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INTRODUCCION

La contabilidad es una de las profesiones mas antiguas del mundo modemo y
desde el siglo XV los contadores han enfocado sus preocupaciones hacia la
gestion financiera de las organizaciones, olvidandose del activo mas importante
en la empresa el recurso humano (capital intelectual) y el principal generador de
productividad en la misma, es por ello que se le debe considerar como tal,

brindarle trato justo y hacerlo participe de los logros y éxitos de la empresa.

En los dltimos afios la motivacion juega uno de los papeles mas importantes en la
organizacion ya que por medio de ésta se puede lograr que el recurso humano se

sienta mejor en la empresa y por ende se genere una mayor productividad en la

misma.

Hoy en dia uno de los retos del Licenciado en Contaduria es medir y evaluar
financieramente la productividad generada por el recurso humano, ya que él es el
profesionista que tiene los conocimientos financieros en cuanto a control intermo
de recursos se refiere, a través del analisis de la medicion realizada podemos
simplificar la forma de planear los objetivos en la empresa, ademas nos permite
identificar si las metas planeadas se estan realizando y su grado de alcance, lo
que sefalara productividad y eficiencia esenciales para generar ahorros,
traducidos en mayores rendimientos, sin necesidad de nuevas inversiones sino el
aprovechamiento maximo de los ya existentes. -

Con la medicion y evaluacion de la productividad que realiza el Licenciado en

Contaduria se pueden establecer estrategias que ayuden a incrementar el nivel



productivo segun las diferencias que se tengan entre el nivel que se tenia

planeado y el medido.

El presente trabajo de investigacion esta integrado por tres capitulos tedricos y
una investigacion de caso la cual se llevara a cabo en la empresa seguros
Inbursa, S.A. de C.V. sucursal Uruapan en el area de ventas con la finalidad de
comprobar la hipotesis de ésta investigacion. En el primer capitulo primeramente
se trata de definir el concepto de administracion y de empresa después se
menciona la importancia que tiene la administraciéon dentro de las empresas, asi
mismo se analiza el proceso administrativo y el objetivo de la administracion de
recursos humanos, para despues hacer mencion del recurso humano dentro de la
organizacion y por ultimo mencionar la clasificacion de las empresas, en el
segundo capitulo se da a conocer el tema de motivacion el cual es el tema
principal de esta investigacion, se analizan algunas de la teorias motivacionales
mas importantes con el objeto de poder identificar las principales necesidades que
se deben satisfacer en el recurso humano para poder estar motivado dentro de la
empresa y cumplir mejor su trabajo, dentro del tercer capitulo se analizan
financieramente diversos métodos utilizados por el Licenciado en Contaduria para
medir y evaluar el nivel de productividad del recurso humano dentro de la
organizacion, con la finalidad de contar con herramientas que determinen
cuantitativamente el importe de retribucion al personal de acuerdo a los niveles de

logros obtenidos con su esfuerzo dentro de la empresa.

En el cuarto capitulo se realiza una investigaciéon de caso con el objetivo de

comprobar la hipétesis: “El sistema de comisiones a agentes vendedores de

w



Seguros Inbursa de Uruapan es un factor motivante para ellos, ya que permite
una mayor productividad medida en las ventas realizadas”.

Posteriormente se prosigue a obtener directamente del personal de la empresa
toda aquella informacién que nos permita conocer lo que realmente necesitan las
personas dentro de la empresa “ Seguros Inbursa” de Uruapan Michoacan para
sentirse motivados a producir mas en la organizacion, lo que conlleva también a
detectar las necesidades que existen en la empresa y en su entorno en relacion

con un sistema motivacional basado en la productividad.
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CAPITULO |
LA ADMINISTRACION Y LA EMPRESA

Dentro del presente capitulo trataremos lo referente a los conceptos de la
Administracion y la empresa, la clasificacion de la misma, asi como la importancia
que tiene para las empresas el contar con una adecuada administracion de sus
recursos tanto materiales, como técnicos y humanos, tomando este ditimo,
particular importancia debido a que el manejo de los demas recursos dependen
basicamente de este elemento, por lo cual se definira con mayor amplitud este
recurso y mostraremos los objetivos de la administracion de recursos humanos.

Este capitulo muestra ademés el proceso administrativo sefialando cada una de
sus etapas, las cuales representan el orden que debemos seguir para alcanzar los

objetivos fijados por la empresa.

1.1. DEFINICION DE ADMINISTRACION:
Las definiciones de Administracion son variadas y podemos encontrar entre las

mas importantes las siguientes:

Koontz y O Donnell: considera a la Administracion como “ la direccion de un
organismo social, y su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la
habilidad de conducir a sus integrantes”.

(KOONTZ citado por Reyes, 1978:16)

G. P. Terry: “Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo

ajena” (TERRY citado por Reyes, 1978:16)

Henry Fayol: "Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”

(FAYOL citado por Reyes, 1978:17)



Podemos por nuestra parte considerar que:

ADMINISTRACION: Es la funcién que tiene por objeto manejar, dirigir, organizar,
controlar o vigilar el patrimonio de terceros o el propio, por medio de otros, para
el alcance de determinados objetivos que representan la continuidad y

crecimiento de la empresa.

1.2. DEFINICION DE EMPRESA:
Podemos definir empresa como una organizacion econémica que produce o
distribuye bienes o servicios para satisfacer un mercado, con el propdsito de
obtener un beneficio.
La empresa para lograr todos sus objetivos, requiere estar integrada de ciertos
elementos que le ayudaran a simplificar y alcanzar mejor sus objetivos, los cuales
son principalmente:

% Recursos Humanos

<+ Recursos Materiales

** Recursos Técnicos
RECURSOS HUMANOS: Son el elemento mas importante de las empresas, ya
que sin la accion de este recurso es imposible el manejo de los recursos
restantes, el recurso humano representa la razén y la acciéon que recae sobre el
recurso material y técnico para poner en marcha a la empresa. El recurso humano
para su funcionamiento adecuado necesita: interés, habilidad, potencial,
motivacion, salud, pero sobre todo voluntad, asi como, remuneraciones qﬂe

pueden ser de indole material o emocional.

RECURSOS MATERIALES: Los recursos materiales de la empresa estan

integrados por todos los bienes necesarios para llevar a cabo sus actividades
8



productivas, tales como: activos financieros, maquinaria, equipo, edificios, materia
prima necesaria para la produccién, etc. La caracteristica fundamental de los
bienes materiales es que representan un costo monetario para la empresa y son
adquiridos para ser vendidos, efectuar la produccion o utilizados para que su

utilizacion permita el logro de las operaciones de la entidad.

RECURSOS TECNICOS: Estos recursos representan los procedimientos,
procesos y sistemas, con los que cuenta la empresa, como pueden ser: sistemas
organizacionales, administrativos, financieros, y contables.

El recurso técnico representa los sistemas creados y estructurados légicamente,
con la finalidad de impulsar, regular y optimizar acciones concretas para la
combinacion de los recursos en la empresa de manera tal que se alcancen los
objetivos planteados de la manera mas optima posible.

(GOMEZ, 1983:205)

1.3. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION EN LA EMPRESA:

La administracion es importante y necesaria en las empresas en general sin
importar su tamano, es decir, si son pequenas, medianas o grandes empresas.
Lo udnico que representa el tamafio de la empresa en este sentido es la
sofisticacion de la forma de administrarse, pues mientras mas grande es una

empresa mas sofisticado se va haciendo su aparato administrativo.

Para las pequefas y medianas empresas el tener una buena administracion
puede ser su unica posibilidad competitiva ante otras empresas debido a que se

tiene una mejor coordinacion de sus elementos, para las grandes empresas es sin



lugar a duda esencialmente importante contar con una adecuada administracion
ya que sin ésta, no podrian operar debido a su gran magnitud y complejidad.
Todos los objetivos y triunfos logrados por las empresas dependen basicamente
de contar con una adecuada administracion de sus recursos.

Representa entonces la administracion una herramienta indispensable para que
las empresas de todos tamaiios y giros alcancen de manera 6ptima sus objetivos,
garantizandose con ello su evolucion positiva.

(REYES, 1978:28)

1.4. PROCESO ADMINISTRATIVO
1.4.1. ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

1.4.1.1. PLANEACION: La planeacion tiene como meta determinar planes
generales para lograr los objetivos que se pretenden alcanzar mediante la
implantacion de politicas, métodos y procedimientos mejores para el desempefio
del trabajo, asi mismo determinar planes para la resolucion de problemas que en

un futuro puedan presentarse en la empresa.

1.4.1.2. ORGANIZACION: Es el proceso de distribuir el trabajo, la autoridad,

funciones y obligaciones entre todos los miembros de la organizacion.

1.4.1.3. EJECUCION: La Ejecucién es hacer que todos los del grupo quieran
realizar los objetivos de la empresa y que sus miembros se esfuercen por
alcanzarlos. La planeacion y la organizacién colocan los conocimientos para que
la Ejecucion movilice los planes, las personas y la estructura hacia la realizacion

del objetivo. La ejecucion enfatiza trabajar con la gente, que exista un buen
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ambiente de trabajo, para que la gente tenga entusiasmo para desempefiar mejor

su trabajo, mediante la creatividad y una buena retribucion.

1.4.1.4. CONTROL: Es vigilar o comprobar que los resultados de los trabajadores
sean lo que realmente se esperaban para el logro de los objetivos, evaluar los
resultados con los planes generales si existen diferencias, sugerir y aplicar
medidas correctivas adecuadas.

(TERRY, 1995:56)

Dado a que en este capitulo se hace referencia a la Administracion en general
es importante hablar de los Recursos Humanos, los cuales influyen de manera

directa en la Administracion.

1.5. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

1.5.1. DEFINICION DE RECURSOS HUMANOS: Los recursos humanos son el
elemento mas importante en las empresas, son basicamente los intermediarios
para que los demas factores marchen con eficacia, los resultados obtenidos
tienen basicamente que ver con este elemento, pueden existir los mejores
sistemas dentro de la empresa pero si el personal no da un buen manejo de

ellos no serviria de nada tener lo indispensable para hacer crecer a la empresa.

1.5.2. OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
1. Crear, Mantener y desarrollar un equipo de personas habil y motivado para

responder en todo momento en pro de los objetivos de la organizacion.



2. Crear y mantener un ambiente propicio para que los recursos humanos se
sienta plenamente satisfecho con su trabajo y esto se revierte en acciones
mas efectivas y productivas.

3. Con la accién del recurso humano se logre no solo alcanzar los objetivos
sino alcanzarlos utilizando los medios 6ptimos y dando ademas un valor
agregado.

(CHIAVENATO, 1992:139)

A continuacion se tratara el tema de capital intelectual, el cual es el factor mas
importante dentro de la organizacion y por medio del cual se puede incrementar el

nivel productivo en la empresa.

1.6. RECURSO HUMANO CAPITAL INTELECTUAL DENTRO DE LA
ORGANIZACION

1.6.1. CONCEPTO CAPITAL INTELECTUAL:

El Capital Intelectual lo podemos definir como el conjunto de Activos Intangibles
de una organizacion que, pese a no estar reflejados en los estados contables
tradicionales, en la actualidad genera valor o tiene potencial de generario en el

futuro ( Euroforum, 1998 ).

Otra definicion de Capital intelectual: es la suma y la sinergia de todos los
conocimientos que reune una compania, toda la experiencia acumulada en sus
integrantes, todo lo que ha conseguido en términos de relaciones, procesos,
descubrimientos, innovaciones, presencia en el mercado e influencia en la

comunidad.



1.7. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

A continuacion se mencionara la clasificacion de las empresas de acuerdo a

como la clasifica Nacional Financiera:

1.7.1. POR SU GIRO
1. INDUSTRIALES: Son aquellas empresas en la cual su actividad principal
es producir bienes mediante la transformacion y/o extraccion de materias
primas.
Las empresas industriales a su vez pueden subclasificarse en :
A. EXTRACTIVAS: Aquellas dedicadas a extraer todos los recursos naturales,
asi como a la explotacion de los mismos.

Ejemplos: Empresas mineras, pesqueras, madereras, petroleras, etc.

B. MANUFACTURERAS: Empresas que se dedican a hacer de la materia

prima productos terminados.

Estas empresas pueden ser:

a. Aquellas dedicadas a producir bienes de consumo final para atender

satisfactoriamente las necesidades de sus consumidores.
Ejemplos: Empresas de productos alimenticios, de prendas de

vestir, aparatos y accesorios electricos.

b. Empresas que producen bienes para la produccion, las cuales satisfacen

principalmente la demanda de las empresas que producen bienes de

consumo final.

Ejemplos: Empresas productoras de maquinaria, materiales para

construccion, papel, etc.



C. AGROPECUARIAS: Empresas dedicadas a explotar tanto la agricultura
como la ganaderia.

Ejemplo: Empresas pasteurizadoras de leche, ejidos, etc.

2. COMERCIALES: Son aquellas empresas que sirven de intermediarias entre
productores y consumidores; su principal funcion es la compra-venta de
bienes y productos ya terminados con el objeto de venderlos a un costo
mayor al de adquisicién y asi mismo obtener un porcentaje de utilidad.

Estas empresas a su vez pueden subclasificarse en:
A. MAYORISTAS: Empresa dedicadas a vender sus productos a volumen a
empresas pequefias para que éstas los distribuyan a los consumidores.
B. MINORISTAS: Empresas que venden sus productos al “ menudeo” o en
pequenas cantidades en forma directa al cliente al consumidor final.
C. COMISIONISTAS: Empresas que se dedican a vender mercancia que los
fabricantes de bienes y productos les entregan a consignacion, percibiendo

una comision por realizar esta funcion.

3. DE SERVICIOS: Son empresas que brindan bienes y servicios a
comunidad las cuales se consideran que pueden perseguir o no fines
lucrativos.

(RODRIGUEZ, 1997:3)

1.7.2. POR SU TAMANO.

Existen diversas formas de clasificar a las empresas de acuerdo a su tamafio las
cuales pueden ser pequenas, medianas y grandes.

< Por el Monto de Capital invertido.
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«+ Por sus numeros de ventas.
<+ Por el nimero de trabajadores que cuenten.
< De acuerdo a su equipo instalado.
POR EL NUMERO DE PERSONAL:
1. PEQUENA EMPRESA: menos de 25 trabajadores.
2. MEDIANA EMPRESA: de 50 a 250 trabajadores.
3. GRANDE EMPRESA: con mas de 250 trabajadores.
POR SU CAPITAL SOCIAL
4. PEQUENA EMPRESA: menos de 1millon.
5. MEDIANA EMPRESA: de 1 a 3 millones.50 a 250 trabajadores.
6. GRANDE EMPRESA: mas de 3 millones.

(Nacional Financiera citado por Rodriguez, 1997:7)

1.7.3. POR SU CAPITAL SE DIVIDEN EN:

1. PUBLICAS: Son aquellas empresas que pertenecen al Estado y es
operada por el gobiemno, su principal funcion es satisfacer necesidades
de caracter social; su capital pertenece a la nacion, pueden tener o no
fines lucrativos.

Estas pueden subclasificarse en:
A. CENTRALIZADAS: Cuando la empresa esta encabezada directamente
por el Presidente de la Republica, con el objeto de relacionar las
decisiones, el mando y el cumplimiento.

Ejemplo: Las Secretarias de Estado.



B. DESCONCENTRADAS : Son empresas que manejan su autonomia y
presupuesto mediante determinadas facultades de decision limitadas,
debido a que no deja de existir el vinculo de jerarquia.

C. DESCENTRALIZADAS: Son empresas de interés general, desarrollan
actividades que competen al estado, y tiene personalidad, patrimonio y
régimen juridico propios.

Ejemplo: Conasupo, PEMEX.

D.ESTATALES: Estas empresas pertenecen por completo al Estado, no
adoptan ninguna forma de propiedad privada, cuentan con
personalidad juridica propia, se dedican a actividades econémicas.
Ejemplo: Ferrocarriles Nacionales.

E. MIXTAS O PARAESTATALES: Son empresas formadas por capitales
publicos y privados para producir bienes y servicios con el objeto de
que el Estado tienda a ser el anico propietario del capital y de los
servicios.

Las empresas en que la mayoria del capital es del gobierno reciben el
nombre de empresas paraestatales.

Ejemplo: Aeronaves de México, S.A.

2. PRIVADAS: Son aquellas que cuentan con capitales de inversionistas
privados, pueden ser empresas nacionales o extranjeras, su fin principal
es obtener ganancias y utilidades.

( RODRIGUEZ,1997:3)
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Existen otros criterios para clasificar a las empresas de acuerdo a su

.tamanio:

1. MICROEMPRESAS: Son aquellas que ocupan hasta 15 trabajadores.

2. PEQUENA EMPRESA: Aquellas que ocupan hasta 100 trabajadores.

3. MEDIANA EMPRESA: Aquellas que ocupan hasta 250 trabajadores.

4. GRANDE EMPRESA: Aquellas que ocupan mas de 250 trabajadores.

CARACTERISTICAS:

1. MICROEMPRESAS:

*,

proporcionan el capital.

%+ Cuentan con poca capacidad econémica ya que los duefios son los que

<+ Cuentan con una mala organizacién debido a que ésta es de tipo familiar.

<+ Su administracion es empirica.
<+ Estas empresas para su produccion utilizan poca maquinaria.
%+ Cuenta con pocos trabajadores y la mayoria de las veces esta integrada
por la misma familia.
+ Sus ventas no generan muchos impuestos.
“+ Abastecen a un mercado relativamente pequefio.
2. PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS:
«<+Su capital es proporcionado por una o dos personas.
<+Los mismos duefios dirigen el camino de la empresa.
«+Su administracién es empirica.
«+Estas empresas utilizan mas maquinaria y equipo.

<+ Ocupan de 16 a 250 trabajadores.



<+ El pago de sus impuestos depende de las ventas y utilidades que generen,
cuentan con varias ventajas fiscales.
«<+Abastecen un mercado mas amplio
3. GRANDES EMPRESAS:
++El capital es aportado por varios socios.
«<+Cuentan con mas de 250 trabajadores.
<+ Su Administracion es cientifica, cuentan con profesionistas universitarios
<+*Empresas que cuentan con alta tecnologia, mecanizacion y automatizacion
de sus procesos productivos.
<+ Tienen facilidades para financiarse, en forma Nacional como Internacional.
*+Abastecen al mercado con amplitud, en algunas ocasiones llegan a
colocarse en el mercado internacional.
( MENDEZ, 1992:275)
La actividad administrativa se da por la consecucién de distintas etapas, lo cual
implica que la actividad administrativa represente un proceso, a este proceso los
estudiosos lo llaman proceso administrativo. Para entender el quehacer

administrativo en las empresas en el siguiente apartado abordaremos dicho

proceso.

De acuerdo a lo antes expuesto en este capitulo se puede concluir que:

El proceso administrativo es uno de los elementos mas importantes que se deben
tener en cuenta dentro de cualquier tipo de empresa ya que actualmente el utilizar
un adecuado sistema administrativo es de vital importancia para las empresas,
pero no solamente es importante llevarlo a cabo de una forma adecuada, sino que

la informacion que se obtiene a través del establecimiento del proceso sea Util
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para la administracién del recurso humano para planear como mejorar en la

empresa y tomar decisiones para el logro de los objetivos que se pretenden

alcanzar.

Es importante que se le dé seguimiento a dicho proceso y establecer
comparaciones que nos puedan mostrar, cuando se requiera si se esta llevando
adecuadamente el cumplimiento de éste y si estd ayudando a la empresa al

cumplimiento de sus metas.



CAPITULO It
LA MOTIVACION
En este capitulo se hara mencion de diversos conceptos relacionados con la
direccion para después definir el término de motivacion y su importancia dentro de
las empresas, también se analizaran algunas teorias motivacionales para lograr
identificar qué es lo que motiva a los trabajadores a tener satisfaccion laboral que

permita incrementar la productividad en la empresa.

2.1. CONCEPTO DE DIRECCION:

En esta etapa podemos lograr todo lo planeado, por medio de la autoridad y toma
de decisiones que delega el administrador o por las que él mismo toma, vigilando
que las ordenes que se emitan en la empresa sean cumplidas.

La direccion implica conducir, coordinar, orientar y vigilar que las acciones y
esfuerzos que realiza cada integrante de la organizacion se realicen de la forma
mas apropiada, permitiendo asi el logro de los objetivos principales que fije la

misma empresa.

2.2. FUNCIONES TIiPICAS DE DIRECCION
A continuacion se mencionaremos algunos de los principales conceptos

relacionados con la funcién de direccion:

2.2.1. AUTORIDAD

* Es la facultad de que esta investida una persona dentro de una organizacion
para dar ordenes y exigir que sean cumplidas por sus subordinados, para la
realizacion de aquellas acciones que quien las dicta considera apropiadas para el

logro de los objetivos del grupo” (GARCIA, 1997:162 )
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Basado en ello podemos definir la autoridad como: el poder formal que tiene una
persona de emitir 6rdenes a ofros con el fin de que estos logren desempefiar
mejor sus responsabilidades y tareas asignadas, lo que implica el derecho a
tomar las decisiones mas convenientes para ello. La existencia de la autoridad

implica que las érdenes que se emitan sean obedecidas.

2.2.2. LIDERAZGO

“Crear un sentido de misién, basado en ideas nuevas y visionarias aunque
practicas; inspirar a otros a unirse a la mision y al equipo; hacer un seguimiento y
sustentar la energia del equipo y el impulso del proyecto”.
(LANDSBERG, 2000:200)
Fundado en lo anterior podemos decir que el liderazgo es la habilidad de influir de
manera positiva sobre otras personas, para que realicen un mayor esfuerzo en
alguna tarea, modifiquen su conducta o busquen con entusiasmo objetivos

concretos.

2.2.3. COMUNICACION

Podemos decir que la comunicacién es uno de los procesos de mayor importancia
en el desarrollo social del individuo, debido a que la comunicacion es el proceso
fundamental que permite a una persona transmitir a otra u otras sus ideas,

sentimientos o necesidades.

2.2.4. TOMA DE DECISIONES
“La toma de decisiones es, por asi decirlo, la llave final de todo proceso

administrativo: ningun plan, ningun control, ningdn sistema de organizacion tienen



efecto. mientras no se da una decision “

( REYES, 1990:322)

Apoyado en la definicién anterior se puede decir que la toma de decisiones es la
accion necesaria para la materializacion o alcance de los objetivos planteados, la
toma de decisiones implica hacer una seleccion adecuada, cuando se tienen
varias altemativas posibles sobre un mismo problema, eligiendo aquella
alternativa que se encuentre mas relacionada con los objetivos que la empresa

pretende alcanzar.

2.2.5. COORDINACION

Podemos definir la coordinacion como la eleccién de una alternativa cuando se
tienen varias en comun, eligiendo aquella que esté mas vinculada a la
determinacion de los objetivos de la empresa. La coordinacion implica que todos
los componentes de la empresa trabajen con armonia hacia la busqueda de los

objetivos establecidos.

2.2.6. CONTROL O SUPERVISION

Puede definirse como el proceso de las actividades para asegurar que se cumpla
todo lo planeado y corregir cualquier desviacion importante.

Para que un sistema de control sea eficaz debe de tener relaciéon con las metas
deseadas, de lo contrario el control seré ineficaz.

“El control administrativo es el proceso que permite garantizar que las
actividades reales se ajusten a las actividades proyectadas. De hecho, el control
esta mucho mas generalizado que la planificacion. El control sirve para monitorear
la eficacia de sus actividades de planificacion, organizacién y direccién. Una parte
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esencial del proceso de control consiste en tomar las medidas correctivas que se
requieren.

(STONER 1996:610)

La direccion es de suma importancia en la empresa, debido a que mediante esta
se puede influir sobre la gente para que trabaje con entusiasmo, se desenvuelva
mejor en sus actividades, transmita sus ideas, tome decisiones adecuadas y
cumpla sus planes, es decir que el personal se sienta motivado por lo que realiza.
La motivacion es de vital importancia en la empresa, se considera el principal
motor para que la gente se sienta bien.

Al recurso humano no solo es pertinente supervisarlo o controlarlo sino que es
necesarios retroalimentario con los resultados de su evaluacion con la finalidad de
que enfoque de una manera mas acertada o eficiente sus esfuerzos hacia la
consecucion de los objetivos organizacionales. Para un efecto positivo del control
y retroalimentacion dl personal en pro del alcance de sus metas es pertinente que

dicho recurso humano se encuentre motivado.

2.3. CONCEPTO DE MOTIVACION
Existen diversos de motivacion a continuacion mencionaremos el concepto de

motivacion definido por algunos autores entre los que destacan los siguientes:

Gomez de Aquino: * Es la voluntad iniciadora de realizar cualquier actividad, asi
como llegar al término de la misma, como una parte de la realizacion del hombre
mismo "

Fernando Arias Galicia : “ Son todos aquellos factores capaces de provocar,

mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo”

(]
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Koontz: “ La motivacion esta constituida por aquellos factores capaces de
provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo y esta determinada por
ciertos' factores que originan conductas las cuales en cierta forma estan

condicionadas por la conducta.

Con fundamento en lo anterior podemos definir que: La motivaciéon consiste en
influir en la conducta de las personas para que éstas logren satisfacer sus
necesidades y contribuyan al logro de los objetivos y metas de la organizacion.
La motivacion se considera un factor que interviene en el desempeifio del
personal, al igual que otros factores como la capacitacion, los recursos y las
condiciones del personal para desempeniarse de una forma mas adecuada dentro
de la empresa, la cual esta relacionada con necesidades, deceos, impulsos y
aspiraciones que se deben satisfacer en las personas para asegurar €l logro de
los objetivos.

La motivacion es un factor importante que nunca debe de acabar en la

organizacion al contrario la motivacion se debe reponer con frecuencia.

2.4. IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION EN LA EMPRESA

La motivacion es sin lugar a duda un tema de gran importancia dentro de las
organizaciones ya que por medio de la motivacion se logra que el recurso humano
se llegue a identificar con los objetivos de la empresa y ayudar al cumplimiento de
los mismos.

Si el personal se siente motivado por su trabajo, éste se le hara mas interesante y
tratara de realizar sus actividades de la mejor forma posible, ya que si el recurso

humano no siente motivacion a lo que realiza, no sentira el deseo de participar en
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la empresa de manera positiva, lo cual traera como consecuencia un bajo nivel de
productividad o desinterés hacia el trabajo a desempeiiar.

Es importante identificar en la organizacion cuales son los factores que influyen
en los trabajadores para que éstos se sientan motivados y comprometidos con la
empresa hacia el logro de los objetivos.

A continuacién se analizaremos algunas de las principales teorias que abordan el
tema de la motivacion las cudles nos pemitiran identificar las necesidades que

deben cubrir los trabajadores para sentirse motivados dentro de la empresa.

2.5. TEORIAS MOTIVACIONALES

Estas teorias nos serviran para establecer sistemas motivacionales que nos
ayudaran a conocer que es lo que realmente motiva al trabajador a ser mejor y
mas productivo dentro de la empresa, para establecer los mecanismos propios del

logro de la motivacion.

2.5.1. TEORIA DE MASLOW
Esta teoria fue establecida por el psicélogo Abraham Maslow en la cual considerd
que todas las personas deben de satisfacer ciertas necesidades, las cuales

enumero y definio en la siguiente piramide jerarquica:

PERTENENCIA

SEGURIDAD
FISIOLOGICAS

25



1. NECESIDADES FISIOLOGICAS: Todos los seres humanos debemos
satisfacer primeramente nuestras necesidades fisicas las cuales se
requieren para cuidar nuestra vida, como son la alimentacion, suefio, agua,
aire, descanso, etc. Ninguna persona puede trascender si no ha cubierto
estas necesidades puesto que son esenciales para vivir.

2. SEGURIDAD: Son aquellas necesidades de sentirse protegidos de los
peligros fisicos, de alguna amenaza o temor a perder el trabajo, y como
medio para satisfacer esta necesidad los trabajadores han creado
sindicatos que protejan su fuerza y empefio laboral.

3. PERTENENCIA: Son aquellas en las cuales los seres humanos tienen la
necesidad de dar y recibir amor, carifio, amistad, sentir que pertenece a
un grupo donde pueda relacionarse y sentirse aceptado dentro del mismo.

4. ESTIMA: Es aquella necesidad de sentir confianza en si mismo, de sentirse
apreciado y estimado por los demas, pero también desea contar con un
buen prestigio, fama, atencion y reconocimiento dentro de una sociedad o
de un grupo.

5. AUTORREALIZACION: Esta necesidad es la ultima en la piramide vy
consiste en el deseo de aspirar a mas y mas, buscando mayores
satisfactores hasta lograr sentirse autorrealizado a través del desarrollo de
su propio potencial.

De acuerdo a lo establecido por Maslow las personas primero debemos satisfacer
nuestras necesidades fisicas, satisfaciendo estas necesidades podremos‘ ir
ascendiendo cada uno de los niveles de la piramide, hasta lograr que las
personas se sientan autorrealizadas.

( HAMPTON, 1991:430)
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2.5.2. TEORIA DE MOTIVACION/ HIGIENE DE FEDERICK HERZBERG

Federick Herzberg modifico la teoria de Maslow sobre las necesidades humanas
donde identific6 mediante entrevistas realizadas a 200 ingenieros y contadores
qué era lo que les causaba satisfaccion y qué les causaba insatisfaccion en su
trabajo, después de estudiar los datos obtenidos llegd a la conclusion de que
existen dos factores que influyen en las personas dentro de la empresa, los

cuales se dividen en factores de higiene y factores motivacionales.

1. FACTORES DE HIGIENE: Estos factores describen cuales son los hechos
por los cuales los trabajadores se sienten insatisfechos en su trabajo y se
refieren principalmente a factores externos como son: las politicas de la
administracion, las condiciones de trabajo, la vida personal, el sueldo y la

relacion que existe entre comparieros.

2. FACTORES MOTIVACIONALES: Estos factores se refieren principalmente
a los pertenecientes al puesto, como pueden ser las responsabilidades y el
reconocimiento que tiene dentro de la empresa asi como el desarrollo y

progreso que pueda llegar a tener dentro de la misma.

Los factores motivadores se consideran necesarios para conseguir importantes
mejorias en la realizacion del trabajo.

Los gerentes de las empresas para mejorar la motivacion y el desempeno de los
trabajadores deben de crear dentro de ellas, ambientes de trabajo positivos,
reconocimiento, progreso y responsabilidades cada vez mas grandes que

permitan al recurso humano satisfaccion laboral.



Si los gerentes no identifican cuales son las principales necesidades que los
trabajadores requieren cubrir para sentirse realmente motivados dentro de la
empresa, tal vez esto pueda ocasionar ausentismos, retrasos en sus actividades,
y una disminucion en su productividad.

( Ibid :442)

2.5.3. TEORIA DE LAS NECESIDADES DE McCLELLAND

David McCLELLAND distingui¢ tres necesidades basicas que influyen en la
motivacion del recurso humano dentro de la empresa, estas necesidades las
clasifico en necesidad de poder, necesidad de afiliacion y necesidad de logro.
Las necesidades de poder se refieren principalmente a que el recurso humano
tiene la necesidad de sentirse con poder para llegar a influir en los demas y
ejercer control sobre los mismos, esta necesidad de poder se manifiesta en dos
estilos muy diferentes:

1. El poder personal: Este tipo de gerentes luchan por ser dominantes,
desarrollan un menor sentido de responsabilidad, interfieren en el trabajo
de los subordinados por la necesidad de dominar mas que por
responsabilidad que tienen en ellos, son poco atentos con la gente, tratan

de explotar a los demas y solo coleccionan prestigio personal.

2. El poder social o institucional: este tipo de gerentes dirigen sus esfuerzos
para influir en los demas, hacia el bien de la organizacion para que ésta

marche de una manera mas eficiente.



Las personas con una gran necesidad de poder, demuestran una gran
preocupacién por tratar de influir sobre los demas y ejercer control sobre los
mismos.

Los trabajadores tienen la necesidad de afiliacion y para lograrlo procuran sobre
todo llevarse bien con los demas, hacer los contactos necesarios con los demas,
para sentirse en un ambiente mas comodo y agradable dentro de la empresa.

La necesidad de logro para sentirse motivado se refiere a la necesidad de luchar
por alcanzar las metas fijadas por el mismo, obtener retroalimentacion por el
desempefio, y recibir un reconocimiento por haber alcanzado el éxito. Sin
embargo cuando en la empresa no existen retos por alcanzar, retroalimentacion,
ni reconocimientos para el trabajador, éste puede llegar a sentirse insatisfecho
dentro de la organizacion.

( Ibid :439)

2.5.4. TEORIA DE EXPECTATIVAS
La teoria de expectativas que afecta a la motivacion se concentra en creencias y
suposiciones que los trabajadores tienen respecto a su trabajo.
Los principales aspectos de esta teoria se describen de tres formas:
1. Esfuerzo —» Expectativa del desemperio.
Esta primera expectativa se refiere a que los trabajadores tienden a elegir el
grado de desempefio que tenga un resultado favorable.
Las personas se encuentran motivadas cuando realizan un esfuerzo y eéte
desempeno tiene resultados favorables.

2. Desempefio —p Expectativa de premio



En esta segunda expectativa que afecta la motivacion se refiere a que el
esfuerzo realizado por el trabajador para desempeiar bien su trabajo y dar un
buen rendimiento en la empresa, debe de ser reconocido y recompensado por
un premio que logre su satisfaccion.

3. Atractivo del premio.

El resultado del desempeiio de los trabajadores tiene que ser recompensado
por un premio que el trabajador crea atractivo para que lo considere como
motivador, éste puede variar de una persona a otra, ya que para algunos
trabajadores un premio puede llegar a ser realmente atractivo, para otros no
lo puede llegar a ser.

Si la meta que se les fija es muy dificil de alcanzar para ser recompensada, la
motivacion que tendran los empleados serd muy baja, o se producira un
sentimiento de frustracion. Por lo cual es importante analizar, el tipo de metas
y objetivos fijados que estén de acuerdo con el grado de recompensa que se
les dara, cuales son las recompensas que valora cada empleado por su
esfuerzo realizado y analizar si la recompensa son adecuadas para
considerarse motivantes.

( Ibid :445)

Consideramos importante que dentro de las empresas se establezcan sistemas

motivacionales que permitan identificar las necesidades y deseos que el recurso

humano debe satisfacer para sentirse motivado y lograr tener un mayor interés

por su trabajo que permita incrementar la productividad en la empresa y alcanzar

el logro de objetivos.

Los sistemas motivacionales deben de generar una verdadera simbiosis entre el

recurso humano y la empresa de manera tal que la empresa tiene identificadas

&
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por una parte las metas organizacionales y por la otra las necesidades de su
recurso humano, comprometiendo a éste al alcance de las metas
organizacionales y comprometiéndose la empresa a retribuir adecuadamente el
esfuerzo realizado de su recurso humano, con lo que se logra un avance que
planeado y controlado correctamente genera personal comprometido con el
desarrolio de la empresa e identificado con los objetivos logrados porque se le

retribuyen de manera directa.



CAPITULO Il
MEDIDAS FINANCIERAS DE LA PRODUCTIVIDAD

En este capitulo se definira el concepto de productividad con relaciéon al recurso
humano, las ventajas que se presentan en la empresa cuando se tiene mayor
nivel de productividad lo cual esta relac-ionado con el recurso humano y el grado
de motivacion que tenga, también se hara mencion de las causas y factores que
afectan el nivel productivo, asi como la importancia que tiene el medir y evaluar la
productividad en la empresa.

Dentro de este capitulo también se mencionaran algunos controles que utiliza el
Licenciado en Contaduria para medir el nivel productivo de las empresas, y por
ultimo se mencionara el recurso humano, capital intelectual dentro de las

organizaciones y aspectos importantes sobre este tema.

3.1. DEFINICION DE PRODUCTIVIDAD:

La palabra productividad se ha vuelto muy popular en la actualidad, ya que se
considera, que el mejoramiento de la productividad es el motor que esta detras
del progreso economico y de las utilidades de la corporacion. La productividad
también es esencial para incrementar los salarios y el ingreso personal. Un pais

que no mejora su productividad pronto reducira su estandar de vida.

Podemos definir la productividad como: el resultado que obtiene la empresa y su
personal cuando se trabaja con calidad y se utilizan eficientemente los recursos,

al producir los bienes y/o servicios necesarios para satisfacer las necesidades de

la sociedad.



La productividad también es esencial para motivar a los trabajadores ya que si
logramos que el recurso humano se sienta realmente motivado dentro del la

empresa, este luchara por alcanzar un nivel mas alto de productividad.

Es importante sefialar que la productividad no es una medida de la produccién ni
la cantidad de bienes o servicios que se han fabricado. Es la medida de lo bien
que se han combinado y manejado los recursos de la empresa para cumplir los
resultados especificos que la empresa pretende lograr.

La productividad es la razon entre la cantidad producida y los insumos utilizados.

PRODUCTIVIDAD = Produccion = resultados logrados

Insumos recursos empleados

La productividad implica la mejora del proceso productivo, la productividad
aumenta cuando:

<+ Existe una reduccion de los insumos mientras las salidas permanecen

constantes.
< Existe un incremento de las salidas, mientras los insumos permanecen
constantes.
(BAIN, 1992: 4)
La productividad es esencial dentro de las empresas si logramos que el recurso
humano se sienta realmente motivado dentro de la empresa este alcanzara un

nivel mas alto de productividad.

3.2 VENTAJAS DE UNA MAYOR PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA
Las ventajas que puede tener la empresa cuando tiene niveles altos de
productividad, no sdlo es beneficio para la misma si no que lo son de igual

manera para los empleados y la sociedad.
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Los beneficios que trae para cada una de las partes antes sefialadas se
mencionan a continuacion:
1. BENEFICIO PARA LA EMPRESA:
Al tener la empresa un nivel alto de productividad, los costos al producir sus
bienes y servicios se veran disminuidos debido al incremento de su
produccion, los cuales beneficiaran a la empresa y se reflejaran en las

ganancias de la misma debido a que:

GANANCIA = ingreso — costo de los bienes y servicios producidos mediante la

utilizacion de recursos humanos y materiales.

2. BENEFICIO PARA EL RECURSO HUMANO:
Una mayor productividad en la empresa por lo general se traduce en ingresos
reales mas altos para los empleados como resultado de las mejores

ganancias que la empresa obtiene.

3. BENEFICIO PARA LA SOCIEDAD:

La sociedad se vera beneficiada de los niveles altos de productividad
generados por las empresas debido a que los bienes y servicios que
adquieren son a menores precios porque el costo de los mismos se reduce a
través de una mayor productividad.

(SUMANTH, 1993: 97)

De acuerdo a lo anterior podemos decir que la productividad se traduce

principalmente en beneficios financieros para la empresa, el recurso humano y la



sociedad es por ello que debemos tratar de evitar que esta se vea disminuida por

factores y causas como las siguientes:

3.3. FACTORES QUE AFECTAN LA PRODUCTIVIDAD

Para que la empresa pueda incrementar su productividad debe considerar que
existen factores que pueden afectar el incremento en el nivel productivo, los
cuales se menciona a continuacion:

1. El no contar con los métodos, procedimientos y equipos adecuados que

permitan elevar el nivel de productividad en la empresa, son factores que no

permiten el incremento en la productividad de las empresas.

Ejemplos:

<+ No contar con automatizacion de los procesos manuales.

% Cuando no se elimina tiempo de espera para que un trabajador pueda
continuar con sus operaciones, sin esperar a que alguien termine para él
poder continuar o algun trabajo le llegue para poderlo llevar a cabo.

2. No tener la precision de la capacidad de los recursos con que cuenta la
empresa para poder realizar su trabajo:

Ejemplos:

<+ Contratar personas externas a la empresa para que lleve las mercancias a
la empresa en lugar de usar los camionés propios para trasladar las
mercancias después de haber realizado sus entregas respectivas y no
incurrir en gastos que afectaran nuestros costos de produccion.

3. No mantener un buen esfuerzo por parte de todos los trabajadores de la
organizacion, que permita desempefiar de una forma mejor su trabajo, que

contribuya a mejorar el nivel de productividad.



-
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Ejemplos:

No aprovechar los conocimientos que tienen los trabajadores de mayor
tiempo laborando en la empresa.

No tener establecido un espiritu de cooperacion y equipo entre todos los
trabajadores de la empresa.

No contar con sistemas motivacionales en la empresa, que ayuden a los
directivos a incrementar el nivel de productividad dentro de la empresa.

No establecer programas de capacitacion para los empleados.

(BAIN, Op. Cit.13)

3.4. CAUSAS DE DISMINUCION DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA

A continuacién se menciona algunas de las principales causas que pueden llegar

a disminuir la productividad en las empresas.

-
o

Si la empresa no mide y evalia la productividad que generan los
empleados de oficina, no se conocera los beneficios que realmente
producen éstos y tal vez en lugar de generar mayor productividad en la
empresa, se estd generando pérdida de recursos.

El otorgarles premios y beneficios a los trabajadores sin que éstos
realmente se los merezcan en relacién con la productividad que han
generado dentro de la empresa.

Falta de motivacion por parte de los gerentes hacia los trabajadores, lo
cual no permite que el recurso humano pueda desarrollarse al 100% en la
empresa.

(SUMANTH, Op. Cit,:303 )
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Es de suma importancia que analicemos e identifiquemos las causas afectan que
hacen que la productividad en las empresas se vea disminuida por los factores
antes mencionados es importante ademas de identificarlas tratar de evitarlas

mediante una adecuada medicion y evaluacion de la productividad.

3.5. IMPORTANCIA DE LA MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD EN LAS
EMPRESAS.

El medir la productividad dentro de las empresas se considera un factor
importante por medio del cual la empresa puede identificar el nivel de
productividad al que se esta operando.

La empresa a través de la medicion de su productividad puede evaluar la
eficiencia de sus recursos de modo que ésta produzca mas bienes y servicios con
una cierta cantidad de recursos consumidos.

A través de la medicion de la productividad las empresas pueden simplificar la
forma de planear sus objetivos y modificar en forma efectiva las metas de los
niveles de productividad que la empresa tiene planeados para el futuro, con base
a la medicioén realizada.

Basandose en la medicion de la productividad se pueden establecer estrategias
que ayuden a la empresa a incrementar su nivel productivo segun las diferencias
que se tengan entre el nivel que se tiene planeado y el nivel medido.

Si la empresa realiza medicion de su productividad esto le ayudara a identificar el
nivel de productividad que tiene en comparacion con otras empresas éon

caracteristicas similares a las propias.



3.6. CONTROLES FINANCIEROS DEL LICENCIADO EN CONTADURIA PARA
MEDIR Y EVALUAR LA PRODUCTIVIDAD EN LAS EMPRESAS.

Es importante que en todas las empresas se utilicen controles financieros para
poder medir y evaluar el resultado de la productividad generada por el recurso
humano mediante |la adecuada combinacion de los demas recursos utilizados en
la empresa.

A continuacion se presentaran algunos de los controles financieros que utiliza el
Licenciado en Contaduria para la medicion y evaluacion de la productividad

generada en las empresas mencionados por el autor Francisco Tapia Ayala

3.6.1. ESTADOS FINANCIEROS.

Los estados financieros elaborados por el contador publico en los cuales se
informa la situacion financiera de la empresa, sus cambios en la posicion
financiera, las variaciones que ha sufrido el capital contable, asi como los
resultados de operacion, originados en el mismo periodo, pueden servir de base
al contador para medir y evaluar el nivel de productividad de la empresa.

En los anexos a los estados financieros se puede incluir informacién en forma
comparativa del mismo ejercicio o de ejercicios anteriores con la finalidad de que
el contador pueda medir y evaluar el incremento o disminucion de la productividad
generada de un periodo a otro.

Devoluciones sobre ventas: Se deben conocer las causas, volumen e importe de
las devoluciones realizadas.

Numero de articulos vueltos a procesar: Se debe identificar el motivo principal.
Numero de articulos devueltos a proveedores: se debe conocer las principales

causas por las cuales se realiz6 la devolucion de articulos a proveedores.



Resumen de las operaciones referentes a la elaboracion de productos.
Un analisis asi como un cuadro estadistico con la informacién mencionada

anteriormente.

3.6.2. ANALISIS FINANCIERO

Mediante el andlisis realizado para medir la productividad, se puede identificar
mas faciimente en qué es lo que esta fallando la empresa, si realmente se esta
logrando la productividad esperada, con los recursos empleados, por lo cual se
analizaran algunas de las tecnicas que realiza el Contador Pablico como parte de
su profesiéon, dentro de las cuales se encuentra el andlisis e interpretacion de
estados financieros a través del cual se puede evaluar el resultado de la

productividad en la empresa y generar informaciéon como la siguiente:

A) UTILIDAD DE = Utilidad neta
OPERACION Ventas netas

Por cada peso de ventas que realiza la empresa, se tiene una utilidad neta de
“x" centavos.

Esta razén se aplica para medir la facilidad de convertir las ventas de la
empresa en utilidad, o bien para dar a conocer a los propietarios de la
empresa la utilidad neta en relacion con las ventas efectuadas durante el
periodo.

B) RENDIMIENTO SOBRE = Utilidad neta
LA INVERSION DE CAPITAL Capital contable
Por cada peso que invierten los propietarios o socios en la empresa, obtienen “x"

centavos de utilidad neta.



Esta razén nos indica, el indice, (porciento) de utilidad que produce la empresa a

los propietarios de la misma.

Esta razon se puede aplicar para determinar el indice de rentabilidad de:
1. Los propietarios, cuando todos son socios o accionistas ordinarios.

2. Los propietarios cuando existan socios o accionistas ordinarios y privilegiados.
3. Los acreedores a largo plazo.

4. Del negocio en general.

C) DEVOLUCIONES = Devoluciones sobre ventas
EN VENTAS Ventas totales

Esta razon nos sirve para identificar el nimero de devoluciones efectuadas por
nuestros clientes en relacion con el numero total de ventas realizadas en el
periodo o ejercicio.

D) MERMAS EN = Mermas de inventario
ALMACEN Promedio de saldos de inventario

Esta razén nos muestra el valor real de lo que tenemos en el almaceén, 6 bien el
% de lo que se pierde en almacén sin generar beneficio a la empresa,

convirtiéendose en costo de produccion.

E) ERRORES EN = Articulos devueltos a procesar
PRODUCCION Produccion del ejercicio

Esta razén nos indica el % de articulos devueltos al proceso productivo, durante el
ejercicio, por no cumplir con las caracteristicas que la productividad requiere 6

porque dichos articulos muestran errores productivos, que deben ser corregidos.
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F) DEFECTOS EN = Devoluciones sobre compra
COMPRAS Compras totales

Esta razon sefiala el % de devoluciones que la empresa realiza a sus
proveedores, en relacion con el nimero total de compras efectuadas.

Un alto indice de devoluciones sobre compra, implica menores ingresos para la
empresa, debido a que no se cuenta con los productos necesarios para la venta,
lo cual también implica mayores gastos por trasladar el producto nuevamente con

los proveedores y por consecuencia una pérdida de tiempo.

G) RESULTADO DE = Clientes visitados
VISITAS A CLIENTES Ventas concretas

Esta razén nos muestra que por cada persona visitada, el grado de éxito en cierre
de ventas.

Ademas de que permite medir o evaluar la eficiencia y efectividad de los
vendedores, y con esto medir el grado de desemperio.

Para reforzar esta informacion es pertinente evaluar el importe de las ventas
contra clientes visitados y cualitativamente conocer las caracteristicas de los

clientes con los cuales se cierran las ventas.

3.6.3. CONTROLES ESTADISTICOS

Mediante los controles estadisticos que realiza el Contador Publico podemos
tener elementos para medir y evaluar los resultados de las actividades generadés
a ftravés del recurso humano que representan finalmente aspectos de
productividad. Con la medicién y evaluacion de lo .resultados obtenidos, los

recursos y procedimientos especificos aplicados se obtienen parametros para
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identificar si existe una relacion productiva entre recursos empleados y resultados
obtenidos lo que convierte esta informacion estadistica en una medida de control
que permita identificar el nivel productivo que prevalece y fijar estandares a
alcanzar o en su caso verificar el alcance de metas de productividad fijadas por la
empresa.

A continuacion presentaremos algunos de los métodos estadisticos mas usuales:

1. DIAGRAMA DE PARETO

Este diagrama se usa para determinar el grado de importancia de diversos
elementos que inciden sobre un resultado o efecto determinado. Donde uno
de los ejes representa desde el nivel mas bajo hasta el nivel maximo con
escalas intermedias del efecto o resultado del que quiere medirse el grado de
impacto que tienen sobre determinados factores, para como es obvio, tomar
decisiones sobre aquellos factores que tengan un mayor impacto.

Mediante el uso de este diagrama podemos observar la importancia de
diversos factores causales de una disminucion en el nivel de productividad

dentro de las empresas.
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FIGURA No.1

“ IMPORTANCIA DE LOS ERRORES EN EL AREA FINANCIERA”

DISMINUCION DE
PRODUCTIVIDAD.

%
100

75

50

25

1 No contar con procedimientos de trabajo y equipo adecuado.
2 No establecer sistemas motivacionales.

3 No supervisar a los trabajadores.

De acuerdo a lo que nos muestra en este grafico, se identifican tres principales
causas de disminucion en la productividad: No contar con procedimientos de
trabajo y equipo adecuado, No establecer sistemas motivacionales y no
supervisar a los trabajadores. Como el efecto del primer elemento es mas
significativo podemos determinar que si contamos con procedimientos y equipo
adecuado para el trabajo la productividad sera directamente proporcional a lo
adecuado de este factor, por lo que la toma de decisiones debe de enfocarse a la

optimizacién de este factor si se busca un incremento en la productividad con la
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seguridad de que los resultados seran mas efectivos que si se tomaran decisiones
sobre la supervision de los trabajadores que no es un factor que incide en mayor
grado sobre la productividad, es decir, que si los trabajadores son supervisados 0
no supervisados obtendran casi los mismos resultados, pero si los trabajadores
reciben capacitacion especifica sobre formas ordenadas y continuas para su
trabajo y ademas se les proporcionan las herramientas adecuadas seran

drasticamente mas productivos que si carecen de ello.

2. DIAGRAMAS DE DISPERSION
Estos diagramas nos servirian para correlacionar el comportamiento entre dos
factores o elementos cuando éstos son incrementados o disminuidos. Lo que nos
permite ver el grado de afeccién que tiene un elemento sobre otro, y nos lleva a
tomar decisiones que gradien o regulen la causa para obtener un efecto o grado

de efecto determinado.

Un ejemplo de este diagrama podria ser para expresar la relacion que existe

entre la falta de motivacion y el grado de productividad, que se representaria

como sigue:
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FIGURA No. 2
“ DIAGRAMAS DE DISPERSION ”

GRADO DE

PRODUCTIVIDAD.
%

100

75

50

25

1 2 3 4
FALTA DE MOTIVACION

Lo que nos muestra la grafica anterior es que con un grado de motivacién 4 ( el
mas bajo en la escala) el grado de productividad es el mas bajo, mientras que con
un grado de motivacion 1(el mas alto en la escala) el grado de productividad es
mas alto. De lo que podemos desprender que el grado de motivacion del personal
incide directamente sobre el grado de productividad, es decir, a mayor grado de
motivacion mayor grado de productividad, y vemos graficamente como se
dispersa la relacion entre productividad y motivacion a distintos grados de su
interrelacion. Por lo que para este caso en la busqueda de mayor productividad
deben tomarse decisiones que incrementen el grado de motivacion en el personal

y al darse éste en consecuencia se dara el primero.



3. HISTOGRAMA

Este diagrama se utiliza para medir la frecuencia con que ocurre determinado
evento o problema.

El presente diagrama nos permite visualizar aquellas semanas en los cuales se
da el mayor o menor nivel de los errores que detiene la productividad, el dato
frecuencial y a la vez la comparacion con otras semanas.

La frecuencia puede representar cantidad de errores, ventas, gastos, utilidad,
costos, etc. Mientras el eje de las (X) puede representar semanas, dias, meses,

personas, areas, lugares, etc.

FIGURA No.3
“ FRECUENCIA EN HORAS DE SUPERVISION ”

ERRORES QUE DETIENEN
LA PRODUCTIVIDAD
20
15
10
5

1 2 3 4

SEMANAS

Esta gréafica nos muestra el numero de errores que detienen la produccion,
mediante el cual podemos observar un nivel mas alto en las semanas 1 y 4 que

en las semanas 2 y 3, de lo que podemos desprender que es pertinente estudiar y
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vigilar los fenébmenos que se dan de manera diferenciada en la semana inicial y
final ya que se puede observar en éstas un mayor nimero de errores en la

productividad, que las semanas intermedias.

4. GRAFICAS DE LINEA O TENDENCIA

Esta grafica es una modalidad de la gréafica de histograma, en ella también se
maneja un eje horizontal y vertical asi como frecuencias y elementos en los
cuales se ubica la frecuencia, pero en lugar de manejar la frecuencia a manera
de barras se sefala la frecuencia con un punto en la parte media del elemento
cormrespondiente.

Finalmente se trazan lineas rectas que unen los puntos quedando una serie de
picos secuenciales que representan una tendencia la cual puede ser ascendente
o descendente, regular o irregular.

El manejo de la grafica en esta modalidad permite tomar decisiones enfocadas a
la proteccion o presupuestacion de informacién de acuerdo a la tendencia del

estudio de los periodos anteriores.
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FIGURA No. 4

“ GRAFICAS DE LINEA ( TENDENCIA) ”

VENTAS
REALIZADAS

200
150
100

50

1 2 3 4
PERIODOS

En esta grafica podemos observar que las ventas del periodo 1 al 4 representan
una tendencia positiva o creciente, lo que permite proyectar ventas para periodos
futuros, mientras existan las condiciones en el presente, en los periodos
estudiados.

(TAPIA, 1993: 66 )

3.7. NORMAS CONTALES PARA ACTIVOS INTANGIBLES

Un activo, segun The International Accounting Standards Committe, es un
recurso controlado por una empresa como resultado de acontecimientos pasados,
del cual se espera obtener beneficios futuros. Un activo intangible (norma E60) es

un activo identificable que carece de sustancia fisica. Se deberia reconocer en el
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balance si es probable que fluyan a la empresa beneficios futuros que sean

atribuibles al activo.

Para satisfacer este criterio la empresa deberia demostrar lo siguiente:

k3

La forma esperada en que el activo intangible incrementara el flujo de

entrada de beneficios futuros.

o

» Su habilidad e intencion de utilizar el activo.

*,
L3

Disponibilidad de adecuados recursos técnicos, financieros y otros, para

obtener los beneficios futuros.

.

< El coste del activo intangible debe poder medirse con facilidad.

La norma IAS 38, publicada en Septiembre de 1998, considera que determinados
“activos intangibles” como listas de clientes, lealtad del cliente, marcas, relaciones
con clientes, capital humano, capital estructural... etc. no satisfacen la definicion
de activos, y por tanto, se consideran gastos cuando se incurra en ellos, no

figurando en el activo del balance.

patricia@econo.uniovi.es

3.8. CONTABILIDAD DEL CAPITAL INTELECTUAL EN LAS EMPRESAS

En el siglo XXI los contadores se enfrentan a un nuevo desafio: Medir el valor de
los conocimientos, habilidades, relaciones, rasgos de personalidad de los
miembros que conforman la organizacion. Es decir, el llamado capital intelectual.
En la contabilidad tradicional los activos intangibles han estado circunscritos a las
patentes, marcas, Copyright, crédito mercantil, licencias, procesos secretos y
algunas otras practicas como los pactos para no competir y las concesiones.

De lo sefalado anteriormente se puede decir que la contabilidad del capital

intelectual es importante debido a que:
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<+ Proporciona informacién relevante para la toma de decisiones y facilita
informacién a terceros sobre el valor de la empresa.

< Trae a la superficie valores opacos a la contabilidad tradicional y que
incide'n en la capacidad de generar utilidades en la gran mayoria de las
empresas.

+» Informa sobre la capacidad de la organizacién de generar resultados
sostenibles y en el largo plazo.

< Es importante tomar como factor esencial del capital intelectual al capital
humano como fuente de cambio y desarrollo de los otros factores.

<+ La identificacion y gestion del capital intelectual es una fuente de ventaja
competitiva.

<« Los Contadores Publicos tienen ante si un verdadero reto para el siglo XXI.

< La identificacion y administracion del capital intelectual genera ambientes
productivos y altos indices motivacionales.
Fuente:

http:/mww.imcp.org. mx/PDF/Revista/(06)%20Abr02%20de %2024 %20a%2028.pdf

3.9. HERRAMIENTAS DE MEDICION DEL CAPITAL INTELECTUAL

El activo mas importante de toda organizacion es el recurso humano. Tiene un
doble valor: uno tangible y otro intangible. El primero se mide por el cumplimiento
de las funciones que desempefa cada persona. El segundo no tiene una medida
precisa, es intangible, pues se relaciona con las destrezas y conocimiento dé la
fuerza laboral y el ambiente en que se desenvuelve. Sin embargo, la buena
gestion de este intangible constituye la mayor fuerza para lograr los resultados
definidos en la estrategia empresarial.
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Para evaluar el conocimiento de la empresa se han desarrollado indicadores que
reflejan el capital intelectual de la misma. Algunas empresas, especialmente
suecas, han sido pioneras tanto en el desarrollo como en la implantacién de
indicadores del capital intelectual de la empresa.

Para capturar el valor de los activos intangibles organizativos se han desarrollado
modelos basados en el valor modelos de valoracion de intangibles (marcas,
patentes,etc.), sistemas de medida de rendimientos y gestion y modelos de
medicion del capital intelectual Modelo de Direccion Estratégica por
Competencias.

tricia@econo.uniovi.es

La productividad es un factor que puede llegar a ser motivante para el trabajador
cuando los niveles de dicha productividad representa beneficios no solo para la
empresa sino tambien para el recurso humano, beneficios que pueden traducirse
en una mayor percepcion de sus ingresos reales y mejores niveles y calidad de
vida. Cabe sefalar que también existen factores que afectan negativamente el
incremento en la productividad dentro de las empresas como son el no contar con

sistemas motivacionales y de capacitacion para el recurso humano.

Es importante establecer controles que puedan ayudarnos financieramente a
medir y evaluar la productividad que el recurso humano genera combinando los
demas recursos que la empresa posee para identificar el nivel productivo que
existe y la medida en que pueden otorgarse beneficios al personal sin que esto

represente la pérdida de los beneficios a la empresa.
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CAPITULO IV
LA MOTIVACION DEL PERSONAL DE LA EMPRESA SEGUROS INBURSA
SUCURSAL URUAPAN COMO ELEMENTO PARA INCREMENTAR LAS
VENTAS.
Dentro de este capitulo se llevara a cabo un estudio practico en la empresa
Seguros Inbursa sucursal Uruapan dentro del area de ventas en el cual se
analizaran algunas caracteristicas y antecedentes de la empresa, para identificar
como inicié sus operaciones y como funciona en la actualidad. Asi mismo dentro
de este capitulo se mencionara el objetivo, hipétesis y la metodologia empleada;
para obtener los resultados y posteriormente analizarlos para dar las conclusiones

retomando algunos de los elementos del marco teérico descritos anteriormente.

4.1. JUSTIFICACION

Hoy en dia la motivacion juega uno de los papeles mas importantes en las
empresas, ya que el recurso humano es uno de los aspectos mas importantes
dentro de las organizaciones y en muchas ocasiones los gerentes o
administradores se olvidan de conocer o saber que es lo que requiere el personal

para cooperar dentro de la organizacion al 100%.

La principal razon por la cual decidimos elegir el tema de motivacion para la
elaboracion de esta tesis es que todas las personas necesitamos ser motivadas
de alguna u otra forma ya sea para lograr un mayor rendimiento en nuestro
trabajo o desempefiar mejor cualquier tipo de actividad que se nos presente.

Consideramos que la motivacion tiene mucho que ver con la rotaciéon del

personal en las organizaciones, ya que si el personal se interesa mas por lo que
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realiza o se siente motivado dentro de su area no pensaria en abandonar su
trabajo, sino al contrario buscaria las mejores estrategias para lograr mejorar su

desempefio laboral.

Nos parecio¢ interesante conocer un poco mas acerca de lo que realmente es la
motivacion, conocer las diferentes teorias motivacionales que existen y si debido
a este factor el personal se siente mejor dentro de la organizacion y puede hacer
con mayor optimismo el trabajb que realiza lo cual ayudaria en gran parte a la
organizacion con el logro de sus objetivos porque definitivamente incrementa la
productividad.

Decidimos realizar el caso practico en la empresa “Seguros Inbursa” porque es
una empresa en la que los trabajadores merecen ser motivados por el mismo
personal para lograr un mayor numero en ventas, consideramos que es
importante analizar la forma de motivacion que existe en estos momentos y poder

dar una propuesta al término de la tesis.

4.2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente trabajo se realizo una investigacion que consta de
dos partes, la primera consiste en una investigacion documental la cual se llevo a
cabo mediante la consulta de diversos libros y revistas, a través de estos se
obtuvo la informacién para la elaboracion de los tres capitulos tedricos, que
serviran de base para la segunda parte que consiste en la realizacion de un
estudio de caso en la empresa “Seguros Inbursa de la ciudad de Uruapan "con el
objeto de conocer la forma en que se motiva al personal en el area de ventas
donde al término de |a tesis se pretende dar una propuesta para mejorar la forma

de motivacion del personal de ventas.



Dentro de lo que concieme a la investigacion de campo se decidid realizar
mediante cuestionarios que se aplicaron a los promotores y agentes de la
empresa ya que éstos son los que estan relacionados directamente con la

motivacion y productividad en la empresa.

4.2.1. OBJETIVO E HIPOTESIS

El objetivo general de la presente investigacion es el de conocer la forma en que
se motiva al personal de la empresa “Seguros Inbursa” en el area de ventas, y al
téermino de la tesis establecer una propuesta para mejorar, en su caso, este
proceso motivacional.

De este objetivo general se desprenden tres objetivos particulares los cuales son:
1.-Conocer el sistema de remuneraciones de los agentes de ventas en la empresa
“Seguros Inbursa”

2 -ldentificar si los agentes estan satisfechos con el programa de remuneracion.
3.-En su caso; Sefialar propuesta de mejoras para incrementar la productividad de
sus agentes, relacionada o no con el sistema de remuneraciones.

El tener objetivos nos permite comprobar si es o no aprobada nuestra
hipotesis:

“El sistema de comisiones a agentes vendedores de “Seguros Inbursa” de
Uruapan es un factor motivante para ellos, ya que permite una mayor

productividad medida en las ventas realizadas”

4.2.2. TECNICA DE RECOPILACION DE INFORMACION
La investigacion de campo fue realizada mediante un cuestionario que fue
aplicado a los 2 promotores que existen en la empresa y a 20 agentes de ventas,

se decidio hacer la investigacion de campo mediante cuestionarios debido a que
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éste es una de las técnicas de recopilacion de datos mas seguros y acertados a
obtener la informacién de las personas directamente relacionadas con la
motivaciéon y productividad en la empresa. Los cuales se presentan a

continuacion:

CUESTIONARIO APLICADO A PROMOTORES DE LA EMPRESA SEGUROS

INBURSA SUCURSAL URUAPAN
UNIVERSIDAD DON VASCO A C.
Este cuestionario tiene como objetivo principal recabar la informacion necesaria

para determinar los factores que motivan al personal de seguros Inbursa sucursal

Uruapan la cual sera manejada de forma anonima.

1.- ¢Coémo considera el ambiente de trabajo en la empresa?..................ccoo..i( )
a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo
2.- ¢ Como considera la relacion de trabajo con los trabajadores?....................( )
a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala

3.- ¢En la empresa se le permite sugerir y dar puntos de vista a los trabajadores

del Area de VEMEAS 7. ...... et e e eeenninaeeee e )
a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca
4 - ;Es reconocido el trabajador cuando logra incrementar sus ventas?............( )
a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca

5.- ¢ Que factores considera que afectan a los vendedores para lograr incrementar

a) Mercado b) Competencia c) Falta de capacitacion d) Desmotivacion
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6.- ¢Qué considera que motiva a los trabajadores a lograr realizar mayores

B A S oo T o S B e e { )

a) Sueldo b) Premios c) Reconocimiento d) Relaciones personales

7.- ¢ Existen metas definidas de ventas a cumplir?..............ccoceeeeiiiiiiiiiis ()
a) Si b) No

8.- ¢ Considera que las metas establecidas para los vendedores son?

a) Dificiles de alcanzar pero es posible su alcance b) Imposibles de alcanzar

c) Faciles de alcanzar

9.- ¢ Es reconocido el trabajador cuando logra incrementar sus ventas?...........( )

a) Siempre b) Casi siempre C) A veces d) Nunca

10.- ;De qué forma es reconocido el trabajador cuando logra incrementar las

£ L, ()

a) Dinero  b) Premios distintos al dinero c) Reconocimientos d) Otros

11.- ¢Siempre los métodos de remuneraciones a los vendedores han sido los

DT I YO 0 oo R i S A  SF ER O ias hsssesenssi vvnszea . )
a) Si b) No

12 .- Si contesto afirmativa la pregunta anterior subraye los métodos usados?..( )

a) Solamente comisiones b) Solamente sueldo fijo c) Sueldo fijo mas comisiones

13.- ¢ Cuales de las siguientes estrategias considera que incrementan la

productividad de los trabajadores en el dreade ventas?...............ccoccoeeeiineenns ()

Puede seleccionar mas de una opcién

a) Capacitar constantemente a los vendedores para que sean mas eficaces

b) Incrementar el % de comisiones otorgado a los vendedores

c) Ofrecer premios distintos de efectivo ( Regalos, viajes, becas)

d) Todas las anteriores
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14.-Qué nivel de comisiones considera que es motivante para un agente
mensualmente?
a) De 20,000 a 25,000 b) De 25,000 a 30,000 c) De 30,000 a 35,000
d) Cuando menos 40,0000 e) Otro

15.-Las comisiones promedio mensual de un agente durante los Gltimos 6 meses

T T e . |
a) De 20,000 a 25,000 b) De 25,000 a 30,000 c) De 30,000 a 35,000
d) Mas de 40,0000 e) Otro

16.- ¢Considera que el sistema de remuneraciones otorgado a los vendedores
L2372 {
a) Un sistema justo que otorga beneficios razonables de acuerdo a su esfuerzo.
b) Un sistema bueno pero necesita ajustarse a otorgarle méas beneficios por su
esfuerzo.

c) Un sistema injusto porque no le otorga beneficios razonables.

CUESTIONARIO APLICADO A AGENTES DE VENTAS DE LA EMPRESA
SEGUROS INBURSA SUCURSAL URUAPAN
UNIVERSIDAD DON VASCO A C.

Este cuestionario tiene como objetivo principal recabar la informacion necesara
para determinar los factores que motivan al personal de seguros Inbursa sucursal

Uruapan la cual sera manejada de forma anonima.

1.- ¢Como fue el trato que se le dio al ingresar alaempresa?.................c.........( )
a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo
2.- ¢Qué tan interesante considera su trabajo?...................., ()
a) Muy interesante b) interesante c¢) Poco interesante d) Nada interesante
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3.- ¢Como considera el ambiente de trabajo en la empresa?..............cccvcveeee. { )

a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo
4.- ; Como considera la relacion de trabajo con sujefe?.............ccceevvviiennene. £ )
a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala
5.- ¢ Como considera la relacion de trabajo con sus compafieros?..................... ()
a) Excelente b) Buena c) Regular d) Mala
6.- ¢En la empresa se le permite sugerir y dar su punto de vista?.................... ()
a) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca
7.- ¢Qué le desagrada delaempresa? ...........cccoceveeviiicieevcierecieeeesieeeeeeneenee )
a) Instalaciones b) Su puesto c)Ambiente d) Otros
8.- ¢ El trabajar en esta empresalohace sentirse?..................ccocooviiiiiiiiin ()
a) Productivo b) Valioso c) Satisfecho y motivado d) Todas
9.- ¢ Realiza las mismas actividades en su trabajo de manera cotidiana?........( )
é) Siempre b) Casi siempre c) A veces d) Nunca
10.- ¢ Le parece rutinariosutrabajo?..................cooooiiiiiieiiieee )
a) Mucho b) Regular c) Poco d) Nada
11.- ¢ Hay posibilidades de ascensoensutrabajo? ... )
a) Si b) No
12.- ¢ Existen metas definidas de ventas acumplir?.................ccciiiiiiiinnns ()
a) Si b) No
13.- ¢Considera que las metas establecidas son? ..., ()

a) Dificiles de alcanzar pero es posible su alcance
b) Imposibles de alcanzar

c) Faciles de alcanzar
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14.- ;Cuando alcanza sus metas y logra obtener los maximos beneficios se
BICTHBT. ..o s e T e e e s { )
a) Gratificado y motivado a volverio a lograr en el mismo nivel.

b) Gratificado y motivado a lograr niveles superiores.

c) Bajar el ritmo y descansar un poco.

d) Pedir unas vacaciones.

15.- En general sus percepciones economicas le permiten satisfacer sus
NECASIHATES OB ... s e e e el

a) Vivienda y alimentacion b) Vestido c)Educacion y salud
d) Todas las anteriores incluyendo diversion

16.- A usted, ¢qué le satisface mas del sistema de remuneraciones a su labor de
VEMAS T connnnnrnmanumn s T R S R e )

a) Sueldo b) Premios (Viajes, regalos) c)Capacitacion d) Mayores prestaciones
17.- ;‘,Cuéles de las siguientes estrategias considera que incrementan la
productividad en el areade ventas?...............ooooiiiiiiiiiicieeee e ()
Puede seleccionar mas de una opcion

a)Capacitacion constante  b) Incrementar el % de comisiones c) Premios
distintos de efectivo ( Regalos, viajes, premios)

18.-Qué nivel de comisiones considera que es motivante para un vendedor

MENSUAIMENIEY:. .ciciisiir ninmnain i rins e s s T e nssisiale. )
a) De 20,000 a 25,000 b) De 25,000 a 30,000 c)De 30,000 a 35,000
d) Cuando menos 40,0000 e) Otro

19.- Sus comisiones en promedio mensual que ha obtenido durante los uitimos 6

MESS 68 dbinnanusunini s msms sl )
a) De 20,000 a 25,000 b) De 25,000 a 30,000 c) De 30,000 a 35,000
d) Mas de 40,0000 e) Otro
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20.- ¢ Su actitud al sistema de remuneraciones es?..............ccccovveeeeiciienninnn, ()
a) Un sistema justo que otorga beneficios razonables de acuerdo a su esfuerzo.
b) Un sistema bueno pero necesita ajustarse a otorgarle mas beneficios por su
esfuerzo.

b) Un sistema injusto porque no le otorga beneficios razonables.

4.3. ANTECEDENTES Y SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA”SEGUROS
INBURSA” DE URUAPAN MICHOACAN

ANTECEDENTES
La empresa conocida hoy como Seguros Inbursa a lo largo de su vida ha contado
con diversos nombres por lo que es importante mencionar como surgié lo que hoy

conocemos como la empresa aseguradora “Seguros Inbursa S.A”

1935

5 DE MAYO.- El Congreso de la Union autoriza al ejecutivo principal para
organizar una Sociedad Nacional de Seguros la cual se llamara “SEGUROS DE
MEXICO”, con un capital de $ 1,000,000 de pesos.

14 DE MAYO.- Se firma el acta constitutiva de la Sociedad Nacional de Seguros
denominada “SEGUROS DE MEXICO * S.A., quedando dividido el capital de la
siguiente manera: El Gobierno Federal aportara el 60% y los socios particulares el
40%, autorizada para operar en el ramo de vida.

16 DE MAYO.- Se disuelve oficialmente la compaiiia aseguradora “SUN LIFE
ASS. CO. OF CANADA" y todas sus obligaciones y bienes en los que estaban
invertidas las reservas, son traspasadas a * SEGUROS DE MEXICO”
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1956

Nace “COSMOS S.A” COMPANIA GENERA DE SEGUROS, Autorizada para
operar en el ramo Maritimo y Transportes, Incendio y Diversos.

1965

Se realiza la fusibn de SEGUROS DE MEXICO S.A. Y COSMOS, SA.
completando sus operaciones en todos los ramos autorizados por la Comision

Nacional de Seguros y Fianzas

(Vida; Accidentes y enfermedades; Responsabilidad Civil y Riesgos
Profesionales; maritimo y Transportes; Incendios; Automoviles y Agricola).

1992

Integracion de SEGUROS DE MEXICO S.A. al GRUPO FINANCIERO INBURSA,
quedando su razén social como “SEGUMEX-INBURSA GRUPO FINANCIERO
INBURSA S A"

1994

Adopta su actual razén social “SEGUROS INBURSA S.A." GRUPO FINANCIERO
INBURSA.

1997

Es la empresa lider del GRUPO FINANCIERO INBURSA: integra a sus
operaciones el ramo de pensiones.

2000

Se expande SEGUROS INBURSA al adquirir una empresa extranjera Liberty
México Seguros, demostrando asi la agresividad comercial y la solidez del
GRUPO FINANCIERO INBURSA.
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SITUACION ACTUAL

En el afio 2004 SEGUROS INBURSA cumplira 69 afios de constante lucha por
mantenerse dentro de los primeros lugares del Sector Asegurador.

En los ultimos afios se ha implantado dentro de la empresa un programa de
mejora continua, apoyado por la tecnologia mas modemna del Sector, lo que les ha
permitido dar respuesta oportuna al nivel creciente de ventas en los ultimos afios,
lo cual se ve reflejado en una mayor participacion de SEGUROS INBURSA

dentro del mercado asegurador.

4.4 ANALISIS DE LA MOTIVACION Y LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE
VENTAS DEL PERSONAL DE LA EMPRESA “SEGUROS INBURSA "
SUCURSAL URUAPAN, MICHOACAN.

Una vez aplicado el cuestionario a los promotores y Agentes de ventas de
seguros Inbursa, se contabilizaron las respuestas que continuacion se presentan
graficamente, acompafnadas de una interpretacion que pretende profundizar en

cada tema tratado en las distintas preguntas de acuerdo a resultados.



4.4.1. ANALISIS DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO APLICADO A
AGENTES DE VENTAS

GRAFICA No.1

1.- ¢COMO FUE EL TRATO QUE SE LE DIO AL '
INGRESAR A LA EMPRESA? |

0%
0%
30% '
DEXCELENTE |
OBUENO |
OREGULAR ||
OMALO I

70%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

La presente grafica muestra que el 30% de los agentes opina que el trato que se
le dio al ingresar a la empresa fue excelente, mientras que el otro 70% considera
que fue bueno, es importante sefalar que ninguno de los agentes consideran
como regular o malo el trato que recibieron al ingresar a la misma, por lo que se
puede decir que en la empresa el trato que se dio a los agentes de ventas al
ingresar en la empresa se considera adecuado ya que éstos desde el inicio se
sienten en un ambiente de confianza que les permite desarrollar sus funciones

con mayor eficiencia y esmero.
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GRAFICA No.2

2.- ¢;QUE TAN INTERESANTE CONSIDERA SU
TRABAJO?

-0%
0%

30%

OMUY INTERESANTE
CINTERESANTE
CIPOCO INTERESANTE
CINADA INTERESAN TE_]

T0%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

La grafica refleja que el 30% de los encuestados consideran su trabajo como muy
interesante, el otro 70% lo considera como interesante, y ninguno de los 20
agentes encuestados opinaron que les parece poco interesante o nada
interesante su trabajo, lo cual es benéfico para la empresa ya que al considerario

asi le permite alcanzar niveles de productividad dentro de la empresa.
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GRAFICA No.3

3.- ;COMO CONSIDERA EL AMBIENTE DE
TRABAJO EN LA EMPRESA?
1001 10%
0% -

[OEXCELENTE

| OBUENO
OREGULAR
|:|N!ALO

B0%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

El 10% de los agentes consideran el ambiente de trabajo en la empresa como
excelente, el 80% como bueno y el 10% que son solo 2 agente lo consideran
como malo, ninguno de los agentes encuestados opina que el ambiente es
regular, por lo que en términos generales se puede decir. que el ambiente de
trabajo en la empresa es considerado como bueno, lo cual es un factor importante

que dara a la misma la confianza de alcanzar sus metas establecidas.

65



GRAFICA No.4

[ 4.- (_COHO CONSIDERA LA RELACION DE
i TRABAJO CON SU JEFE?
f

10% 0%

30% S
| OEXCELENTE
; | IBUENA
| OREGULAR

loMAA
60%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

La relacion que existe entre los agentes y los promotores es buena, ya que el
60% de los agentes asi lo consideran, el 30% lo consideran como excelente y el
10% como regular, ningan agente considera como mala la relacién con su jefe, lo
cual permite que fluya la comunicacion y la confianza de manera adecuada para
expresar sus puntos de vista respecto de algin problema, desacuerdo o duda que

surja dentro de la empresa.



GRAFICA No.5

5.-4COMO CONSIDERAS LA RELACION DE
TRABAJO CON TUS COMPANEROS?

| 15% 0% 10%

OEXCELENTE |
‘ COBUENA
‘ OREGULAR

OMALA

75%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

El 10% de los encuestados opinan que la relacibn de trabajo entre sus
comparieros es excelente, el 75% considera que es buena y el 15% considera
que es regular, ningun agente considera que la relacion que existe entre
compareros es mala, por lo cual se puede observar que en términos generales la
relacion laboral que existe entre los diferentes empleados es buena, lo que
permite a la empresa, no preocuparse por conflictos intemos o envidias laborales

que puedan surgir dentro de la misma.
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GRAFICA No.6

| 6.- ;EN LAEMPRESA SE LE PERMITE SUGERIR
| Y DAR SUS PUNTOS DE VISTA?

| 10% 0%

, — OSIEMPRE
_ O CASI SIEMPRE
. OAVECES
' ONUNCA

70% -

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

El 75% de los agentes opinan que siempre se les permite sugerir y dar sus puntos
de vista en la empresa, el 20% opinan que casi siempre y el 10% opinan que a
veces es importante que ningin agente considere que nunca es tomado en
cuenta para sugerir o para dar sus puntos de vista por lo cual en términos
generales el ambiente de trabajo existente en la empresa, permite que tanto
promotores como agentes de ventas sugieran y expresen sus puntos de vista,

mediante lo cual se sienten coparticipes en el funcionamiento de la misma.
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GRAFICA No.7

| 7.- 2QUE LE DESAGRADA DE LAEMPRESA? |

O INSTALACIONES
O'SUPUESTO
5% OAMBENTE
15%
10% [0 NADA
' 5% O FALTA DE AFOYO '

DNOHAY SUELDO FUO ||

O RUTINA | ;
45%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

En cuanto a qué les desagrada de la empresa el 45% de los agentes opinan que
nada les desagrada, siendo estos la mayoria, y los demas aspectos
desagradables de la empresa extemados por los agentes, son simples
apreciaciones subjetivas como son: 2 agentes opinan que lo que les desagrada
de la empresa son las instalaciones lo cual representa el 10% en la grafica, 1
agente opina que su puesto es lo que le desagrada representando el 5% en la
misma, a otros 2 agentes les desagrada el ambiente que son el 10%, a otro 5% la
falta de apoyo que es solo una persona, a otro la rutina, a otro la presion y al resto
de los agentes 15% le desagrada que en la empresa no se tenga sueldo fijo, lo

que en nada afectan la operatividad de la misma.
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GRAFICA No.8

8.- ;EL TRABAJAR EN ESTAEMPRESA LO HACE
SENTIRSE?
10%
OPRODUCTIVO
20% OVALIOSOS
55% OSATISFECHO Y
MOTIVADO
OTODAS
15%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

La mayoria de los encuestados los cuales representan el 55% en la grafica
coinciden en afirmar que el trabajar en esta empresa los hace sentirse
productivos, el 15% se sienten valiosos, y el resto de los agentes que son el 20%
se sienten tanto satisfechos como motivados por lo que se puede observar
graficamente los agentes por sus actividades ejercidas, ademas de satisfechos y

motivados se consideran productivos en el desempefio de sus funciones.
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GRAFICA No.9

9.- tREALIZA LAS MISMAS ACTIVIDADES EN SU
TRABAJO DE MANERA COTIDIANA?

5% 5%

OSIEMPRE
O CASI SIEMPRE
| 35% 55% OAVECES
; ONUNCA

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

Como se observa en la grafica la mayoria de los agentes opina que siempre
realizan las mismas actividades dentro de la empresa, el otro 35% opinan que
casi siempre, el 5% siendo so6lo una persona opina que a veces y otro 5% opina
que nunca, lo cual en términos generales los agentes de ventas siempre o casi
siempre realizan las mismas actividades, en cuanto a seguros se refiere, en la

que destaca, visitar a prospectos para exponer la variedad de servicios que

ofrecen.
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GRAFICA No.10

10.- ¢ LE PARECE RUTINARIO SU TRABAJO?
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35% gpPoCoO

|
UREGUU\R‘
|
ONADA |

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

Esta grafica refleja que al 15% de los agentes les parece rutinario su trabajo, al
40% regular, al 35% poco regular y al resto de los agentes 10% que son solo 2
agentes consideran que su trabajo les parece nada rutinario, debido a que la
mayoria de los agentes les parece regular, poco o nada rutinario su trabajo
representa un beneficio para la empresa ya que existe un buen rendimiento de los

agentes hacia la empresa.
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GRAFICA No.11

11.- ;HAY POSIBILIDADES DE ASCENSO EN SU
TRABAJO?

40%

||i|'sT‘
ano
60% L

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

Como se observa en la grafica el 60% de los agentes de ventas consideran que
en la empresa no hay posibilidades de ascenso, lo cual puede llegar a ser un
factor desmotivante paran éstos, que repercutiria en la empresa en niveles bajos
de productividad, el otro 40% de los agentes restantes se sienten motivados

debido a que consideran que si existen posibilidades de ascenso en la empresa.



GRAFICA No.12

| 12.- ;EXISTEN METAS DEFINIDAS DE VENTAS A i
i CUMPLIR? @

5%

95%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

La mayoria de los agentes afirman que dentro de la empresa existen metas
definidas de ventas a cumplir, el 5% siendo sélo un agente opina que no, por lo
cual se observa que esta empresa al igual que todas aquellas que se dedican a
la oferta de servicios, fincan su desarrollo mediante presupuestos operativos bien
definidos que cumplan con las expectativas deseadas.

Las metas establecidas por la empresa se dan a conocer a sus agentes, lo cual
se considera un factor muy importante dentro de la misma, ya que si dichos
agentes tienen conocimiento de las metas a cumplir, facilitara el cumplimiento de

las mismas.



GRAFICA No.13

13.- §CONSIDERA QUE LAS METAS
ESTABLECIDAS SON?

0% TEPETRENN PSSR
15% ODIFICILES DE
ALCANZAR PERO ES
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OIMPOSIBLES DE
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OFACILES DE
ALCANZAR
85%

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

El 85% de los agentes opinan que las metas de establecidas para el area de
ventas son dificiles de alcanzar pero sin embargo es posible su alcance, y el otro
15% de los agentes consideran que las metas establecida por la empresa son
imposibles de alcanzar por lo cual se puede concluir decir que las metas
establecidas para el area de ventas en ocasiones se tornan dificil de lograr mas
no imposibles de lograr, es muy importante que la mayoria de los agentes
consideran que las metas se pueden alcanzar ya que ésto en cierta forma los

motiva a hacer posible su alcance.
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GRAFICA No.14

SIENTE?

59 5%

45%

45%

14.- CUANDO ALCANZA SUS METAS Y LOGRA
OBTENER LOS MAXIMOS BENEFICIOS SE

OGRATIFICADO Y _—‘
MOTIVADO A LOGRARLO |
EN EL MISMO NIVEL |

OGRATIFICADO Y |
MOTIVADO ALOGRARLO |
EN NIVELES |
SUPERIORES I
BAJAR DERITMO Y 1
DESCANSAR UN POCO |

|

O PEDIR VACACIONES

FUENTE: Encuesta directa, 2003.

El 45% de los agentes afirman que cuando alcanzan sus metas y logran obtener

sus maximos beneficios se sienten gratificados y motivados a logrario en el mismo

nivel, otro 45% opinan que se sienten gratificados y motivados a logrario en

niveles superiores, el 5% afirman que prefieren bajar de ritmo y descansar un

poco, y el otro 5% restante que es sélo una persona prefiere pedir vacaciones

después de lograr y obtener los maximos beneficios, por lo cual se observa la

mayoria se sienten motivados al alcanzar las metas y al menos desean

mantenerse en ese mismo nivel.



GRAFICA No.15

15.- ; EN GENERAL SUS PERCEPCIONES
ECONOMICAS LE PERMITEN SATISFACER SUS

NECESIDADES DE? OVIVIENDA Y i
ALIMENTACION |
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FUENTE: Encuesta directa, 2003.

La grafica muestra que casi todas las necesidades son satisfechas de forma
regular por la empresa, ya que las remuneraciones economicas que reciben los
agentes de venta por la prestacion de sus servicios les permite satisfacer las
necesidades que ellos mismos y sus familias experimentan.

Es importante que los agentes puedan cubrir cabalmente sus necesidades
basicas porque de acuerdo a la teoria motivacional de Maslow el cubrir
determinado nivel de necesidades motivara al individuo a alcanzar niveles

superiores hasta llegar a la autorrealizacion.



GRAFICA No.16

16.- ¢ A USTED QUE LE SATISFACE MAS DEL |
SISTEMA DE REMUNERACIONES A SU LABOR i
DE VENTAS? !
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FUENTE: Encuesta directa, 2003.

30% de los agentes afirman que lo que les satisface mas a su labor de ventas es

el sistema de comisiones, otro de 30% afirma que para ellos son las prestaciones,

el 25% los premios, al 10% la capacitacion y el 5% restante que es sélo una

persona le satisface todo por lo cual se puede concluir en términos generales que

la mayoria de los agente se sienten satisfechos con: las comisiones, las

prestaciones y los premios que se les otorga la empresa por su labor de ventas.
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GRAFICA No.17

| 17.- ;CUALES DE LAS SIGUIENTES
[ ESTRATEGIAS CONSIDERA QUE
i INCREMENTAN LA PRODUCTIVIDAD EN EL

| AREADE VENTAS? |
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FUENTE: Encuesta directa, 2003.

El 46% de los agentes consideran que las estrategias para incrementar la
productividad en la empresa se refieren principalmente a la capacitacion
constante, ya que si estan capacitados les sera mas facil dar a conocer a sus
clientes la variedad de servicios que el grupo financiero ofrece, el 33% afirman
que para ellos las mejores estrategias para incrementar la productividad son
incrementar el % de comisiones, el 17% afirman que las estrategias son los
premios distintos de efectivo (regalos premios viajes) y el 4% restante que es solo
una persona afirma que las estrategias serian que la empresa considerara todas
las anteriores.

De acuerdo a la opinion de la mayoria de los agentes para ellos es motivante el
conocer los servicios que venden, lo cual les brinda una mayor seguridad al

ofrecerios al cliente y se sienten orgullosos de lo que su empresa ofrece a sus

FSTA TESIS NO SALL
DE LA BIBLIOTECA
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clientes, logrando mayor productividad medida en mayores cierres de ventas por

clientes visitados.

GRAFICA No.18

i 18.- ; QUE NIVEL DE COMISIONES CONSIDERA
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FUENTE: Encuesta directa, 2003.

Esta grafica nos muestra que el 5% de los agentes (una persona) considera
motivante recibir mensualmente comisiones de $10,000 a $15,000.00, otro 5%
afirma que de $15,000.00 a

$20,000.00 para el ya es motivante, mientras que el 45% de los agentes se les
hace motivante el recibir de comisiones de $20.000.00 a $25,000.00,
mensualmente es importante sefalar que la opinidon varia mucho en relacion con
los agentes que tienen poco tiempo en la empresa con los que ya tienen varios
anos en la misma, ya que el 35% de los demas agentes consideran motivante
recibir comisiones de $25,000.00 a $ 30,000.00, otra persona que representa el

5% afirma que $30,000.00 a $35,000.00 es motivante y el 5% restante dice que
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por lo menos $40,000.00. mensualmente lo hace sentirse motivado dentro de la
empresa.

La mayoria de los agentes tienen una percepcion realista de lo que deben ganar,
ya que no fijan cantidades exageradas, lo que denota que las metas que
persiguen o sobre las que trabajan son realizables, la factibilidad del alcance de

las metas y su alcance se convierten en un factor de motivacion continua.

GRAFICA No.19

19.- $ SUS COMISIONES EN PROMEDIO QUE HA |
OBTENIDO DURANTE LOS ULTIMOS 6 MESES

ES DE?
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FUENTE: Encuesta directa, 2003

La presente grafica muestra que el 20% de los agentes ganan en promedio
comisiones airededor de $8,000.00 a $12,000.00, otro 20% de $15,000 a
$20,000.00, 45% de los agentes ganan en promedio comisiones mensualmente
alrededor de 20,000.00 a 25,000.00 y solo el 10% gana alrededor de $25,000.00a
$30,000.00, lo cual es benéfico para la empresa debido a que por este factor no

habra desmotivacion por parte de los agentes ya que la diferencia es poca entre
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io que para ellos es motivante y lo que perciben mensualmente por el desempefio

de sus funciones,

Es de gran importancia sefialar que las comisiones varia mucho en relacién con
los agentes que tienen poco tiempo en la empresa con los que ya tienen varios
anos en la misma.

Es importante apreciar que hay un equilibrio entre lo que los vendedores
consideran una retribucion justa y lo que perciben, lo que representa un factor de

motivacioén al ver recompensado su esfuerzo acorde con sus expectativas.

GRAFICA No.20

20.- ;SU ACTITUD AL SISTEMADE
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FUENTE: Encuesta directa, 2003.

Como se observa en la grafica el 55% de los agentes consideran que el sistema

de remuneraciones a su labor de ventas es un sistema justo que otorga beneficios
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razonables de acuerdo a su esfuerzo, mientras que el otro 45% consideran que es

un sistema bueno pero que debe otorgarle mayores beneficios por su esfuerzo.

Como consecuencia logica de que los agentes obtengan remuneraciones acordes
con sus expectativas, la mayoria de los agentes lo perciben como un sistema que
va desde lo justo sin necesidad de modificaciones hasta un sistema bueno pero
perfectible, es decir sujeto a modificaciones para generar mas beneficios, sin

encontrarse opcion alguna que considere al sistema injusto.

4.4.2. ANALISIS DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO APLICADO A
PROMOTORES

Debido a que en la empresa “"Seguros Inbursa * sucursal Uruapan soélo existen
dos promotores el cuestionario solo fue aplicado a ellos y el resultado del

cuestionario fue el siguiente:

Los dos promotores consideran que ei ambiente en la empresa es bueno, al igual
que la relacion de trabajo entre ellos y sus agentes de ventas ya que siempre son
tomados en cuenta en la empresa y se les permite sugerir y dar sus puntos de
vista.
Los promotores consideran que los principales factores que evitan el incremento
de las ventas en la empresa son:

1. Que sus agentes no estén capacitados para promover los servicios que

ofrece la empresa.

2. Que estos se encuentren desmotivados.



Para evitar disminuir la incidencia de estos factores en el incremento de las
ventas los promotores consideran adecuado el sistema de remuneraciones
porque a través del sistema de remuneraciones de la empresa les ofrece:

1. Altas comisiones

2. Premios distintos al dinero como son los (viajes, regalos)

3. Relaciones personales que establecen con las personas a las personas

que ofrecen los servicios.

4. El reconocimiento que se les da por su buena productividad en la empresa.
Esto los motiva ya que los agentes siempre son reconocidos por la empresa
cuando logran incrementar las ventas con los elementos mencionados
anteriormente (mayores comisiones, premios, reconocimiento).Sin embargo
reconocen que el actual sistema no ha hecho mucho en materia de programas
efectivos de capacitacion.

Dentro de la empresa se establecen metas de ventas a cumplir, las cuales
consideran los promotores que son dificiles de alcanzar para los agentes pero es
posible su alcance.

El que la actividad de loa agentes demuestre que las metas son alcanzables se
convierte en un factor de motivacion para el propio agente que alcanza las metas

y también para otros a alcanzarlas porque sus compareros ya las han alcanzado.

Los métodos de remuneraciones otorgados a los agentes de ventas han sido
siempre los mismos retribucion basandose en comisiones solamente, es decir no
cuentan con un sueldo fijo, lo cual los promotores consideran un sistema justo que
otorga beneficios razonables de acuerdo al esfuerzo desempefiado por cada uno

de sus agentes.
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Los promotores creen que un nivel de comisiones motivante para un agente
mensualmente es de $ 20,000.00 a $ 30,000.00 en promedio, esto tiene mucho
que ver con el tiempo que el agente tenga trabajando para la empresa ya que lo
que puede ser muy motivante para un vendedor que acaba de entrar a la empresa
no puede serlo para un agente que ya tiene varios afios en la misma, opinion que
coincide con lo que los mismos agentes afirman, lo que denota que no hay
discrepancia entre lo que los promotores consideran justo debe ganar el agente y

lo que realmente reciben.

El sueldo promedio mensual de un agente de ventas en los Ultimos seis meses va
de los $15,000.00 a los 25,000.00, lo cual se observa que no es mucha la
diferencia de lo que ganan los agentes a lo que ellos consideran que podria ser
un factor motivante. Algunas de las estrategias que los promotores consideran
que pueden incrementar la productividad en el area de ventas es capacitar
constantemente a los agentes para que sean mas eficaces y productivos en la

empresa.

Es importante generar estandares o medidas de la productividad, porque permite
establecer nuevas metas de venta y pensar en nuevas formas de operar que
incrementen los rendimientos, que puedan ser distribuidos en aquellos que los

generaron y los inversionistas.



4.4.3. ANALISIS DE LA PRODUCTIVIDAD DE LOS AGENTES DE VENTAS DE
LA EMPRESA “SEGUROS INBURSA SUCURSAL URUAPAN” Y LOS
METODOS UTILIZADOS PARA EVALUAR Y MEDIR LAS VENTAS.

Dentro de esta empresa la medicion y evaluacion de la productividad de los
agentes de ventas se lleva a cabo por medio de los promotores mediante
registros estadisticos que elaboran mes a mes con el objetivo de evaluar los

cambios en la productividad generada.

Mediante los registros estadisticos elaborados por los promotores se evalia la
manera en que se aesempenan los agentes, asi como los cambios en las ventas
de un mes a otro, ademas se conoce el grado de éxito que se tiene en las ventas
aespués de cursos de capacitacion y motivacion impartidos a los agentes de
ventas, es importante mencionar que el exito en las ventas se ve condicionado
por factores especificos como son: la inflacion, tiempo que los agentes dedican a
visitar posibles clientes, capacitacion y nivel de motivacion, asi como comisiones
que reciben ios agentes, el cual es el factor mas importante en el incremento de
1as ventas ya que los agentes que mantienen un promedio alto de comisiones han

generaao un nivel alto de productividad hacia la empresa.

Dichos registros son medidos y comparados en puntos, por lo que a continuacion
mostraremos la tabla de conversién de ventas a puntos para entonces poder
llevar a cabo el andlisis de la productividad.
Para la conversion de ventas a puntos se utilizan las siguientes tablas de
equivalencia;

a) Puntos por cada peso.

b) Productos de seguros que no ponderan para venta integral.
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c) Puntos por cada unidad.

En dichas tablas aparecen tres columnas, las cuales representan la oportunidad
de lograr venta integral entre los clientes. Se entiende como venta integral colocar
dos productos, cuando menos, de diferente ramo a un mismo cliente. Cuando s6lo
se coloque un producto se utiliza la 1* columna para convertir a puntos, si se
logra colocar a ese mismo cliente dos productos, entonces se utilizara la 2?2
columna y si se colocan mas de dos a ese mismo cliente, entonces se utilizara la
3? columna. Estas tablas expresan que los agentes pueden lograr mayor
puntuacion mientras mas clientes integrales tengan.

Tabla a): Puntos por cada peso

".~ C= PRODUCTOS COLOCADOS A UN MISMO CLIENTE

PRODUCTOS 1 0 o2 B
U - PUNTOSPORCADAPES)
mwa s e e T O
RENOVACION VIDA NOVIDUAL o3 T 33
GASTOS MEDICOS Y SALUD INDMDUAL PERSCNAS FS -2~ el 210 220
ACCIDENTES INDVIDUAL PERSONASFISICAS =22 105 110

AUTOS INDMIDUAL PERSONAS F'SIC _ M 105 1.10
DAROS (SIN AUTOS) POLIZAS INDIICL 2. 23 223225 FISIGAS. 3 18 165
PENSIONES o 013 016 017

FUENTE: Documento interno, 2004.
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Tabla b): Tabla de equivalencia de productos de seguros que no ponderan para

venta integral.

D —

L4
i PRODUCTO PUNTOS POR CADA PESO
+ VIDAGRUPQY COLECTNVO 1
i ACCIDENTES COLECTVO 1 -
GASTOS MEDICOS Y SALUD COLECTNOS 2
AUTOS NO PERSONAS RISICAS 1

DANOS (SIN AUTO) NO PERSONAS FISICAS 15

FUENTE: Documento intemo, 2004.

Tabla c): Puntos por unidad.

f *2. DE PRODUCTOS CCLOCADOS A UN MISMO CLIENTE
; PRSCUCTD , 1 i 2 | +0e2
PUNTOS POR CADA UNIDAD

INBURSA Ct 5000 5250 5500 [

| INBURSA Ct > $1000.003 10000 10500 11000

i CUENTAEfe 3000 3150 3300

. NOMINA Efe (dispersion) > S15.000 F28 CAT SZRS0NA 2500 2625 2750
AFILIACION AFORE 500 525 550

~ "AFORE (traspaso) HASTA $30.000 500 525 550

. AFORE trasoas0) MAS DE S30.000 ¥ FASTA 550.000 1500 1575 7650

i AFDRE [frasgazoi MAS DE S30.000 5000 5250 5500
AUTOFINANCIARIENTO 15000 15750 16500 4
SOCIEDADES DE INVERS:CY > $500.000 10000 10500 11000
CREDITOS HIPOTECARIOS 25000 26250 27500
FIDEICOMISO POR — DE $1000,000 30000 31500 33000 i

e AT s

FUENTE: Documento interno, 2004.
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A continuacion presentamos el analisis y la evaluacion de las ventas de un agente
de ventas de la empresa, este analisis comprende los meses de Noviembre,

diciembre, Enero y Febrero.

VENTAS EN PUNTOS

[PRODUCTOS Nov-03 Dic03 Ene04 Feb-04
DA INDIVIDUAL NUEVA 8519 117 17968, 21562
ENOVACION VIDA INDIVIDUAL|  5217] 6260] 7512] 9015
uTOS 4219 5063 6075 7290
NCENDIO 3458 4150 4980 5975
ORE 1312 1574] 1889 2267
.M.M. INDIVIDUAL 3751 64820 7778] 9334

Dentro de la presente tabla se muestran las ventas efectuadas por uno de los
agentes en los meses de Noviembre, Diciembre, Enero, y Febrero las cuales

estan expresadas en puntos para poder llevar a cabo el siguiente analisis.

GRAFICA: ANALISIS DE VENTAS
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10000 - .
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La presente grafica nos muestra el andlisis de ventas de uno de los agentes de
ventas aqui observamos que durante los meses de Noviembre, Diciembre, Enero

y Febrero fueron incrementando las ventas mes a mes, se observo que el
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incremento en ventas se logré debido a que en estos meses la empresa llevo a
cabo cursos de capacitacion en el que se les daba a conocer a los agentes la
forma de incrementar sus ventas y por ende sus comisiones, asi mismo el grupo
financiero inbursa presentd en los meses de Enero y Febrero el plan anual de
incentivos el cual va dirigido a motivar y premiar la venta integral de los diversos

productos del grupo financiero.

Dentro del plan anual de incentivos que da a conocer el grupo financiero a sus
agentes en los primeros meses del afio se presentan apoyos adicionales como
son: seguros de gastos médicos (sin comision), seguro de autos (sin comision),
seguro de vida (sin comision), préstamo hipotecario, préstamo de auto, asi como
reconocimientos, y el derecho de poder asistir a convenciones, dentro del plan
anual de incentivos se fijan politicas generales para poder estar dentro de este

plan anual de incentivos y Ser participes de los beneficios que en €l se presentan.
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CONCLUSIONES
Cada dia las empresas trabajan mas para aumentar el valor de lo que ofrecen y
una de las mejores formas de hacerlo es incrementando el valor intelectual de sus
Recursos humanos.
Los recursos humanos son el auténtico resorte del éxito de un negocio y casi el

unico.

En busqueda del desarrollo empresarial y su mantenimiento, una buena
herramienta es el desarrollo de sistemas motivacionales basados en la
productividad que den marcha adecuada a la utilizacion eficiente del recurso
humano y el verdadero desarrollo de éste traducido en que sus acciones dentro
de la empresa representen beneficios tanto para los inversionistas como para los
trabajadores y sus familias, dandose un fenémeno de empresas exitésas y justicia
social.

El éxito en los negocios de hoy en dia, requiere de gente preparada, altamente
motivada, responsable y claramente enfocada en cualquier situacion o puesto y
que trabaje unida para obtener los maximos resultados.

Para que las personas en una empresa se comprometan realmente con el éxito
del negocio y colaboren activamente con sus lideres, hace falta motivacion. La
motivaciéon del personal juega un papel fundamental en el éxito del negocio, ya

que todo comportamiento humano esta motivado.

De acuerdo a lo antes expuesto en este trabajo se puede concluir:

1. La empresa es un ente dinamico independientemente de su tamanio y giro,

requiere del manejo adecuado de los recursos que la conforman:
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Humanos, materiales y técnicos para el alcance de sus objetivos cuya
esencia representa la permanencia de la empresa en el mercado y el
crecimiento o evolucion positiva que revierte en beneficios para quienes la
conforman y a la sociedad en general.

La herramienta esencial para el manejo 6ptimo de recursos y alcance de
las metas es sin lugar a duda la Administracion.

2. De los recursos de la empresa el elemento humano toma particular
importancia porque éste representa las acciones, ideas y sentimientos y
relaciones interpersonales que ponen en marcha, los recursos técnicos y
materiales. Convirtiendo a la empresa en un ente activo y funcional, dentro
de un sistema econoémico productivo.

3. Por la naturaleza humana el recurso humano se convierte en un recurso
diferente de manejar y debido a que su papel es muy importante de la
empresa de este recurso depende el manejo de los otros recursos y el
éxito de la empresa, la técnica administrativa tiene que aplicarse con
diligencia en el elemento humano a fin de tratarlo como un ente
biopsicosocial que con la motivacion adecuada realiza grandes vy
productivas acciones dentro de la empresa.

4. El proceso administrativo aplicado al manejo del recurso humano se le
conoce como Administracion de recursos humanos y representa planes y

acciones concretas, para promover el desempeiio eficiente del personal.

La técnica administrativa estd conformada por la sucesion de las etapas
fundamentales, planeacion, organizacién, ejecuciéon y control, lo que implica

estructurar por anticipado (fijar objetivos) identificar y estructurar arménicamente
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los recursos, ejecutar acciones para alcanzar los planes y finalmente verificar
constantemente que las acciones sean congruentes con el 6ptimo manejo de
recursos y alcance eficaz y eficiente de las metas fijadas, la aplicacion de la

técnica administrativa representa el orden que conduce al éxito.

Al término del estudio de campo realizado en la empresa “Seguros Inbursa”, la
investigacion revel6 que en la empresa existen factores muy motivadores para los
Agentes del area de ventas, ya que en la empresa se tiene un buen ambiente de
trabajo, a los agentes se les permite sugerir y dar sus puntos de vista los cuales
siempre son tomados en cuenta existe comunicacion y confianza entre los
agentes y promotores para resolver algun problema o duda laboral que se pueda

presentar dentro de ésta.

En cuanto al sistema de remuneraciones otorgado a los agentes por su labor de
ventas ellos mismos consideran que es un sistema justo que otorga beneficios de
acuerdo al esfuerzo que realizan y los mantiene motivados a seguir en la

empresa.

Las comisiones que perciben los agentes es motivante para ellos, les permite
satisfacer todas sus necesidades como son vivienda y alimentacion, vestido,

educacién y salud, asi como diversion.

Dentro del analisis y evaluacion de ventas que se realizé en la empresa
“Seguros Inbursa " sucursal Uruapan se identifico que los agentes necesitan de la
motivacién para el incremento de sus ventas ya que se observo en el analisis de

la medicion de ventas que en los meses en que el grupo financiero Inbursa dio a
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conocer el plan anual de incentivos el cual va dirigido a motivar y premiar las
ventas se tuvo un incremento favorable en el nivel productivo generado por los
agentes, es por eso la importancia de que las empresas conozcan el resultado de

la productividad generada y lleven a acabo una valuacion de ventas generada por
| el recurso humano mediante controles financieros que garanticen razonables y
constantes niveles de productividad, por sus conocimientos de la empresa en
términos financieros de control interno, de los recursos, costos y resultados de los
mismos, asi como técnicas de medicion y evaluacion de obtencion y aplicacién de
recursos el Licenciado en Contaduria cumple con el perfil adecuado para la

medicion y evaluacion de la productividad en las empresas.

Se concluye que la hipotesis planteada al iniciar este capitulo “ El sistema de
comisiones a agentes vendedores de seguros Inbursa de Uruapan es un factor
motivante para ellos, ya que permite una mayor productividad medida en las

ventas realizadas” queda comprobada conforme a lo siguiente:

COMPROBACION: Las comisiones a los agentes de Seguros Inbursa sucursal
Uruapan es un factor motivante ya que a mayor productividad medida en las
ventas realizadas mayores seran las comisiones percibidas por su labor de
ventas, lo cual ellos consideran un sistema justo que les permite obtener mayores
ganancias de acuerdo a las ventas efectuadas.

El sistema de puntuacion para evaluar las ventas y retribuir con comisiones es
bien visto por los agentes y los motiva a incrementar y diversificar sus ventas
aumentando la productividad en la empresa y los beneficios a los agentes lo que

representa un sistema justo y motivante.
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PROPUESTA DE MEJORAS
El ritmo de los cambios a los que las empresas estan sometidas hoy en dia crea
una constante obsolescencia de los conocimientos y, por esta razén, la empresa
debe capacitar constantemente a sus agentes para poder competir con

posibilidades de éxito en un mercado que no perdona errores.

De acuerdo a la encuesta realizada y a los resultados obtenidos y analizados, se
identific6 que para lograr obtener una mayor productividad en la empresa
“Seguros Inbursa” sucursal Uruapan dentro del area de ventas se debe de

capacitar constantemente a los agentes.

Una buena propuesta para inérementar la productividad, asi como la motivacion
de los agentes en la empresa “ Seguros Inbursa” hacia las ventas es el
proporcionaries una adecuada y constante capacitacion a sus agentes ya que son
ellos los que van a ir a la calle a representar la imagen de la empresa, y si son
idoneos, la empresa logrard mayores ventas que se reflejaran en las ganancias
tanto para la empresa como para los agentes, debido a que las percepciones de
éstos estan basadas unicamente en comisiones cuya obtencion depende

basicamente de la productividad que generen hacia la empresa.

Lo primero que debe hacer la empresa es medir el potencial de su equipo de
ventas. |dentificar quiénes son los que realmente trabajan comprometidos, a
quiénes se les puede "sacar el jugo" y otorgarle mayores beneficios a cambio,
quiénes cumplen con la cuota de ventas y quiénes intentan llegar a la meta de
ventas pero no lo logran para trabajar muy de cerca con ellos, lo que permitiria

identificar las necesidades de capacitacion de los vendedores para estructurar
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programas efectivos y constantes de capacitacion que se traduzcan en
incremento de ventas para la empresa y distribucion de utilidades proporcionales

por ello a los agentes que las generan.

No debemos olvidar que es mas facil que una buena capacitacion tenga efecto,

cuando el vendedor principiante tiene las cualidades para vender bien.

La capacitacion bien programada habilita a los recursos humanos de la empresa a
ser mas productivos en la misma, tener mayor autoconfianza, ser miembros
eficientes en sus equipos, ser mas comunicativos y mejorar su capacidad para

resolver problemas.

La empresa debe tratar de convertir a sus agentes en sus aliados, es la primer
meta a alcanzar. Un equipo de agentes te pueden llevar a la gloria en un mes o al
infierno en una semana. Por lo tanto, siempre que se trata de personas (con
diversos caracteres, necesidades y deseos, etc, la empresa debe identificar el
potencial de cada uno de sus agentes, y debe capacitar a quienes lo requieran y

dar seguimiento y retroalimentacion.

La empresa debe poner especial cuidado en éste aspecto y se debe capacitar a
los agentes desde el momento que ingresan a la empresa, asi como hacer cursos
de capacitacion periddicamente en la empresa en la que sé de a conocer a los
agentes el trato y los servicios que deben ofrecer.

Es importante que la capacitacion otorgada sea evaluada en cuanto a resultados
para medir el costo beneficio, y no otorgar capacitacion por el simple hecho de
hacerlo, sino que la capacitacion sea efectiva y de resultados cuantificables.
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SE SUGIERE:

-

Que los programas de capacitacion estén bien estructurados y persigan
objetivos especificos y debidamente comunicados,que la capacitacion sea
impartida por expertos en la materia. Lo cual implica en algunos casos la
contratacion de asesores externos.

Dentro de la empresa debe de establecerse un sistema confiable de
medicidon de los resultados y evaluacion con la influencia de la
capacitacion, para identificar y dirigir los beneficios generados por la
capacitacion.

Si bien la capacitacion debe de ser constante, su periodicidad y contenido
deben de ser debidamente planeados para obtener una capacitacion de
calidad y no de cantidad.

Los tiempos de capacitacion deben de ser acordados bilateralmente con
los agentes para que éstos se encuentren motivados a aprovechar al
maximo la capacitacion y obtener beneficios factibles de! tiempo y esfuerzo

invertido en los cursos.
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