y prender {ésforos o encendedores dentro del érea de trabajo, en la sala de
descanso y en los bafos; si deseas fumar podras hacerlo en el pasillo del elevador o en la

terraza del Sto. piso.

Mantener limpia la sala de descanso
El arreglo personal esta prohibido en el area operativa (posicion asignada)
Queda estrictamente prohibido €l uso de grabadoras, radio, walkman en el area operativa.

El horario de comida debera ser definido con anterioridad y no podra alterarse; excepto por
alglin caso especial y éste sea notificado al jefe de seccion con anticipacion.

En el caso de alguna falta justificada el empleado deberd reportarse a mas tardar a las 10:00
a.m, del dia de la falta, entregando su comprobante al dia siguiente

Cuando se¢ quiera pedir dias de vacaciones por una necesidad extraordinaria, se deberan
solicitar por lo menos con una semana de anticipacion. No s¢ permite tomar a cuenta de
vacaciones las faltas injustificadas o sustituirlas con tiempo pagado.

Los permisos se otorgaran unicamente en caso de necesidad extraordinaria y solamente

tendran derecho a uno al mes, ademas recuerda que te afectara tu calificazion mensual.

En las guardias sabatinas, no hay tiempo de descanso, por lo tanto queda prohibido
desconectarse para comer o salir a comprar: lo anterior es debido al corto tiempo de horas

laboradas.
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2.- LOS PROBLEMAS DE DESMOTIVACION Y AUSENTISMO EN EL AREA DE
BANCA DIGITAL

2.1. Salud mental v laboral

La relacion entre salud y trabajo se conocian desde la antigliedad, aunque podia considerarse que
fue ¢l médico italiano Bernardino Ramazzini (1633 - 1714) quien se preocupd por estos
problemas. Posteriormente, con la Revolucion Industrial en que aumentaron los riesgos de la
~salud de los trabajadores por el manejo de la maquinaria, por las condiciones deplorables de
trabajo y: la explotacion, sobre todo de mujeres y nifios, fue necesario dictar disposiciones para
proteger a los obreros.

En un inicio, la Salud Ocupacional se denominé Higiene Industrial, porque se trataba
principalmente de medidas higi¢nicas aplicadas en la industria para prevenir los accidentes y
enfermedades gue como consecuencia del trabajo se presentaba en las fabricas con los
trabajadores. Se ha denominado también Higiene del Trabajo por referirse no solo al ambito
industrial sino a todos los sitios laborales. Mais recientemente al considerar que no bastan las
medidas higiénicas sino que se requiere la accion de los diversos campos de la medicina, se le
llamé Medicina del Trabajo; sin embargo, este concepto aun resulta incompleto porque en estas
actividades no -sélo interviene el equipo médico; también participa el toxicélogo, trabajador
social, sociclogo, psicologo, etc., es decir. en realidad es un campo en el que intervienen, la
medicina, la quimica, la ingenieria, sociologia, relaciones humanas, etc. y por lo tanto en la
actualidad se le conoce como Salud Ocupacional que es termino mas amplio que Medicina del
Trabajo. Muchos autores emplean indistintamente estas denominaciones. (9)

La Organizacion Internacional del Trabajo en 1950 manifestd como. objeto de la Medicina de
Trabajo: “promover y mantener en el mas alto grado de bienestar fisico mental y social de los
trabajadores de todas las profesiones; prevenir todo dafio causado a la salud por las condiciones
de su trabajo, protegerla en su empleo contra los riesgos resultantes por la presencia de agentes
perjudiciales, colocar al trabajador en un empleo conveniente a sus aptitudes fisiologicas y
psicologicas, y en suma adajsar el trabajo al hombre y cada hombre a su trabajo”.
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Areas de accion

En realidad la Salud Ocupacional, como funcion multidisciplinaria, es una rama de la Salud
Publica enfocada a la salud de la poblacion trabujadora; por lo tanto se trata de las acciones de la
Salud Publica enfocada especiticamente a los trabajadores en el medio que desarrollan sus
labores, considerando los diversos agentes patogenos a los que por tal motivo estan expuestos.
Consecuentemente, en la Salud Ocupacional hay que tomar en cuenta los campos de accion de la
Salud Publica pero aplicada a los trabajadores, estos campos son: |)Promocion y fomento de la
salud (Higiene y nutricion), 2) Proteccion de la salud (control de las cnfermedades y
saneamiento), 3) Restauracion de la salud (atencion médica para la curacion) y 4) Rehabilitacion.

Tradicionalmente, la Salud Ocupacional se ha enfocado sobre todo a las condiciones de
saneamiento de los locales de trabajo y a las medidas de educacion higiénica encaminadas a
prevenir accidentes y enfermedades profesionales o sea las que se adquieren con motivo del
trabajo.

La Salud Ocupacional no puede restringirse al cuidado de la salud del trabajador en el centro de
trabajo, aunque en la actualidad sc comprenden también accidentes ocurridos en el traslado del
trabajador de su hogar al centro laboral y viceversa. No es correcto separar artificiosamente la
salud del trabajador en el centro laboral y fuera de €1, como si un individuo pudicra fraccionarse
en dos. No hay duda que el trabajador es como todo hombre un ser bioldgico, psiquico vy social,
por lo tanto los problemas del trabajo repercuten en su vida en general y los problemas que pueda
tener fuera del trabajo repercuten en sus actividades laborales.

El concepto de accidentes y enfermedades profesionales puede servir para deslindar la influencia
y responsabilidad que tienen en ellos las condiciones del trabajo, especialmente para cubrir gastos
de atencion médica y de indemnizacion.

Tampoco es posible separar los problemas de Salud Ocupacional con los gastos y pérdidas que
signifiquen, sin embargo, debe quedar bien definido que lo importante en primer lugar es la salud
del trabajador y después todo lo que de ello se deriva; porque es comin preocuparse por las
pérdidas que ocasionan los accidentes y enfermedades profesionales 'y se traslade a segundo
término lo primordial que es la salud. Ciertamente, se justifica calcular v presentar los gastos que
ocasionan estos problemas, porque parece que cllo despierta mads interés de empresarios y
economistas para las inversiones requeridas en los programas de salud ocupacional, en virtud de
que desde el punto de vista econdmico reditian rapidamente.

Informacion relativa a la Salud ocupacional en México

En México, de acuerdo con la Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) , los nquos
de trabajo puede producir:
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a) Incapacidad temportal

b) Incapacidad permanente parcial
¢) Incapacidad permanente total
d) Muerte

£l asegurado ticne derecho seglin esa Ley, a las siguientes prestaciones en especie:

a) Asistencia médica, quirtrgica y farmacéutica
b) Servicio de hospitalizacion

¢) Aparatos de protesis y ortopedia

d) Rehabilitacion

Banamex cuenta con un Servicio Medico con calidad, desafortunadamente existen médicos con
poca ética profesional lo cual demerita el servicio, la Institucion cubre todos los servicios que
presta el IMSS, pero con empresas o instituciones privadas.

En la actualidad el funcionamiento en los diversos centros de trabajo requiere una tecnologia de
punta como Equipos de Computo y de Comunicacion, esto repercute en la salud de sus
trabajadores como su desenvolvimiento en el medio ambiente, por lo tanto la Salud Ocupacional
promueve actividades en medicina preventiva para evitar ricsgos profesionales que protejan la
salud de los mismos. (6) '

Esta situacion implica una responsabilidad para los empresarios quienes estan obligados a tomar
las medidas necesarias para evitar o al menos disminuir al minimo los riesgos para la salud de la
poblacion y del ambiente. - Esta es uia responsabilidad sobre la que hay que orientar a la
poblacion y a los empresarios; porque cs frecuente que los desechos industriales y de otro tipo
causen deterioro en ¢l ambiente o dafio a fa salud de los habitantes por falta de precaucion o de
dispositivos para evitar la contaminacion ambiental, y que no se aplique a la Ley respectiva para
corregir estas anomalias. Los accidentes y enfermedades del trabajo ocasionan lesiones que
determinan incapacidades, padecimientos cronicos e inclusive la muerte.

La Salud Qcupacional requiere de un adiestramiento adecuado de los trabajadores sobre los
riesgos a que estan expuestos y la conducta que deben seguir para evitarlos; el establecimiento de
buenas condiciones de sancamiento en los sitios de trabajo; mantenimiento en buenas condiciones
del equipo de proteccion y seguridad, cumplimiento de las funciones, por parte de las Comisiones
Mixtas de Seguridad & Higicne; responsabilidad del empresario para cumplir con las
disposiciones respectivas y la debida aplicacion de la Ley por parte de las autoridades
correspondientes. La atencidon temprana, a través del descubrimiento oportuno de las
enfermedades profesionales, el cambio de tipo de trabajo que desarrolla el trabajador son medidas
fundamentales en el control de estos problemas. (14)
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Definicion

La Higiene Mental constituye hoy un avance en la ciencia. Es el recurso fundamental de que se
dispone para prevenir las perturbaciones de la personalidad y promover la Salud Mental.
Consiste, esencialmente, en el conocimiento psicologico de las causas de la enfermedad y cl
establecimiento de la educacion adecuada para evitarlas,

Uno de los principales problemas con que nos encontramos al abordar la definicion de Higiene
Mental cs por la gran diversidad de contextos que manejan, entre estos destacan dos definiciones
por considerarlas apropiadas: primero, aquella que considera a la Higiene Mental como el
conjunto de actividades y técnicas que promueven y mantienen la Salud Mental; y la segunda, la
de la Organizacion Mundial de la Salud que define la Higiene Mental como la ciencia y el arte de
elevar al maximo las capacidades del individuo para que rinda al mundo su mejor tributo y forme
parte de una vida plena y ricamente vivida.

El objetivo de la Higiene Mental es lograr la Salud Mental.

Por Salud Mental entendemos un estado de bienestar emocional producido por 1a adaptacion del
individuo a la realidad externa ¢ interna y que tiene como manifestacion la capacidad de
establecer buenas relaciones interpersonales productivas y estables.

Asimismo la O.M.S. define la Salud Mental como la capacidad de establecer, buenas relaciones
con los demds individuos con el fin de obtener una satisfaccion armoniosa y equilibrada de los
propios impulsos instintivos que potencialmente estan en conflicto, para que culminen en una
sintesis integral, mas bien que en una mera satisfaccion de cierta tendencia instintiva,

La Salud Ocupacional requiere de un adiestramiento adecuado de los trabajadores sobre los
riesgos a que estan expuestos y la conducta que deben seguir para evitarlos; el establecimiento de
buenas condiciones de saneamicnto en los sitios de trabajo; mantenimiento en buenas condiciones
del equipo de proteccion y seguridad; cumplimiento de sus funciones, por parte de las
Comisiones Mixtas de Higiene y Seguridad; responsabilidad del empresario para cumplir con las
disposiciones respectivas y la debida aplicacion de la ley por parte de las autoridades
correspondientes.

La atencion temprana, a través del descubrimiento oportuno de las enfermedades profesionales, y
el cambio, en caso necesario, de tipo de trabajo que desarrolla el trabajador son medidas
fundamentales en ei control de estos problemas. La fatiga constituye un riesgo en relacidn con los
accidentes de trabajo, por lo que debe establecerse las horas de trabajo y de descanso en funcién
de las caracteristicas de las actividades; también la fatiga mental ocasionada por la elevada
responsabilidad de la tarea que se desempefia, por su peligrosidad y monotonia o por el ambiente
ruidoso en el que se trabaja.
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Por fo antes dicho se pusde extrapolar en la medida de que, es importante obtener un equilibrio
tanto en la salud Nsica como la salud mental del trabajador, ya que de ésto dependera la buena
telacion iterpersunal y su mejor desempeiio y productividad en sus funciones a realizar.
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2.2 Desmotivacion

Existen dos alternativas para estudiar a las personas en una organizacion: las personas como
personas (dotados de caracteristicas propiss de personalidad y de individualizar, aspiraciones,
valores, actitudes, motivaciones y objetivos individuales) y las personas como recursos (dotadas
de habilidades, capacidades, destrezas y conocimicntos necesarios para desarvollar la tarca
organizacional). No hay que olvidar que el hombre es un ser social, porque se caracteriza por una
irreprimible tendencia a la vida en sociedad y tiene participaciones multigrupales. Vive en
organizaciones, en ambicentes cada vez mas complejos y dindmicos. Ha establecido un sistema
total, dentro del cual organiza y dirige sus asuntos.

El ser humanos es multifacético, sujeto a las influcncias de una enormidad de variables, las cuales
conforman el todo.

El comportamicento es una forma de proceder, se refiere a la conducta de la persona. Los patrones
de comportamiento son los modos seglin los cuales la persona suele conducirse en sus
guehaceres.

Existen diferentes enfoques para el conocimiento del hombre:

a) Ll hombre como un ser iransaccional: Que no solo recibe insumos del ambiente y reacciona a
los mismos, sino que también adopta una posicion proactiva, anticipandose y muchas veces
provocando los cambios que ocurren en su ambiente.

by El hombre con un comportamiento dirigido hacia un objeto: lo que signitica que es capaz de
tener objetos o aspiraciones, y dc aplicar grandes dosis de csfuerzo en el sentido de
alcanzarlos; y

c) El hombre como un modelo de sistema abierto: donde es “dirigido hacia objetivos,
interdependieniemente del medio fisico y social y activamente involucrado en transacciones
con ese ambiente en la medida en que persigue sus objetivos.

El comportamiento de las personas en una organizacion depende de factores (consecuentes de sus
caracteristicas de personalidad, como capacidad de aprendizaje, de motivacion, de percepcion de
los ambientes intemnos y externos, de actitudes, de emociones de valores, etc.) y externos
(consecuentes de las caracterfsticas organizacionales, tales como sistemas de recompensas vy
castigos, de factores sociales, de politicas, de la cohesion grupal existente, presiones del jefe,
influencia de los compaferos de trabajo, cambios en la tecnologia utilizada, demandas y
presiones familiares, programas de capacitacion, etc.).
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EL comportamivnto humano es afectado por tres diferentes perspectivas:

e Los factores externos: (ambicntales) que son las fuerzas externas que involucran al individuo y
que intluyen continuamente en su comportamiento,

o [os factores directivos interno. son las caracteristicas estructurales de cada personalidad, que
canalizan ¢l proceso de informacion de las propias experiencias y de las comunicaciones de
otras personas por medio de sucesivos pasos de exposicion, a la informacion, a la percepcion,
a la comprension, hasta la accion o al comportamiento; y

o [Los factores dindmicos internos: son los componentes dinamizadores de la personalidad, las
fuerzas motivadoras que activan y mantienen el proceso y registro de la informacion

Cuando no se cuenta con cstos punto se puede decir que el ser humano carece del conjunto de
elementos o factores que estdn activamente presentes en un momento dado en la conciencia del
individuo y que conformaran la fuerza psiquica y los mecanismos de estimulos que conducen a la
accion encaminada a satistacer alguna necesidad individual o social teniendo moviles conscientes
e inconscientes.

Por otra parte, se pueden comprender las relaciones entre las personas aungue no se tenga
conocimiento de la motivacion, podriamos definir motivacion de la siguiente manera:

Motivo. Es todo aquello que impulsa a las personas a actuar de determinada forma o, por lo
menos, que dé origen a una propension, a un comportamiento especifico. Este impulso a la accion
puede ser externo por el medio ambiente o interno por el raciocinio del individuo. Es importante
recordar que el individuo piensa, cree y prevé, partiendo dc aqui comienza la motivacion.

Una forma de relacionar la motivacion es dada en términos de fuerzas activas e impulsadoras,
entendiendo como: “deseo”, “recelo”, por lo tanto el hombre desea poder, status, etc.

Es obvio que las personas son diferentes en lo relacionado con la motivacion, las necesidades
varian de un individuo a otro, produciendo diferentes valores, patrones de comportamiento,
capacidad para alcanzar sus objetivos.

Se puede decir que la motivacion es:

a) El comportamiento es causado: existe una causalidad de comportamiento, tanto la herencia
como el medio ambiente influyen decisivamente en el comportamiento de las personas. Fl
comportamiento es causado por estimulos internos o externos.
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b) £l comportamiento es motivado: hay una afinidad en todo comportamiento humano. El
comportamiento ne es causal ni aleatorio, sino que siempre estéd orientado y dirigido por algun
objetivo; y

¢) El comportamiento es orientado hacia metas: subyacen a todo comportamiento existe siempre
un impulso, un deseo, una necesidad, una tendencia, expresiones que sirven para designar los
motivos del comportamiento.

El comportamiento no es espontineo siempre existird una meta implicita o explicita, una
necesidad rompe el estado de equilibrio del organismo, causando un estado de tension,
insatistaccion, incomodidad y desequilibrio, si todo lo anterior fuera satisfactorio comenzaria el
ciclo de las neccsidades estas no son estaticas, por el contrario son fuerzas dinamicas y
persistentes que provocan comportamientos

Por otro lado una necesidad puede ser satisfecha, frustrada o compensada (transferida a otro
objeto), muchas veces la tension provocada por el surgimiento de la necesidad encuentra una
barrera 0 un obsticulo para su liberacion. Al no encontrar su salida normal el organismo busca un
medio indirecto de salida, va sea por la via psicoldgica (agresividad, descontento, tension
emocional, apatia, indiferencia, etc.) o por la .via fisiologica (tension nerviosa, insomnio,
repercusiones cardiacas o digestivas, etc.). Cuando la necesidad no es satisfecha ni frustrada sino
transferida o compensada, esto ocurre cuando la necesidad de otra satisfaccion reduce o aplaca la
intensidad de una necesidad que no puede ser satisfecha,

Se puede concluir que.la motivacion humana es ciclica y orientada por las diferentes necesidades,
ya sea psicologicas, fisiologicas o sociales, cuyas necesidades pueden ser especificas o genéricas.

Por otra parte podemos mencionar la teoria de Masslow, donde formula el concepto de la
jerarquizacion de necesidades que influyen en el comportamiento humano clasificandolas de la
siguiente manera:

a) necesidades fisiologicas: (aire, comodidad, reposo, abrigo, etc.),

b) necesidades de seguridad: (proteccién contra el peligro o privacidn);

¢) necesidades sociales: (amistad, ingreso a grupos, etc.);

d) necesidades de estimacidn: (reputacion, reconocimiento, auto-respeto, amor etc,), y

e) necesidades de autorrealizacion: (realizacién de potencial, utilizaciéon plena de talento

individual, etc.).

-2 .



NECESIDADES
SECUNDARIAS

Necesidades
de
auto-realizacion

Necestdades

/ de estimacion
Necesidades sociales
Necesidades de seguridad N\
Necesidades fisiologicas \

NECESIDADES /
PRIMARIAS

*Jerarquia de las necesidades humanas, segun Masslow.

Por otra parte la insatisfaccion es importante ya que a través de estas las organizaciones
tradicionalmente vienen intentando motivar a sus empleados:

Los factores insatisfactorios incluyen:
o Condiciones de trabajo y comodidad

Politicas de administracion y de organizacion

¢ Relaciones con el supervisor

o Competencia técnica con cl supervisor

o Salarios

e Seguridad en el cargo

e Relaciones con los colegas

También es importante mencionar las tareas que son definidas inicialmente por la institucion, con
la dnica preocupacion de atender los principios de eficiencia y de economia, lo que conlleva a un
vacio de desafios y de oportunidades para la creatividad en el contenido de las tareas del cargo.
Por lo cual pasa a formar parte de un de los indicadores de la “desmotivacion™: la apatia y la
alineacion son los resultados naturales de la existencia de tareas que no son capaces de ofrecer al

trabajador nada mas que un lugar adecuado para trabajar.
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Chiavenato, relaciona fa motivacion para el trabajo con otras variables como:

a) evpectativas, cuya naturaleza y fuerza varfan de acuerdo a las necesidades y aspiraciones a lo
largo del tiempo

b) recompensas, la percepcion del individuo de potenciales satisfactorios en la situacion; y

¢) relaciones, la percepeion del individuo de posibles recompensas para sus resultados.

En nuestros tiempos se ha escrito demasiado sobre la motivacion, lo cual a generado diversos
modeles de punta y utilizados en diversas empresas con muy buenos resultados. (4)

Clima Laboral

Los seres humanos estan continuamente sometidos en el ajuste con una variedad de situaciones,
en el sentido de satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio emocional y se define como
un estado de ajuste, lo cual no solo se refiere a la satisfaccion de necesidades fisioldgicas y de
seguridad sino también al pertenecer a un grupo social de estima y de auto-realizacion.

El ajuste como la inteligencia varia de una persona a otra y atin dentro de un mismo individuo de
un momento a otro, varia dentro de un continuum y puede ser definido en varios grados, mas que
tipos. Un buen ajuste demuestra “Salud Mental” la cual se puede describir como “Las
caracteristicas de las personas mentalmente sanas”, estas caracteristicas basicas son:

a) Las personas se siente bien consigo mismo,
b) Se sienten bien con las ofras personas, y

¢) Son capaces de enfrentar por si mismas las demandas de la vida.

Por lo anterior es necesario la aplicacion de modelos de Clima Organizacicnal constantemente ya
que nos permitird saber cualidades o propiedades del ambiente organizacional que es
experimentado o vivido por los miembros de la organizacion y ademés influye en su

comportamiento.

El Clima Organizacional se reficre - especificamente a las propiedades motivacionales del
ambiente organizacional lo cual conlleva a provocar diferentes modelos de motivacion. (4)
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2.3, Ausentismo

El ausentismo o absentismo es la ausencia del trabajador a la empresa no ocasionada por la
enfermedad, o licencia legal. En sintesis, se dice que ausentismo es la suma de los perfodos en los
que los empleados de una organizacion no estdn en el trabajo.

Las causas y efectos de ausentismo son complejos, faltando ain estudios mas completos, acerca
del analisis de sus valores reales, identificacion de sus tipos, calidad, magnitud y repercusion en
la productividad. Se asombran cuando relacionan porcentualmente el total de horas de ausentismo
con el namero correspondiente de  hombres-horas-trabajadas, principalmente porque el
ausentismo se refiere a ausencia en momentos en que los empleados deberian estar trabajando
normalmente y no incluye las vacaciones regulares, ausencias debidas a accidentes en ¢l trabajo y
otros motivos que dependen de la propia organizacion .

Otro aspecto que es muy importante y que se debe considerar es que no siempre las causas del
ausentismo estan en el propio empleado, sino en la organizacién, en la supervision deficiente, en
el empobrecimiento de las tareas, en la falta de motivacion y estimulo, en las condiciones
desagradables de trabajo, en la precaria integracion del empleado a la misma organizaciéon y en
los impactos psicologicos de una direccion deficiente.

Entre las principales causas de ausentismo, estan:

1.- Enfermedad efectivamente comprobable

2.- Enfermedad no comprobable

3.- Razones diversas de caracter familiar;

4.- Retrasos involuntarios por diversos motivos
5.- Faltas voluntarias por diversos motivos

Otras causas también pueden ser;

1.- Fallecimiento del empleado

2.- Jubilacion;

3.< Desvinculacion de la empresa;

4.. Licencias por diversos motivos;

5.- Abandono involuntario del empleo.
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Factores intrinsecos de ausentismo

1.~ Nivel de empleo. Cuando el régimen de oferta de recursos humanos, aumenta la tendencia es
hacia una reduccion del ausentismo, probablemente sea porque  los
empleados temen ser despedidos o castigados,

2.- Salarios. Los salarios aitos constituyen un estimulo para obtener un mejor nivel de asistencia.
Por otra parte se ha observado lo contrario, o sea una relacion directa entre los
buenos salarios y el ausentismo.

Con respecto al salario debe estar basada en dos tipos fundamentales de verificacion: 1) Si el
aumento de salarios provoca fluctuaciones de ausentismo y 2) si los registros de los empleados

con diferentes salarios acusan eventuales diferencias en los respectivos indices de ausentismo.

3.- Sexo y situacion familiar. Algunos estudios demuestran mayor indice de ausentismo entre las
mujeres que entre los hombres. Sin embargo, en lo que concierne al
ausentismo por responsabilidad familiar, el indice mayor pertenece a
los hombres.

4.- Edad. Se dice que el mayor indice se da entre los empleados que tienen menos de 20 afios de
edad.

Se puede decir que:

- En las mujeres es mayor el indice de ausentismo que en los hombres

- El ausentismo en los trabajadores es mas comin los lunes y los viernes que los demas dias de la
semana.

- La tasa de ausentismo crece en los dias anteriores y ¢n los dia posteriores a los dias de fiesta.
- El ausentismo es mayor en las oficinas que en las fabricas

- El tiempo de traslado del trabajador de su casa a la oficina es un motivo de ausentismo

- El ausentismo es menor en los dias de calor

- Los trabajadores de empresas grandes faitan mas que los de empresas pequeiias
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- Las enfermedades respiratorias (la mayorfa de las veces, restriados) causan 50% de las
ausencias y son responsables por el 30% del tiempo perdido; y

- los empleados que faltan mucho en el primer afio de trabajo generalmente contintan faltando en
los afos siguientes.

El ausentismo esta relacionado con lo siguiente:

1.- Falta de libertad para hablar sobre problemas del cargo con el supervisor
2.~ Falta de sentimiento de solidaridad del grupo

3.- Insatisfaccion en cuanto a las oportunidades para la promocion

4.- Insatisfaccion en cuanto a salario

5.- Falta de reconocimiento por el buen desempeiio; ¢

6.- Insatisfaccion con las medidas administrativas (supervision) (4)

Por lo antes mencionado -es necesario -considerar al personal como una persona mas de la
Institucion, la cual tiene necesidades personales, profesionales y dentro de la empresa, el desea el
mayor apoyo por parte de sus jefes y de la institucion para la cual labora.



INVESTIGACION



3-INVESTIGACION

JLJUSTIFICACION

Algunas causas de desmotivacion en las personas y la consecuente baja productividad por
incapacidades médicas en los centros de trabajo, se deben en gran medida a la situacion
econémica por la que atravicsa el pais y por el papel que juegan las empresas en el apoyo
institucional que todo ser humano necesita para su salud mental.

Los trabajadores-deben de sentir un estimulo que los motive a ser rentables, pero al estar
afectados por diversos factores como la inflacién, falta de servicios basicos y de otros
satisfactores, cuya ausencia total o parcial tiende a remarcar mas los problemas, considerandolo
un sintoma del siglo XXI, acarreando con esto, desempleo, pobreza y afectacion al estado de
salud del individuo.

En la actualidad no es posible cuantificar el dafio en la poblacion ya que es un padecimiento
- debido al desarrollo acelerado que vive la sociedad mundial, por lo que si las empresas pierden el
control sobre su personal, no podran contar con recursos humanos rentables en las tareas a
realizar en sus areas de trabajo y por lo tanto la salud de los mismos se vera afectada.

Por lo anterior considero necesario investigar los factores que condicionan las actitudes de estas

dos variables, como ausentismo y desmotivacion en los empleados de Banca Digital
(BANAMEX).
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3. 2. OBJETIVO GENERAL

o Identificar y clasificar factores de ausentismo que influyen en las actitudes de los empleados
de Banca Digital.

» Identificar y clasificar factores de desmotivacién que influyen en las actitudes de los
empleados de Banca Digital,

3.3, OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer pautas de referencia para evaluaciones futuras,



J4HIPOTESIS

¢ A menor ausentismo de los trabajadores del area de Banca Digital, mayor sera la productividad
en e} Departamento.

e A mayor autigiiedad en el area de trabajo Banca Digital, mayor serd el ntmero de
incapacidades por problemas auditivos, oftalmicos y gastricos.

e A mayor desconocimiento de la normatividad, mayor serd el nimero de amonestaciones en el
personal,



JSVARTABLES
Vamos a contar con variables nominales ya que nos ayudaran a caracterizar a la poblacion y las
ordinales seran variables auxiliares,

e Sexo

o Fecha de nacimiento

¢ Fecha de Ingreso a la Institucion

o Fecha de Ingreso al Departamento

s Sueldo

e Nivel académico

o Estado civilr

e Numero de hijos

o Edades

e Enfermedades que padecen

» Capacitacion

e Carencia de recursos

e Sugerencias .

s Conocimiento del reglamento

* Por qué, Si o No conoce el reglamento

e Relaciones laborales

¢ Rotacion de puestos

s Amonestaciones

e Las variables mencionadas con anterioridad son independiextes, de la variable dependiente

como es la Productividad
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3.6. CARACTERISTICAS DE LA POBLACION OBJETO

La plantilla de Banca Digital es de 36 empleados, conformado de la siguiente manera:

I GERENTE

2 SUBGERENTES

3 ASISTENTES

8 SUPERVISORES

122~ OPERADORES

136  EMPLEADOS

Los criterios de inclusion que se fomaran en cuenta para realizar esta investigacién sera todo el
personal del Departamento de Banca Digital y los criterios de exclusion se manejara todo el
personal que no labore en este Departamento.

3.7. UBICACION EN EL ESPACIO

Se localiza en México, D. F., con domicilio en Isabel la Catélica No. 165, Col. Obrera, Edificio
“A” y “B”, pisos 4to. y Sto. respectivamente.
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3.8. DISENO ESTADISTICO

Se realizo una lista de todo el personal del departamento anotando puesto, nimero de noémina y
numero de operador, ordendndolos alfubéticamente y por puesto (ANEXO 3)

Como segundo punto se realizo un Crondgrama de actividades distribuyendo las tarcas en un
periodo determinado (ANEXO 4).

La presente investigacion tendra un disefio descriptivo, explicativo y un estudio longitudinal
retrospectivo ya que se basard en expedientes del personal partiendo del lero. de enero de 1995 al
10 de junio de 1996,

Se tomara en cuenta a todo el personal que labora en el area de Banca Digital, sin ningun criterio
de exclusion o eliminacion, considerando que es un estudio descriptivo explicativo por lo tanto
pensamos que es necesario incluir a todo el personal activo.

El proceso de medicion se realizo a través de un cuestionario elaborado para tal fin, el cual se
probd con. una muestra aleatoria simple de 12 personas las cuales realizaron una critica al
cuestionario y se modificéd. a manera de que fuera mas funcional y poder darle un mejor manejo a
la informacidn, se aplico a 98 personas de Banca Digital, no pudiendo abarcar la totalidad de su
poblacion de 136, ya que al finalizar la aplicacion del instrumento se presentaron problemas con
la nueva administracion que tomo posesion ¢l lero. de imayo del afio en curso, por lo tanto en
ocasiones no se considero la totalidad de la poblacion y en otras nos apoyamos con los datos
extraidos de los expedientes y se incluyeron para la tabulacion de los datos, lo cual nos arrojara
los diversos indicadores personales y nos ayudard a conocer las inquictudes del personal en
relacion al area de trabajo. Es importante aclarar que el sesgo de autoseleccion (iatropico) se dio
por si solo, ya que los permisos para realizar la investigacion ya los teniamos por la
administracion pasada. Hay que hacer notar que cada cambio administrativo viene con nuevas
ideologias, politicas y normas las cuales se deben de respetar, (ANEXO 2)

Por otro lado se disefio una cédula para cada integrante: del drca, en clla se anotd las
incapacidades y las amonestaciones administrativas existentes en los expedientes, consideramos
- funcional dicho formato para un mejor control administrativo en ¢l drea ya que su plantilla es
muy numerosa y en ocasiones se pierden las normas y politicas por falta de control y orden.

(ANEXO 1)

Asimismo se elaboré una Base de Datos en Excel 5, con datos fidedignos de los expedientes, de
cada persona, dicho proceso se realizé en un periodo no mayor de dos meses, ya que se tenia un
tiempo limite para el analisis y presentacion de los resultados para la segunda semana de junio de
.1996. La Base de Datos se conformo de 10 (diez) archivos de la siguiente manera:

e Cédula original

o Ced. | A-C

e Ced.2 C-E
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o (Ced. 3 E-1

o Cud. 4 I-M

° Cl;d S M-p

e (Ced. 6 P-S

e (ed. 8 Supervisores, Subgerentes y Gerente
e (Ced. 9 H y R solo una parte de cada uno

Cada archivo contiene 17 hojas y cada una de ellas ¢s personal. (ANEXO 1)

Es importante decir que los archivos existentes se encuentran en buen estado, clasificados en
forma alfabética y en un estante especial para el archivo de toda la documentacion del personal.

En el mes de abril se aplicd el cuestionario que arrojé datos personales de cémo se encuentra el
personal, en los aspectos de salud, motivacion y participacion.

En abril también se aplico, el proceso estadistico para la obtencion de los resultados a partir de las

bases de datos, las cuales se podian acomodar como nosotros lo solicitaramos en la computadora,
este procedimiento_se utilizo para los dos instrumentos y asi facilitar la cuantificaciéon de los

.datos, posteriormente se elaboraron cuadros comparativos para poder asi disefiar las graficas

correspondientes a cada rubro. (ANEXOS 6-26)
Por otra parte cabe mencionar que la institucion se ha preocupado porque su personal esté
enterado de los cambios a nivel directivo y sepan quienes los representan, ademas de las nuevas

politicas y normas que se van a manejar, por lo cual se incluira el Organigrama de la institucién
referente al area de Productos al Consumidor. (ANEXO 5)

3.8.1. Recuros Humanos

La presente investigacion se realizo por la integrante de la Especializacion de Trabajo Social en ¢l
drea del Sector Salud, JULIETA CABRER A MARTINEZ,

3.8.2. Recursos Materiales

Se conto con el apoyo de la Institucion en cuanto a computadoras, hojas y fotocopiado.

Se utilizaron lapices, plumas, marcadores, acetatos, folders los cuales se adquirieron por parte de
la participante.
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3.8.3. Recursos Financieros

El gasto se solventd por la integrante de la especializacion, cotizado en $2,000.00 pesos

aproximadamente,

3.8.4. Logistica

Se utilizd el retroproyector para la presentacion de acetatos, prestado por la escuela.

Los trabajos realizados en computadora se realizaron con el apoyo de las Instituciones Banamex,
Secretarias de Educactén Pilblica y las instalaciones de la escuela.



3.9. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Yara realizar el presente andlisis se partird de los cuadros comparativos y las graficas realizadas
con anterioridad.

Como podemos observar en ¢l (ANEXO 6), relacionade con el Sexo el 67% del personal es
femenino ya que ¢l tono de voz de la mujer es mas calido y agradable para las personas, que el
masculino.

En ¢l (ANEXO 7) en el rubro de Fecha de Nacimiento podemos ver que el personal que labora en
el drca es muy joven, en promedio es de 1965 a 1974, esto se puede comparar con la piramide
poblacional que nos indica que la poblacion econdémicamente activa va en aumento por lo cual el
pais.cuenta con un alto porcentaje de gente joven y en edad productiva, también cabe mencionar
que la Institucion se ha preocupado por contratar personal joven con ideas innovadoras y
motivados por si mismos, ésto aunado y relacionandoce con la experiencia del personal con mas
tiempo laborando para la institucion se puede formar un buen equipo.

(ANEXO B) Relacionado con Fecha de Ingreso al Banco, pédemos decir que ha existido
contratacion a pesar de la crisis por la que atraviesa el pais, aunque existe un alto nivel de
desempleo y despidos masivos por parte de muchas empresas, se puede concluir que la
Institucion Bancaria cuenta con bases solidas para sostener el rol que jucga en esta sociedad. Los
periodos de mayor contratacion comprenden de 1990 a la fecha.

En relacion con Fecha de Ingreso al Departamento (ANEXO 9), el personal tiene menos de cinco
afios de laborar en el departamento, pero por la actividad que descmpefian tan mondtona, alto
nivel de estres, daiios a la vista, oido, etc.; consideramos necesario promovei o ro.ar al personal a
otras arcas donde puede aplicar los conocimientos adquiridos y aprender otros mas. Hay que
recordar que los trabajadores que desarrollan actividades rutinarias y no reciben apoyo de la
institucion es muy factible que se desmotiven.

A pesar de la crisis (ANEXO 10), podemos resaltar que los ingresos que perciben los empleados
del Departamento de Banca Digital fluctia entre $2,000.00 a $3,000.00 pesos mensuales, los
cuales por las diversas devaluaciones de nuestra moneda no es suficiente para cubrir las
necesidades bésicas, Hay que agregar que existe personal realizando las mismas actividades y
tareas pereibiendo un sueldo mayor que este rango, considero pertinente manejar un maximo y un
minimo para las personas que ingresan al area, de esa manera se evitaran inconformidades por
parte del personal.

Propongo que el personal que rebase el maximo de sueldo sea reubicado en otras areas de acuerdo
a sus conocimientos e ingresos para que sea rentable a la institucion los gastos que generan dichas
personas.
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En el (ANEXO 1), sobre Nivel Académico se concluye que comao el personal es joven y con
deseos de superacion continuan prepardandose y podemos decir que inciden a nivel bachillerato,
seguido por el nivel licenciatura, o cual nos Heva a deducir que se puede aprovechar al personal
con mayor conocimientos si no se puede en la misma drea en otras, el promover o rolar a este
personal nos daria margen para dar mas oportunidad a personas jovenes a nivel bachillerato y
apoyandolos para su superacion personal en relacion con su educacion y asi evitar la
desmotivacion del personal.

El Estado Civil (ANFXO 12) el que prevalece es el ftem de casado y considerando que ci
personal es muy joven con demasiadas responsabilidades y aunado que la familia esta integrada
con 1 a 2 hijos, (ANEXO 13) y los cuales se encuentran en la etapa infantil de  (0-1) y de
preescolar  (2-3); y relacionando o cruzando la informacion con el (ANEXO 24) se puede
deducir que existe un alto nivel de ausentismo por diversos factores como son enfermedad de los
hijos, acudir a reuniones de la escuelas que acuden sus hijos, compromisos familiares, etc.
También sc puede decir que el personal esta desmotivado por los problemas que presentan en su
vida familiar y conjuntamente a la falta de interés que dan a sentir lo directivos del area hacia
ellos, es un grave problema el cual se debe de solucionar. Una propuesta seria aplicar
continuamente Modelos de Clima Laboral para enteramos de la interaccion de los empleados con
la institucién. (identificacion).

En el item de Enfermedades que padecen al ingresar al Departamento (ANEXO 15), y
relacionando con las = especialidades  se pueden clasificar de la siguiente manera:
gastroenterologia, oftalmologia, otorrinolaringologia y a nivel muscular; de las cuales los
padecimientos mas relevantes son: colitis, gastritis, oidos, garganta, gripe, vista, estres, migraiia,
entre otras. Para lograr un mayor nivel de Productividad es necesario tomar en cuenta la Higiene
Mental que desarrolia el personal para alcanzar la Salud Mental de los mismos.

Una manera de motivar al personal y en relacion con el (ANEXO 16) describiendo los cursos que
les gustaria tornar para su desarrollo personal, se clasificaron en orden de importancia de la
siguiente manera: capacitacion constante de computacion y actualizacién de los servicios que
presta el banco a los clientes, lo cual proponemos solucionar a través de la actualizacién de los
manuales periddicamente y capacitacion interna con apoyo de los diversos departamento y se
pueda unificar criterios, cursos de inglés ya que en ocasiones tienen llamadas de los clientes del
extranjero y no saben que manejo darles, ademas de que no entienden que solicitan.

Para complementar lo anterior y relacionarlo con el (ANEXO 17) referente a Elementos y
Recursos mencionan que requieren un lugar propio, amplio y limpio donde ellos puedan tener sus
cosa personales y materiales de apoyo, esto es, en relacion a la rotacidon de lugares, contar con
papeleria adecuada ya que los formatos existentes ya estdn caducos, en relacién con la
capacitacion en paqueterfa y con la fusion con el Departamento Centro de Atencion Telefonica se
requieren de conocimientos mas amplios para un mejor manejo y agilidad de la informacion,
también para mantener un nivel de salud en relacion con-la vista es primordial colocar protectores
en los monitores de las PC.,
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En (ANEXO 18) en cuanto a las Sugerencias proporeionadas por los empleados y los Elementos
y Recursos (ANEXO 17) ticnen demasiada semejanza, por ejemplo; en lo relacionado con
amplitud, lugar propio, mayor comunicacion, horarios fijos, aire acondicionado, mobiliario
adecuado para las tunciones que se realizan, mayor coordinacion y organizacion, y mencionan
otras pero con menor incidencia, ya que consideramos lo citado como las necesidades sentidas y
prioritarias para atender y apovar al personal de alguna manera y asi incrementar su motivacion y
por consecuencia se elevaria su productividad.

Consideramos importante que asi como los empleados solicitan, demandan y scan cubiertas sus
necesidades, también es necesario que nos digan si cumplen con sus obligaciones y las normas
que tiene la Institucion y el Departamento de lo cual concluimos que un 65% conoce el
Reglamento Interior del Trabajo (ANEXO 19} y en el (ANEXO 20) casi el 48% de los empleados
cuentan con el reglamento, el 26.53% no lo tiene, podemos agregar otros item como €l 7.14% que
a veces lo lee. Se puede concluir que la institucion cumple con informar y el trabajador debe de
leer, pero por diversos factores como son tiempo, falta de interés, por conocimiento, explicado y
dado a conocer en un curso de Induccion, la gente no le da su debida importancia por lo cual fa
incidencta en amonestaciones y permisos, van en aumento.

Por otro lado el 65% en el item de Relaciones en el drea de trabajo (ANEXO 21), las consideran
que son Buenas, ya que todo el personal se conoce e interactuan todos durante sus tarcas que
realizan.

Areas de Cambio (ANEXO 22), el 36% del personal se encuentra contento en su area de trabajo a
las cuales se les podria motivar de alguna manera para que rindieran mas en ¢l drea y cn sus tareas
realizadas, es necesario analizar por qué el 64% del personal desea cambiarse de area, se podria
decir que por todos los motivos mencionados con anterioridad y la falta de motivacion por parte
de los directivos, el poco desarrollo que han tenido dentro de la misma, esta lista puede ser muy
larga lo que si remarcamos es que se tomen medidas urgentes en relacion a ¢ste punto.

El personal mencioné algunas de las areas a las que desean cambiarse y quedando de la siguiente
manera: 13.22% Recursos Humanos, 6.61% Area Intcrnacional, 4.74% Linca Banamex y
Sucursal y asi en forma descendente como podemos observar en los cuadros.

(ANEXO 23) El cual nos habla sobre Incapacidades y Amonestaciones:

En el rubro de nimero de incapacidades y amonestaciones (ANEXO 23) se puede observar que
en los meses que falta mas la gente considerando un periodo de enero de 1994 a febrero de 1996,
y donde incide mds ¢s en los meses de enero 1994 con un porcentaje de 5.04%, agosto 1994, con
un porcentaje de 3.68%, octubre 1994 con un porcentaje de 2.94%, fcbrero 1995 con un
porcentaje de 6.01%, mayo 1995 con un porcentaje de 5.89%, octubre 1995 con un porcentaje de
4 20%, diciembre 1995 con un porcentaje de 6.38%, enero 1996 con un porcentaje de 5.78% y
febrero 1996 con un porcentaje de 5.78%. Se puede sefalar que los meses que falta mas la gente
es febrero, mayo, octubre y diciembre, es importante remarcar que en los {iltimos tres o cuatro
meses se detectd un alto nivel de incapacidades. ‘
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Dc 1o anterior se puede concluir que existen 815 incapacidades, considerando un periodo de 2
anos y dos meses que cuentan o suman un total de 790 dias sin quitar fines de semanas y los dias
inhébiles se puede decir que talto un empleado todos los dias, y si esto lo cruzamos con el ftem de
Dias de Incapacidad los meses de mas dias son: en 1994 febrerg, encro y octubre; en 1995,
octubre, julio noviembre y diciembre; en 1996 en lo referente a enero y febrero el nivel de dias es
muy alto ya que fueron 144 y 85 dias respectivamente.

En lo relacionado con lo administrativo y amonestaciones los meses de mas incidencia son: en
1994, mayo, junio, septiembre y noviembre; en 1995, enero, febrero, octubre, noviembre y
diciembre y en 1996 enero. Relacionado con los dias, los niveles mas altos se dieron en los meses
de: abril con 6.17%, mayo con-7.56% y octubre con 7.37%; en 1994; en 1995, octubre con
6.57%, noviembre con 6.57% y diciembre con 7.97% y en 1996 enero con 6.97%.

Correlacionando lo anterior con el (ANEXO 24) de Amonestaciones los indicadores que mas se
presentan son: Permisos sin goce de sueldo 30.99%, retardos un 30.25%, Actas Administrativas
por diversos motivos 14.02% y el 10% de permisos, existen otros pero con menor prevalencia.

Como se puede observar en el (ANEXO 23) en relacion con el nimero de incapacidades que se
dieron en el periodo marcado de enero de 1994 a febrero de 1996 fué de 815 ac las cuales cada
una de ellas tenia un diagndstico anotado por el médico tratante y en relacion con el (ANEXQO
25), de la Clasificacion de las diversas enfermedades por especialidad se puede indicar que las
mas frecuentes son: otorrinolaringologia con 43.30% considerando que sus tareas las realizan con
la voz y el oido es muy frecuente que padezcan de estos 6rganos; el gastroenterdlogo por el estres
que provoca atender a los usuarios recordando, que cada individuo es un mundo y por lo tanto los
empleados deben de entender y atender aproximadamente 250 formas de pensar y reaccionar
diariamente lo cual provoca desgaste fisico, mental y emocional: el Ginecologo, como va
mencionamos su poblacion mayor es de mujeres y jovenes por lo cual estan en proceso de gestar
o tener un mejor manejo de su planificacion familiar, el oftalmdlogo tiene un .40% de incidencia
lo cual es significativo ya que no a dafiado la vista el no tener protectores para los monitores en
las PC, pero para evitar problemas futuros y mas graves es recomendable colocar esta
herramienta de trabajo.

Existen otras especialidades pero no muy relevantes es cuanto a incapacidades se reficre.

Para poder concluir es necesario recordar que vivimos dentro del contexto biopsicosocial con el
que nos encontramos dia con dia tcnemos vivencias algunos mas otros menos, que de una u otra
manera van a impedir o desviar en mayor o en menor grado ¢l desarrollo adecuado de una
personalidad equilibrada o madura, esto por una serie de factores que van desde lo bioldgico hasta
lo econdmico, ¢l ser humano ve coartadas las posibilidades de un desarrolio mental adecuado en
mayor o en menor grado en diferentes ctapas de la vida. Esto nos levarda a una serie de
alteraciones en la personalidad que van desde desequilibrios muy sutiles hasta la incompatibilidad
del sujeto con el devenir de la vida diaria. (1)
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En términos reales no debemos fincar todo nuestro esfuerzo en una sola estrategia, participar
activamente en otros indicadores a través del esfuerzo permanente de autoridades, directivos y
empleados, a juicio personal, la situacion -si bien dificil- es la de mayores retos y mejor futuro
que vislumbro desde el angulo de la actividad productiva privada, ya que la politica que csta
siguiendo nuestra institucion es de “‘verdaderas posibilidades” no de utopias y mucho menos de
discursos demagogicos.

Algunos autores describen la forma de ser del gran pueblo japonés y a través de ellos se puede
comprender mejor “la cultura de la calidad”, de la que refieren que ¢l nifio aprenden desde los

primeros anos de instruccion el significado de las cinco “eses’":

Seiso - Limpieza

Seiri - Orden

Seiton - Disciplina

Seiketsu - Pulcritud

Shitsuke - Buenas costumbres
Si analizamos o reflexionamos estos puntos y posteriormente se aplican se elevara en mucho la
calidad de -actuacion de todos. Debemos seguir confiande en nosotros mismos, en nuestras
instituciones, ¢n nuestro trabajo diario, en las generaciones que vienen empujando de una manera
sorprendente, en el que al adoptar estos cinco preceptos en nuestro diario actuar lograremos un
avance cultural como nunca lo habiamos pensado; para que el “Milagro Mexicano” se dé,

debemos de hacer conciencia de lo que queremos y como lo lograremos a través de nuestro
quehacer diario.

- 41 -



PROPUESTA
Introduccion

Esta propuesta tiene como objetivo disminuir las principales. causas de ausentismo y
desmotivacion en el Departamento de Banca Digital BANAMEX, ya que se¢ observd en
expedientes un alto nivel de ausentismo por enfermedades como son: problemas auditivos, vision,
gastroenterolOgicas y otras; por otra parte se ha-observado que la gente se encuentra desmotivada
por la faita de incentivo por parte de los directivos y de la institucion,

Por lo cual es relevante conocer a fondo dichos fendmenos para poder subsanarlos y asi poder
obtener el mayor rendimiento posible del personal.

Como se pudo diagnosticar en area de Banca Digital, no cuenta con un Programa de Capacitacion
y Control de Calidad que se encarguc de investigar, evaluar, asesorar, certificar y realizar las
pruebas especificas para cada producto que presta el banco para sus clientes y ésto ligado a la
carencia de personal calificado y especializado en el area, es considerado necesario y benéfico
para la institucion contar con un grupo de apoyo que capacite al personal encargado de preservar
y distribuir las tarcas, es necesario realizar estudios que se encarguen de investigar y diagnosticar
dicha problemadtica y dar alternativas de solucion.

Objetivos

-Llevar a cabo el Programa de Capacitacion
- Fonﬁar Circulos de Calidad

- Formar grupos de capacitacion

- Realizar evaluaciones de los diversos temas
- Actualizacion de manuales

- Entega de los diplomas correspondientes



METAS

1.- Se espera que 136 empleados logren un mejor nivel de Motivacion, para obtener un mayor
grado de productividad en sus dreas de trabajo.

2.- De estos 136 integrantes los que tengan mas tiempo de laborar en ¢l drea de Banca Digital,

solicitarles una valoracion general de salud para poder asi, disminuir ¢l ausentismo por
incapacidades.

3.- Proponer un programa de Reclutamiento idoneo para asi tener al personal mas capacitado para
las funciones a realizar,

4.- Proporcionar al 100% del personal las normas establecidas por el Estado, la Institucion y el
[Departamento para asi lograr menos amonestaciones administrativas,
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Estratégias

Una vez realizada la investigacion se podra aplicar un Proyectd de Capacitacion lo cual constaria
de:
Planeacion: 1.- Aclarar, ampliar y determinar objetivos.

2.- Realizar un programa que beneficie ¢l control y la calidad en los servicios
3.- Definir la responsabilidad por dreas y asignar responsabilidades
4.-Establecer formas de evaluacion

5.- Considerar los problemas futuros

Con lo anterior determinar objetivos, Politicas y Estrategias para ¢l mejoramiento del servicios y
la productividad de los empleados.
Programacion y control: 1.- Delegar responsabilidades y capacitar al personal

2.- Indicar deberes operativos tanto individuales y de grupo

3.- Relacionar unidades operativas

4.- Determinar procedimientos

5.-Diseiiar los sistemas de supervision y del control de operacion

Por lo antes expuesto es necesario jerarquizar la distribucién del trabajo, funciones,
procedimientos y utilizacion de los recursos.

Integracion: 1.- Acoplar de la mejor manera los recursos humanos, técnicos, administrativos
y materiales
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Direccion y Ejecucion: l.- Conducir las acciones
2.- Guiar a los trabajadores en cuestion laboral y personal
3.- Ejercer la comunicacion
4.- Coordinar los recursos
5.- Desarroliar los recursos humanos
6.- Revisar los resultados de la supervision y control de calidad

Se necesita utilizar las lineas de autoridad, decision, comunicacion, supervision, y control de la
operacion y desarrollo.

1.-Comparar los resultados

2.- Evaluar resultados

3.-Proporcionar la informacién a los niveles correspondientes
4.- Sugerir acciones correctivas si son necesarias

5.- Ajustar resultados de acuerdo a las evaluaciones

Evaluacion y Control Integral:

Se deben de obtener juicios de valor, sugerencias y modificaciones para ajustes del plan.

El temario basico de la capacitacion seria integrado de la siguiente manera:

Bases del temario:

a) Ley general del trabajo

.b) Reglamento interior del trabajo
¢) Reglamento interno del departamento de Banca Digital
d) Entrega de folletos sobre Salud Mental, tocante al ausentismo y desmotivacion
e) Actualizacion de los diversos servicios que presta ¢l banco hacia los clientes
) Informacion actualizada de los manuales de organizacién y de procedimientos
g) Calidad

Programa de Capacitacion
Perfil del docente: Asesorias intemas, con conocimiento del los temas e y f,

Convocatoria.: Sera dirigida a todo ¢l personal del area mediante memorandum entregado por el
supervisor del drea, el cual precisara hora, lugar, y el temario de la capacitacion.
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Realizacion de los cursos: Se impartiran los cursos necesarios y convenientes hasta cumplir con
los objetivos del programa de control de calidad, normatividad y
actualizacion,

Apoyos logisticos: Manuales, esquemas, folletos impresos, asesoria por parte de personal experto
para mejor manejo de la capacitacion, gis, pizarron, borrador, marcadores,
hojas, lapices, plumas, cartulinas, marcadores, ctc..

Tamario del grupo: Maximo 20 personas

Constancia: De asistencia y aprobacion.
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Evaluacion

Se propondri un modelo de capacitacion como ya lo mencionamos en cuanto al Marco Legal,
Salud Mental, motivacidn y capacitacion en cuanto actualizacion de los servicios; que constara de
horas, temario, lugar de realizacion y otros puntos importantes a considerar.

El uso éptimo de los recursos y la participacion oportuna de las demds dreas afines ayudara a
obtener una mayor calidad en el servicios:

El presente estudio se abocara a definir la evaluacion de algunos factores a considerar para el
correcto funcionamiento del area como son: calidad en el servicio, productividad, motivacion.
incentivos, marco legal, etc...

Beneficios

Se¢ obtendra al capacitar a los instructores del grupo de investigacion, asesoramiento, evaluacion
de control de calidad y lograr concientizar al personal.

Seleccionar los formatos con certeza y su mejor optimizacion de la informacion recabada en ellos
Aseguramiento de la calidad de los servicios con la capacitacion y homogeneizacion de criterios
Areas de seguridad y agrado hacia el personal que las utiliza

Todo el personal estara enterado del marco normativo que rige a la institucion y al drea misma.
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Conclusiones

Trabajar por la calidad tanto del servicio, personal y la capacitacion, lo cual asegura una atencion
adecuada y oportuna para el proceso de evaluacion en los tres indicadores.

Lo que pretende este proyecto es mejorar substancialmente las diversas dreas en benceficio de la
capacitacion, de los capacitados y el circulo de calidad, lo cual repercutira en beneficio de la
Institucion y por lo tanto en el mejoramiento de la atencion de los usuarios.

Dar prioridad a las sugerencias realizadas por el personal
Solicite. estudios de Audiometria y valoracion del oftalmélogo, para un mejor manejo de la

salud

A través del modelo de capacitacion el personal debe de encontrarse al 80 % de su capacidad
tanto en motivacion como en calidad
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ANEXOS

1.- MODELO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

2.- COSTOS

2. 1. Descriptivo

2. 2. Resumen de Costos




MODELQ DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Primer dia

De 9.00 29.30 Presentacion

9.30a10.00 Objetivo del curso o programa

10.00a 10.30 Descanso

10.30 a 15.00 Curso de motivacion

Segundo dia

9.00a11.00 Medir el grado de Fonocimiento adquirido, asistencia,
11.00a11.15 Descanso

11.15a15.00 Temario

Nota. Este ultimo se repite por una semana para terminar el contenido del manual gue constaria
del todos los productos del banco. '
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FECHA 29 mayo 1996

1.-identificar y ciasificar factores de
ausentismo y desmotivacion que
influyen en las actitudes de los
empleados de Banca Digital

2.- Establecer pautas de referencia
para evaluaciones futuras

UNA M- ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL
CAUSAS DE DESMOTIVACION Y AUSENTISMO EN EL AREA DE BANCA DIGITAL

Revisién de expediente y
elaboracién de Banco de Datos
Aplicar un cuestinario

Aplicacién de métodos estadisticos

Elaboracién de una propuesta para
que el persona! sea motivado y
disminuya su ausentismo

BANAMEX, S.A.

Revision de expedientes

Elaboracion de Cédula
Entrevista
Analisis de la informacion

Aplicacién del programa de
capacitacion

RESPONSABLE: LIC. T. S. JULIETA CABRERA MARTINEZ

Hojas 1,500 ($25.00) 75.00
Lapices 5 ($2.50; 12.50
Gomas 3 ($2.00) 8.00
Computadoras  {Donacion)
Marca textos 2 ($8.00) 16.0C
Fotocopias  (Donacion)

Disquets 2 cajas 160.00
Diurex 3  ($6.00) 18.00
Ascetatos 1caja 70.00

Calculadora  (Personal)
Folders 10 ($2.00) 20.00
Boligrafos 10 ($4.00) 40.00

Asesoria Motivacional Extema
1,500.00 dianios

Asesoria de los Sevicios del
Banco (Por personal del bance)
Cartulinas 10 ($2.00) 20.00
Marcadores 3 cajas {$40.00) 80.00

Nota. Este material es por grupo.

R
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FECHA 28 MAYD 1956

1 -igentificar y clasificar faclores aa
adusentismo y desmotivacitn gue
influyen en ias actiudes de los
empleatios de Banca Dagiza!

2.- Establecer pautas de referencia
para evaluaciones futuras

UNA M- ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL
CAUSAS DE DESMOTIVACION Y AUSENTISMO EN EL AREA DE BANCA DIGITAL

Revisidn de expediente y slaboracion
de Banco ge Datos
Apliar un cuestinania

Aplicacion de métodos estadisbcos

Elaboracdn ge una propuesta para
que el personal ©23 molvado y
AISTINUYa SU aUSENtSmo

BANAMEX, S.A.

RESUMEN DE COSTOS

Revision de expedientes

Elaboracion oe Ceduta
Entravista
Analisis de i infermacion

Aghcacon del programa de
Capacitacion

RESPONSABLE  LIC. T. 5 JULIETA CABRERA MARTINEZ

Homs $.500 {$25.00) 75.00
Lapices S {$250; 1250
Gomas 3 (3200} §00
Computadoras  {Donacion}
Marca tzxtos 2 {38.00) 16.00
Fotacopias  (Deonacian)

Oisquets 2 cajas 160.00
Ciurax 3 {$6.00; 1800
Ascetatos  tcaa 7000

Calculsdora  {Pursonal)

Folders 10 ($2.04G) 2000
Bolgrafos 10 {S4.00;  30.0G
SUBTOTAL $317 50

Asesoria Malvaciona Externa
1,500 50 craries

Asesoria ge los Sevicios dal

Banco {Por personal dat tanco}
Canulinas 14 ($2.00) 000
Marcacores 3 cagas ($40.00) 80.00

Nota Esle ratenal es por grupo

Esto se Jube calcular de acuerdo &
los grupos que se forrmen, asi como
et matenat

DEBE CONSIDERARCE UNA
INFLACION MAS DEL 18 %
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NOMBRE

Banamex
Banco Naclonal de México
Servicio a Clientes
Banco en su Casa

FECHA KACIMIENTO

FECHA INGRESC AL BANCO

INGRESOS ANUALES

RF.C

FECHA INGRESQ AL DEPTQ

INGRESOS MENSUALES

{ANEXQ 1)




Banames
Banco Nacional de México
Servicio a Clientes
Banco en su Casa

NOMBRE:
FECHA DE NACIMIENTO: FECHA DE INGRESO AL BANCO:.

FECHA DE INGRESO AL DEPTO:

SUELDO ACTUAL.:

NIVEL ACADEMICO:
TECNICO( ) BACHILLERATO( ) LICENCIATURA () OTROS( )

ESPECIFICAR OTROS:

ESTADO CIVIL:
SOLTERO (A} () CASADO(A) () DIVORCIADO(AY () UNION UIBRE { )

No. DE HIJOS : EDADES:

QUE - ENFERMEDAD(ES) PADECES A RAIZ. DE HABER INGRESADO AL DEPARTAMENTO:

CURSOS DE CAPACITACION QUE DESEES TOMAR:
COMPUTACION () ACTUALZACION DE LOS SERVICIOS () OTROS( )

ESPECIFICAR OTROS: —

QUE ELEMENTOS TE HACEN FALTA PARA REALIZAR BIEN TU TRABAJO:
PAPELERIA{ ) UBICACION( ) COMPUTADORAS{ ) OTROS ( )

ESPECIFICAR OTROS:

QUE SUGIERES EN RELACION A TU AREA DE TRABAJQ:

CONOCES TU REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO

s NO PORQUE

COMO SON LAS RELACIONES EN TU AREA DE TRABAJO Y TUS TAREA QUE REALIZAR DIARIAS:
BUENAS { ) REGULAR( ) MALAS( ) OTROS( )

A QUE DEPARTAMENTO TE GUSTARIA CAMBIARTE:

NOTA: 1.- NO DEJES DE CONTESTAR NINGUNA PREGUNTA.
2.- ESTE CUESTIONARIO SOLO SERVIRA PARA FINES EDUCATIVOS.
3.- SI TIENES DUDA EN ALGUNA PREGUNTA SOLICITA INFORMACION {ANEXO 2)



UNIVERSO DE MUESTREO

BANCA DIGITAL
RELACION DE PERSONAL DE OPERACION TELEFONICA

R i e RS LR G
1OPL wmore muur 1w e iV
Cw® soﬁ?i?mon TELEFONICO it
e OPERADOR 1ELEFONICO [+
10 OPERADOR TELEFORICT IREPRTRS Jo
oo g OPERADOR TELEFONICO [y i K
G-t OPLRADOR TELEFONICO jre
. OPERADOR TELEFONICO FURETE 174
3 -H OPERADOR TELEFONICO 1711287 1
a.i OPERADOR TELEFONICO IEX
0. J OPERADOR TELEFONICO o
11k OPERADOR TELEFONICO 10
- JOPERADOR TELEFONICO 07
13-LL OPERADOR TELEFONICO
IR OPERADOR TELEFONICO
15-N OPERADOR TELEFONICO 177
16- N OPERADOR TELEFONICO (3
170 |OPERADOR TELEFONICO 1a4760 65
18- P JOPERADOR TELEFONICO T1POGE3 v
16-Q {OPERADOR TELEFONICO 1123432 o6
20-R OPERADOR TELEFONICO 1380693 204
21°8 OPERADOR TELEFONICO 1515594 178
2.7 OPERANOR TELEFOHICO : 123
23U OPERADOR TELEFONICD 41
28y OPERADOR TELEFONICO 14
25 . W OPERADOR TELEFORICO 142
26X OPERADOR TELEFONICO as
7.y lOPERADOR TELEFONICO 167
5.z JOPERADOR TELEFONIC 183
29- At {OPERADOR TELEFORICO 101
30-8-2 GPERADOR TELEFOMICO 186
31-C-3 OPERADOR TELEFONICO 4
12.-D-4 {OPERADOR TELEFONICO 64
33-€5 {OPERADOR TELEFONICO 125
34-F-6 OPERADOR TELEFONICO 150
35- G-7 OPERADOR TELEFONICO 12
36.- H-8 OPERADOR TELEFONICO S
37.-1-9 OPERADOR TELEFONICO 132
38~ J-10 OPERADOR TELEFONICO 140
39.- K-11 OPERADOR TELEFONICO 185
40.- L-12 OPERADOR TELEFONICO 39
41.-LL-13 OPERADOR TELEFONICO 56
42.- M-14 OPERADOR TELEFONIGO 24
PEREYRTS OPERADOR TELEFONICO 228
YR OPERADOR TELEFONICO 115
45, C-17 OPERADOR TELEFOKRICO 16
46 - P-18 OPERADCF TELEFONICO 117
47.- 019 OPERADOR TELEFONICO 26

Ay

{(ANEXO 3~

-a)

v



UNIVERSO DE MUESTREO

BANCA DIGITAL
RELACION DE PERSONAL DE OFE RACION TELEFONIGA

s RTINS (R RS e T MBS T T
5N JOPERADOR TELFFONICO {13150 14
N TOPERADOR TELEEONICO (ERpa) @
[RUR JOPERADOR TELEFONICO |rgapers A
i IOPERADOR TELEFONICO |5 41
oy ?)FliRADOH TLLEFONICO ! 124

OPERADOR TELEFONICQ 1244705 105
|OPERADOR TELEFONICO " BEGAY 2
[OPERADOR TELEFONICO BEEOT? 148
OPERADOR TELEFONICO 1288001 IS
V7 AARY OPERADOR TELEFONICO 1410857 187
S3 L BR.D {OPERADOR TELEFORICO BETI6 176
85 CC-3 JOPERADOR TELEFONICO 153733 215
5. D JOPERADOR TELEFONICO 1255643 n
21 ERS JOPERADOR TELEFONICO 1598507 o7
£0.-FE6 {OFCRADOR TELEFONICO . 1084240 152
. Go OPERADOR TELEFONICO 1211570 141
4 - MR OPERADQOR TELEFONICQ hlars RER
65012 OPERADOR TELEFONICO 1516230 156
B5.- U0 |OPERADGR TELEFONICO 10915417 k]
57 - KK-11 OPERADOR TELEFONICO Ra4748 25
66 -LL:12 OPERADOR TELEFONICO 1212052 C o es
59 LULL-t JOPERADOR TELEFORICO 1513745 185
72 MM- e OPERADOR TELEFONICO BHODT3 121
71 NH-tE OPERADOR TELEFONICO Jass 165
72 - NN-1E IOPERADOR TELEFONICO f1209476 ©a
730017 |OPERABOR TELEFONICO 1198347 147
74 . PPy OPERADOR TELEFONICO Q50008 100
75 - Q014 OPERADOR TELEFONICO fszewis 43
76.- RR-20 {OPERADOR TELEFORICO BEEOH) 110
77.- 8501 JOPERADOR TELEFONICO Q3470 184
78 TT-C2 IOPERADOR TELEFONICO |567000 143
79 U3 JOPERADOR TELEFONICO 8936275 35
€02 A28 OPERADOR TELEFONICO 436103 12
81.- WW.25 OPERADOR TELEFONICO Q33473 133
§2.- X%.20 OPERADOR TELEFORICO 1509527 ° 193
83.YY-27 OPERADOR TELEFONICO IRETARE:! 49
8.4.- 27-28 OPERADOR TELEFORICO 1242474 170
C a5 AAALl OPERADOR TELEFONICO 570745 68
8h - B6B-2 OPERADOR TELEFONICO 183989 46
87 - CCC-3 {OPERADOR TELEFONICO 1510023 53
£8.. DDD-: -IOPERADOR TELEFONICO 1306102 199
89 - EEESS OPERADOR TELEFONICO 1382675 107
90 - FFF -6 OPERADOR TELEFONICO - 1213767 3
191 GGG-7 OPERADOR TELEFONICO 1311867 113
G2 - HHH.8 OPERADOR TELEFONICO 148452 163
63018 OPERADOR TELEFONICO 1287052 - 187
4 JISG OPERADOR TELEFONICO {735639 187
{{NERO 3-B)



UNIVERSO DE MUESTREO

BANCA DIGITAL
 RELACION DE PERSONAL DE OPERACION TELEFONICA

Par gl R {2 7 2 PN 2 4 -
Ch rem gl WET A i S
BT

GPERADOR 11 LEFONICG 1o o
WLl OPERADOR TELEFONICO FAE 116
LI LS JOPERADOR TELEFONICO 936413 15
IEIS VIR JOPERADOR TELEFONICQ 1577042 23
95 NNNC T OPERADOR TELEFONICO aearsy 15
100 - RNNC 16 OPERADOR TELEFONICO 1404553 223
101 - 00016 OPERADOR YELEFORICO J1176455 161
100.PPE. 17 OPERADOR TELEFONICC ' {03905 g9
WIC T OPERADOR TELEFONICO 1250221 168
: OPERADOR TELEFONICO 796154 153
OPERADOR TELEFONICO 1041251 118
JOPERADOR TELEFONICO 197
|OPERADOR TELEFONICO 141
108 - VW23 JOPERADOR TELEFONICO 198
109 - WAWW-24 {OPERADOR TELEFONICO 14
140 - XXX-25 [oPERADOR TELEFONIC 32
1 YYY28 {OPERADOR TELEFORICO 165
112, 22207 OPERADOR TELEFONICO 36
113 AAAA. - OPERADOR TELEFONICO 100
114 - BBBB-2 . OPERADOR TELEFONICO 208
115. CCCC-3 OPERADOR TELEFONICO 130
116 - DDOD- OPERADOR TELEFONICO 174
197 SEEEE-S OPERADOR TELEFORICO 201
118 SFFFF.G |OPERADOR TELEFONICO 134
115 - GGGG-T : JOPERADOR TELEFONICO 213
120+ KR JOPERADOR TELEFONICO 1
129408 |OPERADOR TELEFONICO :
122 - Jyad-10 OPERADOR TELEFONICO 3R
123 L KKKK Y JEFES DE SECCION 1318072 51
24000012 JEFES DE SECCION 1133777 oy
125 LL AL LLLL3 JEFES DE SECCION 1343775 10
126 « MMMM. 14 JEFES DE SECCION 26513 &
127 - NNNK-(5 JEFES DE SECCION 352508 72
128 RNSNN-1E JEFES DE SECCION 800273 5
129.- O000-17 JEFES DE SECCION | 520684 33
130 .- PPPPAY JEFES DE SECCION 13158054 120
{31.- QQQOQ-2¢ ASISTENTE 13138%3 22
132- RRRR-21 - T {ASBISTENTE 1136557
133 $5§8-22 : ASISTENTE 111485 35
134 -T7TT23 SUBGERENTE . 713126 31
135 YULL-24 SUBGERENTE o 931411 15
136 - VWW-25 ’ GERENTE ’ 685003 a

-

7
R

WEXO 3-C)
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TEMA CAUSAS DE AUSENTISMO Y DESMOTIVACION EN EL AREA DE BANCA DIGITAL
(BANAMEX)

gt PR A Mg p e ot R
Tlomg: m"; o3 EE| E‘ﬁ. 54
: £ s TR BV Y
S e

ELECCION DEL TEMA Y REVISION DE LITERATURA

ELABORACION DE CRONOGRAMA

e
R

1L e § & A el I
“-:wig Rl e

ELABORACICN DEL PROTOCOLO =

ELABCORACION DEL DISENG Y RECOLECCION O
IDATOS DE L.OS EXPEDIENTES

ELABORACION DEL INSTRUMENTOS PARA LA
RECOLECCION DE  DATOS DEL PERSONAL]
"CARDEX"

REVISION DEL PROTOCOLC Y EL DISEND

REALIZAR CORRECCIONES

REVISION DE MAS LITERATURA, COMPLEMENTAR
LA INFORMACION, RECOLECCION * OF DATOS,
TABULACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

PRESENTACION DE UN PRE- OISERO DE
INVESTIGACION

REALIZAR CORRECCIONES Y ASISTIR - A LA
ASESORIA

REALIZAR CORRECCIONES.  DAR  TOQUES
FINALES A LA INVESTIGACION E IMPRIMIR

ASESORIA

ENTREGA DE LA INVESTIGACION

JULIETA CABRERA MARTINEZ

(ANEXD 43




BANAMEX
ORGANIGRAMA DEL AREA DE PRODUCTOS
AL CONSUMIDOR

PRODUCTOS AL CONSUMIDOR
JAVIER DE LA CALLE

I

SERVICIO A CLIENTES
JEAN MARC TERREIN

1 .
L I 1 L !

GERARDX) PENICHE SERGIO VELASQUEZ JAVIER REYNOSO ANA LILIA GOROSLIZAGA MANUEL BERNAL
SETT SETNA TITWAR wvie COBRA

ANA PALMIRA OFTEGA ROBLES
GERENTE DESARROLLC OPERACIONAL

L 1
IGNACIO ANDRADE VILLANUEVA MA, DEL CARMEN ARRIAGA. MARTINEZ ]

GERENTE GERENTE

| |

COORDINADORES COORDINADORES

NORA E.ESPINOSA SAN SUAN SUSANA RAMIREZ GARCIA
GABRIELA PAREDES RUBIO MARTIN HERNANDEZ SOLIS
ALMA AVILA GUTIERREZ LUCIO JUAREZ MONTANEZ
ALICIA CARDENAS YANEZ MARINA CALDERON CUEVAS
LAURA GONZALEZ TAPIA ESPERANZA COLIN ARROYOQ
GERMAN GONZALEZ SAMNCHEZ VERONICAROSAS CASTRO
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' CUADRO No. 1
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN SEXO

* FEMENINO 92 67.65
MASCULINO a4 32.35
136 100.00

‘ FUENTE: Reéultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




GRAFICA No.1
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN SEXO

- MASCULING
32%

FEMENING
58%

FUENTE: Resuitados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abrii de 1996, al personal de Banca Digital



| CUADRO No. 2 |
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN FECHA DE NACIMIENTO

1951 1

1952 1
1953 1 0.74
1956 2 1.47
1957 1 0.74
1958 1 0.74
1959 3 2.21
1960 1 0.74
1961 4 2.94
1962 5 3.68
1963 6 4.41
1964 7 5.15
1965 8 5.88
1966 10 7.35
1967 5 368
1968 3 221
1969 g 6.62
1970 g 6.62
1971 (< 4.41
1972 2 147
1973 5 3.68
1874 6 444
1975 1 6.74
1977 1 074
NO CONTESTO 38 27.94
136 100.00

FUENTE: Resultadcs obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digitat




GRAFICA No..2
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN FECHA D,_ NACIMIENTO

n JSORE TR
o74% gzoym ' se

53
VAT 6TAR 07a% poag 0?:% 61
I

NC CONTESTO
27.54%

£.88%

53 2%

b
6 BI% §62%

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, a! personal de Banca Digital



CUADRO'No. 3
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN FECHA DE INGRESO AL BANCO

St Al =
1965 1 0.74
4973 1 0.74
1976 1 0.74
1978 2 1.47

- 1979 4 2.94
1980 1 074
1981 6 441
1982 4 294
1984 3 2.21
1985 2 1.47
1986 3 221
1987 3 2.21
1988 3 2.21

. 1989 1 .74
1990 14 10.29
1981 9 6.62
1992 18 13.24
1993 5 3.68
1594 g 6.62
1995 5 368
1996 3 221
NO CONTESTO 38 2784
136 "~ 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




‘ | GRAFICA No. 3 ‘ |
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN FECHA DE INGRESO AL BANCO

75
8 gy B 79
078%q7ay,  L41% 288% - Gase, 8+
! 7%,

NO CONTESTG i o v &2

27.94% : A%, ) y o 294% gy &5

d ' 22'% 47%  zg
2,21%87
22%%
as
2.2%%

3.88% 92
13.24%

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 18886, al personai de Banca Digital



‘ | L CUADRO No. 4
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN FECHA DE INGRESO AL DEPARTAMENTO

1982 ‘ 2 ‘ ‘ 1.47
1984 ‘ 2 1.47
1988 1 074
1990 11 8.09
1991 ; 8 5.88
1992 ‘ 23 16.91
1993 20 14.71
1994 20 14.71
1995 7 5.15
1996 4 2.94
NC CONTESTO 38 27.94
136 100.00

"'FUENTE: Resultados obtenidos del cuesfionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




! GRAFICA No. 4
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN FECHA DE INGRESO AL
DEPARTAMENTO

NO CONTESTO
27.92%

14.71%

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abrif de 1398, al personal de Banca Digitatl




CUADRO No.5
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN SUELDO

1 500 00A1 99900 3 22‘

2,000.00'A 2;199.00 L 24 ~17.65
2,200.00 A 2,299.00 ‘ ‘ 5 3.68
2,300.00°A 2,399.00 5. 3.68
2,400.00 A 2,499.00 5 3.68
2,500.00 A 2,599.00 5 3.68
2.600.00 A 2,699.00 2 1.47
2,700.00 A 2,799.00 6 441,
2,800.00 A 2,899.00 1 0.74
2,900.00 A 2,993.00 0 0.00
3,000.00 A 3,099.00 12 8.82
3,100.00 A 3,199.00 5 368
3.200.00 A 3,299.00 3 2.21
.3,300.00 A 3,399.00 4 294
| 3,400.00 A 3,999.00 8 588
4.000.00 A 4,100.00 5 3.68
NO CONTESTO 43 31.62
136 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionaric aplicado en el mes de abril de 1996, al personai de Banca Digital




GRAFICA No. 5
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN

SUELDO
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Resultados obtenidos del cuestionaric apl

FUENTE



D ‘ CUADRONo6 =
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN NIVEL ACADEMICO

e —. = : -
e L a e abegry asbAal LT RN R .. PRI
CARRERA TRUNCADA ‘ 70 515
BACHILLERATO ‘ 47 " 34.56
COMERCIO 3 L2
CURSANDO LIC; 1 0.74
LICENCIATURA 27 19.85
ESPECIALIZACION ‘ 1 0.74

" TECNICOS 12 - 8.82
NO CONTESTO ‘ 38 2794
136 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al ‘personal de Banca Digital




GRAFICA No. 6
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN NIVEL ACADEMICO

CARRERA TRUNCADA
5%

NO CONTESTO
28%

BACHILLERATO
34%.

TECNICCS
96/5)

1%

COMERCIO
; .

1
CENCIATURA -

{

ESPECIALIZACION I8
. .
20%
CURSANDO LIC. §

L

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en ef mes de abril de 1996, al personal de Banca Digitai



CUADRO No. 7
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN ESTADO CIVIL

e A TR R v, e

CASADOS
DIVORCIADOS
SOLTEROS
UNION LIBRE .
"NO CONTESTO 27.94
: 136 100.60

- FUENTE: Resuitados cbtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




‘ GRAFICA No. 7
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN ESTADO CIVIL

CASADCS
40.44%

NO.CONTESTO
27.94%

UNION LIBRE
2.68%

SOLTEROS DIVORCIADOS
24.28% : 3.88%

FUENTE: Resuitados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1396, al personal de Banca Digita!



| CUADRONo. 8 :
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN NUMERO DE HIJOS

FUENTE: Resuitados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




GRAF!CA No 8
F’ERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN NUMERO DE HiJOS

1.85%

50.0C%

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



B © CUADRONo.9- :
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN EDADES DE LOS HIJOS

b T A DN PRI
R RPEIROES - T e. SRR WEL - 20 . AN

INFANTIL 0-1 ‘ 19

PREESCOLAR 2-5 ‘ 3
ESCOLARES 6-14 ‘ %6 ‘ 30.95
ADOLESCENTES 14.Y MAS I 5 5.95
) 84 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abrii de 1996, ai personal de Banca Digital




.

| | | GRAFICA No. 9
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN EDADES DE LOS HIJOS

ADOLESCENTES 14Y MAS
il

5.95% AT
ESCOLARES 6-14 INFANTIL 0-1

30.95% . . ol IR o gy R 22.62%

PREESCOLAR 2-5
40.48%

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en ei mes de abrii de 1896, al personal de Banca Digital



| | 'CUADRONo. 10 |
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN ENFERMEDADES

ol § L. e AR

ALERGIAS SR 0.74 |-
COLITIS, GASTRITIS - 16 11.76
ESTRES, MIGRANA, MUSCULAR 21 15.44
GRIPE, GARGANTA 3 6.62
NINGUNA 55 ‘ 40.44
OIDOS : 14 10.29
VISTA 18 11.76
COLUMNA - ‘ 1 0.74
PRESION ‘ 3 2.21

136 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos de! cuestionario aplicado en el mes de abrii de 1996, ai personal de Banca Digital




GRAF\CA No.10
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN

ENFERMEDADES 5a

FSTRES, MIGRANA,
MUSCULAR
15.44%

GRIPE, GARGANTA'NG

40.44%

NINGUNA

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionaréo aplicado en el mes de abril de 1998, a} persona! de Banca Digital



' CUADRO No. 11
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN CURSOS

-
IR R il IR

Ny COMPUTACION 48
COMPUTACION Y ACTUALIZACION DE LOS SERVICIOS 37 31.62
CAPACITACION SOBRE LOS SERVICIOS QUE DA EL BANCO 12 10:26
‘ ‘ INGLES 8 6.84
COMISIONES E INTERESES 1 0.85
CALIDAD Y RELACIONES SOCIALES 1 0.85
ACTUALIZACION EN PRODUCTGS a4 3.42
PAQUETERIA 6 5.13
PERSONALIDAD 1 0.85
INGENIERIA EN SISTEMAS 1 6.85
17 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




GRAFICA No 11
| PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN CURSOS
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TAPACITACION SOBRE
L0S SERVICIOS QUE DA
'EL BANCO 10 26%

COMPUTACION ¥ ACTUALIZACION DE LOS
5 RVICIOS
21 62%

FUENTE: Resultados obténidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



CUADRO No 12

PERSONAL DE BANCA DlG!TAL SEGUN ELEMENTOS Y RECURSOS
CAPACITACION 5 3.11
PAQUETERIA ‘ 26 16,15
COMODIDAD - ‘ 1 : 0.62
INMUEBLE 2 1.24
MOBILIARIO - 7 435
CORRECTORES 1 0.52
DIADEMAS 6 372
UBICACION EN EL AREA 40 24.84
ESPACIO, LUGAR 12 7.45
TRABAJO DINAMICO 1 0.82
HORARIOS 3 1.86
INFORMACION OPORTUNA 4 2.48
LUGAR FIJOS 3 1.86
FILTROS PC 7 4,35
' MANUALES g 5.59
MODULQOS DE 4 PERSONAS g 0.62
NADA & 3.1
PAPELERIA ADECUADA 24 14.91
SISTEMAS DE PRONTA RESFUESTA 2 124
. -COMUNICACION 1 0.62
LIMPIEZA 1 0862
161 100.00

FUENTE: Resultados obténidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personai de Banca Digital



O GramcAnoz
PERSONAL DE BANCA DlGrlTA'L SEGUN
- ELEMENTOS Y RECURSOS

SIETEMAS DF SO TA RUSPLESTA
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NADAL A

MANLVIALE S, .
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'FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




S CUADRO No 13 :
PERSONAL DE BANCA Dl(:lTAL SEGUN SUGERENC!AS

z AREAS (OP(‘RACIOr\ Y ACLARACIONES) 1 0.75
ACTUALIZACION DE FACULTADES 1 0.75
ASIGNACION DE TAREAS 1 0.75
HORARIOS : 9 : 5.72

" SALARIOS - 3 2.24

AIRE ACONDICIONADO 11 8.21
AMPLITUD Y COMODIDAD EN EL AREA 12 8.96

" PERMISOS ) 1 075
INCENTIVOS Y MOTIVACION 5° 3.73
HACER EL AREA RESTRINGIDA 2 1.49

. MOBILIARIO ADECUADO 8- 597
LUGAR PROPIO 10 7.46

CAMBIO DE INMUEBLE 6 4.48
MAYOR COMUNICACION E INTEGRACION 10 7.46
CAMBIOS GLOBALES 2. 1.49
CAPACITACION Y DESARROLLO PERSONAL 8 597
ROTACION DE PERSONAL 1 0.75
COORDINACION Y ORGANIZACION 7 5.22
CURSOS DE PAQUETERIA 3 2.24
EVITAR LA MONOTONIA - 3 2.24
INFORMACION OPORTUNA 3 2.24
MENOS PRESION 2 1.49
PROTECTOR DE PC 3 224
MUSICA 2 1.49

NADA 16 11.94

NUEVAS FORMAS DE CONTESTAR 1 0.75
DIADEMAS 1 0.75

LIMPIEZA 1 0.75
DESCANSOS PARCIALES 1 075

134 106.00

- FUENTE: Resultados obtenidos det cuestionario aplicado énre| mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




N GRAFICANo. 13 |
'PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN SUGERENCIAS
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o ~ CUADRO No. 14 '
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN REGLAMENTO

iR
Si

NO
~NO CONTESTO

136 ' 100.00

) FUENTE: Resuitados obtenidos del cuestionario ap|icado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital .




GRAFICA ND 14
PERSONAL DE BANCA DiGITAi oEtaUN REGLAMEI\’TO

NO CONTESTO

@

l 4 T

24 26%

FUENTE: Resultadds obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




) Lo CUADRO No 15 '
(,POR QUE PERSONAL DE BANCA DIGITAL CONOCE O NO EL REGLAMENTO'7 '

AVECES LO LEE 7 515
‘FALTA DE INTERES 1 074
“ TIEMPO - 4 2.94
INDISPENSABLE 3 221
INDUCCION ) 4 2.04

S IBASICO LT : 4 v2.84
ELEMENTAL: " i 1 1 0.74
LOTIENE -. -~ : 47 : 3456

* NG LO TIENE S 26 : 19.12
NO CONTESTO : .38 2194
INTERES 1 0.74
136 100.00

- FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abrit de 1996, al bersonal de Banca Digital




s  GRAFICA No. 15 S o
(,POR QUE PERSONAL DE BANCA DIGITAL CONOGE O NOEL.
RAGLAMENTO?
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FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



et * CUADRO No. 16 &
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN RELACIONES EN EL TRABAJO

o Tl
47.06
2.94
2206

ol ar04)

136 T 100.00

" UBUENAS
MALAS -

REGULARES
" NO CONTESTO

FUENTE:' Resuitados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al parsonal de Banca Digital




' | GRAFICA No. 16 — L
PERSONAL DE BANCA D!GITAL SEGUN. RELACIONES EN EL TRABAJO

NO CONTESTO. - = . ' o ‘ : . ' : BUEMAS ‘
27.94% : i i 47.06% :

REGULARES
22.06%

MALAS
2.94% .

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital .




E CUADRO No: 17
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN AREAS DE CAMBIO
CCAT .- 2
ADMINISTRATIVO 1 0.93 |-
AFIN A LA CARRERA 2 1.87
AREA INTERNACIONAL . 7 6.54
AUDITORIA Z 187
BASE DE DATOS 1 0.93
BANCA OE INVERSION 1 0.93
BANCA DIGITAL 1 0.93
PATRIMONIAL 2 1.87
: cS1 5 467
~COMERCIALIZACION 1 0.93
CORREQS, ACTUALIZACION DE DATOS 2 1.87
CUALQUIERA 4 374
APTITUDES 2 187
RECURSOS HUMANOS 14 13.08
FIDUCIARIO 1 0.93
, FINANZAS 1 093
PROPORCIONAR INFORMACION SOBRE LOS
DIVERSOS DEPARTAMENTOS 1 0.93
JURIDICO 1 0.93
LINEA BANAMEX 5 4.67
CONTABILIDAD ' 2 187
~ MTRCADOTECNIA- 3 2.80
NEGOCIOS AFILIADOS 1 0.93
NINGUNO 38 38511
NORMATIVIDAD T 093] .
 PRENSA : i 0.93
SUCURSAL . 5 , 4.67
107 100.00

. VFUE'NTE: Resultados obtenidos del cuestionarior aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



-~ GRAFICANo. 17 :
PERSONAL DE BANCA DIGITAL

- SEGUN AREAS DE CAMBIO
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Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital

»

FUENTE



CUADRO No. 18 . -

PERSONAL DE BANCA DIGlTAL SEGUN AMONESTACIONES E INCAPACIDADES
ENERO1994 S B3 i 503 126 ) S 2211 6 1.20
FEBRERD 1994 |~ 19 : 7233 -1162 1T 614 4. 148 14 279
MARZO 1994 ° Lo 22 . 2.70 ST M3 429} 2 074] -5 1.00
ABRIL 1994 . . 22 - ~- 270 65 S B 2.46 12 443} 3 6.18
MAYO.1994 26 : 3.19 - - 53 -2.01 16 5.80 38 757
JUNIO 1994- "~ 20 2.45 50 B 1.90 14 5.17 30 5.98
JULIO 1994 9 T s 130 9 s 0.34 6 2.21 19 3.78
AGOSTO 1994, .30 - 3.68 45 ] 174 6 2.21 21 4.18
SEPTIEMBRE 1934 17 209]. 68 i 258 17 6.27] .21 4.18
OCTUBRE 1994 24 2.94 - 110 417 3 111 6 ' 1.20
NOVIEMBRE 1994 19 S 2331 105 - 3.98 15 5541 37 7.37
DICIEMBRE 1994 - |21 - o258 89 - - 3.38 11 406 11 2.19
ENERO 1995~ - 34 417 .. 53 j 2.01 17 6.27] 28 5.58
FEBRERO 1995 o049 . 6.01 104 -394 17 6.27 26 5.18
MARZO 1995 31 o 380 87 3.30 3 1.11 § 1.00
ABRIL 1995 20 245 75 - 2.84 4 1.48 7 1.39
MAYO 1985 48 589 112 - -~ 4.25 5 1.85 5 1.00
JUNIO 1995 T34 ] T aa7 220 ] 8.34 3 EEE 2 0.40
JULIO 1995 -~ .29 . 3.56 78 ] 296 4 1.48 10 1.99
AGOSTO 1995 23 2821 60 i 228 10 369 24 478
SEPTIEMBRE 1995 17 2.09 50 E - 1.90 4 1.48 9 | 1.79
OCTUBRE 195 75 9.20 284 10.77 25 9.23 33 6.57
NOVIEMBRE 1995 39 j 479 153 5.80 18 6.64 33 6.57
DICIEMBRE 1995 |~ .52 i 6.38 137 ] 5.20 24 8.86 37 7.37
ENERO 1996 47 5.77 144 ] 5.46 16 5901 35 6.97
FEBRERO 1996 47 5.77 < 85 ] 322 9 332 9 1.79

= : 815 100.00 : 2637 100.00 27 100.00 502 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, at personal de Banca Digital




GRAFICA No. 18 -A
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN

INCAPACIDADES Y AMONESTACIONES

(No. PORCENTUAL DE INCAP)
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FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



~ GRAFICANo.18-B
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN

INCAPACIDADES Y AMONESTACIONES

(No. PORCENTUAL DE AMON)
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FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de B




GRAFICA No. 18 -C
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN

INCAPACIDADES Y AMONESTACIONES

(DIAS DE INCAP.)
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FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



GRAFICA No. 18 -D
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN

INCAPACIDADES Y AMONESTACIONES

(DIAS DE AMONES.)
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FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital




CUADRO No. 19
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN AMONESTACIONES

[PERMISO A CTA. DE VACACIONES
JACTA ADMTVA. SIN GOCE DE SUELDO 14 5.17
JCAMBIO DE HORARIO] - 4 1.48
JACTAS ADMINISTRATIVAS 38 14.02
JPERMISO SIN GOCE DE SUELDO 84 31.00
JPERMISOS 27 9.96

IERRORES ADMINISTRATIVOS 6 2.21

JRENUNCIA SUSPENSION DE LABORES 1 0.37

JEXPEDIENTE SIN ACTA NI AMONESTACIONES 10 3.69
271 100.00

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al persona! de Banca Digital




 GRAFICANo. 19
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN AMONESTACIONES

RENUNC1A SUSPENSION DE LABCHES
037%
EXPEDIENTE SIN ACTA NI AMONESTACIONES
ERRORES ADMINISTRATIVOS 3.69%
221%

PERMISOS
996% RETARDOS

30 26%

PERMISO A CYA DE VACACIOHES
1 85%

CAMBIO DE HORARIO

148%
ACTA ADMIVA Sit GOCE DE SUELDD

PERMISO SIN GOCE OE SUELDO 517%

31 00%

ACTAS ADMINISTRATIVAS
14.02%

FUENTE: Resultados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



g

" GRAFICA No. 20
PERSONAL DE BANCA DIGITAL SEGUN
CLASIFICACION DE ENFERMEDADES POR ESPECIALIDAD
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0.
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NEUROLOGIA
6.08%
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9.61%

GASTROENTEROLOGIA
21 906%

FUENTE: Resuitados obtenidos del cuestionario aplicado en el mes de abril de 1996, al personal de Banca Digital



	Portada
	Índice
	1. Introducción
	2. Los Problemas de Desmotivación y Ausentismo en el Área de Banca Digital
	3. Investigación
	Propuesta

	Anexos
	Bibliografía


