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INTRODUCCIÓN

Frederick Herzberg nació en Lynn, Massachussets, el 18 de abril de 1933.  Graduado en la Universidad de Pittsburg, trabajó en la Universidad de Western, donde creó el Departamento de Salud Mental.


En el campo de la Psicología, Frederick Herzberg ha sido considerado uno de los teóricos más importantes debido a su propuesta teórica de la Motivación e Higiene.  Para llegar a formular dicha teoría, Herzberg indagó  las causas de la satisfacción e insatisfacción en un grupo de ingenieros y contadores de la zona de Pittsburg.  Los resultados que obtuvo de estas investigaciones le permitieron formular su teoría en base a ciertos factores que se encuentran estrechamente relacionados con la satisfacción y otros relacionados a su vez con la insatisfacción.  A los primeros los denominó motivadores y  a los segundos se los conoce como factores de higiene.

En la primera parte de este trabajo,  se tratará el concepto de motivación,  partiendo de su estrecha relación con el concepto de satisfacción.  El estudio de la motivación ha permitido a varios teóricos encontrar diversas respuestas al por qué del comportamiento humano, al por qué actuamos de cierta manera y no de otra.  

Se puede definir a la motivación como una fuerza impulsora que se encuentra presente en cualquier ámbito de la vida humana, y es en el ambiente laboral donde adquiere mayor importancia, ya que el trabajo ocupa la mayor parte del tiempo del ser humano.  Por tal motivo, es importante que la persona se encuentre motivada para realizar su trabajo y no lo considere una actividad alienante y agotante.

A lo largo del primer capítulo serán tratados algunos temas claves relacionados con el concepto de motivación, partiendo de diversas teorías, entre las cuales cabe mencionar  la Jerarquía de Necesidades de Maslow., las Tres Necesidades de McClelland, La Teoría XY de McGregor,   la Teoría de las Expectativas, y algunos conceptos interesantes como el Proceso de la Motivación y los Elementos del Ambiente Motivador, ambos ligados con la idea de la satisfacción de necesidades.

La presente investigación está basada en la Teoría de Frederick Herzberg, la misma que será analizada detalladamente en el segundo capítulo del presente trabajo.  

Como se señaló al inicio, los dos conceptos claves de la teoría dual (como también se le conoce a la propuesta de Herzberg) son los factores motivadores y los factores de higiene. Los factores de primer nivel o motivadores son aquellos que se relacionan con la naturaleza y el contenido del trabajo, es decir, factores como el logro, el reconocimiento, la responsabilidad, el trabajo mismo y el crecimiento personal.  Estos aspectos provocan satisfacción en el trabajador.  Por otra parte, al hablar de los factores de segundo nivel o de higiene se hace referencia a aspectos relacionados con el contexto del trabajo y los factores externos al mismo.  Dentro de este grupo se encuentra el salario, las condiciones de trabajo, el tipo de supervisión, las relaciones interpersonales, las políticas institucionales y la seguridad.  Cuando estos aspectos no se encuentran en óptimas condiciones, causan insatisfacción.

La motivación y la satisfacción se encuentran estrechamente relacionadas, de hecho, se puede decir que del grado de motivación depende la satisfacción.  Comúnmente se considera a la satisfacción como un estado en el que los factores motivadores han llegado a la meta, o a su vez, como una vivencia del ser humano que ha gratificado sus deseos y apetitos.  El término satisfacción será analizado de manera detallada en el tercer capítulo.

Varios factores contribuyen a la satisfacción del individuo dentro de su ámbito laboral, factores tanto internos como externos, que engloban a los propuestos por Herzberg, ya que la satisfacción laboral depende de las condiciones de trabajo, del tipo de supervisión, de los salarios, de las oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional, de las relaciones sociales, entre otros.  A partir de estos aspectos, se investigará el grado de satisfacción laboral que presentan los guardias de seguridad de PROTECPRI Cia. Ltda., una empresa de Seguridad Privada encaminada a satisfacer las necesidades de sus clientes en relación al servicio de seguridad, y para que éste sea de calidad, el personal de seguridad debe tener los conocimientos y habilidades necesarios para proteger a las personas y bienes puestos bajo su tutela.
La materia prima, es decir, el vigilante, debe ser objeto directo de todo el esfuerzo de dirección y capacitación pues sobre sus hombros recae, en último término, la responsabilidad de la seguridad.  Por este motivo, el objetivo de este trabajo es analizar el grado de satisfacción laboral que tienen los guardias de seguridad, tomando en cuenta los factores propuestos por Frederick Herzberg.  Este análisis permitirá a PROTECPRI Cia. Ltda. identificar las fortalezas y debilidades que la organización presenta frente a sus trabajadores, de tal manera que, se puedan tomar medidas correctivas que permitan mejorar el entorno en el que se desenvuelve el guardia de seguridad.  Estos aspectos serán analizados en el último capítulo de esta investigación, que está enfocada en el trabajo de campo y gracias a los resultados que éste arroje, se podrá obtener las conclusiones finales acerca del diagnóstico de satisfacción laboral.
CAPÍTULO 1
LA MOTIVACIÓN

A lo largo de la historia se han realizado diversos estudios sobre el tema de la motivación.  Varios teóricos, en la búsqueda de encontrar respuestas a las preguntas ¿por qué actuamos?, ¿qué nos impulsa a actuar de una u otra manera?, ¿por qué nos movemos y adoptamos un comportamiento? y ¿qué es lo que motiva al ser humano a hacer algo?, han planteado diversas teorías para llegar a explicar cuáles son los determinantes, impulsos y motivos de la conducta que dirigen a las personas a adoptar un determinado comportamiento.  A partir de estas interrogantes se puede decir que el estudio de la motivación está ligado al intento de averiguar, desde el punto de vista psicológico, el motor que impulsa la realización de las acciones humanas, sus necesidades, deseos, motivos, impulsos, etc.


Para el análisis del concepto de motivación, los investigadores han realizado un sinnúmeros de estudios, por una parte, han estudiado la motivación desde sus bases fisiológicas y por otra, lo han hecho en términos de  comportamiento humano, llegando siempre a encontrar las causas o determinantes del comportamiento dentro del campo de la motivación humana.


La motivación es un elemento de gran importancia en cualquier ámbito de la vida humana, y al referirse al “ámbito laboral” ésta juega un papel muy importante ya que al ser el trabajo una de las actividades en las que se ocupa gran parte del tiempo, se espera que la persona se encuentre motivada y al mismo tiempo satisfecha con la labor que realiza, con el ambiente que lo rodea, etc.


Es por esto que a través del tiempo, la motivación ha sido considerada como una fuerza impulsora para el desarrollo de las actividades y gracias a ello se puede inferir que toda actividad está motivada por algo y hacia algo.

1.1  Definición

Para estudiar el tema de la motivación en el ámbito de la psicología, es preciso indagar este concepto  desde sus orígenes.

Según Mateo Mankeliunas existen dos grandes etapas en el desarrollo del término motivación:

... La etapa precientífica, que abarca desde los principios de la humanidad hasta mediados del siglo XV; y la etapa científica, que se inicia con la obra de Darwin y se desarrolla particularmente durante los últimos 30 o 40 años de la psicología científica
.


A inicios de la etapa precientífica, se buscó dar una explicación del comportamiento humano basada en la idea de los espíritus, y más tarde, los filósofos griegos intentaron explicar la conducta humana basándose en la razón.  Como afirma Cofer “Aristóteles creía que la meta más alta de la vida humana es la felicidad, que debe lograrse por medio de esa actividad única al hombre: la razón”
. Los postulados de Aristóteles, Sócrates y Platón dominaron la mentalidad griega.  Más tarde, al acercarse el siglo XIX, se inició la investigación científica y, según Cofer,  fue con la obra de Darwin que se inició la etapa científica en el desarrollo del término motivación.

La Tesis de Darwin acerca de los cambios que se presentan en las especies por la separación y aislamiento entre ellos y la influencia de factores ambientales, hizo que llegara a la conclusión de que “los miembros de una especie varían en sus características”
.  A raíz de los postulados de Darwin surgen varias concepciones básicas en relación a la motivación: McDougall y la psicología del instinto, Thorndike y la psicología del aprendizaje, Freud y la psicología de la personalidad y Wundt con la psicología de los procesos cognitivos.  Para llegar a entender de mejor manera el fenómeno de la motivación, se señalará de manera general estas concepciones básicas.


La psicología del instinto fue iniciada por McDougall y señala que los instintos son “variables motivacionales, innatas pero modificables”
. Esta teoría,   explica el proceso de la motivación señalando que todos los procesos vitales tienen una tendencia final que ayudar a preservar la existencia del individuo y la de su especie. Además, también señala que la respuesta “instintiva” del organismo está influenciada por factores internos y externos.


Más tarde surge la psicología del aprendizaje con Thorndike,  según la cual todo organismo posee una conexión entre sus efectores y receptores, y así se genera una respuesta gracias a un estímulo interno o externo.  Con esto determina que

... la variable motivacional básica es el estado fisiológico inicial (innato), que exige la satisfacción de una necesidad para la subsistencia del individuo o de la especie
.


Con la psicología de la personalidad, Freud estudió las variables motivacionales en relación a la concepción de las pulsiones.  Sobre las investigaciones de Freud y otros psicoanalistas, es importante mencionar que llegaron a la conclusión de que “todo organismo busca satisfacer sus necesidades, las cuales están acompañadas de un efecto agradable o desagradable”
, definiendo de esta forma que el motivo conduce a la satisfacción de la necesidad.


Finalmente,  Wundt da inicio a la psicología de los procesos cognitivos. Wundt no realizó investigaciones directas acerca de la motivación, pero parte de su escrito “De las emociones y actos de la voluntad”
 dio origen a la psicología de la motivación.  Para Wundt, los “…sentimientos eran los elementos subjetivos de la vida del alma e iban unidos a las sensaciones y percepciones”
, y a estos sentimientos Wundt los denominó “motivos”.


Como se puede apreciar, desde los inicios del estudio de la psicología, se ha tratado de llegar a definir a la motivación en relación a impulso, motivo, satisfacción de necesidades, conservación de la especie, etc.  Gracias a estos postulados que se han desarrollado a lo largo del tiempo, se puede llegar a una definición más clara del fenómeno de la motivación humana.  Se concluye entonces que en la etapa precientífica se habló de la motivación únicamente como una actividad voluntaria, y posteriormente, en la etapa científica se hace referencia a los conceptos de impulso, tendencia o motivos de la conducta.


El término motivación goza de varios significados que corresponden a diversos puntos de vista.  Etimológicamente el término motivación viene del latin movere que significa movimiento
.  
Es preciso destacar tres premisas importantes
:

· El comportamiento humano es causado, es decir, existe una causa ya sea interna o externa que produce el comportamiento, y éste puede ser producto de la influencia de la herencia o del ambiente.

· El comportamiento humano es motivado, ya que, los impulsos, las necesidades, los motivos influyen en el ser humano para generar un comportamiento específico que no es casual ni aleatorio.

· El comportamiento humano está orientado hacia objetivos, pues al presentarse una causa en el comportamiento esto lleva a deducir que existe una consecuencia, una finalidad, una meta a la cual llegar.

A partir de estos postulados se puede definir que la conducta es motivada, y que ésta, a diferencia de la conducta instintiva, requiere de voluntad, de un motivo por el cual se genere la conducta.

Como afirma Jozef Cohe, “los motivos son hipotéticas fuerzas internas que impulsan y canalizan la conducta”
, es decir, es el motivo es el impulso que lleva al ser humano a actuar de una forma determinada y a adoptar un comportamiento.  Estos motivos no son iguales para todos los seres humanos ni para todas las culturas ya que, como indica McClelland “…diferentes culturas valoran cosas diferentes y por eso lo que las personas desean, obviamente varía de una cultura a otra”
.  Por otra parte, no todos los motivos tienen un mismo origen, ni la misma intensidad.  Sin embargo, se ha logrado identificar dos tipos de motivos: primarios y secundarios.


K.B. Madsen (1969, 1980) define a los motivos primarios como

... motivaciones centrales que desde el nacimiento (o quizás después de un proceso de maduración) están funcionalmente relacionados con impulsos o estímulos motivacionales periféricos
.


Los motivos primarios corresponden a las necesidades básicas para la preservación del ser humano, como individuo (necesidades como el hambre y la sed), y para la preservación de la especie (como el sexo).  Al referirse Madsen a los motivos secundarios, los define como “motivaciones centrales que, después de un proceso de aprendizaje, son terminados por estímulos motivacionales periféricos”
.


Los motivos secundarios corresponden a necesidades personales y sociales
.


Antonio Rodríguez presenta otra clasificación sobre los motivos, basándose en el modelo de acción humana propuesto por él mismo.  Según Rodríguez, el sujeto realiza una acción sobre el entorno y éste genera una reacción; de esta manera,  se produce el comportamiento, es decir, “la acción (A) del sujeto (S) incide en el entorno (E) para producir una reacción (R)”
.


A partir de este postulado, los motivos son clasificados como: extrínsecos, intrínsecos y trascendentes:

· Los motivos extrínsecos son los que provocan una reacción en el entorno.  Se puede ubicar en este grupo al dinero, los premios y castigos, el reconocimiento, entre otros.  Estos motivos incluyen todo aquello que se puede recibir del ambiente externo.

· Los motivos intrínsecos son los que ocasionan un cambio en el sujeto. Aquí se ubica todo tipo de satisfacción que provenga del interior del sujeto, como autorrealización, adquisición de conocimientos, aprendizaje, entre otros.

· Los motivos trascendentes son aquellos que provocan un cambio en el entorno y se relacionan con la satisfacción de necesidades de otros; como el amor, ayuda, colaboración, solidaridad, etc.

En este punto, se puede concluir que más allá de las clasificaciones de los motivos propuestas por diversos autores, todos estos conceptos poseen un denominador común, y es que los motivos son la causa para que surja la motivación.  A partir de esto algunos autores han llegado a definir a la motivación como:

... El conjunto de factores innatos (biológicos) y aprendidos (cognoscitivos, afectivos y sociales) que inician, sostienen o detienen la conducta
.
... Un estado excitante que se deriva de una necesidad interna, impulsando a un organismo a la actividad
.
... Un impulso interno del ser humano que le lleva a actuar para satisfacer sus necesidades
.
... La orientación dinámica continua que regula el funcionamiento, asimismo continuo, del individuo en interacción con su medio
.

En definitiva, al hablar de motivación se hace referencia a todos los factores que provocan, mantienen y dirigen la conducta hacia una determinada meta.  Aquel impulso que conduce al ser humano a la satisfacción de una necesidad, al cumplimiento de un objetivo, es conocido como motivación.  Como señala C.F. Graumann

... defínase la motivación como se quiera, siempre ha de referirse a los fundamentos de nuestro comportamiento, a aquello que hay dentro de nosotros y a nuestro alrededor, que nos impulsa, mueve y lleva a comportarnos así y no de otro modo
.


Al hablar de motivación en términos de comportamiento, es preciso destacar la importancia que ésta juega en el ámbito laboral ya que gracias a la motivación el trabajador puede dirigir su energía para el cumplimiento de sus objetivos y esto beneficia tanto al trabajador como a la organización en la que trabaja.  Es preciso considerar que la motivación y la satisfacción de las necesidades dependen de varios factores organizacionales tales como el salario, clima laboral, cultura organizacional, liderazgo, etc., factores que serán analizados en el tercer capítulo de este trabajo.

1.2 Elementos del ambiente motivador


Diversos factores influyen en el ser humano para que se produzca la motivación, y antes de analizar los elementos que la componen, es necesario conocer el proceso de la motivación (ver Gráfico No.1), y de esta manera analizar cada uno de sus componentes.
G r á f i c o 1.  P r o c e s o  d e  l a  m o t i v a c i ó n. 
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[image: image4.wmf]Mantiene buena comunicación con su jefe 

inmediato, es decir, el supervisor.
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[image: image9.wmf]Tiene apertura para comunicar sugerencias, 

quejas y otros aspectos con sus directivos.
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mejorar sus habilidades dentro de su puesto 

de trabajo.
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El organismo se encuentra en un estado homeostático, es decir, de equilibrio interno y al surgir una necesidad, ésta genera un estado de tensión que a su vez provoca un comportamiento.  Si el comportamiento es eficaz  entonces se produce la satisfacción, y si no lo es, el organismo busca un mecanismo indirecto de salida que se refleja de manera social en agresividad, apatía, desinterés, y de manera fisiológica se puede observar en cuanto a  tensión nerviosa, sudoración, recuperaciones cardíacas y digestivas, etc.  Este es el proceso por el cual la motivación tiene que pasar para llegar al fin último que es la satisfacción de la necesidad.  Para llegar a comprender de mejor manera los elementos que intervienen en el proceso de la motivación, se definirá a cada uno de ellos:

· Homeostasis: Para Mateo Mankeliunas, homeostasis “…significa mantenimiento del equilibrio de los procesos biológicos, es decir, tendencia de todos los organismos a evitar los cambios en sus condiciones de vida para conservar el equilibrio alcanzado” 
.  Por otra parte, Víctor Vroom define a la homeostasis “…como esfuerzos automáticos del cuerpo para mantener una corriente sanguínea constante y normal”
.

· Necesidad: Para Hull  “es la alteración del equilibrio interno”
 y este desequilibrio puede ser fisiológico o psicológico.  Según Robbins, la necesidad es la “condición interna que hace que ciertos resultados parezcan atractivos”
. Dentro del proceso motivacional una necesidad puede ser satisfecha (cuando el comportamiento ha sido eficaz), frustrada (cuando encuentra un obstáculo, una barrera y de esta manera busca un mecanismo de salida indirecto) o compensada (cuando la satisfacción de una necesidad sirve para reducir o aplacar otra necesidad que no puede ser satisfecha).
· Estado de tensión: estado conflictivo que puede ser producido por fuerzas internas o externas al individuo.
· Comportamiento: hace referencia al modo de ser y actuar de una persona, son todas las acciones con las que un ser vivo responde a una determinada situación.
· Satisfacción: es la sensación que el individuo experimenta al lograr el cumplimiento de los objetivos que se ha planteado, es la actitud favorable que experimenta el individuo al encontrar un equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y sus metas a cumplir.
En el campo de la motivación laboral, también se pueden encontrar los elementos que influyen en ésta; elementos con los que el trabajador debe enfrentarse día a día.  Estos pueden ser clasificados en tres grupos:

· Factores del trabajo en sí: aquí se encuentran las actividades y sentimientos que los trabajadores desarrollan en su trabajo y hacia ello.
· Factores ajenos a la situación del trabajo: factores como es estado de ánimo, conflictos personales y familiares, factores del hogar, etc., que ejercen gran influencia en la motivación del trabajador.
· Resultados del trabajo:  aquí se ubica todo lo que el trabajador puede recibir de su puesto de trabajo y los factores más importantes dentro de estos resultados son:
-  Salario: Al hablar de dinero se hace referencia a un “reforzador universal” con el que se pueden adquirir diversos tipos de refuerzos, es decir, se puede acumular para necesidades futuras o usarse para producir más dinero.  El salario que recibe un trabajador le sirve como medio para la obtención de cosas que le permiten satisfacer sus necesidades; sin embargo, es importante recalcar que el dinero no es la única fuente de motivación en el trabajo; por ejemplo, existen ciertas organizaciones en las que la gente trabaja sin recibir ningún incentivo económico, como son los  kibuts de Israel
.

- Interacción social: El ser humano es por naturaleza un ser social y por lo tanto se encuentra en constante interacción con las personas que lo rodean ya sea en el ámbito familiar, personal o laboral.  Es importante considerar todos los factores sociales que influyen en el individuo (como su personalidad y su relación con otros trabajadores) al momento de analizar su motivación.

- Estatus social: Es probable que el estatus social desempeñe un papel importante al referirnos a la satisfacción de las necesidades del crecimiento.  Este estatus está determinado por las habilidades y conocimientos indispensable para desempeñare un puesto de trabajo, por la remuneración que recibe y por su posición jerárquica dentro de la organización.

1.3 Teorías motivacionales.


El término “teoría” se refiere a una descripción resumida de los hechos, y en cada ciencia se puede encontrar que se han formulado varias teorías para la explicación de un hecho, de un acontecimiento o fenómeno.  Durante el estudio del cual ha sido sujeta la motivación, se han planteado diversas teorías que tratan de explicar cuáles son los móviles de la conducta, sus causas y sus consecuencias.  Los teóricos han tratado de investigar cuáles son los motivos que impulsan a la acción, y en el ámbito laboral, se pueden encontrar diversas respuestas, como la obtención de dinero, la satisfacción de las necesidades básicas, el deseo de superación, la autorrealización, etc.  Es preciso destacar que la aplicación de las distintas teorías dependerá de varios factores, (ya sean culturales, personales, sociales o laborales), ya que en cada país, sociedad, cultura y entre individuos prevalecerá una teoría sobre otra.


A través del tiempo han surgido distintas clasificaciones de las teorías de la motivación.  Algunos autores las analizan de acuerdo a las corrientes teóricas, denominándolas teorías humanistas, teorías cognitivas, teorías homeostáticas, etc.; mientras otros las clasifican de acuerdo a sus precursores, así la Teoría de las Necesidades de Maslow, la Teoría Dual de Herzberg, la Teoría de los Motivos de McClelland, entre otras.  En la presente investigación se analizarán de manera general algunas de estas teorías acordes al tema de la satisfacción laboral, considerando que la Teoría Dual de Frederick Herzberg será analizada con mayor profundidad en el segundo capítulo de esta investigación.

a) Jerarquía de Necesidades de Abraham Maslow

La teoría de la “Jerarquía de Necesidades”  propuesta por Abraham Maslow no es una teoría con aplicación netamente laboral, sino que puede ser aplicada en cualquier ámbito del ser humano.

Maslow organizó las necesidades humanas en torno a una jerarquía (ver gráfico No.2) en la que las necesidades primarias deben ser satisfechas para de esta manera ascender en la jerarquía y continuar con la satisfacción de las necesidades secundarias.

Las necesidades planteadas por Maslow son:

· Necesidades Fisiológicas: Estas necesidades están relacionadas con la supervivencia del individuo y de la especie, aquí se ubican necesidades como el hambre, el sueño y el deseo sexual, entre otros.   Es primordial satisfacer estas necesidades para que el sujeto pueda desarrollar actividades dirigidas a satisfacer otros objetivos.

· Necesidades de seguridad: Gracias a estas necesidades el ser humano busca protegerse de cualquier peligro, ya sea real o imaginario; la búsqueda de seguridad, el deseo de estabilidad, la huida del peligro son algunas de las necesidades de seguridad que al igual que las fisiológicas, tienen relación con la supervivencia del individuo.
· Necesidades de afiliación: Conocidas también como necesidades de afecto y pertenencia, se refieren a la relación social con otras personas, a todo aquello que dirige al individuo a buscar la aprobación de los que lo rodean.  Aquí se encuentran las necesidades de amor, de afecto, de cariño, la búsqueda de amigos y de apoyo.

· Necesidades de estima: Estas necesidades dependen de las necesidades de afiliación, ya que de esta manera el individuo puede desarrollar un concepto positivo de sí mismo mediante la búsqueda de estima.  Aquí se encuentran las necesidades de independencia, logro y aprobación; dentro de estas últimas se puede considerar la necesidad de autorrespeto y estima de sí mismo y por otro lado, la necesidad de respeto y aprobación de otros.

· Necesidades de autorrealización: O de actualización, estas necesidades están orientadas al desarrollo de las capacidades del individuo.

G r á f i c o 2.  J e r a r q u í a  d e  n e c e s i d a d e s  d e  M a s l o w.
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Luis González López señala dos necesidades más dentro de la jerarquía de Maslow:

· Necesidad cognitiva: Según Luis González, “es el deseo de conocer y comprender. Es deudora de la tradición de la filosofía antigua, tanto oriental como occidental.  Ambas veían la verdadera felicidad en el conocimiento”
.
· Necesidad estética: “Como elementos de la necesidad estética se plantean el orden, la belleza y la simetría en nuestras vidas”
.
Estos cinco niveles de la jerarquía de necesidades han sido, a su vez, divididos en dos grupos: las de orden inferior (aquí se ubican las necesidades fisiológicas y las de seguridad) y las de orden superior (aquí se encuentran las necesidades sociales, de estima y de autorrealización).  Maslow realizó esta diferenciación de las necesidades ya que las de orden inferior se satisfacen de manera externa, es decir, mediante la obtención de salario, bonificaciones, condiciones físicas favorables, etc.; mientras que las de orden superior se satisfacen de manera interna mediante la autorrealización.  Maslow señala que para lograr alcanzar la satisfacción de las necesidades de orden superior es preciso haber alcanzado la satisfacción de las necesidades de orden inferior.

Según Maslow “el objetivo último de toda acción humana es la autonomía y autodirección, que se obtienen mediante el desarrollo óptimo de las propias potencialidades”
.  Por lo tanto, el cumplimiento de este objetivo solo lo pueden alcanzar los individuos que hayan logrado la satisfacción de todos los niveles que señala Maslow, postulado por el cual se han realizado varias críticas a la teoría de Maslow, ya que señala que la autonomía y autodirección no serían alcanzables en personas de escasos recursos económicos, que viven en condiciones paupérrimas y que muchas veces no logran satisfacer sus necesidades fisiológicas.  Es importante resaltar de esta teoría el papel que juega la supervivencia del individuo y, por otra parte, el hecho de que cada una de las necesidades engloba varios motivos que impulsan al ser humano a buscar la satisfacción de las mismas. 
Varios autores han estudiado la teoría de Maslow buscando en ello sus pro y sus contra. Así, en 1968  Hall y Nougaim realizaron un estudio
 sobre un grupo de personas durante cinco años, concluyendo que la satisfacción de las necesidades del grupo no correspondía a la satisfacción de las necesidades más bajas, llegando así a plantear que “las necesidades pueden variar por la influencia de los roles cambiantes del individuo en la sociedad y por el envejecimiento”
.  Se puede decir entonces que la satisfacción de las necesidades dependerá de varios factores, ya sean biológicos, sociales, individuales, etc., cuestiones que serán analizadas en el tercer capítulo de esta investigación.

La teoría de Maslow se basa en las siguientes premisas:

· El comportamiento humano puede tener más de una motivación que le impulsa y conduzca a la satisfacción de sus necesidades.

· La satisfacción de una necesidad no es lo que motiva a generar el comportamiento, sino al contrario, la no satisfacción de una necesidad es lo que impulsa al ser humano a adoptar un comportamiento encaminado al logro de objetivos; ya que como afirman Koontz y Weirich, “cuando se satisface un conjunto de necesidades, éste tipo de necesidad deja de ser un motivador”
.
· Ningún comportamiento es casual, sino motivado, orientado al cumplimiento de objetivos.

· Las necesidades están dispuestas en jerarquía de importancia, como se señala anteriormente.

· La necesidad inferior monopoliza el comportamiento, ya que para llegar a los niveles más altos, es necesario satisfacer primeramente las necesidades inferiores.



Finalmente, la Teoría de la Jerarquía de Necesidades brinda a la administración de recursos humanos una herramienta clave para saber cómo motivar a los trabajadores, basándose en las siguientes premisas:

· Los administradores deben identificar y aceptar las necesidades de los empleados.

· Reconocer las diferencias individuales de los trabajadores, ya que las necesidades difieren entre un individuo y otro.

· Brindar satisfactores de necesidades específicas que estén insatisfechas.

· Percibir que dar más de lo mismo, especialmente de lo que satisface las necesidades de orden inferior, tiene un efecto decreciente de la motivación.

b) Teoría ERG de Alderfer.

Clayton Alderfer desarrolló su Teoría de las tres Necesidades (existencia, relación y crecimiento) como un intento por solucionar las dificultades que presentaba la Teoría de las Necesidades de Maslow.  Alderfer propuso un continuo de tres necesidades básicas del ser humano y una jerarquía de las mismas.  Las necesidades planteadas en su teoría son las siguientes:

· Necesidad de Existencia: Aquí se encuentran las necesidades relacionadas con la supervivencia del ser humano, como son las necesidades fisiológicas y las de seguridad descritas por Maslow.  La satisfacción de estas necesidades depende de factores como el salario, las condiciones físicas del lugar en el que trabaja el individuo, la seguridad en su puesto de trabajo y las prestaciones que percibe del mismo.

· Necesidad de Relación: Abarca las necesidades sociales, de relación con otros individuos (tanto en el trabajo como fuera de él).  La necesidad de ser reconocidos, aceptados y entendidos por los demás, es parte de la necesidad de relación.
· Necesidad de Crecimiento: Se refiere al desarrollo de la creatividad y productividad interior para ir alcanzando el máximo nivel de las habilidades, lo cual conduce, según Alderfer, a la realización personal.

Se puede observar que aunque dentro de estas tres categorías se encuentran implícitos los cinco niveles que propuso Maslow (ver Gráfico No.3), en la teoría ERG de Alderfer “no supone una progresión rigurosa de un nivel a otro”
, sino que dichos niveles se encuentran activos en cualquier momento y puede predominar cualquiera de ellos dependiendo de la situación en la que se encuentre el individuo.

G r á f i c o 3.  R e l a c i ó n   e n t r e   l a   j e r a r q u í a  d e  n e c e s i d a d e s   d e  M a s l o w  y  l a  t e o r í a  E R G  d e  A l d e r f e r.
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Al hablar de necesidades, Alderfer también consideró que cuando no existe la satisfacción de una de éstas, se puede producir frustración o regresión. Alderfer señala que “cuando se frustran las necesidades de orden superior, se presenta un afán por aumentar una necesidad de orden inferior”
, es decir, si una persona no puede satisfacer su necesidad de relación o de interacción social, ésta aumentará su afán por conseguir más dinero o mejorar las condiciones laborales, y de esta manera, debido a la frustración de la necesidad de relación, regresa a la necesidad de existencia.

c) Teoría de los motivos de McClelland.

David McClelland formuló la Teoría de las tres Necesidades: logro, poder y afiliación.  Estas tres necesidades son factores claves para la motivación y satisfacción humana.  McClelland afirma que

... no es la satisfacción de una necesidad biológica lo que determina nuestro comportamiento inicial, porque dicha satisfacción no es suficiente como activador del comportamiento
.


Las tres necesidades que plantea McClelland son:

· Necesidad de logro: Que engloba el deseo de superación y de hacer las cosas de mejor manera.  Esta necesidad se manifiesta de distintas maneras en las diferentes etapas de la vida, se observa en niños de temprana edad siendo fomentada por sus padres y maestros; también en el ámbito laboral para evaluar el desempeño de los trabajadores, etc.  Según McClelland existen tres factores que influirán en esta necesidad:

· Que los objetivos que el individuo se plantee sean alcanzables y no a demasiado largo plazo.
· Que la educación recibida favorezca la autoconfianza y el autocontrol.
· El pertenecer a la clase media, ya que de acuerdo a sus investigaciones, ésta fue la que tuvo más alta motivación de logro y éxito.

Las personas que tienen alta necesidad de logro se caracterizan por:
· Querer hacer mejor las cosas.

· No correr grandes riesgos ya que el éxito fortuito no les produce satisfacción.

· Responsabilizarse de sus acciones y resultados, controlar su destino.

· Buscar la retroalimentación inmediata.

· Necesidad de poder: El individuo busca ejercer influencia y controlar los medios que le permitan influir en los demás.  Esta necesidad se refleja en sujetos que intentan mandar, disfrutan de la autoridad y les gusta asumir papeles de dirección y mando.  Además, las personas con este tipo de motivación al poder, tratan de cambiar a las personas y las situaciones aunque tengan que asumir ciertos riesgos.

Las personas que tienen alta necesidad de poder se caracterizan por:

· Preferir situaciones competitivas.

· Influenciar a las personas a hacer ciertas cosas.

· Manipular a otros para conseguir beneficios propios.

· Interesarse más por el prestigio que por el rendimiento.

· Necesidad de afiliación: A semejanza de la teoría de Maslow, esta necesidad refleja el deseo de ser aceptado y apreciado por otros. 

... A la tendencia de los seres humanos a asociarse con otros, a buscar contacto social esporádico o permanente, y a formar grupos, se le llamó instinto gregario y en la actualidad se la conoce como necesidad de afiliación
.


Varios autores coinciden que esta necesidad aparece en los primeros años, ya que el niño depende completamente de sus padres para su supervivencia y son otros quienes satisfacen sus necesidades básicas;  la necesidad de afiliación dependerá, de esta forma, de las primeras relaciones entre el niño y sus padres.


Dentro de esta necesidad se pueden encontrar comportamientos como la búsqueda de amistades, el trabajo en equipo, el mantenimiento de relaciones interpersonales, la búsqueda de aprobación de otros, etc.

Las personas con alta necesidad de afiliación se caracterizan por:

· Preferir situaciones de cooperación más no de competencia.

· Dar importancia a la calidad de las relaciones personales.

· Dar y recibir afecto.

d) Teoría “XY” de Douglas McGregor

En 1957, uno de los teóricos más influyentes del comportamiento, Douglas McGregor, planteó dos concepciones distintas acerca del ser humano: una teoría tradicional a la que denominó “X” y una teoría moderna a la cual llamó “Y”.  McGregor formuló esta propuesta a partir de la opinión que tienen los administradores frente al ser humano y en base a los postulados que ellos señalaron, McGregor desarrolló diversos supuestos teóricos en base a las cuales se modela la conducta humana.

· Teoría tradicional X: Esta teoría, como afirma Chiavenato “se basa en ciertas concepciones y premisas erróneas y distorsionadas acerca de la naturaleza humana, las cuales predominaron durante décadas en el pasado”
, y básicamente señala que el hombre es malo.  Los postulados de esta teoría de manera general son los siguientes:

· Los incentivos económicos son la motivación principal del hombre y al ser estos incentivos manejados por la organización, el individuo es entonces un ser pasivo, al que hay que controlar, dirigir e incluso amenazar.

· El hombre es perezoso y negligente por naturaleza, por ello le disgusta el trabajo y prefiere evitarlo, o a su vez trabajar lo mínimo posible; al hombre le gusta ser dirigido más no dirigir.

· El hombre considera primordial la seguridad y por ello su naturaleza le lleva a la resistencia al cambio.
· El hombre común carece de ambiciones y es egocéntrico frente a las necesidades de la organización.

Al trasladar esta teoría al ámbito laboral, Luis González López señala las características que una organización tendría si basara sus políticas en la teoría “X” de Douglas McGregor:

· Exhaustivos reglamentos y manuales de normas.

· Procedimientos de sanción rigurosos.

· Manifestaciones autoritarias en el estilo de dirección.

· No hay cabida a la iniciativa propia.

· Controles periódicos y sistemáticos.

Todo esto se da, ya que en base a esta concepción tradicional, el hombre es considerado un ser negligente, pasivo, resistente a cambios, egocéntrico, perezoso, etc.  Sin embargo, según McGregor “este comportamiento no es la causa, sino el efecto de alguna experiencia negativa en alguna organización”
.  En contraposición a esta teoría, surge la concepción moderna del ser humano que es la teoría “Y”.

· Teoría moderna Y: Esta teoría tiene una visión humanista del ser humano, que se constituye como un proceso de creación de oportunidades para impulsar el desarrollo personal y organizacional.  Sus fundamentos son los siguientes:

· El hombre ve al trabajo como una manera de jugar o descansar y no lo  considera desagradable, al contrario, lo mira como una fuente de satisfacción.

· Está claro que para lograr alcanzar los objetivos propuestos, no es necesario el control y amenazas externos, ya que al ejercer el individuo el autocontrol y la autodirección, éste puede llegar a cumplir sus metas y de esta manera aprende a asumir sus responsabilidades y a aceptarlas.

· El individuo es parte de la toma de decisiones y otros procesos de la organización gracias a su imaginación, ingenio y creatividad en la solución de problemas.

· Estas personas que poseen motivación básica, son activas y tienen plena capacidad para asumir responsabilidades.

En el ámbito  laboral, la administración debe:

· Proporcionar al trabajador las herramientas y condiciones óptimas para que éste desarrolle todo su potencial.
· Crear métodos y condiciones en las que el ser humano pueda cumplir sus objetivos propuestos mediante la autodirección y el autocontrol.
· Crear un estilo de administración participativo y democrático, basado en valores humanos.
· Guiar a la persona para que encuentre su autorrealización al poder dirigir sus propios esfuerzos al logro de objetivos personales y organizacionales.

En definitiva la concepción moderna del comportamiento humano es “optimista”, en cuanto crea oportunidades para que el ser humano tenga plena libertad de liberar su potencialidad, eliminar los obstáculos e incentivar el crecimiento personal (y por ende, organizacional).

Sintetizando los fundamentos de estas dos concepciones que planteó Douglas McGregor, se puede decir que la teoría “X” es una concepción autocrática, autoritaria, impositiva y rígida en la que el hombre es considerado “malo” y necesita control externo, mientras que la teoría “Y” es democrática, participativa, flexible y consultiva con atención a la autodirección.

Además, en cuanto a la naturaleza humana de “buena” o “mala”, Luis González López indica que

... hoy en día, en la tradición de Occidente se impone, al menos en apariencia, la idea de que la naturaleza humana es voluntariosa, ni intrínsecamente buena ni mala y –algo muy importante-, mejorable, perfectible siempre que se guíe y actúe con corrección
.

e) Teoría de la Expectativa.

Esta teoría está basada en investigaciones realizadas por Tolman y Lewin, y por autores contemporáneos como Vroom, Lawler, Hackman y Porter y  sostiene que el hombre, como ser pensante y razonable, tiene creencias, esperanzas y expectativas respecto a eventos futuros.  

La teoría propuesta por Víctor H. Vroom (1964) considera al individuo dentro del contexto laboral en el que se desenvuelve, y gran parte de su trabajo está basado en las investigaciones del psicólogo social Kurt Lewin quien planteó la Teoría del Campo.


Para Lewin el comportamiento humano ( C ) es el resultado o función (f) de la interacción entre la persona (P) y el medio (M) o situación; de esta manera esquematizó el comportamiento en función a la ecuación C=f (P x M)
.  A raíz de este postulado, Lewin concluyó que cada persona tiene preferencias en cuanto a los resultados finales que pretende alcanzar o evitar, deseos a los que Lewin denominó “valencia”  (y que cuando es positiva indica el deseo de alcanzar un determinado resultado y cuando es negativa indica el deseo de evitarlo).


En relación a los postulados de Lewin, Vroom concluye que la motivación se da en función de tres factores: valencia, expectativa e instrumentalidad.

· Valencia.- En palabras de Blum yn Naylor es “la atracción de una meta o un suceso”
 y “la satisfacción esperada de un suceso”
.   A través de estas definiciones se puede ver que tanto Lewin como Vroom se refieren a resultados finales o metas que cumplir.  En definitiva, el concepto de valencia hace referencia a “la preferencia de la persona por recibir una recompensa, es una expresión de la dimensión de su deseo de alcanzar un objetivo”
.

El ser humano puede tener preferencias positivas y negativas, por lo tanto, la valencia puede también ser positiva o negativa.  Cuando el sujeto tiene una preferencia intensa se dice que su valencia es positiva, y por el contrario, cuando su preferencia consiste en no alcanzar un resultado o en otras palabras, evitarlo, entonces su valencia es negativa.  Finalmente, puede ocurrir que el resultado le sea indiferente.  Así, la valencia se maneja en un intervalo que va de –1 (negativa), 0 (indiferente) y +1 (positiva).

· Expectativa.- Como mencionan Davis y Newstrom, es “la intensidad de la creencia de que el esfuerzo personal en el trabajo lleve a terminar una tarea”
, también se la conoce como objetivo individual.  Al igual que la valencia, la expectativa también tienen un intervalo que va de 0 a 1, en el que se pueden dar distintos valores a partir del grado en el que el rendimiento depende del esfuerzo realizado.  Si se da la probabilidad de que el esfuerzo no genere el rendimiento esperado, entonces la expectativa es igual a cero (0); por otra parte, si existe la probabilidad de que se genere el rendimiento y se complete la tarea, aquí la expectativa es igual a uno (1).

· Instrumentalidad.- En palabras de Davis y Newstrom, es “la creencia del empleado en que se le dará una retribución o recompensa toda vez que termine una tarea”
. Esta creencia tiene un intervalo de 0 a 1, y depende del valor que la empresa otorgue al rendimiento del trabajador, es decir, si un trabajador obtiene una recompensa por su buen rendimiento, la instrumentalidad tendrá un valor alto, y si observa que la recompensa se da en base a favoritismos, entonces la instrumentalidad tendrá un valor bajo.

En cuanto a estos tres factores, Víctor Vroom señala que pueden darse distintas combinaciones entre ellos, siendo la “mejor” aquella en la que la valencia, la expectativa y la instrumentalidad tengan valores altos. 

Básicamente, la teoría de las expectativas señala que las personas estarán motivadas cuando crean que su comportamiento les traerá las recompensas y/o ganancias que esperan. En relación a las recompensas, Víctor Vroom señala que se las puede clasificar de dos maneras: extrínsecas e intrínsecas
.

· Extrínsecas: Forman parte de la situación del trabajo y son otorgadas por otras personas, es decir, provienen del exterior.  Se las considera como satisfacciones de las necesidades de bajo orden.  La recompensa más común de tipo extrínseca es el salario.
· Intrínsecas: Como su nombre lo indican, provienen del interior del individuo y surgen directamente de su productividad.  Son internas ya que el individuo se recompensa asimismo; dentro de este grupo se puede encontrar a la autorrealización y autoestimación.
La Teoría de la Expectativa ha sido considerada una herramienta valiosa en la administración de personal, ya que señala la influencia que tienen en el ser humano sus comportamientos, pensamientos, deseos, etc.; y al indagar cuáles son las recompensas consideradas más valiosas y qué concepción tiene el individuo acerca de su esfuerzo y cumplimiento de objetivos, guía a los administradores a establecer un ambiente que estimula al trabajador a enfocar su comportamiento al cumplimiento de objetivos personales y organizacionales.  Para conseguir esto, se deben considerar dos premisas que aborda la Teoría de la Expectativa
.

· Las recompensas que otorga la organización deben estar de acuerdo con lo que espera el trabajador, ya que el individuo busca aumentar al máximo su satisfacción, sin olvidar que las personas quieren y esperan diferentes cosas de la organización en la que se desenvuelven.
· Reconocer el valor que tienen las recompensas para el trabajador y sus expectativas ya que de esto dependerá su rendimiento.
Finalmente, Vroom planteó “un modelo de expectativa de la motivación basado en objetivos intermedios y graduales (medios) que conducen a un objetivo final (fines)”
 de acuerdo al cual la motivación se transforma en un proceso en el que el individuo es quien regula la selección de sus comportamientos ya que puede percibir las consecuencias que generarían estos últimos.  En relación a este proceso de la motivación, Vroom indica que si una persona  desea aumentar su productividad, debe cumplir con tres condiciones:

· Plantearse objetivos personales como: obtención de dinero, estabilidad laboral, aceptación y reconocimiento social, trabajo interesante, etc.

· La existencia de una relación entre la consecución de los objetivos planteados y la productividad.

· El trabajador debe considerar que tiene capacidad de influenciar su productividad, ya que de esta manera estará motivado para producir más.

f) Teoría de la Equidad.

Uno de los representantes de esta teoría fue J. Stacy Adams (1963), quien hace referencia a la manera en que una persona concibe si los beneficios que obtienen de su puesto de trabajo son justos y equitativos.  En relación a esto, el trabajador calculará la relación que existe entre lo que recibe y lo que da a cambio, comparado este resultado con lo que se observa en terceros, para  tener sus puestos de referencia.  Este es el postulado principal de la Teoría de la Equidad desarrollada por Adams.

Entendiendo al ser humano como un ser social,  sabemos que hasta cierto punto depende de otros; por esta interacción, los individuos están sujetos a juzgarse mutuamente y a darse ciertas comparaciones.  Y para que esto ocurra, es necesaria la existencia de dos elementos:

· Aportaciones: Son todos los elementos de valor que contribuyen y aportan al puesto de trabajo, tales como los estudios, experiencia, antigüedad, competencias, rendimiento, etc.
· Resultados:  Son todos los elementos que se obtienen del puesto de trabajo, las recompensas percibidas tales como el sueldo, bonificaciones, estabilidad laboral, recompensas sociales, etc.
En relación a estos dos elementos, las personas comparan sus aportaciones y los resultados (producto de su trabajo) con los de otras personas, que pueden ser amigos, compañeros de trabajo, colegas de otras organizaciones, etc.  Según esta teoría se puede dar cuatro tipos de comparaciones:

· El yo y el interior: El individuo reflexiona las experiencias que ha tenido en otro puesto dentro de la misma organización.

· El yo y el exterior: La comparación que hace el sujeto es entre él y las experiencias que ha tenido fuera de la organización en la que trabaja.
· El otro y el interior: El punto de comparación en este caso, es entre el sujeto y las otras personas que se encuentran dentro de la organización.
· El otro y el exterior: La comparación entre el individuo y las otras personas que trabajan fuera de la organización, le sirve al sujeto comp. Unto de referencia para juzgar si los beneficios que recibe son o no justos y equitativos.

Estas cuatro comparaciones le servirán al empleado como puntos de referencia para considerar si los beneficios que obtiene son o no justos y equitativos.  Al presentarse estas comparaciones se pueden presentar tres formas en las que el trabajador las juzga: puede verlas como una equidad, recompensa excesiva o recompensa insuficiente.

· Equidad: Se da cuando se puede apreciar justicia en las recompensas. Y cuando ésta no existe, es decir, en situaciones de inequidad, el trabajador experimenta una tensión que puede ser interna o externa, que se presenta de manera física o psicológica.

· Recompensa excesiva: Según Robbins, cuando el empleado se siente recompensado excesivamente, “la Teoría de la Equidad predice que sentirán un desequilibrio en su relación con el patrón y buscarán restaurarlo”
, para ello trabajarán más intensamente e incitarán a otras personas a obtener más recompensas.

· Recompensa insuficiente: En este caso, el trabajador disminuirá su productividad, reducirá la calidad de su producción, intentará negociar más recompensas o renunciará a su trabajo.  La recompensa insuficiente también puede llevar al trabajador a distorsionar su percepción del yo y de los otros; del yo en cuanto considera que está trabajando más que los demás, y de los otros, al pensar que el trabajo de ellos no es tan deseable.

De esta manera, la Teoría de la Equidad permite conocer cómo se siente el trabajador frente a los beneficios que obtiene de su puesto de trabajo, y si los considera justos o no.  
CAPÍTULO 2
TEORÍA MOTIVACIONAL DE FREDERICK HERZBERG


Frederick Herzberg nació en Lynn, Massachusetts, el 18 de Abril de 1923.  Se graduó en la Universidad de Pittsburg y posteriormente trabajó en la Universidad de Western, donde creó el departamento de salud mental.  Frederick Herzberg fue conocido como “el padre del enriquecimiento del trabajo” y además como el precursor de la teoría de la motivación e higiene;  trabajos por los que se le llegó a considerar uno de los teóricos más importantes, en el campo de la psicología,  junto con Abraham Maslow, Peter Drucker y Douglas McGregor.


En 1955 publicó el libro “Work and the nature of man”, que estuvo entre los 10 libros más impactantes (en el campo de la administración) del siglo XX.   Más tarde, publicó otros libros como “The motivation to work” y “One more time: How do you motivate employees?” Herzberg falleció el 18 de Enero del 2000 en Salt Lake City.


A partir de la interrogante ¿qué esperan las personas de su trabajo?, el psicólogo Frederick Herzberg formuló la teoría de la motivación-higiene, en base a sus investigaciones realizadas con ingenieros y contadores.


El estudio original realizado por Herzberg y sus colaboradores
 consistió en la investigación de las causas de la satisfacción y de la insatisfacción en la labor de ingenieros y contadores, que pertenecían a una sección de 11 industrias en la zona de Pittsburg.   El método que utilizaron en esta investigación fue la entrevista individual y el método de incidentes críticos.
  A cada uno de los ingenieros y contadores se les pidió que detallaran las situaciones en la que se sentían excepcionalmente bien o mal respecto a su trabajo, además de preguntarles sobre los sentimientos que les causaban satisfacción en el trabajo y si éstos habían afectado de alguna manera su desempeño, sus relaciones personales y su bienestar.  Tres premisas fueron consideradas durante la investigación:

…las cosas mencionadas cuando las personas describían las veces en las que estaban satisfechas con su trabajo,
… las cosas citadas cuando describían las ocasiones en que se sentían insatisfechos con su trabajo, y

… si los tipos de cosas descritas en esas dos circunstancias diferentes serían o no distintas.


El resultado obtenido gracias a esta investigación,  indicó que existen dos grupos de factores; uno de ellos engloba a aquellos estrechamente relacionados con la satisfacción, mientras que el otro grupo engloba los factores relacionados con la insatisfacción. Herzberg afirma entonces que

… Unas deficientes condiciones de trabajo, una mala administración de la empresa y un erróneo estilo de dirección, determinarán normalmente insatisfacción en el trabajo.  Una buena política, administración, modo de dirección o condiciones de trabajo, no determinarán por sí mismos satisfacción.

Contrariamente, el reconocimiento, logro, trabajo interesante, responsabilidad y promoción determinan satisfacción en el trabajo, mientras que su ausencia conduce con poca frecuencia a la satisfacción.

En definitiva, a los factores que provocan satisfacción, Herzberg y sus colaboradores los denominaron motivadores,  y tienen relación con el contenido del puesto; por otra parte, los factores de insatisfacción fueron denominados factores de  higiene (ver gráfico No.4),  y engloban los aspectos del contexto del puesto, es decir, “un conjunto de factores se refiere a lo que la persona hace y el otro conjunto a la situación en que lo hace.”
  En relación a estos factores es preciso señalar, como indica Mankeliunas que

… la teoría de Herzberg no es solamente una teoría de la persona y su motivación, sino que introduce también los factores ambientales del trabajo: toda motivación extrínseca, es decir, la referente a las condiciones externas, sólo proviene de la no satisfacción, en cambio, todo lo referente al contenido y significado del trabajo produce el estado de satisfacción.
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La presente investigación que analiza la satisfacción laboral en guardias de seguridad, toma como base la teoría formulada por Frederick Herzberg, motivo por el cual, a lo largo de este capítulo se expondrá los postulados más importantes de esta teoría.
2.1 Factores de primer nivel

Estos factores a los que Herzberg denominó motivadores “están directamente relacionados con la naturaleza y el contenido del trabajo”
, y son los que provocan motivación y satisfacción en el trabajador.  Dentro de este grupo se encuentran factores como: logro, reconocimiento, trabajo mismo, crecimiento  y responsabilidad.

· Logro.-  Esta necesidad “incluye el cumplimiento satisfactorio de un proyecto, la resolución de los problemas y la evidencia visual de los resultados del trabajo.”
  Los empleados motivados por la necesidad de logro se caracterizan por:

· Tener control sobre el trabajo.

· Asumir riesgos.

· Recibir retroalimentación inmediata.

· Reconocimiento.- Se refiere al sentimiento de prestigio, a la obtención de una imagen positiva  ante otras personas.

· El trabajo en sí.-  En palabras de Chiavenato,  “el trabajo representa la acción humana o física ejercida sobre los materiales y las materias primas para convertirlos en productos terminados o servicios prestados.”
  Al referirse al factor de trabajo en sí se hace referencia al interés de los empleados para hacer de su trabajo una actividad interesante y creativa.
· Crecimiento.- Se refiere a la realización del potencial técnico, profesional y personal.
· Responsabilidad.- Rosenbaum define a la personalidad como “el control que tiene el empleado sobre su trabajo, inclusive la capacidad de desempeñarlo sin supervisión.”

Al referirse a estos factores como motivadores se puede señalar que, como afirma Chiavenato,

…el término motivación incluye sentimientos de realización, crecimiento y reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecución de tareas y actividades que constituyen un gran desafío y tienen bastante significación para el trabajo.


En relación a los factores motivadores, Luis González López hace referencia a ciertos parámetros que las organizaciones deberían considerar para facilitar la motivación y satisfacción en los trabajadores; de esta forma,  González detalla estos parámetros por cada uno de los factores motivadores.

· Logro.- La organización debe procurar que existan objetivos razonables y significativos, animar a que las personas establezcan sus propios objetivos, fomentar la competencia leal y crear planes de incentivos.
· Reconocimiento.- Los trabajadores se sentirán motivados cuando reciban felicitaciones de palabra o por escrito, al recibir recompensas y cuando exista reconocimiento a la familia.  
· El trabajo en sí.- Es de vital importancia  que se estimule la participación en el proceso de la toma de decisiones, la realización de proyectos especiales, el mejoramiento del contenido del trabajo, el asegurar variedad y el paso por varios puestos de trabajo.
· Responsabilidad.- Los trabajadores deben tener la oportunidad de hacer las veces del supervisor, la libertad de ser parte de las reuniones y poder ejercer mayor autoridad.
· Crecimiento.- La formación en el trabajo, el asesoramiento y la promoción son factores que ayudarán a que el trabajador se sienta motivado y por ende satisfecho.

2.2 Factores de segundo nivel


Los factores de segundo nivel, también conocidos como factores de higiene, a diferencia de los motivadores, están relacionados con el contexto del trabajo y con todos los factores externos al trabajador.  Dentro de este grupo de factores encontramos: salario, tipo de supervisión, relaciones interpersonales, políticas de la empresa, administración de la empresa, condiciones de trabajo y la seguridad.


· Salario.- Dentro de los factores de higiene, el factor que ha tenido mayor controversia en el campo investigativo es el del salario. El sueldo es un factor de higiene que provoca insatisfacción en el individuo cuando no lo tiene como recompensa.  Ya se mencionó en el capítulo anterior que el dinero es un reforzador universal. Muchas veces se considera que el ser humano trabaja únicamente por dinero, sin embargo, a partir de la investigación de Herzberg se puede afirmar que el dinero se puede convertir en una fuente de insatisfacción (cuando no se encuentra resuelto en forma conveniente), y en el caso de ser un refuerzo o recompensa justo, no constituye una fuente duradera de satisfacción.  
En relación al dinero es preciso señalar, como lo indican Kootz y Weihrich, ciertas características de este reforzador universal

· Es probable que el dinero sea más importante para las personas que mantienen una familia,  que para las que  consideran que sus necesidades monetarias no son tan perentorias.
· El dinero constituye un medio rápido para alcanzar un estándar mínimo de vida, a pesar de que el nivel se vuelve cada vez más alto conforme va aumentando la riqueza de la persona.
· Es necesario recordar siempre que para unas personas el dinero será lo más importante mientras que para otras no lo será.

· Supervisión.- Al hablar de supervisión se hace referencia a la función de dirección, es decir, al proceso de influir sobre los individuos (en este caso, trabajadores) para lograr que contribuyan al cumplimiento de las metas de la organización. Silvio Vallejo destaca un argumento acerca de la supervisión o dirección de personal

… extienda en el piso un cordón de su zapato; empújelo por una punta y observe qué distancia lo hizo recorrer.  Ahora, tómelo por una punta y tire, y verá lo fácil que es llevarlo hasta donde usted quiera. Es fácil mandar a las personas cuando todas están involucradas en los problemas y decisiones.  Es muy difícil hacerlo cuando hay que empujarlas una por una para que cumplan los objetivos del trabajo.

La supervisión es una pieza clave en la administración del personal ya que el supervisor es el encargado de dirigir, guiar, impulsar a las personas y a su vez, establecer buenas relaciones con el personal que se encuentra a su cargo.  En el campo de las empresas de seguridad, “el supervisor de vigilancia es la espina dorsal de todo el sistema”
, pues debido al contacto diario y directo con los guardias de seguridad, muchas veces se considera que el éxito o fracaso de dichas compañías dependerá del desempeño de las personas encargadas de la supervisión de personal.

Lester Bittel detalla algunas de las cualidades más buscadas en los supervisores de personal:

· Energía y buena salud.

· Potencial para el liderazgo.

· Empatía.

· Conocimiento del trabajo.

· Iniciativa.

· Autocontrol en situaciones de presión.

· Dedicación y confiabilidad.

· Actitud positiva.

· Relaciones interpersonales.- Las relaciones interpersonales en el trabajo (y fuera de él) constituyen un papel importante para el individuo dentro de la organización.  Es cierto que la calidad de las relaciones interpersonales en sí no basta para incrementar el desempeño y/o la productividad; sin embargo, las relaciones interpersonales pueden contribuir tanto para bien o para mal en el desempeño del individuo y, por lo tanto, en la organización. 

· Políticas.- Son lineamientos generales para la toma de decisiones, explican y dirigen a los empleados sobre las actividades permitidas para lograr las metas y objetivos de la organización. 
Al ser las políticas los lineamientos para la toma de decisiones, se entiende que éstas deben ser flexibles, ya que de lo contrario, serían reglas.  Por esta razón, la política debe ser considerada como un medio para estimular la libertad e iniciativa de los individuos.
· Condiciones de trabajo.- Al ser el trabajo la actividad en la que la persona se desarrolla la mayor parte del tiempo, es deber de las organizaciones el preocuparse para que el ambiente físico que rodea al empleado se encuentre en óptimas condiciones.  Al hablar de condiciones ambientales de trabajo,  se hace referencia a todos los factores externos del puesto de trabajo y que pueden ocasionar malestar, peligro e insatisfacción en el trabajador cuando no se encuentran en buenas condiciones.   Existen tres elementos primordiales en cuanto a las condiciones ambientales de trabajo, y son: iluminación, ruido y condiciones atmosféricas.
· Iluminación.- Es la “cantidad de luminosidad que se presenta en el sitio de trabajo del empleado”.
 Depende de la tarea visual que el trabajador debe ejecutar para establecer un estándar de iluminación, es así que como afirma Chiavenato, “cuanto mayor sea la concentración visual del empleado en detalles y minucias, más necesaria será la luminosidad en el punto focal de trabajo.”

· Ruido.- Es considerado como un sonido o barullo indeseable; a pesar de ello, se dice que no provoca disminución en el desempeño del trabajo.  Sin embargo, el ruido puede ocasionar efectos desagradables sobre la salud del trabajador, afectando especialmente (en algunos casos, de manera grave) su audición.

· Condiciones atmosféricas.- Dentro de estas condiciones, la temperatura es una de las más importantes, es así que los trabajadores deben vestir ropas adecuadas de acuerdo a la condición de su puesto de trabajo.  

· Seguridad.- Chiavenato define a la seguridad como 
… el conjunto de medidas técnicas, educacionales, médicas y psicológicas empleadas para prevenir accidentes, eliminar condiciones inseguras del ambiente, y para instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad de implantar prácticas preventivas.

Gracias a este conjunto de medidas, la organización puede prevenir accidentes de trabajo, robos, incendios y otro tipo de acontecimientos que pueden perjudicar la vida de los trabajadores.

Cuando los factores de higiene se encuentran en óptimas condiciones, el individuo se mantiene en un estado neutral, es decir, esto no lo conduce a la satisfacción ni a la insatisfacción; sin embargo, de no encontrarse éstos factores en óptimas condiciones éstos se convierten en fuente de profunda insatisfacción para el trabajador.  Es preciso señalar que 

… la expresión higiene refleja con exactitud su carácter preventivo y profiláctico, y muestra que sólo se destinan a evitar fuentes de insatisfacción en el ambiente o amenazas potenciales a su equilibrio.

2.3  Fundamentos teóricos

Después del análisis individual de cada uno de los factores identificados por Frederick Herzberg, es de vital importancia señalar las premisas más sobresalientes acerca de su teoría dual. 
En primer lugar, al hablar de satisfacción e insatisfacción la mayoría de las personas considera  a estos términos como opuestos (es decir, satisfacción como lo contrario a la insatisfacción y viceversa).  Sin embargo, fue Frederick Herzberg quien, a través de su investigación, determinó que esta concepción no era correcta ya que,  “lo opuesto de la satisfacción en el trabajo no es la insatisfacción, sino la falta de satisfacción; de manera similar, lo opuesto de la insatisfacción en el trabajo no es la satisfacción, sino la falta de insatisfacción”.
 (ver gráfico No.5).   Además, cabe señalar que los factores que conducen a la satisfacción son diferentes de aquellos que conducen a la insatisfacción, así por ejemplo,  si un trabajador considera que las condiciones de trabajo (factor de higiene) no se encuentran en óptimas condiciones, esto le puede ocasionar insatisfacción, si la organización se preocupa por ello y mejora las condiciones de trabajo,  esto no significa que el trabajador ya se encuentra satisfecho, simplemente no hay molestia y ya no existe insatisfacción. 
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El principal aporte de la teoría de Herzberg es su postulado acerca del enriquecimiento del cargo.  A diferencia de la expansión del cargo
 (aquí únicamente se amplia la gama de tareas del cargo), el enriquecimiento del cargo hace referencia al aumento de responsabilidades, objetivos y desafíos de las tareas del cargo.  Como señala Graham

… un puesto se enriquece (o se expande verticalmente) cuando se dan mayores responsabilidades al empleado y cierto margen para tomar decisiones, y se espera que haga uso de aptitudes que no había utilizado antes.

A través del enriquecimiento del cargo, el trabajador puede sentirse satisfecho al ver que la organización le brinda oportunidades de desarrollo que le permitan crecimiento y autorrealización (factores motivadores) lo que a su vez le permitirá mejorar su salario (factor de higiene) y de esta manera, conjugar los factores motivadores y de higiene para llegar a una verdadera satisfacción laboral, y así corroborar lo señalado por Herzberg: “el personal más productivo es aquel involucrado en situaciones laborales que tienen factores motivantes y factores de higiene”.
 

 Por su parte, Koontz y Weihrich señalan ciertos parámetros que deberían seguir las organizaciones para el enriquecimiento del puesto

· Dar mayor libertad de decisión al trabajador en asuntos como los métodos de trabajo, el orden en que los realizan, etc.

· Estimular la participación de los subordinados y también la interacción entre los trabajadores.

· Dar a los trabajadores mayor responsabilidad por sus tareas personales.

· Ofrecer retroalimentación a los trabajadores sobre el desempeño de su cargo.

En relación al enriquecimiento del trabajo,  Frederick Herzberg señala una importante conclusión y es que

… no todos los trabajos pueden enriquecerse, ni es necesario que se enriquezcan todos; no obstante, si sólo se tomara un pequeño porcentaje del tiempo y el dinero que se emplean en la actualidad para los factores de higiene, y se dedicaran a esfuerzos de enriquecimiento del trabajo, el beneficio de satisfacción humana y ganancias económicas sería uno de los principales dividendos que han obtenido la industria y la sociedad, mediante sus esfuerzos para lograr una mejor administración del personal.


Finalmente, toda teoría está sujeta a críticas (positivas y/o negativas), y la teoría de Herzberg no es la excepción.  Varios autores, después del análisis de esta teoría, señalan ciertas críticas en contra de la propuesta de Herzberg, por ejemplo:
· Es preciso considerar que las necesidades varían con el tiempo y en cada individuo; por tal motivo, ¿en qué forma puede explicarse que los factores motivadores que operan de manera efectiva en determinados individuos sean unos y no otros?

· Es diversa la manera en que las personas reaccionan ante una necesidad insatisfecha, alguna de ellas se frustrarán mientras que otras pueden redoblar sus esfuerzos para lograr la satisfacción que no se alcanzó inicialmente. 
· Stephen Robbins afirma que “…el procedimiento de Herzberg está limitado por la metodología usada. Cuando las cosas salen bien, la personas suelen atribuirse el éxito, pero cuando salen mal, asignan la culpa del fracaso a circunstancias externas”.

CAPÍTULO 3

SATISFACCIÓN LABORAL

Si desea un trabajo bien hecho, déselo a un hombre que se enorgullezca de su trabajo.  Es probable que tenga que esperar un poco más; pero cuando concluya, estará bien hecho.  En donde vivo, hay un viejo sastre que aun cuando es un poco lento en su trabajo, tiene la reputación de ser el mejor confeccionista de pantalones en siete condados, pero es imposible apresurarlo.

Un agente viajero que supo de su reputación en una ocasión y, cuando se encontraba en la ciudad, encargó al sastre que le hiciera unos pantalones.  El agente salió de la ciudad y regresó dos semanas más tarde y se presentó ante el sastre, quien le dijo: “Todavía no termino sus pantalones, pero estoy trabajando en ellos.”  Un mes más tarde regresó el agente a la ciudad y los pantalones no estaban listos todavía.

Finalmente, cuando realizaba su cuarto viaje, llegó al taller del sastre y se encontró con que el anciano acababa de dar la última puntada.  El agente estaba muy enojado y dijo al sastre: “Se necesitaron sólo seis días para hacer el mundo y usted necesitó 80 para hacer estos pantalones.”  Y el anciano sastre le dijo: “¡En efecto, pero eche una miradita al mundo y luego vea estos pantalones!”
.

El trabajo es una de las actividades que ejecuta el ser humano para satisfacer distintas necesidades (fisiológicas, sociales, personales), y esta satisfacción es el resultado de diversas actitudes que tiene el individuo frente a su trabajo.


Al hablar de satisfacción se hace referencia, en palabras de Mankeliunas,  al  “…estado de un organismo en el que los factores motivadores han llegado a la meta, o como una vivencia de la persona que ha gratificado sus deseos y apetitos.”

El ser humano puede experimentar situaciones de satisfacción e insatisfacción tanto en el campo personal, como en el campo social y laboral.   Al hablar de satisfacción laboral se hace referencia a la actitud positiva que mantiene el trabajador frente a su puesto de trabajo.  Cada ser humano responde de distintas maneras ante una situación de trabajo, es así que, por ejemplo, una persona puede sentirse satisfecha al tener una jornada laboral de diez horas diarias, mientras que para otra persona, la misma situación le puede ocasionar insatisfacción.  En definitiva, cada persona va a tener una actitud distinta (sea positiva o negativa)  frente a su trabajo. 

3.1 Definición


Antes de llegar a dar una definición amplia acerca del concepto de satisfacción laboral, es preciso indagar sobre las primeras investigaciones que se realizaron en relación a este tema.


Al igual que la motivación, el desempeño y la productividad, la satisfacción laboral ha llevado a los teóricos a realizar distintas investigaciones al respecto, ya que como señalan Milton Blum y James Naylor,  “al descubrir actitudes sobre factores relacionados con el trabajo, una empresa puede corregir ciertas malas situaciones, mejorando de esa forma la satisfacción en el trabajo de su personal.”
  Este descubrimiento es una de las razones por las que  se iniciaron las investigaciones acerca de la satisfacción laboral.

En los inicios de la administración,  Frederick Taylor conocido como el padre de la administración científica,  partió del hecho de que los individuos estaban motivados a trabajar principalmente por las remuneraciones financieras, sin embargo, consideró la importancia del papel de las actitudes de los individuos frente a su trabajo.  

… Su preocupación principal era aumentar la productividad mediante una mayor eficiencia de la producción y una mayor remuneración para los trabajadores, con la aplicación del método científico.  Sus principios recalcaban el uso de la ciencia, la creación de armonía y cooperación en el grupo, el logro de la producción máxima y el desarrollo de los trabajadores.

Este enfoque clásico de la administración no puso énfasis en la variable humana, es por esto que surge el enfoque conductista de la administración y con ello el surgimiento de la psicología industrial.
 Este enfoque conductista, como señala Samuel Certo “…enfatiza el aumento de la producción a través de una comprensión de la gente.”
   Una de las primeras investigaciones que se realizó acerca de una psicología de la organización fue en Hawthorne, estudio a partir del cual teóricos como Mayo, Roethlisberger y Dickson empezaron a dar importancia a las actitudes, sentimientos y valoraciones sobre la satisfacción laboral.  Gracias al estudio de Hawthorne
,  el enfoque administrativo se orientó hacia la gente y a su interacción con la organización.

Dentro del ámbito de la satisfacción laboral, el “estudio de Hoppock” es uno de los primeros intentos por analizar dicho término.  Este estudio fue realizado por  Hoppock en el año de 1935, y se llevó a cabo en la ciudad de New Hope, Pensilvania y se basó en la aplicación de un cuestionario al 88% de 351 empleados adultos. Los resultados indicaron que el 15% de la muestra presentaba falta de satisfacción en el trabajo, por tanto, existía una satisfacción considerablemente mayor a la no satisfacción.


Más tarde, a finales de los años 50, Leon Festinger planteó su teoría de la disonancia cognoscitiva.

… La teoría pretendía explicar el vínculo entre actitudes y conducta. Disonancia significa una inconsistencia.  La disonancia cognoscitiva habla de la incompatibilidad que puede percibir el individuo entre dos de sus actitudes o más, o entre su conducta y sus actitudes.  Festinger afirmaba que cualquier inconsistencia resulta incómoda y que las personas tratarán de reducir la disonancia y, por tanto, con la incomodidad.  Por ello, las personas buscarán una situación estable, con un mínimo de disonancias.


Como se puede apreciar, a lo largo de las investigaciones se ha podido resaltar la importancia de las actitudes del individuo frente a su trabajo. Existen varias definiciones acerca del término satisfacción laboral. Para algunos autores la satisfacción en el trabajo es un motivo en sí mismo, es decir, el trabajador mantiene una actitud positiva en la organización para sentirse satisfecho; para otros, es una expresión de una necesidad que puede o no ser satisfecha.  Sin embargo, no se debe olvidar que al hablar de satisfacción laboral se hace referencia a la “actitud”
 positiva o negativa del trabajador frente a su puesto de trabajo, y ésta actitud está basada en las “creencias”
 y “valores”
 del trabajador.   En relación a estos términos, se ha definido a la satisfacción laboral como

… una respuesta afectiva dada por el trabajador a su puesto.  Se considera como el resultado o la consecuencia de la experiencia del trabajador en el puesto, en relación con sus propios valores, o sea, con lo que desea o se espera de él.

En palabras de Milton Blum y James Naylor

LA SATISFACCION EN el trabajo es el resultado de diversas actitudes que poseen los empleados.  En sentido estricto, esas actitudes tienen relación con el trabajo y se refieren a factores específicos, tales como los salarios, la supervisión, la constancia del empleo, las condiciones de trabajo, las oportunidades de ascenso, el reconocimiento de la capacidad, la evaluación justa del trabajo, las relaciones sociales en el empleo, la resolución rápida de los motivos de queja, el tratamiento justo por los patrones y otros conceptos similares.




A partir de esta definición se puede observar que existen factores internos y externos del individuo que influyen en la satisfacción laboral. En relación al capítulo anterior, se puede observar que los factores implícitos en la satisfacción del trabajador son los factores de higiene y motivadores propuestos por Frederick Herzberg.  De esta manera, se puede afirmar que el término motivación y satisfacción se encuentran estrechamente ligados; sin embargo no tienen el mismo significado.  Como lo indica Byars Lloyd

Debe recordarse que la satisfacción y la motivación no son sinónimos.  La motivación es un impulso para rendir, mientras que la satisfacción refleja la actitud individual hacia la situación.  Los factores que determinan si el individuo está adecuadamente satisfecho con el trabajo difieren de aquellos que determinan si se encuentra o no motivado. El nivel de satisfacción en gran parte está determinado por las comodidades que ofrecen el medio y la situación.  Por otra parte, la motivación depende demasiado del valor de las recompensas y de la eventualidad del rendimiento.


En definitiva, los motivos que tiene el ser humano lo llevan a ejercer una acción que está encaminada a la satisfacción de una o más necesidades; es decir, “del grado de motivación depende la satisfacción o insatisfacción, tanto en un trabajo determinado como en toda la actividad profesional de un individuo”.


Al igual que la motivación, dentro del campo de la satisfacción laboral Mateo Mankeliunas clasifica a la satisfacción en tres grupos



· Satisfacción interna,  abarca la actitud interna del trabajador frente al trabajo que realiza, la satisfacción con el producto, el poder de perfeccionar los pasos del proceso.

· Satisfacción concomitante, consta de las condiciones materiales y ambientales de los compañeros y mandos medios y superiores, que acompañan al proceso de trabajo.

· Satisfacción externa, provocada por la remuneración que satisface las necesidades del trabajador.

Generalmente se relaciona al término satisfacción laboral con otros términos como productividad, ausentismo, y otros.  A continuación se detallará la relación que tiene la satisfacción laboral con los términos mencionados anteriormente.
· Satisfacción y productividad
Antes de analizar la relación entre satisfacción y productividad, es importante, en primer lugar, definir el término productividad.  En palabras de Stephen Robbins

Una organización es productiva cuando alcanza sus metas y cuando lo hace transformando los insumos en productos, al menor costo posible.  Por tanto, productividad implica interés por eficacia y eficiencia.


Al hablar de eficacia se hace referencia a la consecución de las metas planteadas, y el término eficiencia indica la relación entre la producción y los insumos que se requiere para lograr buenos resultados.

En un principio, con el movimiento de las relaciones humanas
, se creía que la satisfacción era una causa para una alta productividad, es así que se consideraba que “el trabajador satisfecho es productivo.”
  Más tarde, después de varios estudios, se ha llegado a la conclusión de que no existe una relación directa entre la productividad y la satisfacción.

… Los trabajadores satisfechos pueden ser buenos o malos productores, mientras que a quienes producen mucho puede gustarles o no su trabajo.


Basil Georgopoulos y otros autores en su libro “A pathgoal approach to productivity”, hablan sobre el enfoque de la productividad con la hipótesis del camino-meta.   Este enfoque se basa en que los individuos tienen ciertas necesidades en común, y se plantearán metas que permitan satisfacer dichas necesidades.  De esta manera, el camino a seguir está determinado por las esperanzas del individuo en el logro de sus metas.  La hipótesis del camino-meta señala que

… si un trabajador ve la productividad como el camino que lo conduce a obtener una o más de sus metas personales, tenderá a ser gran productor.  Por lo contrario, si ve la baja productividad como un camino para el logro de sus metas, tenderá a ser un mal productor.


Generalmente resulta dudoso el hecho de que un individuo considere a la baja productividad como un camino para la consecución de sus metas, sin embargo, esto no quiere decir que no sea posible.  Por otra parte, tampoco se puede asegurar que un empleado motivado a producir a un alto nivel conseguirá ser un buen productor, ya que, si éste encuentra obstáculos en el camino, el logro de sus metas se verá limitado.


A pesar de que las investigaciones no han logrado establecer una relación clara entre satisfacción y productividad; se puede afirmar que la productividad y la satisfacción se encuentran ligadas a través de un tercer factor que son las recompensas, ya que el individuo, satisfecho o no, puede ser productivo dependiendo de las recompensas que pueda obtener a lo largo de su trabajo.  En definitiva, como señala Samuel Certo

El grado de satisfacción que producen estas recompensas se ve influido por la equidad percibida.  En general, cuanto más equitativas sean las recompensas, en la percepción del individuo, mayor será la satisfacción al recibirlas.

· Satisfacción y ausentismo

Una de las principales razones por las que se iniciaron los estudios sobre satisfacción laboral, fue por la relación que se encontró entre satisfacción y ausentismo, además de  la relación entre satisfacción y rotación de personal.

Se dice que cuando las personas se encuentran motivadas es porque creen que van a obtener recompensas a cambio de su desempeño y al obtenerlas, esto le causaría satisfacción.  De esta manera, 

… una elevada satisfacción de la persona conducirá a bajos índices de rotación y ausentismo, debido a que los individuos satisfechos se ven motivados para ir a desempeñar un trabajo donde se satisfacen sus necesidades importantes.


El ausentismo es un problema por el que atraviesan las organizaciones y que puede ocasionar grandes pérdidas, ya que la organización puede presentar dificultades y problemas si sus empleados no se presentan a trabajar.

3.2 Factores que influyen en la satisfacción laboral


Varios factores están relacionados con la satisfacción laboral.  Es preciso distinguir los factores del trabajo en sí y los factores personales de los trabajadores.  Así:

· Factores del trabajo en sí.-  El trabajo mismo es un factor importante al referirse a la satisfacción laboral, ya que los individuos esperan que el trabajo les permita emplear sus habilidades.  Dentro de los principales factores del trabajo en sí, se puede mencionar los siguientes:
· Recompensas justas.-  Generalmente los trabajadores esperan que el sistema salarial se encuentre acorde a sus expectativas.  Es cierto que el dinero no es lo más importante para todas las personas, que muchas veces están dispuestas a recibir menos a cambio de un ambiente agradable de trabajo; sin embargo, generalmente se espera que el salario y beneficios sociales que se reciben sean justos.

· Condiciones del trabajo.-  Como se mencionó en el capítulo dos, las condiciones laborales pueden ocasionar una actitud positiva o negativa en el trabajador.  Dentro de estas condiciones se menciona la iluminación, el ruido, la temperatura, etc.  

· Cultura organizacional.-   En el ámbito organizacional, al hablar de cultura se hace referencia al patrón de comportamientos generales, creencias y valores comunes de los miembros de la organización.  Se puede afirmar que cultura organizacional es “lo que dicen, hacen y piensan las personas de un ambiente organización. “
 
Es importante la influencia que ejerce la cultura organizacional en los trabajadores, ya que implica la transmisión y aprendizaje de conocimientos, creencias y patrones de comportamiento en los miembros que la componen.  Es así que

Los hábitos, las reacciones adquiridas, los fundamentos de la organización; en suma, los elementos de la cultura de la entidad, se ordenan para permitir que sean satisfechas las necesidades a medida que éstas evolucionan.

· Interacción social.-  El trabajo tiene un carácter social, por lo tanto, las relaciones interpersonales son un factor importante al momento de hablar de satisfacción laboral.  
· Factores personales.- 

· Edad.- Las investigaciones indican que existe un nexo entre la edad y la satisfacción laboral, por lo menos hasta los 60 años de edad.  Sin embargo, ésta relación se ve afectada con el incremento de la tecnología en la vida diaria, ya que los trabajadores están sujetos a cambios tecnológicos que muchas veces hacen que los conocimientos sean obsoletos y, de esta manera, la satisfacción de los empleados de mayor edad tiende a ser más baja que la de los jóvenes.  También es preciso considerar las diferencias entre las expectativas de los jóvenes y las de los adultos.  En la actualidad, los jóvenes desean encontrar un trabajo en el que puedan realizarse completamente, buscan un trabajo interesante y libertad de auto expresión; mientras que las generaciones pasadas mencionan factores como seguridad, estabilidad, oportunidades de ascensos y el salario.  
· Género.- El género del empleado no afecta la satisfacción en el trabajo, tanto los hombres como las mujeres presentan niveles similares de satisfacción.  Es preciso destacar que actualmente el rol tanto del hombre como de la mujer ha cambiado drásticamente; ambos tienen la oportunidad de desarrollarse en distintos ámbitos laborales.  Ya ha quedado atrás el papel histórico de la mujer como madre de familia y ama de casa.
· Personalidad.-  Este factor es de vital importancia, ya que muchas veces se consideran únicamente los factores externos al trabajador como los causantes de la satisfacción o no satisfacción laboral y se dejan de lado las características internas del trabajador.  La personalidad del individuo engloba el crecimiento y desarrollo del sistema psicológico del ser humano, determinada por diversos factores hereditarios, ambientales, situacionales y personales.

Dentro del ámbito laboral, se puede encontrar, por ejemplo,  personas calladas, introvertidas, pasivas y otras agresivas, extravertidas, etc.  La personalidad de cada una de estos individuos es lo que marca que unos se adapten de mejor manera a cierto tipo de trabajo que otros.  Es de vital importancia, entonces,   conocer al individuo en todos sus ámbitos, saber cuáles ocupaciones le agradan y cuáles le desagradan, qué espera de su trabajo, qué busca en su trabajo, entre otras.

Al existir concordancia entre la personalidad del individuo y la ocupación que realiza, la persona se encuentra motivada hacia su trabajo y esto incrementa significativamente su satisfacción.  
CAPÍTULO 4
TRABAJO DE CAMPO

4.1 El Universo

PROTECPRI Cia. Ltda. inició sus servicios en el año 1983, con su matriz en la ciudad de Quito, debidamente autorizada por el Ministerio de Gobierno, Defensa Nacional, Supertintendencia de Compañías y Contraloría General del Estado.  Las actividades de esta empresa se relacionan con servicios profesionales y especializados en

· Vigilancia Uniformada y Armada

· Seguridad Personal VIP

· Servicio de Custodia

· Alarmas Supervisadas

· Investigaciones

· Tercerización de servicios de monitoreo y comunicaciones

PROTECPRI de Seguridad Privada Cia. Ltda. está conformada por una población de 90 trabajadores distribuidos en las actividades administrativas (5) y en las actividades operativas (85).   La presente investigación tiene por objeto el diagnóstico de satisfacción laboral en guardias de seguridad, de tal manera, la población que se considerará para dicho análisis es de 85 trabajadores.
4.2 Objetivos

4.2.1 General

· Indagar acerca de la influencia que ejercen los factores de higiene y motivadores según la teoría dual de Frederick Herzberg en los guardias de seguridad de una empresa de la ciudad de Quito.

4.2.2 Específicos

· Profundizar conocimientos sobre la teoría de motivación de Frederick Herzberg.

· Determinar qué factores influyen en mayor magnitud para la satisfacción laboral.

· Plantear sugerencias de cambio en el ambiente laboral de PROTECPRI de Seguridad Privada Cia. Ltda. 

4.3 Hipótesis

Desde la teoría de Frederick Herzberg, el grado de satisfacción laboral en  los guardias de seguridad de PROTECPRI Cia. Ltda. es producto de los factores motivadores y de higiene.

· Variable Dependiente: Satisfacción Laboral
· Variable Independiente: Factores motivadores y factores de higiene.
4.4 Metodología

Después de determinar que el número total de trabajadores (guardias de seguridad) es de 85, el primer punto a seguir es determinar la muestra poblacional.    

Para obtener la muestra poblacional se ha utilizado la técnica de muestreo aleatorio simple, como su nombre lo indica, se basa en el “aleas” o azar.  Al aplicar esta técnica,  el número seleccionado de la tabla de números aleatorios  fue el 65.  Es preciso conocer el porcentaje al que equivale dicho número, para esto, se utilizó la fórmula para el cálculo del porcentaje y al tomar en cuenta que 85 equivale al 100%, 65 equivale al 76.47%, en definitiva, se aplicará la encuesta al 76.47% de trabajadores de PROTECPRI Cia. Ltda., con un error muestral de 0.06.

Las características de la muestra son las siguientes:

· Empleados de una empresa de seguridad (PROTECPRI).

· 65 guardias de seguridad.

· Edad comprendida entre 20 y 70 años.

· Sexo masculino.

· Tiempo de trabajo: mínimo 3 meses.

Después de haber seleccionado y delimitado la muestra poblacional, se procederá a la selección del instrumento a utilizar.  El instrumento a utilizar es una encuesta de tipo individual y anónima,  con preguntas cerradas de selección.  La encuesta ha sido estructurada en su forma de 14 preguntas,  y en su fondo cada una de las preguntas encierran los factores motivadores y de higiene planteados por Frederick Herzberg.  La encuesta es la siguiente

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN LABORAL

Edad:______

La presente encuesta tiene la finalidad de evaluar el grado de satisfacción laboral del empleado en la organización y es el instrumento que será utilizado para la elaboración de mi disertación de grado en Psicología Industrial.

La encuesta es anónima, contéstela en forma sincera y objetiva.

Señale con una X su grado de satisfacción con los siguientes aspectos de su trabajo.

	
	Totalmente de acuerdo
	De acuerdo
	Indiferente
	En desacuerdo
	Totalmente desacuerdo

	1. Las condiciones físicas de su puesto de trabajo son favorables.
	
	
	
	
	

	2. Las políticas institucionales son claras.
	
	
	
	
	

	3. Recibe el reconocimiento que merece después de realizar un buen trabajo.
	
	
	
	
	

	4. Estoy satisfecho con la remuneración que recibo.
	
	
	
	
	

	5. Tiene la oportunidad de crecer y desarrollarse profesionalmente dentro de la organización.
	
	
	
	
	

	6. Recibe la capacitación necesaria para mejorar sus habilidades dentro de su puesto de trabajo.
	
	
	
	
	

	7. Le gusta el trabajo que desempeña.
	
	
	
	
	

	8. Está satisfecho con su jornada de trabajo.
	
	
	
	
	

	9. Mantiene buena comunicación con su jefe inmediato, es decir, el Supervisor.
	
	
	
	
	

	10. Tiene apertura para comunicar sugerencias, quejas y otros aspectos con sus directivos.
	
	
	
	
	

	11. Considera que en su puesto de trabajo, su integridad física está en peligro.
	
	
	
	
	

	12. Mantiene buenas relaciones con sus compañeros de puesto.
	
	
	
	
	

	13. Se presta atención a sus sugerencias.
	
	
	
	
	

	14. Su trabajo le permite lograr realización personal.
	
	
	
	
	


Comentarios adicionales:
Muchas gracias por su colaboración

Lorena Del Castillo
Las 14 preguntas formuladas en la encuesta guardan estrecha relación con los factores de satisfacción laboral a investigar.  

· Factores motivadores: Preguntas 3, 5, 6, 7, 10, 13,14.
· Factores de higiene: Preguntas 1, 2, 4, 8, 9, 11,12.
Cada una de las preguntas tiene cinco alternativas de respuesta: totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.  A cada una de estas alternativas se las ha cuantificado.  El valor que se asignó a estar alternativas es de 1 a 5 siendo 1 la característica más positiva (totalmente de acuerdo) y 5 la característica menos positiva (totalmente en desacuerdo).

4.5 Procesamiento de datos

Después de la aplicación de la encuesta se realiza el procesamiento de datos. Para esto, se utilizó Microsoft Excel para realizar distintas matrices que señalan los resultados obtenidos; estas tablas permiten una mejor visualización de la información recopilada en las encuestas y así se obtiene frecuencias y porcentajes por cada una de las preguntas en el grupo investigado.  

Para facilitar el análisis de los resultados, se realizó diversas tablas en las que se presentan de manera ordenada la tabulación de las encuestas; en ellas se puede encontrar cada una de las alternativas escogidas por los guardias de seguridad y su respectivo promedio, éste facilitará el análisis para la comprobación de la hipótesis planteada.   Dichas tablas se encuentran como en el item 4.6 en el que se presentan los resultados del presente trabajo.

Para comprobar si las respuestas obtenidas son o no significativas, se aplicó la prueba del chi cuadrado, prueba que es utilizada cuando los datos obtenidos se pueden expresar en frecuencias o en términos de porcentajes.  Los resultados que arroja la prueba del chi cuadrado ayudan a determinar si existe una respuesta significativa para cada uno de los factores analizados.
4.6 Resultados
Después de la tabulación de las encuestas, el análisis de los promedios obtenidos y la aplicación de la fórmula del chi cuadrado, se logró obtener los resultados finales de la investigación.  Para facilitar el análisis de dichos resultados, se han divido los catorce factores a investigar en dos grupos: uno de ellos el grupo de los factores motivadores, dentro del cual se encuentran el reconocimiento, crecimiento, la responsabilidad, el trabajo en sí y el logro; y en el grupo de los factores de higiene se encuentran las condiciones de trabajo, las políticas institucionales, la remuneración, la seguridad y  las relaciones interpersonales.  Para facilitar la comprensión de los resultados y extraer conclusiones, se utilizó la gráfica circular para la presentación de la información recopilada en las encuestas.  Esta gráfica es un diagrama en forma de círculo cuyos sectores se considera que suman 100%, y ayuda a visualizar las diferencias en frecuencia entre las categorías (que van del 1 al 5) seleccionadas por cada una de las preguntas planteadas.  A continuación se detalla cada uno de estos factores con sus respectivos puntajes y conclusión, a su vez se detalla las matrices con los datos tabulados para facilitar la comprobación de la hipótesis planteada. 
4.6.1 Matriz No.1: Resultados Factores Motivadores
Factor No.1: Reconocimiento
Pregunta No.3: Recibe el reconocimiento que merece después de realizar un buen trabajo.

	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	4,62
	4,62
	4.62
	3
	13
	7.69

	De acuerdo
	21,54
	21,54
	26.16
	14
	13
	0.07

	Indiferente
	15,38
	15,38
	41.54
	10
	13
	0.69

	En desacuerdo
	33,85
	33,85
	75.39
	22
	13
	6.23

	Totalmente en desacuerdo
	24,62
	24,62
	100.00
	16
	13
	0.69

	
	100,00
	
	
	65
	
	15.37


Grado de libertad: 4
Significancia en la tabla: 9,49

X² > 9,49
X: 3,52

Este resultado confirma que hay una respuesta significativa del 58% de los trabajadores que no reciben el reconocimiento que merecen después de realizar un buen trabajo, además, el promedio de 3,52 señala que no existe satisfacción en relación a dicho factor.
Factor  No.2: Crecimiento
Pregunta No.5: Tiene la oportunidad de crecer y desarrollarse profesionalmente dentro de la organización.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	4,62
	4,62
	4.62
	3
	13
	7.6

	De acuerdo
	18,46
	18,46
	23.08
	12
	13
	0.07

	Indiferente
	20,00
	20,00
	43.08
	13
	13
	0

	En desacuerdo
	23,08
	23,08
	66.16
	15
	13
	0.30

	Totalmente en desacuerdo
	33,85
	33,85
	100.00
	22
	13
	6.23

	
	100,00
	
	
	65
	
	14.20


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 3.63
Si bien es cierto con la aplicación del chi cuadrado se puede apreciar que existe una respuesta mayoritaria (en este caso el 56% está en desacuerdo), sin embargo, gracias a la media obtenida se aprecia que los resultados no demuestran insatisfacción como tal. Se puede concluir que la  organización no está brindando a los trabajadores la oportunidad de desarrollarse y crecer profesionalmente dentro de la empresa y a su vez, esto no les está generando satisfacción laboral.
Pregunta No.6: Recibe la capacitación necesaria para mejorar sus habilidades dentro de su puesto de trabajo.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	15,38
	15,38
	15.38
	10
	13
	0.69

	De acuerdo
	30,77
	30,77
	46.15
	20
	13
	3.76

	Indiferente
	16,92
	16,92
	63.07
	11
	13
	0.30

	En desacuerdo
	15,38
	15,38
	78.45
	10
	13
	0.69

	Totalmente en desacuerdo
	21,54
	21,54
	100.00
	14
	13
	0.07

	
	100,00
	
	
	65
	
	5.51


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² <9.49
X: 2.97
Gracias al promedio obtenido y a la aplicación de la fórmula del chi cuadrado, no existe una respuesta significativa en relación a satisfacción o no satisfacción, si bien es cierto el 46% de los trabajadores están de acuerdo con la capacitación que reciben, pero a su vez existe un 37% de trabajadores que no lo están.  En definitiva la capacitación va de la mano con el crecimiento profesional y ambos factores no generan satisfacción en el personal de seguridad de PROTECPRI Cia. Ltda.
Factor No.3: Trabajo En Si
Pregunta No.7: Le gusta el trabajo que desempeña.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	41,54
	41,54
	41.54
	27
	13
	15.07

	De acuerdo
	43,08
	43,08
	84.62
	28
	13
	17.30

	Indiferente
	10,77
	10,77
	95.39
	7
	13
	2.76

	En desacuerdo
	1,54
	1,54
	96.93
	1
	13
	11.07

	Totalmente en desacuerdo
	3,08
	3,08
	100.00
	2
	13
	9.30

	
	100,00
	
	
	65
	
	55.5


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² >9.49
X: 1.82
Al 84% de los trabajadores les gusta el trabajo que desempeñan, es decir, este factor está generando satisfacción en el personal de seguridad.  El promedio de 1,82 indica que existe satisfacción en relación a este factor y a su vez, el valor del chi cuadrado señala que existe una respuesta significativa que difiere de las otras alternativas a escoger.  
Factor No.4: Responsabilidad
Pregunta No.10: Tiene apertura para comunicar sugerencias, quejas y otros aspectos con sus directivos.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	13,85
	13,85
	13.85
	9
	13
	1.23

	De acuerdo
	40,00
	40,00
	53.85
	26
	13
	13

	Indiferente
	12,31
	12,31
	66.16
	8
	13
	1.92

	En desacuerdo
	16,92
	16,92
	83.08
	11
	13
	0.30

	Totalmente en desacuerdo
	16,92
	16,92
	100.00
	11
	13
	0.30

	
	100,00
	
	
	65
	
	16.75


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² >9.49
X: 2.83
El 54% de los trabajadores de PROTECPRI Cia. Ltda. señalan que tienen la apertura para comunicar sugerencias, quejas y otros aspectos con los directivos de la organización.  Este factor (como señala el promedio) provoca satisfacción en los trabajadores, sin embargo, no se debe descuidar que existe un porcentaje del 34% que sienten que no tienen la apertura de comunicación con sus directivos, y este puede ser el obstáculo para que no se de una satisfacción plena en el ambiente de trabajo con relación a dicho factor.
Pregunta No.13: Se presta atención a sus sugerencias.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	24,62
	24,62
	13.85
	16
	13
	0.69

	De acuerdo
	26,15
	26,15
	53.85
	17
	13
	1.23

	Indiferente
	24,62
	24,62
	66.16
	16
	13
	0.69

	En desacuerdo
	9,23
	9,23
	83.08
	6
	13
	3.76

	Totalmente en desacuerdo
	15,38
	15,38
	100.00
	10
	13
	0.69

	
	100,00
	
	
	65
	
	7.06


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² <9.49
X: 2.65
Si bien es cierto que el 50% de los trabajadores señalan que tienen apertura para comunicar sugerencias, sin embargo, los resultados (chi cuadrado) demuestran que no se presenta una respuesta significativa que difiera en mayor magnitud con las alternativas planteadas.  Además, es preciso considerar que el otro 50% está dividido en igual proporción entre las alternativas restantes, razón por la cual, no existe una diferencia marcada que señale ya sea satisfacción o no satisfacción.
Factor No.5: Logro
Pregunta No.14: Su trabajo le permite lograr realización personal.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	12,31
	12,31
	12.31
	8
	13
	1.92

	De acuerdo
	12,31
	12,31
	24.62
	8
	13
	1.92

	Indiferente
	24,62
	24,62
	49.24
	16
	13
	0.69

	En desacuerdo
	32,31
	32,31
	81.55
	21
	13
	4.92

	Totalmente en desacuerdo
	18,46
	18,46
	100.00
	12
	13
	0.07

	
	100,00
	
	
	65
	
	9.52


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 3.32
La mitad de la población encuestada afirma que su trabajo no le permite lograr realización personal, sin embargo, se debe tomar en consideración que el promedio se ubica en un punto medio de satisfacción y no satisfacción, inclinándose levemente hacia la no satisfacción. Además no se observa una  diferencia marcada en la aplicación de la prueba del chi cuadrado.  Este factor tiene relación con el de crecimiento (analizado anteriormente); en ambos factores se aprecia que existe una tendencia de la organización a descuidar un elemento importante como es el de desarrollo tanto personal como profesional de los guardias de seguridad.
4.6.2 Matriz No.2: Resultados Factores de Higiene
Factor No.1: Condiciones De Trabajo
Pregunta No.1: Las condiciones físicas de su puesto de trabajo son favorables.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	24,62
	24,62
	24.62
	16
	13
	0.69

	De acuerdo
	38,46
	38,46
	63.08
	25
	13
	11.07

	Indiferente
	3,08
	3,08
	66.16
	2
	13
	9.30

	En desacuerdo
	23,08
	23,08
	89.24
	15
	13
	0.30

	Totalmente en desacuerdo
	10,77
	10,77
	100.00
	7
	13
	2.76

	
	100,00
	
	
	65
	
	24.12


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 2.57
En relación al promedio y a los porcentajes obtenidos, se concluye que las condiciones físicas en las que se desenvuelve el guardia de seguridad son favorables para su buen desempeño, es decir, éstas no generan insatisfacción en el personal y ayudan a generar un buen ambiente de trabajo.
Factor No. 2: Políticas Institucionales
Pregunta No.2: Las políticas institucionales son claras.

	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	12,31
	12,31
	12.31
	8
	13
	1.92

	De acuerdo
	27,69
	27,69
	40
	18
	13
	1.92

	Indiferente
	20,00
	20,00
	60
	13
	13
	0

	En desacuerdo
	32,31
	32,31
	92.31
	21
	13
	4.92

	Totalmente en desacuerdo
	7,69
	7,69
	100.00
	5
	13
	4.92

	
	100,00
	
	
	65
	
	13.68


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 2.95
No existe una diferencia significativa entre no insatisfacción e insatisfacción en relación a dicho factor; el promedio señala que las respuestas se encuentran dividas en un 40% que demuestra insatisfacción y otro 40% que demuestra no insatisfacción.  

Pregunta No.8: Está satisfecho con su jornada de trabajo.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	20,00
	20,00
	20.00
	13
	13
	0

	De acuerdo
	50,77
	50,77
	70.77
	33
	13
	30.76

	Indiferente
	3,08
	3,08
	73.85
	2
	13
	1.92

	En desacuerdo
	16,92
	16,92
	90.77
	11
	13
	0.30

	Totalmente en desacuerdo
	9,23
	9,23
	100.00
	6
	13
	3.76

	
	100,00
	
	
	65
	
	36.74


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 2.45
Dentro de las políticas institucionales, la jornada de trabajo es una de las que no genera insatisfacción en el personal de seguridad, ya que el 71% de los trabajadores está satisfecho con su jornada de trabajo.  Esto ayuda a minimizar el grado de insatisfacción que otras políticas (por ejemplo la política salarial) puede estar generando en el personal.
Factor No.3: Remuneración
Pregunta No.4: Estoy satisfecho con la remuneración que recibo.

	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	6,15
	6,15
	6.15
	4
	13
	6.23

	De acuerdo
	4,62
	4,62
	10.77
	3
	13
	7.6

	Indiferente
	1,54
	1,54
	12.31
	1
	13
	11.07

	En desacuerdo
	44,62
	44,62
	56.93
	29
	13
	19.69

	Totalmente en desacuerdo
	43,08
	43,08
	100.00
	28
	13
	17.30

	
	100,00
	
	
	65
	
	61.89


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 4.14
Este factor tiene una respuesta bastante significativa en relación al promedio y a la aplicación del chi cuadrado,  ya que el 87% de los trabajadores está insatisfecho con la remuneración que reciben.  A su vez, el promedio se ubica en 4.14 que claramente demuestra la insatisfacción que dicho factor está generando en el ambiente laboral de PROTECPRI Cia. Ltda. 
Factor No. 4: Relaciones Interpersonales
Pregunta No.9: Mantiene buena comunicación con su jefe inmediato, es decir, el Supervisor.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	30,77
	30,77
	30.77
	20
	13
	3.76

	De acuerdo
	49,23
	49,23
	80.00
	32
	13
	27.76

	Indiferente
	7,69
	7,69
	87.69
	5
	13
	4.92

	En desacuerdo
	7,69
	7,69
	95.38
	5
	13
	4.92

	Totalmente en desacuerdo
	4,62
	4,62
	100.00
	3
	13
	7.69

	
	100,00
	
	
	65
	
	49.05


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 2.06
La comunicación entre guardias de seguridad y supervisores no es un factor que genera insatisfacción, ya que el 79% de los trabajadores afirman que mantienen buena comunicación con el supervisor, factor que favorece para generar un buen ambiente laboral. Estos datos son significativos si se considera el valor obtenido gracias a la aplicación del chi cuadrado y al promedio encontrado.
Pregunta No.12: Mantiene buenas relaciones con sus compañeros de puesto.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	55,38
	55,38
	55.38
	36
	13
	40.69

	De acuerdo
	36,92
	36,92
	92.3
	24
	13
	9.30

	Indiferente
	3,08
	3,08
	95.38
	2
	13
	1.92

	En desacuerdo
	3,08
	3,08
	98.46
	2
	13
	1.92

	Totalmente en desacuerdo
	1,54
	1,54
	100.00
	1
	13
	11.07

	
	100,00
	
	
	65
	
	64.9


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 1.58
Al igual que la pregunta analizada anteriormente, las relaciones interpersonales con los compañeros de trabajo no generan insatisfacción, el promedio nos indica que la mayor parte de los trabajadores señalan que mantienen buenas relaciones con sus compañeros.

Factor No.5: Seguridad
Pregunta No.11: Considera que en su puesto de trabajo, su integridad física está en peligro.


	DESCRIPCION
	Porcentaje
	%

Válido
	%

Acumulado
	FO
	FE
	CHI

	
	
	
	
	
	
	

	Totalmente de acuerdo
	35,38
	35,38
	35.38
	23
	13
	7.69

	De acuerdo
	13,85
	13,85
	49.23
	9
	13
	1.23

	Indiferente
	15,38
	15,38
	64.61
	10
	13
	0.69

	En desacuerdo
	21,54
	21,54
	86.15
	14
	13
	0.07

	Totalmente en desacuerdo
	13,85
	13,85
	100.00
	9
	13
	1.23

	
	100,00
	
	
	65
	
	10.91


Grado de libertad: 4

Significancia en la tabla: 9.49

X² > 9.49
X: 2.06
Como se puede apreciar, los trabajadores señalan que su puesto de trabajo les brinda seguridad a pesar del peligro al que se enfrentan diariamente.  Este factor no genera insatisfacción en el ambiente laboral. 
4.6.3 Matriz No.3: Tabla de Respuestas Generales
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	P1
	4
	1
	2
	2
	2
	1
	4
	5
	4
	1
	1
	2
	5
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2

	P2
	3
	2
	4
	4
	2
	2
	5
	4
	1
	1
	1
	3
	4
	2
	4
	4
	4
	2
	3
	4

	P3
	1
	4
	4
	4
	2
	4
	5
	2
	5
	5
	5
	5
	5
	2
	4
	3
	5
	2
	4
	5

	P4
	5
	4
	5
	1
	4
	5
	5
	2
	5
	4
	4
	4
	5
	2
	4
	4
	5
	5
	5
	4

	P5
	5
	5
	4
	5
	2
	2
	2
	5
	5
	3
	3
	4
	5
	2
	1
	5
	3
	5
	5
	5

	P6
	4
	2
	3
	1
	2
	2
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	2
	1
	3
	3
	4
	3
	4

	P7
	1
	3
	1
	1
	2
	2
	1
	5
	1
	3
	3
	2
	2
	2
	1
	2
	1
	2
	2
	2

	P8
	4
	2
	2
	5
	2
	2
	2
	2
	1
	1
	1
	2
	2
	2
	1
	4
	2
	2
	2
	4

	P9
	1
	2
	1
	5
	1
	1
	2
	2
	2
	1
	1
	4
	1
	2
	1
	4
	2
	2
	2
	2

	P10
	2
	2
	4
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	1
	1
	5
	4
	2
	4
	5
	3
	2
	3
	4

	P11
	5
	4
	5
	5
	1
	4
	1
	5
	1
	4
	4
	3
	1
	2
	3
	1
	1
	4
	1
	1

	P12
	2
	1
	2
	2
	1
	1
	4
	2
	3
	1
	1
	3
	2
	2
	1
	1
	2
	2
	2
	1

	P13
	2
	1
	2
	2
	2
	1
	4
	5
	1
	1
	1
	5
	5
	2
	3
	1
	3
	2
	4
	4

	P14
	4
	3
	4
	5
	4
	3
	5
	2
	1
	1
	1
	3
	2
	2
	4
	4
	3
	5
	3
	4


	
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30
	31
	32
	33
	34
	35
	36
	37
	38
	39
	40

	P1
	4
	4
	1
	1
	4
	1
	2
	2
	4
	1
	3
	2
	4
	2
	1
	2
	4
	2
	1
	2

	P2
	4
	5
	2
	2
	4
	4
	4
	2
	4
	3
	2
	4
	4
	3
	1
	2
	4
	2
	2
	2

	P3
	4
	1
	4
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	2
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	5
	2
	4
	2

	P4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	1
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	4

	P5
	3
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	2
	5
	2

	P6
	3
	5
	2
	2
	5
	1
	1
	1
	2
	2
	2
	1
	4
	3
	2
	2
	5
	2
	4
	2

	P7
	1
	2
	3
	2
	1
	2
	1
	1
	1
	1
	2
	2
	4
	1
	2
	2
	1
	2
	3
	2

	P8
	5
	1
	2
	2
	5
	2
	1
	3
	2
	4
	2
	4
	4
	4
	2
	2
	5
	2
	2
	2

	P9
	1
	1
	2
	2
	3
	2
	1
	2
	1
	2
	1
	4
	4
	5
	2
	2
	3
	1
	2
	2

	P10
	5
	1
	2
	2
	5
	2
	2
	2
	3
	3
	3
	2
	4
	4
	4
	2
	5
	2
	2
	5

	P11
	1
	3
	4
	4
	1
	2
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	1
	1
	3
	1
	1
	1
	1

	P12
	2
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	4
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	2

	P13
	5
	1
	1
	1
	5
	1
	3
	3
	3
	2
	2
	1
	4
	2
	4
	1
	5
	2
	1
	3

	P14
	2
	1
	3
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	1


	
	41
	42
	43
	44
	45
	46
	47
	48
	49
	50
	51
	52
	53
	54
	55
	56
	57
	58
	59
	60

	P1
	5
	2
	2
	4
	4
	5
	1
	1
	5
	2
	1
	5
	4
	2
	2
	4
	1
	5
	3
	2

	P2
	3
	3
	3
	4
	4
	5
	1
	1
	5
	2
	1
	3
	3
	4
	3
	4
	2
	3
	1
	2

	P3
	4
	3
	2
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	2
	1
	2
	2
	4
	4
	5
	2
	5
	4
	3

	P4
	1
	4
	5
	5
	5
	5
	2
	4
	5
	5
	1
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	3

	P5
	1
	3
	3
	4
	4
	5
	2
	2
	5
	2
	1
	3
	4
	4
	3
	2
	2
	3
	4
	5

	P6
	1
	4
	3
	5
	5
	5
	2
	2
	5
	2
	1
	3
	2
	4
	2
	2
	2
	3
	1
	1

	P7
	2
	1
	2
	1
	1
	5
	1
	2
	3
	2
	1
	2
	2
	1
	2
	1
	1
	1
	1
	2

	P8
	2
	4
	4
	1
	1
	5
	2
	2
	5
	2
	1
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	4

	P9
	2
	2
	2
	4
	3
	5
	2
	1
	3
	2
	1
	1
	2
	2
	2
	2
	1
	1
	1
	3

	P10
	1
	2
	2
	3
	4
	5
	2
	2
	5
	5
	1
	1
	2
	2
	4
	3
	2
	4
	4
	2

	P11
	5
	3
	1
	1
	3
	5
	2
	1
	1
	5
	1
	3
	3
	2
	1
	1
	1
	2
	2
	5

	P12
	2
	2
	1
	2
	1
	5
	2
	2
	2
	1
	1
	1
	2
	2
	1
	2
	1
	1
	1
	2

	P13
	3
	3
	3
	3
	3
	5
	3
	2
	5
	2
	1
	1
	2
	2
	4
	3
	2
	5
	5
	1

	P14
	1
	3
	2
	4
	4
	5
	4
	3
	5
	2
	1
	1
	2
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	5


	
	61
	62
	63
	64
	65
	Media
	Moda
	Mediana
	Desv. Est.

	P1
	2
	4
	4
	2
	1
	2,57
	2
	2
	1,31

	P2
	2
	5
	4
	3
	2
	2,95
	4
	3
	1,23

	P3
	4
	4
	2
	3
	2
	3,52
	5
	4
	1,32

	P4
	4
	4
	5
	4
	5
	4,14
	5
	4
	1,17

	P5
	4
	4
	3
	2
	4
	3,63
	5
	4,5
	1,40

	P6
	3
	4
	4
	3
	5
	2,97
	5
	3,5
	1,39

	P7
	2
	2
	3
	1
	1
	1,82
	2
	2
	1,00

	P8
	3
	1
	1
	4
	1
	2,45
	2
	2
	1,12

	P9
	2
	2
	2
	2
	2
	2,06
	2
	2
	1,15

	P10
	5
	5
	3
	1
	1
	2,83
	2
	2
	1,27

	P11
	3
	3
	4
	2
	2
	2,58
	1
	3
	1,67

	P12
	2
	1
	2
	1
	2
	1,58
	2
	2
	0,83

	P13
	3
	3
	3
	2
	2
	2,65
	2
	2
	1,47

	P14
	2
	3
	3
	3
	4
	3,32
	4
	3
	1,31


PROMEDIO GENERAL:   2.79
DESVIACIÓN ESTANDAR: 1.42
Gracias a la aplicación de la media como la principal medida de tendencia central para la comprobación de la hipótesis planteada, se puede apreciar que el valor que ésta arroja es de 2,79 y lo cual, tomando en consideración que las preguntas planteadas en la encuesta fueron respondidas con la asignación de valores entre 1 y 5 (comprendiendo una gama de “niveles de satisfacción” que van desde el mayor grado de satisfacción hasta la insatisfacción respectivamente), nos indicaría que los guardias de seguridad de la empresa PROTECPRI Cia. Ltda. se encuentran medianamente satisfechos, esto tomando en cuenta de forma global todos los factores propuestos por Frederick Herzberg.    
De esta manera se puede aceptar la hipótesis planteada gracias a los resultados obtenidos con las medidas de tendencia central, considerando que se tomó a  la media aritmética como la principal medida de tendencia central para la comprobación de la hipótesis.   Además gracias a la aplicación de la prueba del chi cuadrado se pudo comprobar si los resultados obtenidos en las encuestas son significativos; de tal manera que cada uno de los resultados ayudan a determinar claramente los factores que están provocando satisfacción y aquellos que generan insatisfacción en los trabajadores de PROTECPRI Cia. Ltda.  A continuación se presenta el detalle de los puntajes obtenidos por cada uno de los factores motivadores y de higiene, para visualizar de mejor manera los resultados obtenidos. 
4.6.4 Matriz No.4: Tabla de Respuestas de Factores Motivadores
	 
	1

Totalmente de acuerdo
	2

De acuerdo
	3

Indiferente
	4

En desacuerdo
	5

Totalmente desacuerdo
	Media

	P3
	3
	14
	10
	22
	16
	3,52

	P5
	3
	12
	13
	15
	22
	3,63

	P6
	10
	20
	11
	10
	14
	2,97

	P7
	27
	28
	7
	1
	2
	1,82

	P10
	9
	26
	8
	11
	11
	2,83

	P13
	16
	17
	16
	6
	10
	2,65

	P14
	8
	8
	16
	21
	12
	3,32



PROMEDIO GENERAL: 2.96

Dentro de los factores motivadores se encuentran el reconocimiento, el crecimiento, la responsabilidad, el trabajo en sí y el logro.  Al analizar cada una de las preguntas planteadas con su respectiva media aritmética, se puede apreciar que los factores del  trabajo en sí y el de la responsabilidad son los que mayor satisfacción están generando, en comparación con factores como el crecimiento y realización personal.   
4.6.5 Matriz No.5: Tabla de Respuestas de Factores de Higiene.
	 
	1

Totalmente de acuerdo
	2

De acuerdo
	3

Indiferente
	4

En desacuerdo
	5

Totalmente desacuerdo
	 Media

	P1
	16
	25
	2
	15
	7
	2,57

	P2
	8
	18
	13
	21
	5
	2,95

	P4
	4
	3
	1
	29
	28
	4,14

	P8
	13
	33
	2
	11
	6
	2,45

	P9
	20
	32
	5
	5
	3
	2,06

	P11
	23
	9
	10
	14
	9
	2,58

	P12
	36
	24
	2
	2
	1
	1,58


PROMEDIO GENERAL: 2.61
Dentro de los factores de higiene se encuentran las condiciones de trabajo, las políticas institucionales, la remuneración, las relaciones interpersonales y la seguridad.  No cabe duda que el factor de la remuneración es el que genera insatisfacción en el personal de seguridad.  Al analizar los otros factores, se observa que el factor de las relaciones interpersonales si bien es cierto no ocasiona satisfacción, pero ayuda a minimizar el grado de insatisfacción.  
Además se puede apreciar que a pesar de que el factor de remuneración tiene un alto índice de insatisfacción, sin embargo, el promedio general dentro de los factores de higiene es de 2,61; es decir, existen otros factores (condiciones de trabajo, relaciones interpersonales, políticas y seguridad) que ayudan a minimizar la insatisfacción que la remuneración está provocando; es por esto que se comprobó que el personal se encuentra medianamente satisfecho gracias a que la mayoría de los factores de higiene no están provocando insatisfacción en el personal de seguridad.    
CONCLUSIONES


Los conceptos de motivación y satisfacción se encuentran estrechamente relacionados, es por esto que a lo largo de toda la investigación, se han tratado ambos conceptos de manera detallada para lograr entender de mejor manera esta importante faceta  del comportamiento humano. 

En el ámbito laboral la motivación cumple un papel vital para que el individuo llegue a su meta última, la satisfacción.  La motivación se constituye, en definitiva, en el impulso que dirige la conducta hacia la satisfacción de las necesidades, y la satisfacción, por su parte, refleja la actitud del ser humano hacia una situación determinada.


En relación a las teorías motivacionales que se han planteado a lo largo de la historia, se puede concluir que, en la mayoría de ellas se encuentra un denominador común que es la satisfacción de las necesidades; y la diferencia entre estas teorías radica en cómo alcanzar dicha meta.  La teoría base de esta investigación es la propuesta por Frederick Herzberg, y gracias al análisis de los factores de higiene y motivadores en PROTECPRI Cia. Ltda., se puede obtener diversas conclusiones en relación a la satisfacción laboral. Esto permitirá plantear algunas recomendaciones encaminadas a mejorar el ambiente de trabajo y el desempeño de los trabajadores. 


El área operativa de PROTECPRI Cia. Ltda. se encuentra conformada por 85 guardias de seguridad, y más del 50% del personal trabaja entre 5 y 10 años en dicha empresa, motivo por el cual el índice de rotación no es muy elevado.    

Después de la tabulación de los resultados, la aplicación de fórmulas estadísticas y el análisis de la media obtenida, se puede concluir que el 2,79 (como promedio general) indica que el personal de seguridad de PROTECPRI Cia. Ltda. se encuentra medianamente satisfecho, ya que se debe considerar que  los valores asignados fueron de 1 a 5 y éstos representan el mayor grado de satisfacción e insatisfacción respectivamente.   De manera general, la hipótesis planteada a lo largo de la investigación es aceptada, ya que como se señalo anteriormente, los guardias de seguridad presentan satisfacción laboral.  Además gracias a la prueba de chi cuadrado se pudo determinar los factores claves tanto para la satisfacción como para la insatisfacción, demostrando que las respuestas obtenidas fueron significativas.
Las condiciones físicas de trabajo dependen del puesto al que han sido asignados, en su mayoría cuentan con una garita provista de iluminación.  Este factor no genera insatisfacción en el personal de seguridad ya que las condiciones en las que se desenvuelven se encuentran en óptimas condiciones y, a su vez, el personal cuenta con los implementos necesarios para ejecutar su tarea.  


Un factor determinante en el diagnóstico de la satisfacción laboral es el mantenimiento de buenas relaciones interpersonales.  Si bien es cierto (tomando en cuenta la teoría de Herzberg) este factor no genera satisfacción, sin embargo es el factor que presenta los índices más bajos de insatisfacción y esto se debe a que existe una comunicación de doble vía entre los supervisores y los guardias de seguridad.  Además, las relaciones entre los compañeros de trabajo también ayudan a que no se presente insatisfacción; esto es vital ya que un buen ambiente de trabajo puede generar mayor motivación en los trabajadores. 


El salario mínimo de un guardia es de $144.78, además  horas extras y otros beneficios de ley, llegando a recibir el guardia un promedio entre $175.50 y $219.00 mensuales. Este factor es el que mayor insatisfacción está generando en los trabajadores, si bien es cierto el salario es bajo, pero también existe inconformidad por la falta de información en relación al por qué de la remuneración que reciben.  Aunque los trabajadores presenten los índices más altos de insatisfacción laboral con este factor, sin embargo, son leales con la organización, esto se puede explicar por el tiempo de trabajo que tienen en esta empresa y por otros beneficios no monetarios que reciben (siendo el más importante la capacitación) que les permite mejorar sus habilidades y su desempeño.

Otro de los aspectos que no  está provocando satisfacción en el personal de PROTECPRI, es el factor de realización personal.  Muchas veces se tiende a menospreciar la labor de un guardia de seguridad (aspecto apreciable incluso a partir de la experiencia que la investigadora tuvo en esta organización) y una queja frecuente del personal es el no recibir un trato humano por parte de los clientes y de las personas en general.  Este sentimiento de inferioridad que se genera no les permite una realización personal plena y además, se puede decir que se presenta esta insatisfacción ya que las oportunidades de crecimiento profesional dentro de la empresa son mínimas.


En definitiva se  determinó que existe satisfacción laboral en los guardias de seguridad, y se analizaron los  aspectos  que influyen en mayor magnitud con la satisfacción e insatisfacción laboral, concluyendo que  dentro de los factores de higiene, el de remuneración es el que mayor insatisfacción está provocando.  Otro factor que no genera satisfacción es el de realización personal y va de la mano con el reconocimiento y crecimiento profesional.  Al hablar de los factores motivadores, el que mayor satisfacción provoca es el factor del trabajo en sí.  La supervisión, las condiciones de trabajo y las relaciones interpersonales  son factores que no generan insatisfacción laboral en el personal de PROTECPRI Cia. Ltda.  Se puede apreciar que los factores de higiene ayudan a minimizar la insatisfacción laboral  y son los factores motivadores los que están obstaculizando una satisfacción plena en el ambiente laboral de dicha organización.
El identificar estos factores permitirá a PROTECPRI aplicar las medidas correctivas para de esta manera elevar el nivel de satisfacción en los trabajadores y  mejorar el ambiente en el que se desenvuelven. 

RECOMENDACIONES


Después de haber identificado los factores que generan satisfacción e insatisfacción en los trabajadores de PROTECPRI Cia. Ltda. se pueden plantear las siguientes recomendaciones para mejorar el ambiente laboral en esta organización.
Existen varios factores como la capacitación, las condiciones de trabajo, las relaciones interpersonales y la supervisión, que no están provocando insatisfacción.  Es de vital importancia que los directivos no descuiden dichos factores, ya que si no se los mantiene o fortalece, éstos pueden conducir a la insatisfacción.  Con relación a esto se recomienda que se realice una inspección trimestral a los puestos de trabajo, con el fin de verificar las condiciones físicas de trabajo y garantizar que éstas se encuentren en óptimas condiciones.  

La elevación de los salarios podría representar la principal estrategia para disminuir la insatisfacción que los trabajadores presentan, sin embargo, sería una de las estrategias más difíciles de ejecutar, ya que la empresa no se encuentra en condiciones de hacerlo.  Si consideramos la falta de información que tiene el personal sobre su remuneración, se puede minimizar la insatisfacción tomando medidas en relación a este aspecto.  Se recomienda que los directivos de la organización convoquen a una reunión y se explique de manera clara y detallada el por qué de la remuneración que ellos reciben. La entrega mensual de un rol de pago individual es una estrategia que ayudará a que el guardia de seguridad se sienta informado, minimizando así la insatisfacción que este factor está generando. 

En un futuro, al presentarse la vacante en el puesto de supervisión, se recomienda que PROTECPRI comience su proceso de selección con un concurso interno, para que de esta manera, el personal sienta que es tomado en cuenta y que puede tener la oportunidad de desarrollarse dentro de la empresa; y si el empleado no cuenta con todas las herramientas necesarias para asumir dicho cargo, demostrarle que la empresa está dispuesta a capacitarlos. 

Es de vital importancia que los directivos conozcan las inquietudes, quejas, sugerencias y otros aspectos relacionados con los trabajadores,  para esto,  es recomendable que se fortalezca la participación de los trabajadores mediante reuniones periódicas que permita que los directivos de la organización evalúen las necesidades actuales que tenga el personal de seguridad.  

La retroalimentación a los trabajadores sobre el desempeño de su cargo, es un factor primordial que ayudará a minimizar la insatisfacción que se genera debido a que no tienen el reconocimiento que se merecen.  Se recomienda que esta retroalimentación se la realice tanto de manera verbal como escrita, ya que esto elevará la estima de sí mismos en los guardias de seguridad y de esta manera sentirán que están recibiendo el reconocimiento que se merecen al ejecutar bien las tareas a ellos encomendadas.  No se debe olvidar que el reconocimiento de tipo personal y que expresa verdadero aprecio por un trabajo bien hecho, es una herramienta clave tanto para la motivación y satisfacción de los trabajadores.   Al ser el supervisor el nexo entre directivos y guardias, es recomendable que sean los supervisores los encargados de la retroalimentación ya que ellos son quienes mantienen contacto directo con los guardias, las 24 horas del día.  Gracias a las buenas relaciones que se mantienen entre ellos, los guardias sentirán mayor apertura para comunicar sus inquietudes y su sentimiento general en relación a la organización.

Se recomienda la presencia de un profesional en el área de recursos humanos en la organización, ya que éste cuenta con las herramientas necesarias para aplicar métodos que faciliten la motivación, satisfacción y mejoramiento del clima laboral. Muchas veces las empresas de seguridad tienden a asignar las funciones que debería realizar un psicólogo industrial al supervisor, y este aspecto limita el buen funcionamiento de la organización. Si bien es cierto el supervisor está capacitado para controlar el personal, sin embargo aspectos como la evaluación de desempeño, la capacitación, la selección de personal, entre otros son factores que deben ser manejados con la ayuda de un profesional en esta área de la psicología.

ANEXO 1
Fórmulas Aplicadas
 PORCENTAJE



CHI CUADRADO







ERROR MUESTRAL



MEDIA ARITMETICA




DESVIACIÓN ESTANDAR


ANEXO 2
Tabla De Distribución Chi-Cuadrado 
	 
	

	Grados de libertad
	0,1
	0,05
	0,025
	0,01
	0,005

	1
	2,71
	3,84
	5,02
	6,63
	7,88

	2
	4,61
	5,99
	7,38
	9,21
	10,60

	3
	6,25
	7,81
	9,35
	11,34
	12,84

	4
	7,78
	9,49
	11,14
	13,28
	14,86

	5
	9,24
	11,07
	12,83
	15,09
	16,75

	6
	10,64
	12,59
	14,45
	16,81
	18,55

	7
	12,02
	14,07
	16,01
	18,48
	20,28

	8
	13,36
	15,51
	17,53
	20,09
	21,95

	9
	14,68
	16,92
	19,02
	21,67
	23,59

	10
	15,99
	18,31
	20,48
	23,21
	25,19

	11
	17,28
	19,68
	21,92
	24,73
	26,76

	12
	18,55
	21,03
	23,34
	26,22
	28,30

	13
	19,81
	22,36
	24,74
	27,69
	29,82

	14
	21,06
	23,68
	26,12
	29,14
	31,32

	15
	22,31
	25,00
	27,49
	30,58
	32,80

	16
	23,54
	26,30
	28,85
	32,00
	34,27

	17
	24,77
	27,59
	30,19
	33,41
	35,72

	18
	25,99
	28,87
	31,53
	34,81
	37,16

	19
	27,20
	30,14
	32,85
	36,19
	38,58

	20
	28,41
	31,41
	34,17
	37,57
	40,00

	21
	29,62
	32,67
	35,48
	38,93
	41,40

	22
	30,81
	33,92
	36,78
	40,29
	42,80

	23
	32,01
	35,17
	38,08
	41,64
	44,18

	24
	33,20
	36,42
	39,36
	42,98
	45,56

	25
	34,38
	37,65
	40,65
	44,31
	46,93

	26
	35,56
	38,89
	41,92
	45,64
	48,29

	27
	36,74
	40,11
	43,19
	46,96
	49,65

	28
	37,92
	41,34
	44,46
	48,28
	50,99

	29
	39,09
	42,56
	45,72
	49,59
	52,34

	30
	40,26
	43,77
	46,98
	50,89
	53,67

	40
	51,81
	55,76
	59,34
	63,69
	66,77

	50
	63,17
	67,50
	71,42
	76,15
	79,49

	60
	74,40
	79,08
	83,30
	88,38
	91,95

	70
	85,53
	90,53
	95,02
	100,43
	104,21

	80
	96,58
	101,88
	106,63
	112,33
	116,32

	90
	107,57
	113,15
	118,14
	124,12
	128,30

	100
	118,50
	124,34
	129,56
	135,81
	140,17
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