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RESUMEN

Para la elaboracion del presente trabajo de disertacion se realizdé un analisis
sobre la satisfaccion y el desempefio del personal de una Institucion
Financiera, con el objetivo de identificar si existe relacion entre las variables
de estudio. Se aplicé al personal un test de satisfaccion laboral que mide tres
dimensiones: motivacion, satisfaccion y jerarquia. De igual forma se procedio
a evaluar el desempefio del personal con una herramienta disefiada en base
a las necesidades de la institucion, realizando una metodologia descriptiva
de tipo encuesta, correlacional y de corte transversal. Con los resultados
obtenidos en la aplicacion de los instrumentos y el andlisis estadistico se
logré comprobar que no existe relacion entre la satisfacciéon y el desempefio
laboral, pero se evidencié la necesidad de trabajar en el disefio de
actividades para mejorar el nivel de satisfacciéon del personal segun la
percepcion que poseen de su trabajo, el ambiente laboral y sus jefes
inmediatos. Los resultados de las evaluaciones del desempefio fueron muy
buenos, sin embargo es importante trabajar en varias oportunidades de
mejora y factores de riesgo detectados con las jefaturas para alcanzar las
metas propuestas en todas las areas en base al nuevo plan de negocios
instaurado en la institucion.

Palabras Clave: Relacion, Satisfaccion, Desempefio, Evaluacion.
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ABSTRACT

In order to develop this dissertation, a detailed analysis of the satisfaction
and performance of the staff of a financial institution was performed. Its
objective is to identify whether there is a relationship between the study
variables. A test about work satisfaction was given to the staff, with which
three dimensions: -motivation, satisfaction and hierarchy- were measured.
Similarly, an evaluation of the performance of all the staff was taken using a
tool that was designed based on the needs of the institution, performing
descriptive, correlational and cross-sectional methodologies. With the results
that were obtained in the application of the instruments and the statistical
analysis, it was possible to confirm that there is not a relationship between
job satisfaction and work performance. However, it was possible to show the
need to work on the design of activities that will help to improve the
satisfaction level of the staff according to the perception that they have of
their job, the work environment and their immediate bosses. The results
obtained in the evaluations of performance were very good; nevertheless it is
important to work together with the management on several opportunities for
improvement and risk factors that were found in the evaluation process and
achieve the proposed goals in all the areas based on the new business plan

which was established in the institution.

Key Words: Relationship, Job Satisfaction, Work Performance, Evaluation.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1. Contextualizacion:

El estudio del presente trabajo se basa en el analisis de datos estadisticos
gue componen la realidad del problema, pues sera de gran utilidad conocer
la relacion entre el clima y el desempefio laboral de una Institucion
Financiera, paro a la vez interpretar la informacion recabada y disefar

estrategias para mejorar en base a los resultados obtenidos.

Para comprender la funcion de los establecimientos financieros en el pais,
es importante revisar algunas de las cifras econdémicas del Ecuador. La
variacion anual del indice de Precios al Consumidor (IPC) actualmente se
encuentra en un 4,16% (INEC, 2012) y la variacion mensual del indice de
Precios al Productor (IPP) es del 0,84%, el costo de canasta familiar basica
es de $595,70 mientras que el desempleo en el Ecuador ha disminuido un
5.00% y el subempleo registra en un 39,62% el indice de Actividad
Econdmica (IAE) es de 4.03%, pero también es importante tomar en cuenta
gue en el pais se ha registrado un indice de pobreza de 16.14%.

A la vez que entre Pichincha y Tungurahua suman 521 entidades financieras
gue representan el 43% a nivel nacional y si se suma Guayas, totalizan el
58% del sistema. En la ciudad de Ambato existen méas de 102
establecimientos financieros.

Unifinsa Sociedad Financiera se constituyé como compafiia, bajo la Ley de

Compafias Financieras, el 2 de mayo de 1.994 (Unifinsa, 2014).

1


http://www.inec.gob.ec/estadisticas/?option=com_content&view=article&id=59&Itemid=30&TB_iframe=true&height=512&width=1242
http://www.inec.gob.ec/estadisticas/?option=com_content&view=article&id=59&Itemid=30&TB_iframe=true&height=512&width=1242

Desde su fundacion, UNIFINSA se enmarca en un excepcional récord de
aporte al desarrollo de la provincia, regiéon y del pais. Actualmente su capital
suscrito y pagado es de USD 8°530.000 y USD 10°200.000 de capital
autorizado. UNIFINSA ostenta la calificacion de riesgos “AA”, calificacion
asignada a las mejores y mas confiables instituciones financieras del pais.
Es reconocida ya por varios afios consecutivos como la mejor sociedad
financiera del pais y como la tercera mas grande.

UNIFINSA es la dnica institucion financiera del pais, controlada por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, una de las primeras en obtener un
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 en todos sus procesos
integrados desde mayo del afio 2004.

Segun el INEC, la satisfaccion laboral de los ocupados plenos, tanto en
hombres y mujeres, se encuentra en nivel catalogado de “contentos”,
presente en aproximadamente mas del 80%. Esta tendencia es similar entre
las mujeres que se encuentran plenamente ocupadas cuyo porcentaje de
estado “contento” con respecto a su trabajo se ubica para el 2013 en 86%.
Sin embargo, los hombres que se encuentran “descontentos” con su trabajo
afirmaron que entre los principales motivos son las pocas posibilidades de
progresar y el ambiente laboral de trabajo en relacion con sus compafieros y
jefes. En el caso de las mujeres, las principales causas de su descontento

laboral son motivadas por las tareas que realizan y por tener ingresos bajos.

La satisfaccion laboral de los subempleados es moderada, los hombres
estan contentos en un 61.9% y un 23% estan poco contentos. Mientras que

un 68.9% de las mujeres se encuentran contentas y un 17.7% estan poco



contentas. Para ambos casos los principales motivos que explican el
descontento laboral radicaron en las pocas posibilidades de progresar dentro
de trabajo y por tener ingresos bajos, y este tiene sentido en el hecho de que
las actividades del subempleo no brindan la estabilidad que un trabajador
necesita para estar satisfecho y es aqui que se han tomado medidas
encaminadas a bajar el nivel de subempleo a nivel nacional. Llama la
atencion que las mujeres subempleadas tengan un mayor nivel de
satisfaccion que los hombres y una posible razén que explique dicha
situacion es que este grupo podria encontrar perspectivas de mejora laboral

en su situacién actual.

1.2. Justificacion:

El presente trabajo sera realiz6 con la participacion del personal de
una Institucion Financiera, donde se hizo hincapié en la satisfaccion laboral
como un factor relacionado con el desempefio de todo el personal que

trabaja en el establecimiento.

Esta disertacion es factible en su realizacion gracias a la apertura brindada
por el administrador ejecutivo de la institucion contando con la colaboracion
de todo el personal para realizar un estudio competente y cumplir con los

objetivos trazados.

Partiendo de la informacion y aplicacién de los conocimientos asi como de
herramientas puntuales que garantizan originalidad en todo el desarrollo de
la investigacion. Este trabajo de disertacion también se justifica en la
innovacion y mejoramiento continuo, que necesita una aplicacién de esta

indole, donde ademéas de realizar un andlisis minucioso de la informacion



también se manejaron datos reales y confiables obtenidos en el estudio de
campo del que formaran parte y seran beneficiados los estudiantes de la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador y el personal administrativo de la

Institucion Financiera.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Desempeiio Laboral:

2.1.2. Antecedentes Investigativos del Desempefio Laboral:

Segun Grados y Muchinsky, (2012), los individuos casi siempre han
considerado la estimaciébn de sus semejantes en una variedad de
situaciones, y lo mas seguro es que seguiran haciéndolo. Sin embargo, la
mayor parte de estas evaluaciones son realizadas de maneara ocasional y
no sistematica. En cambio, los programas de evaluacion son diferentes,
pues contienen objetivos claramente definidos que se fundamentan en un

sistema bien estructurado para alcanzarlos.

Uno de los pioneros en esta area, fue Robert Owen, quien en los inicios del
siglo XIX estructuré un sistema de libros y blocks de caracter y lo puso en
operacion en sus fabricas de hilados y tejidos de New Lanark, Escocia.
Basicamente el sistema consistia en que a cada empleado le era asignado
un libro y en él los supervisores anotaban diariamente reportes y

comentarios sobre su desempefio.

2.1.3. Conceptualizacion del Desempefio Laboral:
Para Alles (s.f.), el concepto integrador del desemperio laboral se basa en el
conjunto de comportamientos y resultados obtenidos por un colaborador en

un determinado periodo, el desempefio de una persona se conforma por la



sumatoria de conocimientos (aprendidos tanto a través de estudios formales
como informales), la experiencia practica, y las competencias.

El Desempefio Laboral se puede definir, segun Bohérquez, como el nivel de
ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la
organizacibn en un tiempo determinado. Para Chiavenato (2005), el
desempeiio es la eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el
individuo con una gran labor y satisfaccion laboral (citado en Araujo &
Guerra, 2007). En este sentido, el desempefio laboral de las personas va a

depender de su comportamiento y también de los resultados obtenidos.

2.1.4. Caracteristicas del Desempefio Laboral:

Segun Carrasco, (2009) y Pereda, Berrocal, (s.f.), “el andlisis y descripcion
de puestos de trabajo es el proceso basico que debe llevarse a cabo para
obtener, de manera ordenada y sistematizada, toda la informacién requerida
para estructurar un perfil de puesto” (p. 405), y en base al mismo se podran
identificar las caracteristicas del desempefio laboral para evaluarlo y
retroalimentar al personal potencializando sus capacidades y mejorando el

resultado de su trabajo.

2.1.4.1. Analisis de puestos de trabajo: Es el proceso a través del cual un
puesto de trabajo es descompuesto en unidades menores e identificables,
comunmente llamadas tareas. Este proceso implica cuestionar, tomarse el

tiempo de entender para poder proponer mejoras y solucionar problemas.



2.1.4.2. Descripcion de puestos de trabajo: Es la exposicion detallada,
estructurada, ordenada y sistematica, segun un protocolo dado, del resultado
del andlisis de puesto. Al agregar a una descripcion de puesto las
caracteristicas que debe tener su ocupante, este se convierte en un perfil de

puesto.

2.1.5. Componentes, factores o elementos del Desempefio Laboral:

Las organizaciones consideran factores de gran importancia como la
percepcion del empleado sobre la equidad, actitudes y opiniones acerca de
su trabajo, ya que si s6lo se tomara en cuenta el desempefio del empleado,
seria muy dificil determinar de qué manera mejorarlo; de acuerdo a Milkovich
y Boudreau, (1995) “las mediciones individuales de éste no podrian revelar si
el bajo desempefio se debe a una asistencia irregular o a una baja
motivacion” (p.670). El desempefio de un puesto de trabajo cambia de
persona a persona, debido a que este influye en las habilidades, motivacion,
trabajo en grupo, capacitacion del trabajador, supervision y factores
situacionales de cada persona; asi como, la percepciéon que se tenga del
papel que se desempefia; dado que la habilidad refleja las capacidades y
técnicas de trabajo, las capacidades interpersonales y conocimiento del
puesto de trabajo; para Gomez, (1999) “ la cantidad de esfuerzo que se

aplicara en una tarea determinada depende del trabajador” (p. 323).

2.1.6. Tipos de Desempefio Laboral:
Se establecen varios tipos de desempefio laboral, que son identificados

mediante varios niveles.



A continuacion encontramos tres tipos de desempefio:

Efectivo

Se lo define como el

méaximo del promedio

que una  persona
alcanza en su
competencia, creando

un compromiso para si

mismo y para la

Ve

organizacibn en  si.
Equivale de un 80% a

100% de cumplimiento.

Medianamente

Efectivo

Se determina si la
persona esta sobre el
promedio o el nivel
estandar de satisfaccion
o cumplimiento de la
competencia. Se lo ha

fiiado con un 50% a

79% de cumplimiento.

Poco Efectivo

Este grado se Io

determina  como un
minimo necesario que
debe poseer el individuo
para cumplir sus
responsabilidades y
tareas dentro del cargo
en el que se encuentra.
Se lo determina de un
10% a

49% de

cumplimiento

Cuadro N° 2.1. Tipos de Desempefio (Unifinsa, 2014)

2.1.7. Informacion Relevante:

Un aspecto a considerar es el grado de importancia que tiene el trabajo para

las personas que lo ejecutan, ya que en ocasiones un trabajo puede ser

interesante, mas no fundamental para los miembros de la institucion. Por lo

que de acuerdo a Nash (1989), la satisfaccion es lo que puede sentir una

persona al realizar su trabajo centrado en el “hecho de que esté ocupando

un cargo que le permita utilizar sus destrezas y que concuerde con sus

intereses” (p.892), ya que las personas se sienten mas satisfechas cuando



trabajan con gente competente, personas sinceras que se comunican con
frecuencia, evitan traslados innecesarios y reconocen una buena labor
cuando ésta se produce; por lo que la satisfaccion esta muy ligada a la
calidad de la supervision, debido a que el supervisor es quien tiene la
responsabilidad de movilizar las energias de los subalternos para

encaminarlas a las metas organizacionales.

Para Strauss (1981), se determinan algunas caracteristicas en los mandos
de supervision que se detallaran a continuacion:

Los supervisores hacen mucho mas que vigilar a los subalternos.
Toman decisiones técnicas; representan a sus departamentos en las
negociaciones con otros departamentos, con la alta gerencia y con
organizaciones externas; realizan también un interminable trabajo de oficina.
Ademas, en sus relaciones con los subalternos los supervisores hacen
mucho mas que darles estructura y apoyo. Por ejemplo, les suministran
herramientas, informacion y asistencia técnica; y en muchos casos ayudan a
administrar el sistema de remuneracion que premia, aun cuando
desgraciadamente no siempre, el desempefio es efectivo (péarr. 3). Los
supervisores pueden comunicar su sentido de aprobacion a los trabajadores
de muchas formas: interesandose activamente por ellos como personas,
escuchando sus problemas, elogiandolos cuando se justifica, mostrandose
tolerantes cuando se cometen errores, siempre que no afecten gravemente
la calidad del servicio y no sean reiterativos. La actitud general del
supervisor hacia los subalternos en especial la confianza que tenga en su

habilidad es mas importante que cualquier otro acto.
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Evaluar el desempefio puede ser muy dificil cuando en las empresas no

existe una cultura de evaluacidon o cuando antes no se ha realizado este

proceso. Segun un estudio de evaluacion de desempefio, la Universidad de

Concepcidon de Chile, expone que los errores de evaluacion mas comunes

se originan en sesgos del evaluador al juzgar a sus subordinados, a

continuacion encontramos un listado de cada uno de los errores y su

definicion:

Error de tendencia central: Para los jefes inmediatos suele ser dificil
evaluar a su personal y tienden a clasificar a los empleados en torno a
la media, independientemente del desempefio que posean. En
algunos casos prefieren evitar asignar un puntaje excelente o inferior
al que se merece provocando el error de tendencia central.

Error de contraste: Los jefes que califican a sus subordinados
comparandolos entre si en lugar de compararlos con el perfil del
cargo pueden cometer el error de contraste. Este tipo de error puede
causar que un empleado que posee un desempefio superior al
promedio de sus compafieros tenga una alta calificacion debido a que
sus compairieros estan por debajo del mismo.

Atribucién falsa: La atribucion falsa es la predisposiciéon del jefe
inmediato para atribuir un mal desempefio a causas internas y un
buen rendimiento a causas externas. En algunos casos los jefes
atribuyen un buen puntaje por actividades externas al trabajo
realizado por su personal 0 a su vez puede asignar un puntaje inferior

por razones internas o ajenas a su trabajo.
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Efecto halo: El efecto halo es cuando un jefe inmediato mantiene una
impresion positiva del trabajo de un empleado y luego le concede
altas calificaciones en todos los factores de calificacion. Este error
puede otorgar resultados muy subjetivos si no se analiza el puntaje
gue realmente se merece un trabajador.

Error por indulgencia: El error por indulgencia es la tendencia de un
jefe de calificar a un empleado mas alto de lo que su rendimiento
justifica. Los motivos por los que se puede dar este error podrian
incluir el evitar confrontaciones o el jefe puede tener la impresion de
que asignarle una calificacién alta, va a trabajar mas duro para
cumplir con esa calificacion.

Significado percibido: El error de significado percibido es cuando las
funciones que desempefia un trabajador y que seran evaluadas no
son claras y se convierte en un problema cuando los evaluadores no
se ponen de acuerdo sobre el significado de los criterios de
calificacion.

Error de la experiencia reciente: El error de la experiencia reciente
sucede cuando un jefe utiliza para calificar los acontecimientos
recientes del empleado. Esto sucede cuando un colaborador que se
desempefid muy bien durante un periodo extenso pero obtiene una
calificacion baja porque los eventos recientes fueron negativos.

Error por severidad: En el caso del error por severidad, un jefe
tiende a evaluar a sus subordinados menos de lo que justifica su
rendimiento. Posibles causas pueden ser el uso de patrones poco

objetivos de balance, como la calificacion del jefe de un empleado
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nuevo contra si mismo. El jefe olvida que se tomd el tiempo
para alcanzar el nivel de desempefio 6ptimo, y un nuevo empleado
aun no desarrolla ese nivel.

Estereotipar: Es la tendencia a emplear las mismas generalidades
para todos los miembros de un area de trabajo. Una de las formas
mas comunes de estereotipar que se producen en el lugar de trabajo
son los estereotipos de género. Un ejemplo de ello nos presenta
Madeline Heilman, una profesora de psicologia en la Universidad de
Nueva York, que menciona un hecho curioso sobre las mujeres que a
menudo son evaluadas mas negativamente que los hombres, incluso
cuando ambos estan capacitados para hacer un trabajo de la misma

manera.

2.1.8. Métodos de Evaluacion y Tratamiento del Desempefio Laboral:

Segun Cuevas (2014) en su pagina de internet psicologiayempresa.com

explica que existen diferentes métodos para evaluar el desempefio del

personal y que cada método puede tener mayores ventajas o desventajas

segun la naturaleza de la empresa.

Los métodos mas conocidos son:

Método de ordenacion jerarquica simple: En este método se
definirdn todos los factores de evaluacion y luego se ordenan a los
trabajadores jerarquicamente, desde el excelente hasta el inferior, en
funcién de sus méritos o fallas el cual se ubica en un grado de

sucesion o una escala que permita identificarlos con facilidad.
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Método de ordenaciéon por comparaciéon por pares: En este
método se debe tomar una muestra de trabajadores de cada
departamento en base a una valoracion personal y general del jefe.
Se evalla a los trabajadores en diversos factores, comparando el
desempeiio de unos con otros, sefialando al trabajador con mejor
desemperio. Finalmente se contabiliza a los trabajadores sefalados y
se establece una jerarquia entre los mismos.

Método de listas de verificacion: En este método el evaluador
califica y describe a través de oraciones el desempefio del empleado
y las caracteristicas personales del trabajador. Las oraciones estan
redactadas de tal manera que contienen afirmaciones referentes a
sus caracteres y caracteristicas de trabajo. El calificador debera
indicar la presencia o ausencia de cada una de las cualidades
sefialadas en los individuos considerados para la evaluacién. En este
método el evaluador tendra que marcar la oracion que mas se ajusta
al desempefio del trabajador.

Método de seleccion forzosa: Este método obliga al evaluador a
elegir la frase que mejor represente el desempefio del trabajador, en
cada bloque se encontraran las afirmaciones que detalla el
cuestionario. Los elementos se detallardn de una manera imparcial y
ambigua para evitar que el evaluador pueda favorecer o perjudicar en
la calificacion. El personal es el que determina los puntos a cada uno
de los factores distribuidos en los diferentes bloques de valoraciéon
para evitar que el evaluador conozca el puntaje y de ese modo evitar

preferencias.
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e Método de escalas de puntuacion: En esta técnica el evaluador
debe otorgar una evaluacion al desempefio del trabajador en base a
una lista de juicios o componentes de evaluacion, en una escala
previamente establecida que va de lo mas bajo al mas alto. En
algunos casos solo se aluden los factores a evaluarse, en otros casos
se describe detalladamente para que el evaluador conozca
claramente que es lo que esta valorando.

Para ver la utilidad de un método es importante tener en cuenta los

siguientes aspectos:

e Simplicidad: El sistema debe ser simple de facil comprension vy
aplicacion para los evaluadores.

e Precision: Debe reflejar lo que ocurre realmente y poder establecer
niveles de puntuacion para discriminar bien las diferencias del
desemperio entre los empleados.

e Flexibilidad: Debe permitir evaluar a una gran variedad de puestos y
a diversos grupos ocupacionales.

e Sustentabilidad: Debe ser factible de ser presentado, explicado y
sustentado frente a la gerencia, sindicado y ente estatal que fiscaliza

o regula el trabajo.

2.2. Satisfaccion Laboral:

2.2.1. Antecedentes Investigativos de la Satisfaccién Laboral:
Segun Werther y Davis (2008) “Las organizaciones han existido a lo largo de

la historia, aunque han ido evolucionando debido a que a nivel mundial se
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han generado cambios de distintos tipos: social, econémico, politico, cultural,
tecnolégico, entre otros” (p. 103). Gibson, Ivancevich y Donelly (2001),
mencionan que “Durante el siglo XX el interés de las organizaciones estuvo
centrado en torno a cémo incrementar la productividad procurando el

bienestar del individuo” (p. 35).

Como sefala Alles (2007), “las organizaciones son mucho mas que
Gnicamente medios para proveer de bienes y servicios a la sociedad. De
hecho, muchos individuos pasan gran parte de su vida en la organizacion, la

cual tiene profunda influencia en su comportamiento” (p. 205).

Por otra parte Morgan (1997), sefala que “el individuo que acude a una
organizacién lo hace porque tiene una serie de expectativas que espera
cumplir a través del trabajo que realiza” (p. 309). Para Lee y Chang, (2008)
“Algunas organizaciones se han preocupado por mantener satisfechos a sus
individuos, pues reconocen las contribuciones que éstos hacen. Una forma
de lograrlo es procurando que los individuos se sientan contentos, aunque
no resulte facil” (p. 311). Existen una serie de factores, determinantes o
caracteristicas que pueden hacer o no sentir satisfecho a un individuo todo
depende de como se empleen y de que la percepcion de los trabajadores
sea positiva ante los cambios que adopte la organizacion y a los incentivos

gue otorguen. (Galup, Klein y Jiang, 2008).

En psicologia organizacional, se estudia el estado emocional y muchos
aspectos podran hacer que sea placentero o positivo el resultado de la
experiencia misma del trabajo, a eso se lo llama “satisfaccién laboral”

(Mason & Griffin, 2002).
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2.2.2. Conceptualizacion de la Satisfaccién Laboral:

La satisfaccion laboral es definida por Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005)
como: “el grado en el cual los individuos experimentan sentimientos positivos
0 negativos hacia su trabajo” (p.114). Dos elementos cabe destacar en ésta
definicion: la caracterizacion de la satisfaccion como un sentimiento en
sentido positivo (satisfaccion propiamente dicha) o negativo (insatisfaccion),
y el hecho de que ese sentimiento puede tener distintos grados de
intensidad en uno u otro sentido.

Para Gibson, Ivancevich y Donnelly (2001), la satisfaccion laboral es “una
actitud que los individuos tienen sobre su trabajo” (p. 170). En ésta
definicion, los autores consideran que la satisfaccion laboral es un concepto
mMas extenso que un sentimiento y/o una emocion, puesto que lo consideran
como una actitud, por lo tanto tienen un componente cognitivo, uno afectivo

y otro conductual, frente al trabajo.

Con respecto, a la satisfacciéon del trabajador Davis y Newstrom (1991)
plantea que ésta “es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables
con los que el empleados percibe su trabajo, que se manifiestan en
determinadas actitudes laborales” (p. 432). La cual se encuentra relacionada
con el contenido del puesto; es decir, la naturaleza del trabajo y con los que
forman el contexto laboral supervision, grupo de trabajo, estructura
organizativa, entre otros la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de
placer o dolor que difiere de los pensamientos, objetivos y de las intenciones

del comportamiento; estas actitudes ayudan a la gerencia a entender las
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reacciones de los empleados ante sus tareas y predecir el efecto de estas

reacciones en el comportamiento futuro.

Robbins (1996), define la satisfaccion en el trabajo como una variable al
comportamiento organizacional, es la actitud general del individuo ante su
propio trabajo, la diferencia entre la cantidad de recompensa que reciben los
trabajadores y la cantidad que creen deberian recibir. Asi mismo considera
gue es indispensable que la gente se interese en las actitudes del personal,

porque estos son un aviso de problemas potenciales en la organizacion.

Un personal satisfecho traslada su satisfaccion a su vida y a su salud.
Estas satisfacciones se traducen en una mayor productividad, en menos

faltas al trabajo y en la disminucién de los niveles de rotacion (p.247).

Cuando se descuida el estudio de la satisfaccion laboral, se corre el riesgo
de alimentar la presencia de un escenario desfavorable que impida la
identificacion, el compromiso, los deberes, las obligaciones y la participacién
del personal dentro de la empresa. Estas condiciones podrian generar una

pérdida del espiritu productivo y una posible entropia organizacional.

2.2.3.- Caracteristicas de la Satisfaccion Laboral:
Segun Foley (2006), existen diferentes caracteristicas de la satisfaccion

laboral que pueden permitir identificarla desde diferentes puntos de vista:

e Creencia en la compaiiia: Creer en los objetivos de una compafiia y

compartir sus objetivos empresariales asi como sus valores éticos
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pueden ayudar a mejorar la satisfaccibnen el trabajo
considerablemente.

Contribucién personal: Creer en los valores de la compaiiia es el
anico componente que permitira mantener satisfecho al personal en
su puesto de trabajo. Muchos trabajos consisten en tareas menores y
repetitivas, ya sea archivar documentos, marcar himeros o precintar
sobres. Los trabajadores que no entienden como sus esfuerzos
personales contribuyen a la imagen mayor de la empresa pueden
sentirse insatisfechos y perder el interés. Los roles de trabajo en los
que los trabajadores pueden ver resultados visibles a sus esfuerzos
son los que tienen mas posibilidades de proporcionar satisfaccion en
el trabajo.

Colegas: Amar su trabajo y entender la importancia de su papel
puede no ser suficiente si no se mantiene una buena relaciéon con sus
pares. La gente puede elegir a sus compafieros en base a las
caracteristicas de la personalidad, pero la mayoria de personal debe
tratar con una gran cantidad de gente en el trabajo, de los cuales
habran muchos que no le simpaticen. Mostrar respeto por los otros y
recibir lo mismo de sus compafieros y jefes son factores clave en la
obtencion de la satisfaccion del trabajo. Los trabajadores que pueden
comunicar abiertamente sus preocupaciones con sus supervisores y
piden claridad en tareas de trabajo especificas hay mas posibilidades
de que sean trabajadores satisfechos.

Justicia: La imparcialidad en el trabajo, en términos de pago,

oportunidades y trato diario, es posiblemente el elemento mas
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importante de la satisfaccion en el trabajo. Mucha gente sufre acoso
en el trabajo debido a su género, creencias religiosas entre otros, lo
cual genera un pobre trato y ser ignorado por los ascensos. Otros
trabajadores cobran menos que sus colegas, debido a su género, a
pesar de completar las mismas tareas en un dia de trabajo.
La satisfaccion de trabajo tiene posibilidades de incrementar si los
trabajadores reciben salarios justos basados en sus habilidades. Los
planes de pensién, premios y dias libres por afio son otros de los

factores clave al encontrar un entorno de trabajo justo.

2.2.4.- Componentes, factores o elementos de la Satisfaccion Laboral:
Existen diversos factores que inciden o afectan la satisfaccion laboral y éstos
varian segun las perspectivas de los autores, quienes enlistan diferentes

aspectos articulares a la hora de estudiar la satisfaccion laboral.

Para Gibson, lIvancevich y Donnelly (2001), los factores que generan
satisfaccion son cinco: pago, naturaleza del cargo, oportunidad de ascenso,

supervisor y comparieros.

Para Herzberg (1999), existen factores que generan satisfaccion y otros que
previenen la insatisfaccion, es decir, factores motivacionales y factores
higiénicos. Los factores higiénicos son: salario, condiciones ambientales,
mecanismos de supervision, administracion de la organizacion y relaciones
interpersonales. Los factores motivacionales son: reconocimiento,

sentimiento de logro, autonomia, el trabajo en si y posibilidades de avance.
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Para Fernandez (1999), existen varios factores que influyen en la

satisfaccion del trabajador, los mismos que se detallan a continuacion.

e Condiciones fisicas del entorno de trabajo: Son los factores que
estan presentes en el area donde el trabajador realiza habitualmente
su labor: iluminacion, nivel de ruido, temperatura, espacio de trabajo,
orden y limpieza.

e Seguridad y estabilidad que ofrece la empresa: Es la garantia que
le brinda la empresa al empleado de que éste permanezca en su
puesto de trabajo.

e Relaciones con los compafieros de trabajo: Son las Interacciones
de las personas que tienen frecuente contacto en el seno de la
organizacién con motivo del trabajo, ya sea entre compafieros de una
misma dependencia o de diferentes unidades.

e Apoyo y respeto a los superiores: Es la disposicion del personal
para el cumplimiento de las decisiones y procesos que propongan los
supervisores y gerentes de la organizacion.

e Reconocimiento por parte de los demas: Es el proceso mediante el
cual otras personas elogian al trabajador por la eficiencia y virtud que
tiene para realizar su tarea. El reconocimiento puede provenir de sus
comparieros, su supervisor o la alta gerencia de la organizacion.

e Posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo: Es
la probabilidad, percibida por los trabajadores, de que en la

organizacion encontrara apoyo Yy estimulo para el crecimiento
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personal y profesional, mediante politicas justas y efectivas de

capacitacién y de promocion.

Cada uno de estos aspectos deben ser estudiados y trabajados en la
empresa para que contribuyan con la satisfaccion laboral del trabajador,
generando en él efectos positivos sobre su motivacion y sobre su

desempeifio individual.

A

FACTORES DE LA SATISFACCION
LABORAL

*Factores Intrinsecos

Los factores intrinsecos son aquellos
relacionados con el contenido del cargo,
a las tareas y a los deberes relacionados
con dicho cargo. Son los factores
motivacionales que producen resultados
duraderos de satisfaccion.

*Factores Extrinsecos

Cuando estos factores no se han resuelto
bien, producen insatisfaccion pero cuando se
intenta mejoraros, no logran por si solos
provocar la autentica satisfaccion

Gréfico N° 2.1. Factores de la Satisfaccion Laboral (Hodgetts y Altman, 1994)

2.2.4.1. Factores Intrinsecos:
Estos factores son los que mueven al trabajador hacia actitudes positivas y a
sentir satisfaccion Hodgetts y Altman (1994).
e La consecucion de logros: Segun Herzberg /citado por Guillen y
Guil (2000), el alcanzar el objetivo de la tarea es el elemento

motivador intrinseco mas importante. El logro de las metas
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establecidas se convierte en un satisfactor decisivo, siempre y
cuando los niveles directivos en las organizaciones establezcan
dichas metas vinculando convenientemente el logro alcanzado por la
organizaciéon con el éxito que puede sentir el trabajador al cumplir
efectivamente su tarea.

Caracteristica de la tarea: Se refiere al interés que despierta en el
trabajador hacia su trabajo, asi como la variedad de la tarea, la
rutina, la monotonia, la importancia social de la misma y la posibilidad
de contemplar dicha tarea desde su inicio hasta su finalizacion.
(Guillen & Guil, 2000, p. 181).

Autonomia: Consiste en la politica de conceder a los empleados
cierto grado de discrecionalidad y control sobre decisiones
relacionados con el trabajo Davis y Newstrom (1999). Al respecto Gil,
Ruiz y Ruiz (1997) destacan a la autonomia como los sentimientos de
libertad al realizar las tareas. Estas pueden adoptar dos formas: La
autonomia de medios o posibilidades de eleccion de los medios para
la ejecucion del trabajo y la autonomia en destrezas o posibilidades
de eleccién de los conocimientos apropiados en la solucion de
problemas. Kreitner y Kinicki (1997) aseguran que la autonomia
posibilita al individuo a realizar su trabajo con la libertad
independiente y descripcion suficiente como para programar sus
horarios y determinar los procedimientos necesarios para llevarlos a
cabo. (Guillen & Guil, 2000, p. 181).

Importancia del conocimiento y habilidad: Consiste en el grado de

coincidencia de los cocimientos y habilidades del personal en base a
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los requerimientos del puesto; aspectos importantes que determinan
la consecucion de una labor satisfactoria y estimulante para el
trabajador Gibson (1996). Sobre el asunto Gil, Ruiz y Ruiz (1997)
referencian que la poblacidon de las caracteristicas de las personas a
los requisitos del puesto de trabajo conduce a un mejor desempefio
del mismo. Estas habilidades y conocimientos no deben ser ni muy
superiores ni muy inferiores a las exigencias del puesto.

Retroalimentacién y reconocimiento: La retroalimentacion es el
nivel en que la actividad laboral requerida por el trabajador
proporciona al mismo informacion clara y directa sobre la eficacia de
Su ejecucion; el reconocimiento como la informacion suministrada por
la direccion sobre la consecucion de los objetivos Guillen y Guil,
(2000). En relacion a este aspecto Gil, Ruiz y Ruiz (1997), definen a
este indicador como el “grado en que la actividad que proporciona a
la persona informacion sobre la efectividad de su ejecucion, es lo que
permite posteriormente introducir cambios y mejoras” (p. 182). Al
respecto, Kreitner y Kinicki (1997), aseguran que la retroalimentacién
es el “punto en el cual el individuo recibe informacién clara y directa
acerca de la eficiencia con que esta realizando su trabajo” (p.65). Bell
(1995), expresa que es necesario aprovechar al maximo las cosas
bien hechas por las personas, ya que la motivacion generada por el

reconocimiento es gratuito.
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2.2.4.2. Factores Extrinsecos.

El salario y beneficio: Refiere a las condiciones existentes en cuanto
al salario béasico, los incentivos econOmicos, las vacaciones entre
otros Guillen y Guil (2000). Trabajan para obtener ingresos
economicos, es uno de los resultados mas valorados, el dinero no
solo tiene valor econémico sino también valor social al proporcionar
estatus y prestigio Gil, Ruiz y Ruiz (1997). Segun Gordon (1997), la
remuneracion es una recompensa valiosa y puede incentivar a los
trabajadores a desempefiarse mejor.

Seguridad Laboral: Grado de confianza del trabajador sobre su
continuidad en el empleo. Uno de los mayores anhelos de los
trabajadores actualmente es lograr un puesto estable que le
proporcione seguridad y una continuidad laboral Guillen y Guil,
(2000).

El tener un trabajo estable a lo largo del tiempo ademas del
componente econdmico, genera la sensacion de ser competente y
proporciona un sentimiento de mayor autonomia al planificar la vida
personal Gil, Ruiz y Ruiz (1997).

Posibilidades de Promocion: Conlleva la posibilidad de alcanzar
puestos mas elevados dentro de la organizacion, aunque no todos los
trabajadores desean ser promocionados Guillen y Gil (2000).

Un individuo puede parecer satisfecho después de alcanzar una sola
promocioén, otros pueden presentar una lucha aparente insaciable de

progresar en la jerarquia de la empresa, ya sea por que obtiene
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placer del acto de lucha por progresar o quizas por ser un medio o
circunstancia para lograr ventajas socioeconomicas mas grandes
Dunnete y Kircher, (1999).

Condiciones de trabajo: Se relaciona con el horario laboral, las
caracteristicas propias del trabajo, sus instalaciones y materiales
Guillen y Guil, (2000). Autores como Bateman y Snell (2001), sefalan
que las organizaciones deben mantener ambientes seguros y
saludables; en tal sentido Chiavenato (2000), expresa la importancia
de conservar condiciones de trabajo donde prevalezca la limpieza, el
orden y la seguridad para el personal.

Al respecto, es imperioso determinar que los niveles directivos no
manifiesten el interés de obtener mayores utilidades a costa de
debilitar las condiciones de trabajo del personal.

Estilo de supervision: Forma o grado de control de la organizacion
sobre el contenido y realizacién de la tarea que ejecuta un trabajador
Guillen y Guil, (2000). Las caracteristicas de la supervision definen en
muchos aspectos la calidad del trabajo y el sentido de compromiso
del recurso humano. Cada estilo de supervision defiere uno del otro.
Ambiente social del trabajo: Relacionado con la oportunidad de
interaccionar con otras personas en el trabajo. Aspectos muy
valorados por que satisface las necesidades de relacion o afiliacion
Guillen y Gil, (2000).

Este aspecto se refiere principalmente a las caracteristicas de las

relaciones interpersonales de cada individuo ante sus comparieros de
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trabajo y supervision. Persistencia del esfuerzo de un individuo por

conseguir una meta.

2.2.5.- Tipos de Satisfaccién Laboral:
Segun Peiro (s.f.), en un estudio realizado por la Unidad de Investigacién de
Psicologia de las Organizaciones y del Trabajo, existen diferentes tipos de

satisfaccion:

Insatisfaccion Laboral | Insatisfaccion Laboral Pseudo-Satisfaccion

Constructiva Fija Laboral Resignada
La insatisfaccion es un | No se cumplen sus Ante la no satisfaccion
estimulo para mejorar la = aspiraciones, las distorsiona la
situacion. mantiene aunque no percepcion de la
hace nada porque realidad

cambie la situacion.

Cuadro N° 2.2. Tipos de Satisfaccién 1 Laboral (José Peiro, s.f.)

Ademas se puede establecer dos tipos o niveles de analisis en lo que a

satisfaccion se refiere:

Satisfaccion General Satisfaccion Por Facetas

Indicador promedio que puede sentir Grado mayor o menor de satisfaccion
el colaborador frente a las distintas  frente a aspectos especificos de su
facetas de su trabajo trabajo: reconocimiento, beneficios,
condiciones del trabajo, supervision
recibida, compaferos del trabajo,

politicas de la organizacion.

Cuadro N° 2.3. Tipos de Satisfaccién 2 Laboral (José Peiro, s.f.)
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2.2.6.- Informacion Relevante:

2.2.6.1. Efectos de la satisfaccion laboral: Las organizaciones estan
integradas por un grupo de personas que a través del aporte de sus
conocimientos, habilidades y destrezas colaboran con la consecucion de los
objetivos de las mismas. Es por esta razdbn que actualmente Ila
administracion de recursos humanos se preocupa por conocer cuales
aspectos de la organizacion estan afectando los niveles de satisfaccion de

los individuos.

Ademas de la preocupacion por saber cudles aspectos de la organizacién
estan afectando la satisfaccién de los individuos, existe la posibilidad de que
este tipo de estudio permita generar acciones que reduzcan algunos
problemas de personal como el ausentismo y la rotacion, entre otros; de
igual manera pueda mejorar la productividad organizacional, lo que podria

garantizar el éxito organizacional.

Ahora bien, una de las mayores preocupaciones de las organizaciones, es la
productividad que ésta pueda conseguir por medio de sus miembros, por
ésta razon y considerando que las personas con altos niveles de satisfaccion
son mas productivas, las organizaciones buscan constantemente descubrir
los factores que afectan su productividad y la de sus miembros. Cabe
destacar que existen planteamientos que indican que las personas con altos
niveles de satisfacciébn son mas productivas. Al respecto Chiavenato (2005)
plantea que: “las personas satisfechas con su trabajo son mas productivas

que las insatisfechas” (p. 199).
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En lo que respecta al ausentismo, se podria decir que es uno de los
problemas de personal que genera mas costos a la organizacion, debido a
que la ausencia de un trabajador en su puesto de trabajo pudiera paralizar o
retrasar el proceso productivo de la organizacion. Chiavenato (2005), define
el ausentismo como “las faltas o inasistencias de los empleados al trabajo”

(p. 167)

En las organizaciones son inevitables ciertos niveles de ausentismo debido a
factores personales, organizacionales y ambientales. Por lo tanto se puede
decir que no todo ausentismo es por causa de insatisfaccion laboral. Sin
embargo, Flores (2000) sefala que: “la causa mas frecuente del ausentismo

es la baja satisfaccion obtenida por la realizacion del trabajo” (p. 83).

La satisfaccion y la rotacion estan relacionadas negativamente.
Generalmente los altos indices de rotacibn son generados por la

insatisfaccion de los trabajadores.

El sentir que su esfuerzo no esté siendo bien retribuido, la falta de beneficios
socioeconémicos que garantiza una vida digna y la sobre calificacién de un
trabajador en un puesto de trabajo, entre otros, hacen que los trabajadores

consideren la posibilidad de renunciar a sus puestos.

También es importante sefialar que la rotacion trae consigo mayores gastos
en el reclutamiento, seleccién, entrenamiento y capacitacion del personal,
asi como también afecta las relaciones interpersonales y, por lo tanto, la

productividad de la organizacion.
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En resumen, podria decirse que mantener adecuados niveles de satisfaccion
en el personal puede elevar la productividad, disminuir los indices de

ausentismo y reducir la rotacion de personal.

2.2.6.2. Relacién entre motivacion, desempefio y satisfaccion:

La satisfaccion laboral es un tema de mucho interés que esta relacionada
con diversos factores y por tanto no se puede estudiar de forma aislada,
para efectos de ésta investigacion se relaciona con la motivacion y el

desempeiio.

Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005) plantean que “el desempeno esta
influenciado de manera mas directa por los atributos del individuo, como su
capacidad y experiencia, por el apoyo organizacional como los recursos y la
tecnologia, y por el esfuerzo de trabajo” (p. 263). Estos autores también
sefialan que la motivacion del individuo determina directamente el esfuerzo
de trabajo y la clave para la motivacion, es la capacidad para crear
escenarios de trabajo que responden de manera positiva a las necesidades

y las metas individuales.

Los autores antes mencionados también sostienen que la motivacion se vera
afectada de manera directa y positiva, cuando los individuos experimentan
recompensas por el desempefio en el trabajo, y que dicha recompensas

sean percibidas como equitativas y justas.

Por lo tanto, se considera que la satisfaccion laboral, la motivacion y el
desempefio son tres factores que se relacionan entre si, puesto que un

individuo que perciba que la recompensa que recibe por el trabajo que
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realiza es equitativa y justa, probablemente estara mas motivado a realizar

su trabajo y en consecuencia obtendria altos niveles de desempenio.

Al respecto Romero (2005), plantea la relacion existente entre la motivacion,

desemperio y satisfaccion de la siguiente forma:

Un trabajador motivado no es necesariamente un trabajador productivo. Para
gue un alto nivel de motivacion se traduzca en un alto desempefio son
necesarios algunos ingredientes adicionales: la capacitacion del individuo
para el cargo, el conocimiento de lo que la organizacion espera de él
(percepcion del rol), la disponibilidad de recursos para la ejecucion de la
tarea y la identificacion del trabajador con la organizaciéon. Solo la union de
esas circunstancias hace posible que un elevado nivel de motivacion se

materialice en un alto desempefio.

Atendiendo a lo anterior, se considera que para que un trabajador tenga un
buen desempefio, ademas de estar motivado, debe estar capacitado, saber
lo que la organizacion espera de él, tener disponibilidad de recursos, y que
esté identificado con la organizacion. Ese desempefio puede conducirlo a
obtener las recompensas deseadas y por ende, la satisfaccion, lo cual
conducira a nuevas expectativas que permitiran iniciar otra vez el ciclo de la

motivacion, desempenio y satisfaccion.

2.2.7.- Métodos de Evaluacion y Tratamiento de Satisfaccion Laboral:
Segun Navarra (2009), en la guia para medir la satisfaccion respecto a los
servicios prestados existen métodos directos e indirectos que se describen a

continuacion:



31

2.2.7.1. Métodos directos o estudios especificos:

Son trabajos o decisiones formalmente trazadas para recoger las opiniones

personales.

Los métodos directos mas habitualmente utilizados son:

Entrevista individual semiestructurada: Son entrevistas guiadas
con escasas preguntas abiertas donde se recoge la opinion respecto
al tema tratado. Con esta metodologia se profundiza mucho en la
informacion pero requiere de un elevado tiempo de dedicacion con
cada persona. La ejecucion de entrevistas semiestructuradas solicita
habitualmente de la experiencia y capacitaciéon de un profesional.

Grupos de trabajo: Consiste en reunir a un grupo de personas
beneficiarias que, bajo la orientacion de una persona, plantean sus
opiniones y perspectivas en relacion a los elementos y factores del
servicio que se les va presentando a lo largo de la sesién. Es muy Uutil
para buscar los puntos comunes y opiniones generalizadas.
Habitualmente se utilizan para conocer e identificar las expectativas

respecto a los servicios.

Panel de personas usuarias: Consiste en tomar una muestra
caracteristica del total de las personas, para entrevistarles
periodicamente, de manera que se puedan recoger sus opiniones y
valoraciones respecto a su satisfaccion. Esta metodologia se utiliza
para recoger la evolucion de las expectativas de las personas

respecto a los diferentes elementos de la empresa.
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Encuestas periddicas: Se trata de la aplicacion de cuestionarios de
opinion a través de los cuales se recoge la valoracion, que de los
diferentes factores o elementos que pueden influir en su satisfaccion.
La recogida periédica y sistematica de estas opiniones y valoraciones
nos da una perspectiva de la calidad del servicio que ofrecemos y
como ésta va evolucionando. Cuando estas encuestas o cuestionarios
son sencillos, son faciles de desarrollar y de analizar, por tanto,
podemos llevar a cabo internamente, tanto su desarrollo y aplicacion
como la explotacion de los resultados obtenidos. Este es el método
mas practico y sencillo, al tiempo que aporta una valiosa y gran
informacion para plantear mejoras concretas y eficaces.

Guia practica: Siendo encuestas concretas y breves, la dedicacion
de tiempo para su investigacién no superara los cinco minutos, por lo
que no es necesario dedicar mucho tiempo para su aplicacién. Puede
ser aplicado a gran cantidad de usuarios, facilitando la participacion

de una gran cantidad de opiniones.

2.2.7.2. Métodos indirectos: Ademas de proyectar y desarrollar estudios
concretamente disefiados para medir la satisfaccion de las personas,
también existen otras fuentes de informacion indirectas, que estan al alcance
de cualquier empresa para su investigacion.

Estos son los mas habituales:

Sistemas de quejas y sugerencias: Cada vez es mas habitual
disponer de estos sistemas de recogida de opiniones de los

trabajadores. Aunque no sean puramente representativos, son una



33

fuente de informacion complementaria que se debe tener en cuenta
para la mejora del ambiente laboral. En cualquier caso, esta
informacion puede emplearse para el esquema y complemento de
cualquier estudio de almacenamiento de opiniones.

Indicadores objetivos de la gestion de la actividad: Aunque no son
indicadores directos del grado de satisfaccion, se trata de informacion
existente que estd directamente relacionada con el éxito en la
percepcion de los colaboradores. Tienen valor, sobre todo, como
complemento de la informacion obtenida por las mediciones directas
de la satisfaccibn y que pueden vincularse a la efectividad en el
cumplimiento de las actividades diarias, funciones y desempefio en

general.



CAPITULO 1l
3. MARCO METODOLOGICO
3.1. Paradigma:

El paradigma elegido como fuente de la investigacion sera de tipo
Descriptivo, debido a que segun Morales, (s.f), la investigacion descriptiva
consiste fundamentalmente, en caracterizar un fendmeno o situacion
concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. En la
ciencia factica, la descripcion consiste, en responder a las siguientes
cuestiones: ¢Qué es?, (Como es?, ¢Dbénde esta?, ¢De qué estd hecho?,
¢,COmo estan sus partes, si las tiene, interrelacionadas?, ¢Cuanto? El
objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su
meta no se limita solo a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e

identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables (p. 7).

3.2. Disefio:

El disefio que guiara la disertacion sera de tipo encuesta o cuestionario,
correlacional y de corte transversal, que se remonta a una fecha especifica

para realizar el estudio de campo.

35
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3.3. Objetivos:

Objetivo General:

Determinar la relacion de la satisfaccion laboral con el desempefio de los
trabajadores de una empresa financiera de la ciudad de Ambato.

Objetivos Especificos:

1. Diagnosticar el nivel de satisfaccion laboral a través de la aplicacion
del test de motivacién y satisfaccion laboral de propuesta por la
psicologa Olga Concepcidn Zelaya Portillo.

2. Evaluar el desemperio del personal de la empresa financiera.

3. Analizar los datos obtenidos para determinar el grado de relacion
entre la satisfaccion laboral y el desempefio del personal.

4. Proponer estrategias para mejorar en base a los resultados obtenidos.

3.4. Instrumentos:

Se emplearan dos instrumentos para medir la satisfaccion y evaluar el
desempefio laboral, orientados al disefio de estrategias que permitan
mejorar en base a los resultados.

Para sustentar el proceso que se realiz6é con la investigacion, los resultados
obtenidos fueron ingresados en el programa SPSS, con la finalidad de

extraer informacion confiable y veraz que fundamente este trabajo.

Las herramientas han sido analizadas segun el Alfa de Cronbach, coeficiente
que permite determinar estado de fiabilidad de los instrumentos empleados
para la investigacion, en el gréafico siguiente se ven reflejados los resultados

del estudio:
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Resumen de procesamiento de casos:

N %

Casos Valido 116 100,0
Excluido® 0 0

Total 116 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Cuadro N° 3.4. Resumen de Procesamiento de casos (Fernanda Arcos, 2015.)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

,826 43

Cuadro N° 3.5. Estadisticas de Fiabilidad (Fernanda Arcos, 2015.)

3.4.1. Satisfaccién Laboral: Para medir la satisfaccion del personal se
empleara el Test de Motivacion y Satisfaccion Laboral, que es una prueba
propuesta por la psicologa Olga Concepcion Zelaya Portillo y elaborada
conjuntamente con Claudia Garcia, Kenny Pacas y Linda Ramirez (2006),
con el cual se analizara el nivel de satisfaccion dentro de un ambiente de

trabajo convencional.


http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
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Esta herramienta serd entregada a todo el personal, brindandoles
informacion sobre como llenar el test y solventando cualquier duda respecto
al objetivo de la aplicacion. Se realizara un analisis minucioso a los
resultados obtenidos, con la finalidad de manejar informacién confiable que
posteriormente servird para el disefio y propuesta de estrategias que

permitan mejorar en base a los datos encontrados en cada departamento.

3.4.2. Desempeiio Laboral: Para el desarrollo del presente trabajo se
evalué el desempefio del personal, se capacito a todas las jefaturas sobre el

empleo del instrumento y de cdmo se llevaria a cabo el procedimiento.

La herramienta que se empled para evaluar el desempefio del personal fue
disefiada en base a las necesidades de la institucion y se encuentra
certificada por Gabriela Valle, Jefa del departamento de Talento Humano. La
prueba esta dividida en tres secciones: Actividades Esenciales,

Conocimientos y Comportamientos.

Para el proceso de evaluacion es necesario tomar en cuenta que las
actividades esenciales fueron identificadas en el perfil de funciones del
personal, al igual que los conocimientos del area y los comportamientos

establecidas para cada cargo.

Las evaluaciones son entregadas a cada Jefe de Area con el documento
listo para la evaluacidon segun el cargo, a continuacion el jefe inmediato
asigna un valor basandose en la escala de 10-49 (Poco Efectivo), 50-79
(Medianamente Efectivo), 80-100 (Efectivo) para la seccion de Actividades

Esenciales y Conocimientos. Mientras que para la seccion de
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Comportamientos, las opciones de respuesta son en base a la escala:
Nunca — Rara vez — Algunas veces — Frecuentemente — Siempre. Antes de
finalizar la evaluacion se consulta al Jefe Inmediato si desea hacer alguna

observacion.

Finalmente se realizara una retroalimentacion con el evaluado donde se
dardn a conocer los resultados, juntamente con su jefe identificaran
oportunidades de mejora y generar un compromiso para el cumplimiento de

sus funciones.

De igual manera a través del programa SPSS, se logro identificar los puntos
de dispersion P-P, donde se evidencia la correcta aplicacion de las

herramientas de satisfaccion y desempefio laboral.
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Andlisis de la Satisfaccién Laboral

Grafico P-P Normal de TOTALSL

1,0
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Problema acumulado esperado
o]
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Problema acumulado observado

Grafico N° 3.2. P-P Satisfacciéon Laboral (Fernanda Arcos, 2015.)

Interpretacion:

Como se puede observar el grafico P.P. de la Satisfaccion Laboral, al
estudiar los resultados de la aplicacion de la herramienta se realizé el
analisis de los puntos de dispersion, los cuales estan precisados alrededor
de la linea recta que atraviesa el grafico, asegurando que los resultados

obtenidos son confiables.
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Andlisis del Desempefio Laboral

Grafico P-P Normal de TOTALDL

1,0
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Problema acumulado observado

Grafico N° 3.3. P-P Desempefio Laboral (Fernanda Arcos, 2015.)

Interpretacion:

Como se puede observar el grafico P.P. de la Desempefio Laboral, al
estudiar los resultados de la aplicacion de la herramienta se realizé el
analisis de los puntos de dispersion, los cuales estan precisados alrededor
de la linea recta que atraviesa el grafico, afirmando que los resultados

obtenidos si son confiables.
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3.5. Poblacion y Muestra:

La poblacién de estudio es el personal de una empresa financiera que
contempla a 116 personas, que formaran parte del analisis puntual sobre la

satisfaccion y su relacion con el desempefio laboral en esta compafiia.

Poblacién: La poblacion estd compuesta por 116 personas que mantienen
una relacion directa con el fenbmeno de estudio y corresponden a la

totalidad de trabajadores que laboran en la empresa.

Muestra: La muestra de la investigacion estara comprendida por 116
individuos, repartidas en 75 mujeres y 41 hombres que contemplan todos los

cargos de la empresa.

3.6. Procedimiento:

Luego de haber realizado una investigacion minuciosa en libros, paginas de
internet y estudios sobre la satisfaccion y desempefio laboral, se realiz6 el
trabajo de campo con la preparacion del material de evaluacién, se
fotocopiaron los tests de motivacion y satisfaccion laboral, se aplicaron las

pruebas piloto y luego se procedio a la aplicacion de todos los tests.

Por otra parte las herramientas de desempefio laboral, fueron entregadas a
los supervisores, coordinadores, jefes y gerentes de cada departamento,
luego de una capacitacion que se realizo para dar a conocer el instrumento y

explicar como se llevara a cabo el proceso de evaluacion.

En base a los resultados obtenidos en la evaluacion se llevé a cabo una
retroalimentacion, en la misma se identificaron oportunidades de mejora y se

propusieron estrategias para alcanzar las metas y promover el desarrollo
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organizacional. Para evitar errores en la aplicacion se realiz6 un seguimiento
minucioso a cada evaluacion para la tabulacion de los datos y el analisis e
interpretacion de resultados. Partiendo de esta informacion conseguida en la
aplicacion de las pruebas se propusieron estrategias para mejorar en base a

los resultados obtenidos.



CAPITULO IV

4. ANALISIS DE DATOS

4.1. Analisis de la Poblacion:

VARIABLES MUESTRA (N=10)
EDAD (M; sd) 34.63 116
GENERO N (%)
Femenino 75 65%
Masculino 41 35%
ESTADO CIVIL N (%)
Soltero 33 28%
Casado 78 67%
Divorciado 2 2%
Unién Libre 3 3%
EDUCACION N (%)
Primaria 1 1%
Secundaria 21 18%
Superior 91 78%
Posgrado 3 3%
CARGOS N (%)
Gerencias 2 2%
Jefaturas 17 15%

Coordinadores 3 2%
Responsables 2 2%
Oficiales 3 3%
4
2

Administradores 3%

Supervisores 2%
Analistas 14 12%
Asesores 27 23%
Asistentes 34 29%
Operativos 8 7%

44
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DEPARTAMENTOS N (%)
Administrativo 6 5%
Auditoria 2 2%
Captaciones 6 5%
Crédito 21 18%
Contabilidad 6 5%
Contact Center 17 15%
Cumplimiento 2 2%
Financiero 2 2%
Legal 3 3%
Microfinanzas 18 16%
Negocios 4 3%
Operaciones 8 7%
Riesgos 5 4%
Servicios 4 3%
Talento Humano 3 3%
Tecnologia de la Informacion 9 8%

Cuadro N° 4.6. Andlisis de la Poblacidn (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el cuadro, sobre el andlisis de la poblacion, la
mayoria del personal es de género femenino, la mayoria de los trabajadores
estan casados y tienen un nivel de educacién superior. Existen once cargos
de trabajo y dieciséis departamentos divididos en areas de control, apoyo,
administrativo y comercial, la mayoria de la poblacion se encuentra en el

area de negocios.
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4.2.- Analisis de la Satisfaccion Laboral:

SATISFACCION
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Grafico N° 4.4. Andlisis de la Satisfaccion Laboral (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el gréfico, los departamentos que poseen un
nivel mayor de satisfaccion son microfinanzas, riesgos, financiero,
contabilidad, talento humano, servicios, Yy la direcciébn. Mientras que los
departamentos con el porcentaje de satisfaccion mas bajo, fueron

tecnologia de la informacion y captaciones.
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4.2.1. Andlisis de la Satisfaccién en el Area de Negocios:
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Gréfico N° 4.5. Andlisis de la Satisfaccion en el Area de Negocios (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el grafico sobre la satisfaccion laboral en el
area de negocios, el departamento de microfinanzas posee un nivel superior
de satisfaccion, mientras que el departamento de negocios y el contact
center poseen un porcentaje representativo y finalmente el departamento de
credito como el de captaciones, registran el porcentaje mas bajo en

satisfaccion.



4.2.2. Andlisis de la Satisfaccion en las Areas de Control:
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Gréfico N° 4.6. Andlisis de la Satisfaccion en Areas de Control (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el grafico, sobre el analisis de la satisfaccion en

las areas de control, el departamento legal como de auditoria se encuentran

altamente satisfechos, mientras que el departamento de cumplimiento

registra un nivel muy bajo de satisfaccion.
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4.2.3. Analisis de la Satisfaccion en el Area Administrativa:
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Gréfico N° 4.7. Andlisis de la Satisfaccion en el Area Administrativa (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:
Como se puede observar en el grafico, sobre la satisfaccion en el area
administrativa, los departamentos de direccion, financiero, riesgos Yy

contabilidad poseen un alto nivel de satisfaccion.
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4.2.4. Andlisis de la Satisfaccién en las Areas de Apoyo:
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Grafico N° 4.8. Andlisis de la Satisfaccion en las Areas de Apoyo (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el gréfico, la satisfaccion en el departamento de
servicios y talento humano es alta, mientras que el departamento de
operaciones se encuentra medianamente motivado, pero en el departamento

de tecnologia de la informacion se registra un bajo nivel de satisfaccion.
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4.3. Analisis del Desempefio Laboral:
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Grafico N° 4.9. Andlisis del Desempefio Laboral (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el grafico, el desempefio del departamento de
auditoria, captaciones, riesgos y talento humano es muy bueno, mientras
que el desempefio de los deméas departamentos se encuentra dentro del

promedio de efectivos.
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4.3.1. Andlisis del Desempefio en el Area de Negocios:
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Grafico N° 4.10. Analisis del Desempefio en el Area de Negocios (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el gréfico, en el area de negocios se registra al
departamento de captaciones con el mejor desempefio, seguido por el
departamento de crédito y el contact center, mientras que el departamento

de negocios microfinanzas registra un porcentaje inferior.
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4.3.2. Andlisis del Desempefio en las Areas de Control:
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Gréfico N° 4.11. Analisis del Desempefio en Areas de Control (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el gréafico, el departamento de auditoria posee
el nivel mas alto de desempefio, mientras que el departamento legal y de
cumplimiento poseen un nivel inferior que los ubica en un desempefio

efectivo, pero con una diferencia significativa del en el area.
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4.3.3. Andlisis del Desempefio en el Area Administrativa:
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Grafico N° 4.12. Andlisis del Desempefio en el Area Administrativa (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el grafico, el area administrativa el
departamento de riesgos posee el nivel mayor por desempeiio, seguido por
el departamento financiero, de contabilidad y direccién, que también se

caracterizan por un desempefio efectivo.
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4.3.4. Andlisis del Desempefio en Areas de Apoyo:
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Grafico N° 4.13. Andlisis del Desempefio en las Areas de Apoyo (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el grafico, las areas de apoyo iniciando por
talento humano poseen un alto nivel de desempefio, tecnologia de la
informacion y de operaciones y el departamento de servicios también se

mantiene con un nivel de efectividad por buen desempefio.
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4.4. Analisis del Desemperio y la Satisfaccién Laboral:

WSATISFACCION M DESEMPERO

Grafico N° 4.14. Andlisis del Desempefio y Satisfaccion Laboral (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el gréfico, existe un nivel de satisfaccion y
desempefio alto en la mayoria de los departamentos, mientras que un
porcentaje representativo muestra un contraste entre la satisfaccion y el
desempefio, lo que indica que aunque estén satisfechos su desempefio no
es bueno, o por el contrario su desempefio es muy bueno pero no se sienten

satisfechos en la empresa.



4.5. Andlisis de Correlacion entre la Satisfaccion y el Desempefio
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Laboral:
CORRELACIONES
Funciones - P p Conocimientos .
Esenciales MOTIVACION | SATISFACCION | JERARQUIA Especificas Competencias
Cortelacionide 1 -0,018 -0,059 -0,014 567" 376"
Pearson ! ! ! ’ ’
Funciones
Esenciales | Sig. (bilateral) 0,849 0,529 0,878 0 0
N 116 116 116 116 116 116
Correlacionde | 519 1 605" 573" -0,045 0,106
Pearson
MOTIVACION | gjg (bilateral) | 0,849 0 0 0,632 0,259
N 116 116 116 116 116 116
Correlacionde | 4 5zq 605" 1 630" 0,052 0,063
Pearson ! ! ! ’ ’
SATISFACCION | gig (bilateral) | 0,529 0 0 0,58 0,5
N 116 116 116 116 116 116
Correlacionde | 74 573" 630" 1 -0,067 0,122
Pearson
JERARQUIA | 5ig (bilateral) | 0,878 0 0 0,477 0,191
N 116 116 116 116 116 116
SRl -0,045 0,052 -0,067 1 0,086
Pearson
Conocimientos
Especificas | Sig. (bilateral) 0 0,632 0,58 0,477 0,36
N 116 116 116 116 116 116
Correlacién de | g7q= 0,106 0,063 0,122 0,086 1
Pearson
Competencias | i (pjateral) 0 0,259 0,5 0,191 0,36
N 116 116 116 116 116 116

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Cuadro N° 4.7. Anédlisis de Correlacion (Fernanda Arcos, 2014)

Interpretacion:

Como se puede observar en el cuadro, segun un andlisis realizado en base

a Pearson encontramos valores de -0.059, 0.052 y 0.063, lo que indica que

no existe correlaciéon entre la satisfaccion y el desempefio laboral, pero entre
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las mismas dimensiones de desempefio como funciones esenciales,
conocimientos y competencias, encontramos correlaciones de 0.567** hasta
de 0.376** y entre las dimensiones de satisfaccion, motivacion y jerarquia
encontramos un nivel de correlacion entre 0.605** y 0.573**. De esta forma
los valores arrojan informacion del nivel de correlacion encontrado en el

desarrollo de esta investigacion.



CAPITULO V

5. PROPUESTA
5.1. Plan de actividades para mejorar la satisfaccion y el

desempefio laboral:

5.1.1. Objetivos:
Objetivo General:

Elaborar un plan de intervencion para mejorar la satisfaccion y el desempefio

laboral de una institucion financiera.

Objetivos Especificos:

o Identificar el fendmeno de intervencion

) Identificar las caracteristicas del fenémeno

o Disefar actividades para mejorar la satisfaccion y desemperio del
personal.

5.1.2. Conceptualizacion:

Las actividades que se detallaran a continuacion estan disefiadas en base a
los resultados obtenidos en la aplicacion de las herramientas. Por esta razén
estan enfocadas a cada necesidad detectada y al ser aplicadas se busca

cumplir con los objetivos propuestos.
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5.1.3. Caracteristicas de la Falta de Satisfaccién Laboral:

e Falta de Incentivos Laborales
e Bajo Desempefio

e Conflictos Laborales

e Desmotivacion Laboral

e Mal Clima Laboral

e Ausentismo del Personal

e Mala Comunicacion
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Actividad 1

Nombre de la Actividad:

e Andlisis de los objetivos y metas del cargo y de la Institucion.

Objetivo de la Actividad:
e Capacitar al personal sobre los objetivos y metas que debe alcanzar en
Su cargo y en la empresa.

Descripcién de la Actividad:

e Realizar una actividad de formacion con cada departamento de la
institucién, mediante una reunion donde se dé a conocer las metas que
cada colaborador debe alcanzar y las que se proponen para mejorar su
trabajo posteriormente se expondra cuales son los objetivos de la
institucién a corto y a largo plazo. Existiran lideres que seran los jefes
inmediatos de cada departamento, los cuales estaran a cargo de sus
equipos para aclarar dudas y dirigir las reuniones y charlas de
capacitacion. El Gerente General, Gerente Comercial y el Administrador
Ejecutivo, intervendran para explicar todos los detalles del proceso.

Efectos de la Actividad:

e El personal propondra y conocera cuales son sus objetivos, metas y

competencias, también se acordard como llevarlas a cabo para mejorar

su desempefio y la calidad de su trabajo.

Materiales: Tiempo:
e Hojas e EIl tiempo de duracién estimado
e Esferograficos de la capacitacion sera de 1
e Proyector hora, por departamento, y 1 hora
e Computador para el analisis de los objetivos

de toda la institucion.

Cuadro N° 5.8. Actividad 1 (Fernanda Arcos, 2014)
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Actividad 2

Nombre de la Actividad:
e Plan de Carrera.
Objetivo de la Actividad:

e Identificar las oportunidades de mejora del personal y convertirlas en

fortalezas mediante la elaboracion de un plan de carrera.

Descripcion de la Actividad:

e Se realizara la medicion de perfil de todo el personal, luego se procedera
a analizar el puntaje obtenido de cada perfil y se realizar4 una reunion
con todos los jefes de cada departamento para dar a conocer los
resultados y proponer oportunidades de crecimiento profesional del
personal a su cargo. Se delimitara que personal necesita de mayor
capacitacion y desarrollo de conocimientos en el area y posteriormente
en una reunidbn se comunicaran las propuestas de crecimiento y se
tomaran decisiones en conjunto.

Efectos de la Actividad:

e Los trabajadores podran tener la oportunidad de emprender un plan de
carrera, en base a sus necesidades y de la institucion. Generando
nuevas y mejores oportunidades de desarrollo profesional, incrementado
el nivel de su desempefio laboral.

Materiales: Tiempo:
e Hojas e Esta actividad sera realizada 1
e Computador vez al afio, con la finalidad de
e Perfiles del personal llevar el control de todos los
e Informacion del personal casos en que accedan con
e Diagramas de reemplazo beneficios econdémicos.

Cuadro N° 5.9. Actividad 2 (Fernanda Arcos, 2014)
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Actividad 3

Nombre de la Actividad:

¢ Reuniones de Trabajo.

Objetivo de la Actividad:
¢ Identificar las oportunidades de mejora y fortalezas de la empresa segun

la opinion de todo el personal.

Descripcién de la Actividad:

e Todos los trabajadores de la empresa escribirAdn 3 0 mas cosas
negativas y 3 0 mas cosas positivas de la empresa, de manera anénima,
luego se reuniran en una urna y se las leeran en una reunion con todo el
personal de cada departamento y se socializaran, proponiendo posibles
soluciones frente a cada aspecto negativo. Se fortaleceran y felicitaran
por los aspectos positivos, los lideres seran los jefes de cada
departamento, y el lider general que realizara la misma actividad con los

jefes de primera linea seré el gerente y viceversa.

Efectos de la Actividad:
e El personal podra tener la oportunidad de dar a conocer sus opiniones,
generando un sentimiento de cooperacion, participacion y reciprocidad.

Materiales: Tiempo:
e Hojas e Esta actividad se realizara
e Esferogréficos durante 2 horas dividiendo al
e Urna personal comercial y
e Material didactico administrativo por lo menos 3

veces afio, los guias seran los

jefes de cada departamento y el

gerente general.

Cuadro N° 5.10. Actividad 3 (Fernanda Arcos, 2014)
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Actividad 4

Nombre de la Actividad:

e Capacitacion de jefaturas.

Objetivo de la Actividad:
e Desarrollar un programa de capacitacion hacia las jefaturas sobre el
liderazgo democratico, coaching y solucion de conflictos.

Descripcion de la Actividad:

e Exponer mediante diapositivas cuales son los tipos de liderazgo,
realizar preguntas sobre como se maneja el liderazgo, dar a conocer
cudles son las ventajas de un liderazgo democratico y de las
estrategias para generar el trabajo en equipo. La actividad se realizara
a través de interaccion grupal, con un dialogo abierto para eliminar
inquietudes y el lider de la actividad sera un consultor con experiencia
en capacitacion para lideres.

Efectos de la Actividad:
e El clima laboral de la empresa mejorard en vista de que se maneja un

liderazgo comunicativo, democratico y participativo.

Materiales: Tiempo:
e Proyector e El taller podr4 realizarse 2
e Hojas veces al afio, el lider sera el
e Esferograficos consultor de la capacitacion.

e Computador

e Material didactico

Cuadro N° 5.11. Actividad 4 (Fernanda Arcos, 2014)
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Actividad 5

Nombre de la Actividad:
e Escuela de Negocios
Objetivo de la Actividad:

e Capacitar a todo el personal sobre el proceso de crédito, captaciones y

microcrédito, para mejorar el servicio al cliente.

Descripcién de la Actividad:

e Capacitar al personal de toda la empresa sobre el proceso de crédito,
captaciones y microcrédito, a través de charlas impartidas por el
Gerente de Negocios, con la finalidad de que todo el personal pueda
brindar informacion a nuestros clientes y si es necesario hacer
reajustes en el proceso para potencializar el desempefio de los
asesores.

Efectos de la Actividad:

e La empresa contara con personal competente y calificado que maneje

con eficiencia los procesos, evitando pérdidas y generando nuevas

oportunidades de negocios con los clientes.

Materiales: Tiempo:
e Computador e El tiempo para realizar esta
e Proyector escuela de negocios sera
e Material didactico semestral durante los viernes 2

horas y sabados 4 horas, por

un afo.

Cuadro N° 5.12. Actividad 5 (Fernanda Arcos, 2014)
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Actividad 6

Nombre de la Actividad:

e Eventos de reconocimiento.

Objetivo de la Actividad:
e Desarrollar eventos de reconocimiento a los colaboradores que hayan
presentado un mejor desempefio o hayan alcanzado o sobrepasado las

metas.

Descripcién de la Actividad:

e La actividad se desarrollard en un evento especial. Los jefes de cada
departamento deberan realizar un reconocimiento a los mejores
trabajadores y les entregardn una gratificacion como incentivo por su
buen desempefio, los lideres del evento serdn el Gerente General,
Gerente de Negocios y Administrador Ejecutivo, quienes se encargaran

de felicitar y homenajear al personal con mejor actitud y desempefio.

Efectos de la Actividad:
e Los trabajadores se veran motivados y buscaran esforzarse mas para

alcanzar los objetivos de su empresa y obtener un reconocimiento.

Materiales: Tiempo:
e Gratificaciones e Los eventos pueden ser
e Certificados semestrales o anuales segun lo

decida la gerencia, el lider sera

el Administrador Ejecutivo.

Cuadro N° 5.13 Actividad 6 (Fernanda Arcos, 2014)
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Actividad 7

Nombre de la Actividad:
e Control de Actividades
Objetivo de la Actividad:

e Monitorear el desarrollo de las actividades normales de todos los
departamentos asi como su hora de ingreso y salida para el
cumplimiento de la jornada normal de trabajo.

Descripcién de la Actividad:

e El departamento de Talento Humano, junto con las jefaturas llevara un
mejor control de las actividades laborales de todo el personal, con la
finalidad de verificar el cumplimiento de laborales y responsabilidad en
la ejecucién de las mismas, asumiendo que el personal no estaba
acostumbrado a que se lleve este tipo de control riguroso, el Jefe de
Talento Humano difundira las nuevas politicas y procedimientos para
evitar conflictos con el personal. Se entregard un reporte mensual a los
jefes de los departamentos para una retroalimentacion junto al personal
a su cargo.

Efectos de la Actividad:

e El personal asumird nuevas responsabilidades al realizar sus

actividades, sean dentro o fuera de la institucion, brindando mas

importancia al cumplimiento integro de las mismas.

Materiales: Tiempo:
e Correo institucional e El control sera durante todos los
e Tarjeta de acceso KEYSCAN dias de trabajo.

e Registros de asistencia

Cuadro N° 5.14 Actividad 7 (Fernanda Arcos, 2014)



68

Actividad 8

Nombre de la Actividad:
e Empoderamiento Laboral.
Objetivo de la Actividad:
e Desarrollar un sentimiento de empoderamiento en todos los

trabajadores para que realicen sus actividades de la mejor manera.

Descripcion de la Actividad:
e Capacitar a todos los jefes de cada departamento sobre el
empowerment, para que puedan difundir la informacion a su personal
a través de réplicas constantes, entregandoles nuevas
responsabilidades y la potestad para tomar decisiones de significancia
para la compafia. Cada asesor o funcionario podra aportar en las
actividades que realice y que beneficie a la compafiia. Dentro de cada
departamento con la guia del jefe inmediato se tomaran decisiones
precisas y confiables que mejoren el resultado de su trabajo, sin
deslindarse de las politicas de control y prevencion.
Efectos de la Actividad:
e Esta actividad generaria constancia en todo el personal y sentimientos
de participacion y amor su trabajo.

Materiales: Tiempo:
¢ Informacion sobre el e La actividad se podra llevar a
empowerment. cabo en todo momento durante
e Folletos el horario normal de trabajo.

e Esferogréaficos
e Proyector

e Computador

Cuadro N° 5.15 Actividad 8 (Fernanda Arcos, 2014)



CAPITULO VI

6. Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones:

Con la aplicacion del test de satisfaccion laboral, se evaluaron tres
dimensiones que fueron satisfaccion, motivacibn y manejo de
jerarquia, logrando identificar un alto nivel de complacencia en el
personal. La mayoria de trabajadores se encuentran satisfechos
mientras que un minimo porcentaje estan insatisfechos vy
desmotivados en su puesto de trabajo, debido a un mal manejo de
liderazgo y la desvalorizacion de los beneficios que ofrece la
empresa.

Se realiz6 un proceso de evaluacibn del desempefio de 90°
caracterizada por la valoracion del jefe inmediato a su personal, la
misma que fue ambientada a las necesidades de la empresa. Se
identific6 que la mayoria del personal posee buen desempefio,
catalogado como efectivo, mientras que un reducido porcentaje de los
trabajadores ostenta un desempefio poco efectivo.

En el desarrollo de esta disertacion se comprobd que no existe
relacion estrecha entre la satisfaccion y el desempefio laboral, debido
a que el alto nivel de complacencia en la institucion, estd mas
enfocado a compensar otros aspectos que no se vinculan

directamente con el buen desempefio del personal.
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Con los datos obtenidos se desarrollaron estrategias que permitan
orientar la satisfaccion del personal hacia un buen desempefio.
Llevando a cabo el proceso de evaluacion se identificaron
oportunidades de mejora, las mismas que proponen objetivos de
cumplimiento para mejorar el desempefio.

Las estrategias fueron disefiadas para mejorar el trabajo en base a
los resultados, asi se generaran cambios que se ajusten a las
necesidades del personal, y para la ejecucion de las mismas es
ineludible llevar a cabo una adecuada gestion.

Se logré comprobar que el personal se siente identificado con la
empresa y esta satisfecho con el status que le da la institucion, sin
embargo otros aspectos ligados directamente a su satisfaccion y

desempefio no estan siendo atendidos de manera efectiva.

6.2. Recomendaciones:

Se recomienda la aplicacion de herramientas o instrumentos de
medicion de la satisfaccion y motivacion del personal cada tres
meses, con el objetivo de identificar posibles oportunidades de mejora
y poder trabajar en busca de beneficios para el personal y la
institucion.

Una de las principales actividades de talento humano es trabajar por
la formacion y el desarrollo del personal, por esta razén se debera
evaluar por lo menos una vez al afio el desempefio del personal y
apoyar a las jefaturas en el transcurso de la evaluacion para

minimizar los errores y conflictos que pueden surgir en el proceso.
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Se deben buscar otras alternativas de satisfaccion que se encuentren
enfocadas a mejorar el desempeiio, direccionando adecuadamente el
trabajo y el esfuerzo de los colaboradores con la finalidad de que el
personal se sienta satisfecho y feliz con su trabajo.

Se recomienda llevar a cabo las estrategias disefiadas, con el objetivo
de mejorar el desempefio del personal y satisfacer plenamente las
necesidades béasicas que pueden afectar a su rendimiento laboral y
perjudicar el trabajo que realizan diariamente.

Es importante capacitar al personal sobre los beneficios que ofrece la
institucion, para que los conozcan, recuerden y valoren. De la misma
manera se debe trabajar por acceder a nuevos incentivos que cubran
las necesidades del personal.

Se recomienda actualizar continuamente los conocimientos
especificos del area, en base a una medicion de perfiles que permita
trabajar puntualmente en la preparacion del personal, y desarrollar

nuevas competencias necesarias para el cargo.
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GLOSARIO:

Actitud. “Juicios evaluativos favorables o desfavorables, sobre objetos,

personas o acontecimientos” (Robbins, 2004, p. 71).

Desempefio. “Capacidad de una organizacion para alcanzar sus objetivos

mediante el uso eficaz y eficiente de sus recursos” (Chiavenato, 2004, p. 31).

Empowerment: Es un sistema que consiste en potenciar el desemperfio,
mejorar la satisfaccién y motivacion del personal de una empresa, a través
de la delegacion de poder y actividades importantes en base a las
necesidades o requerimientos del cargo o del jefe inmediato (Lic. Ramirez,

2004).

Enriquecimiento del trabajo: Accion cuyo fin es aumentar la satisfaccion
del personal, desarrollando actividades que consisten en obtener mayor

flexibilidad y variedad en el trabajo (Lic. Ramirez, 2004).

Evaluacion de tareas: Es una evaluacion analitica del comportamiento
necesario para la realizacién de una tarea, que intenta identificar problemas,
técnicas Optimas de preparaciéon, formacién y las capacidades requeridas

para el desempefio de la misma (Lic. Ramirez, 2004).

Liderazgo: Ejercicio de las cualidades de lider. Conlleva un proceder
determinado para influir en el comportamiento de otras personas, o bien para
cambiarlo con el objetivo de conseguir las metas que propone la

organizacion (Lic. Ramirez, 2004).
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Organizacion. Son estructuras sociales creadas para lograr metas o leyes
por medio de los organismos humanos o de la gestion del talento humano y
de otro tipo. Sistema estructurado de reglas y relaciones funcionales
disefiado para llevar a cabo las politicas empresariales (Diccionario de

administracion y Finanzas. Enciclopedia Digital; 1996).

Perfil de un puesto: Es un documento que detalla las caracteristicas
Optimas para el desempefio de una funcion laboral: formacion, experiencia y

actitudes que se requieren para el cargo (Lic. Ramirez, 2004).

Performance: Proceso continuo y estructurado de revision del desempefio
del individuo con su supervisor, para identificar los puntos fuertes y
oportunidades y disefiar los objetivos para el siguiente periodo de evaluacién

(Lic. Ramirez, 2004).

Personal: Conjunto de personas que se desempefian y prestan sus
servicios profesional en alguna empresa, taller, fabrica u organizacién. El
personal puede o no tener una relacion de dependencia con la empresa
segun el tipo de contrato que posea y los servicios que preste en la misma

(Lic. Ramirez, 2004).

Productividad. "Relacién productos-insumos dentro de un periodo
determinado, con la debida consideracion de la calidad” (Koontz, 2004, p.

13).

Retribucion econdmica. “Compensacion que los empleados reciben a

cambio de su labor Incluye salario y beneficios socioeconémicos que


http://es.wikipedia.org/wiki/Estructura_social
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Organismos_humanos&action=edit&redlink=1
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contribuyen con la satisfaccion de las necesidades esenciales del trabajador

y su familia” (Marquez, 2000, p. 103).
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ANEXOS

ANEXO 1

TEST PARA MEDIR LA SATISFACCION LABORAL

AUTOR: Psicéloga Olga Concepcién Zelaya Portillo (2005)

INSTRUCCIONES:

e Leer cada una de las preguntas con sosiego.
e Responder con una X en los recuadros de acuerdo a la respuesta que usted

considere correcta.

Edad: Cargo dentro de la empresa: Sexo:

PARTE I: MOTIVACION

1. ¢Los beneficios econémicos que recibo en mi empleo satisfacen mis
necesidades basicas?

Si Mo Poco

2. ¢Creo que he elegido mal mi profesion?

=i Mo Foco

3. ¢Mitrabajo actual me permite tener vacaciones anuales?

=i o Poco

4. ¢Mitrabajo me da prestaciones sociales adecuadas?

=i Mo Poco



http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/sexo-sensualidad/sexo-sensualidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/cumplimiento-defectuoso/cumplimiento-defectuoso.shtml#INCUMPL

10.

11.

12.
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¢, Deseo otro empleo, en lugar del actual?

=i Mo Foco

¢ El reconocimiento social que se me tiene, en comparacién al que se le
tiene a otros(as) profesionales es el adecuado a la funcion que desempefio?

=i Mo Foco

¢Gano lo suficiente en mi actual empleo, para atender a los que dependen
de mi?

=i Mo Foco

¢ Me siento seguro y estable en mi empleo?

=i o Poco

¢La empresa donde trabajo, me proporciona oportunidades de crecimiento
econdémico y profesional?

=i o Poco

¢, Recibo algun incentivo por parte de la empresa (comision, felicitacion,
otros), cuando hago un trabajo bien hecho?

=i o Poco

¢, Creo que mi trabajo actual es interesante?

=i Mo Poco

Me siento con &nimos y energia para realizar adecuadamente mi trabajo?

=i Mo Foco



http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/segu/segu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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13. ¢ Recibo un trato justo en mi trabajo?

=i Mo Foco

14. ¢ Creo que mi jefe tiene buenas relaciones laborales conmigo?

=i o FPoco

15. ¢ Las relaciones con mis demas compafieros me motivan a tener un mejor
desempeifio en mi trabajo?

=i o Poco

16. ¢ Mi trabajo es una fuente que me genera estrés?

Si Mo Poco

17. ¢Considero que los trabajos que desempefio estdn de acuerdo con mis
capacidades?

Si Mo Poco

18. ¢ Recibo mi salario, aguinaldo y mis vacaciones de acuerdo a la ley?

=i Mo Foco

PARTE Il: SATISFACCION LABORAL

19. ¢ Mi salario lo recibo en la fecha acordada en la contratacion de mi trabajo?

=i o Poco



http://www.monografias.com/trabajos14/estres/estres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml

20.

21.

22.

23.
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¢ Me siento satisfecho porque he podido contribuir en el proceso del tipo de
trabajo que he realizado?

=i Mo Foco

¢ Cree que el esfuerzo que usted pone en su trabajo estd acorde con las
retribuciones que de él recibe?

=i Mo Foco

¢ El cumplimiento de mi trabajo me produce satisfaccion?

=i Mo Foco

¢, Considero que estoy siendo subutilizado en el puesto que actualmente
desempefio?

=i Mo Foco

24. ¢ Esta satisfecho con el cargo que actualmente desempefia?

=i Mo Poco

25.¢Cree que usted podria hacer mejor su trabajo que como lo hace

actualmente?

Si Mo Poca

26. ¢ Cree que el trabajo que desempenfia estd acorde con sus expectativas?

Si Mo Poco

27. ¢ Estoy satisfecho con el desempefio de mi trabajo?

=i Mo Foco



http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
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28. ¢ Mi trabajo es importante para personas que hacen uso del servicio que

presta la empresa?

S

Mo

Foco

29. ¢ Considero que mis comparieros estan satisfechos con la ayuda que presto

PARTE Ill: POSICION Y JERARQUIA EN EL TRABAJO

en mi trabajo?

=i

Mo

Foco

30. ¢Considera el status y la jerarquia un factor muy importante en una

31.

32.

33.

34.

35. ¢ Estoy claro de quien dirige mi trabajo?

profesion?

=i

¢ Soy reconocido por mi familia y amigos por la labor que realizo?

=i

¢ Considera que se reconoce su desempefio en el trabajo que realiza?

=i

¢ Le han asignado sus debidas obligaciones en el trabajo?

Si

Mo

Mo

Mo

Mo

Foco

Foco

FPoco

Poco

¢, Reconocen el trabajo que usted desempefa?

=i

=i

Mo

Mo

Foco

Poco




ANEXO 2

HERRAMIENTA PARA EVALUAR EL DESEMPENO

SOCIEDAD
FINANCIERA

@ Unifinsa

o ACP Cddigo: GTH-REG-005
Fecha de implementacion: 30-Mar-2010
EVALUAC'ON DEL DESEM PENO Ultima aprobacién: 30-Mar-2010
Revision: 00
Elaborado por: Karina Ortiz ‘ Revisado por: Erik Groes-Petersen Aprobado por: Erik Groes-Petersen
Puesto: Puesto:
Fecha Ingreso: Fecha Evaluacién:
EFECTIVIDAD DE ACTIVIDADES ESENCIALES
Califique segin la siguiente escala 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Actividades Esenciales

Nivel Obtenido

SUMATORIA TOTAL 0
TOTAL + N° DE ACTIVIDADES 0%
POCO EFECTVO O MEDIANAMENTE EFECTIVO (@) EFECTIVO O
DESARROLLO DE CONOCIMIENTOS
Califique segin la siguiente escala 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Conocimiento Nivel Obtenido Conocimiento Nivel Obtenido

Calificacion sobre 100 puntos Promedio de Conocimientos: 0
Observacion:
Cadlifique segin la siguiente escala Nunca Rara vez Algunas veces Frecuentemente Siempre
Comportamiento FRECUENCIA

¢Se recomienda la renovacién de contrato? OB Ono

FIRMA EVALUADOR FIRMA EVALUADO
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ANEXO 3
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ANEXO 4
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