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RESUMEN

La satisfaccion laboral en las organizaciones es el conjunto de actitudes o respuestas
emocionales especificas que se relacionan en distintas formas, las cuales dan como
resultado diferentes actitudes en las tareas que desempefia el colaborador. Esta
investigacion fue ejecutada con la finalidad de realizar una medicion de los niveles de
satisfaccion laboral en la Organizacion Asistecom Cia. Ltda., ademas fue enfocada en la
teoria de dos factores de Herzberg en donde se evaluaron diez factores que inciden en la
motivacion e higiene dentro de la organizacion. Se realiz6 el levantamiento de informacion
mediante una encuesta, se analiz6 dicha informacion y se pudo determinar los niveles de
satisfaccion por cada factor, los mismos que se categorizaron acorde a prioridades alta,
media o baja. En funcion de estos resultados se elabora una propuesta orientada a mejorar
la satisfaccion laboral en el personal de la organizacion, tomando en cuenta que el sub-
factor trabajo en si, es en donde los colaboradores mas satisfechos se encuentran con una
puntuacion general de ochenta y cuatro por ciento, pero en el sub-factor supervision, es en
donde los trabajadores estdn mas insatisfechos con una puntuacién general de sesenta y

cinco por ciento.



INTRODUCCION

La satisfaccion laboral es un estado emocional que impacta positivamente en los
trabajadores y que da como resultado una respuesta afectiva que el colaborador
experimenta ante la situacion de trabajo en general. Asistecom Cia. Ltda. preocupados por
el bienestar de los colaboradores busca determinar el nivel de satisfaccion laboral en la
organizacion. Para poder determinar los factores que impactan en la satisfaccion laboral de
la organizacion se utilizd la teoria de Dos Factores propuesta por Herzberg, ya que el
modelo conceptual que usa esta teoria, se ajusta con las problematicas de la organizacion.

En el transcurso de este estudio se investigd la fundamentacion tedrica sobre
motivacion y satisfaccion laboral, esto sirvi6 como un insumo para el desarrollo de la
medicién de dicha satisfaccion en la organizacién, y ademas para el desarrollo de una
propuesta de mejora la cual consta de varias estrategias las cuales van a servir de ayuda

para mejorar los diferentes niveles de satisfaccion acorde a cada factor evaluado.



CAPITULO 1 - MARCO INTRODUCTORIO

1.1. Datos de la Organizacion

Nombre: Asistecom Cia. Ltda.

Ubicacion: Italia N30-56 y Av. Eloy Alfaro

Actividad: Asistecom Cia. Ltda. es una empresa que presta servicios de asesoria,
capacitacion y tecnologia de sistemas comerciales e informaticos. Actividades de
instalacion mantenimiento de sistemas informaticos y comerciales para empresas de agua,
luz eléctrica, telefonia y gas, servicio de lectura de medidores y facturacién inmediata a
empresas, de agua potable, luz eléctrica, telefonia y gas. Actividades comerciales a cargo
de comisionistas (Asistecom, 2014).

Caracteristicas: Asistecom Cia. Ltda. tiene como caracteristica el manejo integral de
tecnologia, garantizando a sus clientes calidad, eficiencia y eficacia mediante el
mejoramiento continuo y la excelencia. Por tal motivo tiene contratos de Business Parthner
con diferentes proveedores de tecnologia (Asistecom, 2014).

Contexto: Asistecom Cia. Ltda. es una organizacion especializada en la operacion de
procesos comerciales, utiliza soporte tecnolédgico para dar soluciones técnicas — operativas
a las principales empresas publicas y privadas dedicadas a la comercializacion y prestacion
de servicios basicos y/o complementarios (Asistecom, 2014).

Mision: Proporcionamos soluciones técnicas — operativas integrales a las principales
empresas Pablicas o Privadas, dedicadas a la Comercializacion y prestacion de servicios
basicos y/o complementarios; empleando personal altamente capacitado, apoyando con
infraestructura, solidez financiera, experiencia y tecnologia en base a las necesidades de

nuestros clientes (Asistecom, 2014).



Vision: Ser lideres en la prestacion de servicios técnicos — operativos de recoleccion,
administracion de datos y entrega de documentacion masiva, utilizando soluciones
tecnoldgicas oportunas de acuerdo a los requerimientos del cliente, para empresas de
Latinoamérica, con alianzas estratégicas a nivel nacional e internacional (Asistecom, 2014).

Organigrama

GERENTE GENERAL
[
| : J ‘
COORDINADOR COORDINADO FES COORDINADOR DE
COMERCIAL UIO TALENTO HUMANO

ASISTENTE LOGISTICO FISCALIZAD | | ANALISTA ASISTENTEDETHY
OR DE DE CONTROI ADMIN. UIO
CAMPO FES OPERATIVO
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. ] PERSONAL DE
SUPERVISOR LIMPIEZA
ES FES

LECTORES
FES

Figura 1. Organigrama General de Asistecom Cia. Ltda.
Fuente: Asistecom, 2014

1.2. Justificacion

La satisfaccion laboral es un estado emocional positivo, que refleja una respuesta
afectiva ante la situacion de trabajo, esta respuesta la experimenta el colaborador tanto
hacia el trabajo en general, como hacia aspectos especificos que lo determinan (Pomareda,
2008). También, de igual importancia es la motivacion de las personas que se encuentran
trabajando en la organizacién, ya que ésta es un elemento impulsor del comportamiento
humano, porque el colaborador lleva a cabo grandes esfuerzos para cumplir metas

organizacionales, que a su vez se concatenan con esfuerzos que realizan para satisfacer



necesidades individuales (Gonzélez, 2006). Si bien son dos términos distintos, se
encuentran profundamente relacionados ya que la motivacion llega a ser de ayuda en la
mejora del ambiente laboral, en otras palabras genera satisfaccion laboral. Para establecer
lo antes mencionado, en esta investigacion se usara la teoria de Herzberg en donde se
aprovechara los elementos de motivacion internos y externos para poder mejorar la
satisfaccion laboral.

Para poder saber cuales son los factores que les motiva, la teoria de dos factores de
Herzberg indica que los factores motivacionales son los que se encuentran relacionados
directamente con la actividad que se realiza en el trabajo, como la realizacion o el
reconocimiento. Por otro lado, los factores de higiene son extrinsecos al trabajo, como a las
condiciones en las que se desarrolla éste, un ejemplo es el salario ya que la ausencia de este
Ilega a generar insatisfaccion, pero hay que tomar en cuenta que la presencia del mismo de
igual forma no es un motivador permanente (Herrera & Guevara, 2012).

Asistecom Cia. Ltda. se ha visto en la necesidad de realizar un diagndstico del nivel
de satisfaccion laboral, ya que en evaluaciones anteriormente realizadas por parte de la
organizacion se ha detectado insatisfaccién por parte de los colaboradores en algunos
aspectos. Por tal motivo ocupando la teoria de Dos Factores propuesta por Herzberg se
determinaré si los aspectos que generan desmotivacion a los colaboradores son aspectos
internos o externos.

La organizacion percibira beneficios con este proyecto los cuales son identificar qué
factores segun la teoria de Herzberg son los que impactan en los trabajadores llegando a
generar con ello desmotivacion o mala productividad. Los colaboradores se beneficiaran ya

que mediante esta investigacion se podra identificar los factores desmotivantes y a partir de



ello realizar una propuesta de mejora. Por ultimo, el investigador se beneficia al saber que
su indagacion puede ayudar a personas de la organizacion.

Para realizar esta investigacion se utilizara un instrumento metodol6gico como es la
encuesta, el mismo que seré elaborado especificamente para este estudio. Este instrumento
medira los factores de motivacion interna y externa de acuerdo a la teoria de Herzberg. El
resultado de esta investigacion sera contar con un diagndstico de los factores que afecten a
la motivacién, con la finalidad de desarrollar una propuesta de mejora en la satisfaccion
laboral.

Este proyecto es factible realizarlo debido a que se cuenta con los recursos
necesarios por parte del investigador y ademas la autorizacion de la institucion para poder

realizar el acercamiento hacia los trabajadores de la organizacion.

1.3. Antecedentes

Asistecom Cia. Ltda. es una organizacién encargada de la facturacion electronica o
EBilling, Courier, Catastros, Lecto-facturacion, asesoria informatica y entrega masiva de
documentacién, utiliza mucho capital humano para realizar el trabajo especialmente
colaboradores técnicos. Por lo tanto, depende mucho de este grupo de empleados para que
la empresa pueda desarrollar sus funciones de una manera eficiente y por ende generar
rentabilidad y generar ingresos mediante la satisfaccion laboral de las empresas a las que
brinda su servicio (Asistecom, 2014).

La organizacion ha realizado evaluaciones de clima laboral en donde los resultados
indican que los trabajadores tienen insatisfaccion respecto al aspecto salarial, cumplimiento
de ofrecimientos, reconocimiento, condiciones de trabajo, material y equipo de trabajo

adecuado (Asistecom, Encuesta Clima Laboral, 2016). Preocupados por estos resultados la
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organizacion busca determinar la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
organizacion. Para poder determinar si es un aspecto motivacional interno o externo se
ocupard la teoria de Herzberg de dos factores, ya que el modelo conceptual que usa esta
teoria, se ajusta con las problematicas de la organizacion.

El instrumento de evaluacion de dos factores basado en la teoria de Herzberg se
enfocard a investigar la motivacion y la satisfaccion laboral ya que éstas generan
consecuencias positivas para la organizacion, se centra en el efecto que causa hacia el
desempefio de los colaboradores, dando como resultado interés por el trabajo, ya que son el
punto de partida para generar mejor productividad y un correcto desenvolvimiento en el
ambito laboral e interpersonal. Por lo que se podria indicar que un colaborador mas a gusto

en su trabajo es méas productivo (Robbins, 2004).

1.4. Objetivos
Objetivo general
Diagnosticar y desarrollar una propuesta de mejora en la satisfaccion laboral

basandose en la teoria de dos factores de motivacion propuesta por Herzberg para los
colaboradores de Asistecom Cia. Ltda. con el fin de mejorar el clima laboral.
Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico de factores motivacionales internos y externos del personal.

e Determinar los factores motivacionales internos y externos que afectan al personal de

la organizacion y que influyen en la satisfaccion laboral.
e Disefiar una propuesta de mejora e intervencion para ayudar en los niveles de los

factores motivacionales internos y externos en base al diagnostico.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

La satisfaccion laboral en las organizaciones es concebida como el factor que
determina el grado de bienestar que tiene un colaborador en su entorno de trabajo. Por tal
motivo distintas organizaciones han centrado investigaciones con la finalidad de buscar
mejorar la calidad laboral en cada uno de sus &mbitos de trabajo (Pérez, 2012).

Sobre satisfaccion laboral se han realizado varias investigaciones, como ejemplo se
tomaré en cuenta el estudio del soporte de autonomia y la motivacién autodeterminada a la
satisfaccion docente de Ruiz (2015), en donde el objetivo de este estudio evalud la
influencia del soporte de autonomia, los mediadores psicoldgicos y la motivacion
autodeterminada sobre la satisfaccion docente. Como resultado se obtuvo que el bienestar
del docente esta ligado a aspectos como el reconocimiento laboral, la realizacion personal y
la afiliacion profesional. Estos aspectos estdn mediatizados por la satisfaccion de las
necesidades psicoldgicas basicas y la motivacion autodeterminada. La satisfaccion de las
necesidades psicoldgicas basicas resulté ser el mejor indice para reducir el agotamiento y
favorecer la vitalidad necesaria en el desempefio de la tarea docente (Ruiz, 2015).

Robles (2005) en su investigacion relacionada con satisfaccion laboral, tuvo como
objetivo el identificar la influencia de las dimensiones de las variables personas y
caracteristicas sociodemogréaficas del modelo EFQM en la alta satisfaccién de los
trabajadores de un hospital. Como resultado se determino que los trabajadores valoraron la
satisfaccion general con el clima organizacional. Los aspectos mejor considerados fueron el
plan medioambiental, la relacion jerarquica, la promocion y el desarrollo profesional. Los

apartados peor valorados han sido la retribucion, el conocimiento y la identificacion con los



objetivos y la formacion. Los factores sociodemograficos presentaron menor influencia
sobre la satisfaccion (Robles, 2005).

La investigacion de Cuadra (2010) tuvo como objetivo el mostrar el impacto del
Grado de Supervision como variable moderadora de la relacion entre liderazgo, motivacion,
satisfaccion y clima organizacional. En este estudio, Grado de Supervision se conceptualizo
como un constructo con dos polos, estrecho o lejano. De acuerdo con esto, se dara una
supervision estrecha cuando el lider pase mucho tiempo con sus colaboradores y tenga gran
influencia sobre cdmo ejecuten su trabajo. El caso contrario daria cuenta de una supervision
lejana. Se ha comprobado que los cimientos de un buen clima laboral se relacionan, en
términos generales, con el adecuado desempefio de la organizacion, y mas especificamente
con estos indicadores conciliacion del trabajo con la vida familiar, prestaciones de tipo
social, satisfaccion en el puesto de trabajo y calidad directiva o liderazgo. En relacién a este
ultimo, se sefiala que goza de tal relevancia que, sin duda, es el aspecto que més incide en
el clima. En esta misma perspectiva, se indica que el estilo de liderazgo que exhiba la
jefatura influird sobre el clima y que éste, a su vez, lo hard sobre la creatividad y
productividad. Los resultados encontrados evidencian que el impacto del liderazgo sobre
variables como la motivacion, satisfaccion y clima laboral estd fuertemente mediado por
Grado de Supervision (Cuadra, 2010).

Carrillo (2000) en su estudio de motivacion y el clima laboral en trabajadores de
instituciones universitarias. La muestra estuvo conformada por trabajadores a tiempo
completo entre profesores y empleados administrativos de tres universidades privadas de
Lima. La motivacion y el clima laboral constituyen dos temas de gran interés en la
psicologia organizacional, por sus implicaciones en la productividad del recurso humano en

ambientes laborales y son indicadores de la calidad de vida en el trabajo. En esta
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investigacion estos aspectos evidencian un funcionamiento promedio pero una baja relacion
entre si; sin llegar a presentar niveles Optimos de motivacion. Los resultados
evidencian niveles medios de motivacion y clima laboral, y diferencias s6lo en cuanto a la
motivacién organizacional a favor de los profesores y de trabajadores con mas de cinco
afios de servicios; no asi, sin embargo, en relacion al clima laboral, en donde no se
detectaron diferencias en ninguna de las variables de estudio (Carrillo, 2000).

Los estudios previamente mencionados sirven como marco referencial de esta
investigacion puesto que han identificado que existen elementos identificados y especificos
que afectan la satisfaccion laboral, con esta base se podra discernir los diferentes

inconvenientes en relacién a motivacion respecto a los factores intrinsecos y extrinsecos.

2.2. Motivacion

La motivacion hace referencia a aquello que impulsa a un individuo a reaccionar o
actuar en ciertas ocasiones, originando asi un comportamiento especifico que puede ser
provocado por un estimulo externo, es decir por el entorno que rodea a la persona; o puede
ser interno el cual nace de procesos mentales que efectla la persona. Por lo tanto la
motivacion estd intimamente relacionada con el sistema de cognicidn y percepcion del ser
humano (Krieger, 2011). La motivacién en un ambito general explica fendmenos y
conductas de dificil comprension desde parametros directamente observables como el
explicar estados de &nimo negativos, conductas en ciertas situaciones, conductas positivas o
negativas que pueden resultar complejas, entre otros. Estos elementos y razones son por las
que se realiza o se deja de realizar alguna actividad, pueden ser concretos como el horario,

el dinero o pueden ser abstractos como el reconocimiento o la confianza (Charo, 1999).
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En el ambito laboral Judge (2013) definieron a la motivacion, como la voluntad de
Ilevar a cabo grandes esfuerzos por parte de los colaboradores para alcanzar las metas de la
organizacion, estas estan condicionadas por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna
necesidad individual (Judge, 2013). Slocum (2004) en su definicion indica que es la
finalidad de la conducta, cuando los colaboradores conciben la motivacion como
determinadas fuerzas que actla sobre una persona 0 en su interior, generando que su
comportamiento sea de una forma especifica, encaminada hacia alguna meta (Slocum,
2009).

En sintesis la motivacion es conceptualizada como un estado interno que desemboca
en una conducta determinada, la cual va a estar directamente relacionada con un proceso, el
cual va a llevar a la consecucion de una meta personal u organizacional o el lograr cubrir
una necesidad o satisfacer algin placer. Hay que tomar en cuenta que esta conducta
requiere un esfuerzo; que va a ser la fuerza desencadenante de las acciones que conducen a

la satisfaccion de necesidades.

2.3. Ciclo de la motivacion

Segln Slocum (2009) el ciclo de la motivacién consta de seis fases como se
presenta en la figura 2; en la primera fase el colaborador identifica sus necesidades, estas
pueden ser por ejemplo fisiolégicas como es la necesidad de alimento, psicolégica como la
necesidad de reconocimiento o social como la necesidad de entablar relaciones
interpersonales. Estas necesidades crean una tension en la persona que lo hacen sentir
incomodo, por lo tanto entra en la fase numero dos, donde empieza a esforzarse en buscar
formas de reducir o eliminar dichas necesidades, en general busca satisfacerlas. En la fase

tres la persona evalla y elige conductas orientadas a conseguir la meta tratando asi de

11



reducir esa tension generada anteriormente. Inmediatamente llega a la fase cuatro en donde
el individuo actua; es decir, adopta conductas especificas planificadas en la fase anterior
para llegar a la consecucién de la meta u objetivo propuesto. En la fase nimero cinco el
individuo recibe recompensas o castigos dependiendo de su conducta o esfuerzo por reducir
la tension, por ejemplo en una organizacion el colaborador recibird desarrollo o
reconocimiento si sus conductas fueron adecuadas, es decir ha sido recompensado. Para
finalizar el ciclo, en la fase nimero seis el individuo que ya recibié una recompensa 0 un
castigo vuelve a reevaluar sus necesidades haciendo que las que ya fueron solventadas no
generen tension y se concentre en satisfacer otras (Slocum, 2009). A continuacion, en la

figura 2 se presenta el ciclo de la motivacion propuesta por Slocum.

1. El individuo
identifica sus

necesidades

A7
6. El individuo 2. EI individuo
reevalua sus busca formas de
necesidades para satisfacer sus
CONOCer Sus carencias nece5|dades
d\
5. El individuo 3. El individuo
recibe recompensas elige las conductas
0 castigos dlrlgldas a la meta

actua

\
4. El individuo ]

Figura 2. Ciclo de la motivacion.
Fuente: Slocum, 2009
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2.4. Teorias de la motivacion

La década de 1950 fue un periodo de gran desarrollo en cuanto a conceptos de
motivacion ya que se formularon y desarrollaron teorias especificas las cuales buscaban
descifrar el como y el por qué se genera la motivacion en los colaboradores; y es
justamente en este periodo de tiempo en donde los autores que se estudiardn a continuacion

crean sus primeras teorias (Judge, 2013).

2.4.1. Jerarquia de necesidades

Esta teoria fue propuesta por Abraham Maslow, en la que se indicd que existe una
escala de necesidades las cuales el autor las separa de la siguiente forma: de orden superior
e inferior, las necesidades fisioldgicas y de seguridad estan dentro de las de orden inferior;
las sociales, de estima y autorealizacion estan concebidas como de orden superior; Maslow
describe su teoria graficamente como una piramide en la que estan los cinco niveles, a
continuacién, en la figura 3 se presenta los niveles de la pirdmide de Maslow,

describiéndolos desde la base hasta la cispide (Judge, 2013).

utorealizacion

Reconocimiento

Afiliacion

Seguridad

Fisiologia

Figura 3. Piramide de Maslow
Fuente: Judge, 2013
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Descripcion:

Fisioldgicas: necesidad de abrigo, sed, hambre, etc.

De seguridad: defensa y/o proteccion de dafios fisicos y también emocionales

e Sociales o Afiliacion: sensacion de afecto, poder formar parte de un grupo, amistad,
aceptacion.

e De estima o reconocimiento: se toma en cuenta factores internos de estima como el
respeto por uno mismo, realizaciones personales y autonomia. Asi también es
importante tomar en cuenta factores externos de estima como reconocimiento,
atencion y posicion.

e Autorealizacion: es el impulso por llegar a ser lo que la persona es capaz de ser. Es
crecimiento, desarrollo del potencial.

Sélo se atenderan a las necesidades que se encuentran en la parte superior cuando se
han satisfecho las necesidades que estan en la parte inferior, es decir, el individuo debera ir

ascendiendo peldafos para llegar a satisfacer necesidades superiores (Judge, 2013).

2.4.2. Lateoria X y teoria Y

Teoria propuesta por Douglas McGregor indica que existen dos puntos de vista o
concepciones opuestas que tienen los directivos sobre el comportamiento de los
colaboradores y como estos trabajan en la empresa. El primero es una concepcion negativa
que el autor la denomind Teoria X y la otra concepcion es positiva denominada Teoria Y
(Alecoy, 2008), a continuacion se describira cada una de ellas:

La teoria X, hace un contraste con puntos de vista negativos sobre la naturaleza de

las personas; los altos mandos, ya sean jefes o gerentes creen que a ellos les disgusta el

14



trabajo, son perezosos, no les gusta la responsabilidad y deben ser obligados a laborar, por
tal razén estos deben ser dirigidos e incluso hay que forzarlos a realizarlo (Judge, 2013).

En la teoria Y, los jefes, gerentes o altos mandos de la organizacion creen que los
trabajadores consideran el trabajo como algo natural, algo cotidiano como el juego o el
descanso, por lo que la persona promedio serd capaz de aprender, ser creativo, buscar la
responsabilidad y aceptar al trabajo (Judge, 2013). A continuacion en la tabla 1, se presenta
las ideas principales de la Teoria X-Y.

Tabla 1. Teoria X -Y

Teoria X Teoria Y

El hombre es vago por naturaleza El hombre es activo por naturaleza

_ ) El hombre le gusta luchar si tiene objetivos
Trabaja solo por el dinero. )
atractivos

Tiende a depender de lideres. Halla en el trabajo el orgullo del logro.

) ] Si sabe lo que hace y el motivo, el hombre
Necesita de se le diga en cada momento lo ) _ .
] puede inventar o mejorar sus métodos de
que debe hacer y como hacerlo. )
trabajo.

_ _ ) Necesita dar un significado a su vida, por tal
Se resiste por naturaleza al cambio, prefiere _ o )
L motivo se identifica con su pais, empresa,
los viejos habitos. _ _
unidad, equipo.

Fuente: Acosta, 2011.

En conclusion, la teoria propuesta por Douglas McGregor indica las formas de
concebir la naturaleza humana de los colaboradores, basandose en los intereses globales,
sistema de direccion y las actitudes ante el trabajo, tal como se muestra en la Tabla 2. Por
tal motivo el personal de la organizacion tendra un comportamiento determinado en funcion
de la normativa o directrices que reciba por parte de la direccion de la empresa, es decir si

los directivos consideran que sus colaboradores pertenecen a la categoria X, estos
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impondran directrices y normas mas rigidas; si por el contrario los directivos consideran
que sus colaboradores se enmarcan en la categoria Y, buscaran un sistema de desarrollo,
compensacion o reconocimiento con la finalidad de reforzar los comportamientos.

Tabla 2. Actitud y sistema de direccion

Teoria Actitud Sistema de direccion

_ o - Ordenes claras
No quiere trabajo ni responsabilidad )
Amenazas de castigo

X Es egoista y no colabora _
_ o Control continuo
Le motiva principalmente el temor )
Sanciones

Quiere trabajo y responsabilidad Obijetivos y responsabilidades
v Es altruista y colaborador Colaboracién en grupo

Tiene capacidad de criterio Autocontrol

Busca desarrollo profesional Promocion y desarrollo

Fuente: Acosta, 2011.

2.4.3. Teoria de las necesidades

Esta teoria de necesidades fue desarrollada por David McClelland. Se centra en tres
necesidades que el autor considera basicas, el logro, el poder y la afiliacion, estas provienen
del desarrollo temprano de la personalidad y se han desarrollado a través del contacto
cultural (Dalton, 2007), en la tabla 3 se presentan las necesidades formuladas por el autor y
los rasgos de personalidad.
A continuacion se describira brevemente cada una de las necesidades:

e Necesidad de logro: es la que engloba el deseo de hacer las cosas de mejor manera,
es decir tener un deseo de superacion en si es luchar por el triunfo. Esta necesidad
se manifiesta en diferentes formas dependiendo de la etapa o ciclo de vida que esté

cursando el individuo (Mankeliunas, 2003).
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e Necesidad de poder: es la necesidad de tratar de hacer que otros colaboradores o

personas presenten alguna forma de comportamiento que estos no lo hubieran hecho

por si mismos. Esta necesidad es positiva si el individuo influye en los

colaboradores para buscar logos o reconocimientos entre todos y no solo el suyo

(Acosta, 2011).

e Necesidad de afiliacion: es el deseo de forjar relaciones interpersonales cercanas y

amistosas con sus pares, es decir el individuo busca formar parte de algin grupo

para recibir o dar algun tipo de afecto. Si la necesidad de afiliacion es excesiva

invalida una buena direccidn ya que el lider estara en constante preocupacién por

las relaciones interpersonales que en tomar medidas para mejorar rendimiento o

impulsar el trabajo (Acosta, 2011).

Tabla 3. Teoria de necesidades

Individuos con gran
necesidad de:

Tendencias de rasgos de personalidad

Logro

Buscan y asumen responsabilidades.
Se fijan metas dificiles pero realistas
Plantean planes para alcanzar metas

Buscan y utilizan retroalimentacion

Afiliacion

Buscan relaciones amistosas
Buscan empleos orientados a las personas

Necesitan un alto grado de accion interpersonal

Poder

Buscan puestos de influencia
Disfrutan de trabajos con un alto nivel de poder y autoridad
Desean ocupar puestos de alto nivel

Necesitan autonomia

Fuente: Dalton, 2007.
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McClelland concluyé que las tres necesidades son auténticos motores de ser
humano; por tal motivo cada persona tiene un porcentaje de cada necesidad, es decir, cierto
grado de necesidad de poder, necesidad de afiliacién y necesidad de logro, pero siempre
una de ellas se expresa con mayor fuerza. Por ejemplo una persona con elevada necesidad
de afiliacion, moderada necesidad de poder y baja necesidad de logro tendra como
prioridad el pensar méas en los deméas (comparieros, jefes, subordinados), que en hacer un

trabajo correcto o tener un buen desempefio (Acosta, 2011).

2.4.4. Modelo contingente de motivacion
Este modelo fue propuesto por Victor Vroom, en donde reconoce la existencia de
diferencias individuales las cuales son influyentes en la motivacion individual del
colaborador. Teniendo en cuenta esas referencias crea su teoria “motivacion para producir”,
en donde describe que existen tres factores que determinan la motivacion para que el
individuo pueda producir (Krieger, 2011).
e El primero son los objetivos individuales, en otras palabras la fuerza de voluntad
para alcanzarlos, estos podrian ser estabilidad laboral, mejoras salariales, aceptacion
social (Krieger, 2011).
e EIl segundo son la relacion percibida entre la productividad y el logro alcanzado de
sus objetivos individuales, en general mientras mayor sea la produccion habra un
mejor salario (Krieger, 2011).
e EI tercero es la capacidad que tiene el individuo para poder influir en su
productividad, el individuo analiza la medida en que su esfuerzo incide en la

produccion y puede o no esforzarse mas (Krieger, 2011).
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El modelo de Vroom se basa en resultados intermedios y graduales es decir que van
siguiendo un orden o estan concadenados para desencadenar en un objetivo o resultado
final, de tal manera que el colaborador cuando va cumpliendo con objetivos intermedios
también va ganando medios o herramientas para cumplir con el objetivo final (Krieger,

2011). A continuacién, en la figura 4 se presenta el modelo de VVroom.

S .
' !
| |
i Resultado i

Expectativa ! Resultado Final i
! Intermedio !
| |
| |
: Dinero :
i /S i

Comportamiento ! Productividad 7> | Asensos !

del individuo > | elevada !
! N . !
! \ Reneficios |
| |
| Aceptacion |
| |
! !

Figura 4. Modelo de Vroom
Fuente: Krieger, 2011.

La relacion existente entre los resultados intermedios y el resultado final el autor lo
denomina instrumentalidad, el mismo que es medido por coeficientes de correlacion los que
determinan si existe 0 no una relacion ligada de manera directa a la obtencién de los
objetivos o resultados finales. Tomando como ejemplo la tabla nimero 7 si el colaborador
percibe que existe una relacion directa entre su productividad y la recompensa, es decir, la
parte salarial, mayores beneficios 0 asensos los coeficientes de relacién seran positivos

(Krieger, 2011).
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2.4.5. Teoria de dos factores
2.4.5.1. Frederick Herzberg.

Fue una de las méas destacadas figuras de su época de psicologia organizacional o
industrial, nacié en Lynn, Massachusetts, un 18 de abril de 1923. Herzberg realiz6 sus
estudios de maestria en Piscologia en City College de New York; posteriormente realizd
una maestria en Salud Publica y un doctorado en Psicologia en la Universidad de
Pittsburgh. Fallecié a la edad de 76 afios un 19 de enero del 2000 en Salt Like City (Porret,
2014).

Herzberg realizO varias publicaciones en revistas y redacté algunos libros
conjuntamente con algunos colaboradores, entre los mas conocidos estan “work and the
nature of man” y “the motivation to work™ que los realiza basandose en estudios previos de
Abraham Maslow. Herzberg durante la década de los 60°s y 70°s realiz0 investigaciones en
varias empresas en donde dedujo una serie de factores intrinsecos y extrinsecos que
generan motivacién e impactan en los trabajadores. Debido a esta investigacion publica la

teoria de los dos factores de la motivacion y el enriquecimiento del trabajo (Porret, 2014).

2.4.5.2. Teoria propuesta por Herzberg.

Herzberg, Mausner y Snyderman realizaron una investigacion denominada
Incidentes Criticos, la cual consistié en tomar una muestra de ingenieros y contadores en
una seccion de once industrias, a estos se les pidio recordar un momento en el cual se hayan
sentido especialmente bien y un momento en el cual se hayan sentido mal dentro de su
lugar de trabajo. Después del analisis de las historias se dio como resultado que, la tarea en
si, la sensacion de logro, el avance profesional, la responsabilidad o el reconocimiento

fueron las que habian sido recordadas como experiencias positivas; por otro lado los
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incidentes donde el rol principal habia sido la paga, la supervision, las relaciones
interpersonales, las condiciones de trabajo o la politica de la organizacion fueron
recordadas como experiencias negativas (Leon, 2009).

Los factores intrinsecos en el trabajo que pueden ser la tarea en si, la
responsabilidad, el reconocimiento, entre otros, estos pueden llevar al colaborador a un
estado de satisfaccion en su puesto, Herzberg (1966) indic6 que los factores intrinsecos
tienen el potencial para satisfacer la necesidad de desarrollo psicoldgico del ser humano; de
tal forma que el individuo expresaria tal necesidad realizando actividades creativas,
afirmando su individualidad, incrementado sus conocimientos, es decir a través del logro de
objetivos que se pueden alcanzar en puestos con tareas demandantes, complejas o que
tengan mayor responsabilidad, o sea ricos en factores intrinsecos. Los factores intrinsecos
por ende no actlan como elementos higiénicos del trabajo, sino como motivadores o
también podria decirse incentivadores del trabajador que generarian autorrealizacion y
aportes valiosos a la organizacion (Herzberg, 1966).

Al conseguir desarrollo psicoldgico en el puesto de trabajo debido a la presencia de
factores intrinsecos, el colaborador sentiria plena satisfaccion con su puesto de trabajo; sin
embargo, si existiria la falta de oportunidades para desarrollarse psicolégicamente en el
puesto de trabajo no se generaria en el colaborador insatisfaccién, simplemente se
generaria ausencia de satisfaccion. La insatisfaccion con el puesto se generaria por
deficientes condiciones de trabajo, un erroneo estilo de direccion, parte salarial
insatisfactoria, entre otros, y estarian relacionados con factores extrinsecos por la
capacidad de los mismos de bloquear la gratificacion (Herzberg, 1966).

Como resultado de la investigacion realizada por Herzberg se puede concluir que

existen dos grupos de factores, el primero denominado factores intrinsecos abarca los
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relacionados directamente con la satisfaccion y por ende la motivacion de los

colaboradores; mientras en el otro grupo los factores denominados extrinsecos son los que

se encuentran relacionados con la insatisfaccion o en general no constituyen por si solos

factores capaces de motivar a los colaboradores. Cabe acotar que para Herzberg y sus

colaboradores los factores que causan satisfaccion en el trabajo, se denominan factores

motivadores y se encuentran fundamentados en el contenido en si del trabajo, el logro, el

reconocimiento, crecimiento, responsabilidad. Por otra parte los factores que causan

insatisfaccion en el trabajo, se les denomina factores de higiene y se refieren a las

condiciones en que se realiza el trabajo, salario, supervision, politicas, relaciones

interpersonales, seguridad (Gonzalez, 2007). A continuacion, en la figura 5 se presenta un

resumen de los factores intrinsecos y extrinsecos.

Intrinsecos

Satisfaccion

Extrinsecos

Insatisfaccion

Motivadores De higiene
Logro Salario_ 5
Reconocimiento Supervision

Trabajo en si
Crecimiento
Responsabilidad

Condiciones de trabajo
Politica

Relaciones interpersonales
Seguridad

Figura 5. Factores intrinsecos y factores extrinsecos
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2.4.5.2.1. Factores intrinsecos.
Logro: es la necesidad o deseo que tienen los colaboradores para mejorar el resultado de su
trabajo, sentirse responsable por este e incluyendo un satisfactorio cumplimiento del mismo
(Castillo, 2007).
Reconocimiento: los colaboradores generaran sentimientos de motivacién cuando reciben
felicitaciones verbales que pueden ser personalmente o en reuniones, también pueden ser
por escrito mediante cartas, memorandums o boletines; ademas también estan las
recompensas de cualquier indole (Gonzélez, 2007).
Trabajo en si: es mejorar el contenido del trabajo haciéndolo més atractivo, demandante,
que éste estimule la participacion del colaborador en el proceso y en la toma de decisiones,
ademas debe tener variedad por ejemplo pueden ser a través de tareas especiales, tareas de
formacion o en grupo (Gonzélez, 2007).
Crecimiento: este destaca el rol de la formacion en el trabajo, ademéas de la gestion de
competencias profesionales y como estas se desarrollan en cuanto a la promocion interna,
asesoramiento y aspectos clave para la realizacion o desarrollo profesional (Navio, 2005).
Responsabilidad: es la capacidad que el colaborador tiene para desempefiar su trabajo sin
supervision alguna, lo que genera la oportunidad de tener mayor autoridad dentro de su
area, en ocasiones fungir las veces de supervisor e inclusive tener mas participacion en

ambitos importantes en la organizacién (Gonzélez, 2007).

2.4.5.2.2. Factores extrinsecos.
Salario: es la remuneracion o recompensa que recibe el colaborador a cambio de la
realizacion de tareas en la organizacion. Es basicamente una situacion de intercambio entre

el trabajador que negocia su tiempo y trabajo para obtener un pago econémico por parte de
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la empresa (Chiavenato, 2011). Dentro de los factores de higiene es el factor que mas se ha
tomado como ejemplo ya que si se considera justo o acorde al trabajo no producira ninguna
clase de motivacion, pero si por alguna razén es disminuido o se ausenta, produce un efecto
de desmotivacion es decir insatisfaccion en el trabajo (Chiavenato, 2011).

Supervisién: al hablar de supervision se hace referencia a la forma como se esta dirigiendo
e influyendo en los colaboradores, es decir si la persona que supervisa directamente al
colaborador es comprensiva, amigable, estd abierto a sugerencias, muestra interés en los
subordinados o aplaude el buen trabajo genera satisfaccion laboral, pero si no es asi
desencadenaria lo contrario (Robbins, 2004).

Condiciones de trabajo: son las que garantizan que en el lugar de trabajo haya
condiciones materiales y personales adecuadas, capaces de mantener cierto nivel de salud
en los colaboradores. Hace referencia al conjunto de normas y procedimientos los cuales
buscan proteger la salud fisica y mental del trabajador (Chiavenato, 2011).

Segun Chiavenato (2011) existen tres elementos primordiales para mantener condiciones
Optimas dentro del lugar de trabajo, estos son:

Iluminacion: la cual es la cantidad de luz que incide en el puesto de trabajo, cabe recalcar
que es la cantidad de luz en el punto focal del trabajo y no la iluminacion en general, esto se
establece acorde a estdndares de iluminacion dependiendo de la tarea a ser realizada
(Chiavenato, 2011).

Ruido: se entiende como ruido al barullo o sonido indeseable cuyas caracteristicas son la
frecuencia y la intensidad. Esto influye directamente en la salud del colaborador generando
efectos desagradables como la pérdida de audicion si la exposicion es prolongada y a altos

niveles (Chiavenato, 2011).
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Temperatura: es una situacion ambiental en el cual el colaborador necesariamente necesita
vestimenta adecuada para precautelar su salud. Estas pueden darse en dos &mbitos, pueden
ser temperaturas altas como el trabajo en cerdmica, herrerias u hornos; o por el contrario
temperaturas muy bajas como el trabajo en frigorificos o camaras refrigerantes
(Chiavenato, 2011).

Politica: son determinados lineamientos que la organizacién usa para la correcta toma de
decisiones, dependiendo del tipo de decision que tomara la organizacion va a ser el estilo de
gestion. Las politicas marcan las pautas a los colaboradores de las acciones permitidas y las
prohibidas dentro de la organizacion, en algunos casos y dependiendo de diferentes
circunstancias pueden ser flexibles y en otros muy rigidas, generando asi poca 0 mucha
libertad e iniciativa por parte de los colaboradores (Gil, 2013).

Relaciones interpersonales: dentro de la organizacion constituyen un papel muy
importante ya que hace referencia a las actividades relacionadas con el trato entre
colaboradores, las relaciones entre ellos pueden ser de dos formas, por un lado las
relaciones internas que son las que se llevan dia a dia entre compafieros de area o
departamento, y por otro lado las relaciones externas que son las que se involucran a
representantes organizacionales 0 niveles jerarquicos superiores; las relaciones
interpersonales pueden contribuir de forma positiva 0 negativa en el desempefio dentro de
la organizacion (Chiavenato, 2011).

Seguridad: es un conjunto de medidas técnicas, médicas, educativas y psicoldgicas las
cuales buscan prevenir accidentes ya sea eliminando condiciones inseguras o instruyendo a
los colaboradores para que apliquen técnicas preventivas, esto es indispensable para lograr

un desempefio satisfactorio en el lugar de trabajo (Chiavenato, 2011).
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2.4.5.2.3. Factores intrinsecos vs factores extrinsecos.

A los factores intrinsecos Herzberg los denominé motivadores, estos hacen
referencia al contenido del puesto es decir las tareas a realizar y las obligaciones
relacionadas al mismo; como resultado producen un efecto de satisfaccion duradera
desencadenando un aumento de productividad. Ademés hace referencia a sentimientos de
realizacion, reconocimiento y crecimiento profesional, estos se manifiestan en la ejecucion
de tareas desafiantes y de gran significado para el trabajo. Es importante entender que si
estos factores motivacionales son éptimos dentro de la organizacion elevan la satisfaccion;
pero si son precarios la disminuyen (Chiavenato, 2011), tal como se presenta en la figura 6.

A los factores extrinsecos Herzberg los denomina como factores de higiene o
factores higiénicos y estos son los que pueden llegar a generar insatisfaccién o son los que
frecuentemente no constituyen por si solos factores capaces de motivar a los colaboradores,
estos factores hacen referencia a las condiciones de trabajo, estas pueden ser ambientales y
fiscas del trabajo, el &mbito salarial, beneficios y politicas de la organizacion, reglamentos,
oportunidades, entre otros. Estos factores tienen una capacidad muy limitada para influir en
los colaboradores, de tal manera que si son éptimos Unicamente evitan la insatisfaccion,
pues su influencia en la motivacion de los colaboradores no es sustancial ni duradera. Pero
si son precarios desencadenan insatisfaccion en los colaboradores (Chiavenato, 2011), tal

como se presenta en la figura 6.
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Ninguna
Satisfaccion

Mayor
Satisfaccion
Ninguna
+ Insatisfaccion

Mayor
Insatisfaccion

Figura 6. Factores motivacionales y factores higiénicos
Fuente: Chiavenato, 2011.

2.5. Satisfaccion laboral

En la actualidad no se puede encontrar una definicion unanime sobre satisfaccion
laboral, es mas cada autor elabora su propio concepto dependiendo de la investigacion en la
cual se ha enfocado, por este motivo se han utilizado indistintamente términos como
satisfaccion en el trabajo, actitud del colaborador, moral laboral, satisfaccion laboral, entre
otros. Estos términos han sido usados y mencionados de manera distinta, discrepando entre
autores en definiciones (Nufez, 2010). A continuacion, en la tabla 4 se presentan las
definiciones de algunos autores en diferentes afios.

Tabla 4. Principales definiciones de satisfaccién laboral

ANO AUTOR DEFINICION DE SATISFACION

Es la diferencia que existe entre la recompensa percibida como
1962 Porter adecuada por parte del trabajador y la recompensa efectivamente

recibida (Nufiez, 2010).

Es la actitud de los trabajadores hacia aspectos concretos del trabajo
1964 Beer tales como la compaiiia, el trabajo mismo, los compafieros y otros

objetos psicoldgicos del contexto de trabajo (Nufiez, 2010).
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Es el resultado de varias actitudes que tiene el colaborador hacia el

1976 Blum
trabajo y los factores que se relacionan hacia el mismo (Nufiez, 2010).
Las personas que trabajan usualmente desarrollan un conjunto de
1983 Herpaz actitudes positivas las cuales pueden llamarse satisfaccion (NuUfiez,
2010).
Engloba diferentes aspectos especificos como son el tipo de trabajo, el
Griffiny
1986 sueldo, la supervision, los beneficios, las oportunidades de promocién
Beternan
(Nufiez, 2010).
Bravo, Peir6 y | Una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia
1996
Rodriguez su situacion de trabajo (Nufiez, 2010).
Es una combinacion entre lo que influye en los sentimientos y la
2001 | Briefy Weiss | cognicion. Tanto la cognicién como lo que influye en los sentimientos

son fundamentales para la satisfaccion laboral (Nufiez, 2010).

Fuente: (Nufiez, 2010).

Se puede deducir que la satisfaccion laboral es el grado en el cual impacta a los

colaboradores de manera positiva 0 negativa su trabajo. Es un conjunto de actitudes o

respuestas emocionales especificas las que se relacionan en distintas formas, las cuales dan

como resultado diferentes actitudes en las tareas que desempefia, en el compromiso

organizacional y en la implicacion laboral. Cabe acotar que estas actitudes pueden ser

referidas en situaciones especificas dentro de una organizacion o en ambitos generales.
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2.6. La satisfaccion laboral en el desempefio de los colaboradores

La satisfaccion en el trabajo esta influida por factores muy importantes, entre ellos
los que méas destacan son, las recompensas equitativas, el trabajo desafiante, colegas
colaborativos, respaldo en cuanto a las condiciones de trabajo y el ajuste de la personalidad
con el puesto. Por tal motivo el efecto de la satisfaccion genera en el colaborador mayor
productividad, agrado hacia sus labores y bajos niveles de ausentismo y rotacion
(Rodriguez, 2002). En conclusién la satisfaccion laboral es un punto fundamental que se
debe manejar de forma correcta dentro de las organizaciones puesto que si hay carencia de

la misma existiran problemaéticas que afectan de mala manera a la organizacion.

2.6.1. Satisfaccion y productividad

Cuando se toman en cuenta datos estadisticos en los cuales estan involucrados la
satisfaccion y el desempefio en un &mbito individual de los colaboradores, se encuentra que
las organizaciones con colaboradores méas satisfechos son mas eficaces y productivas que

en aquellas en que los colaboradores estdn menos satisfechos (Judge, 2013).

2.6.2. Satisfaccion y ausentismo

En este apartado es importante comprender que los colaboradores que se encuentran
insatisfechos en el trabajo tienen mas probabilidades de faltar o ausentarse al mismo. En
algunos casos las organizaciones buscan métodos de sanciones o recompensas dependiendo
del caso para evitar el ausentismo y tratar de generar satisfaccion en los colaboradores

(Judge, 2013).
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2.6.3. Satisfaccion y rotacion

Las satisfaccion y la rotacion tienen una relacion negativa, es méas tiene una
correlacion més intensa que la anteriormente mencionada con el ausentismo. Factores
como otras oportunidades laborales, antigiiedad en la organizacién o condiciones de trabajo
son influyentes al momento en que el colaborador va a dejar o no la organizacion. Un
moderador muy importante al momento de comparar la rotacion con la satisfaccion es la
evaluacion del desempefio, ya que un colaborador con un alto grado de satisfaccion va a
tener un desempefio excelente y por ende gratificacion, reconocimiento o recompensas,
estos seran motivos por los cuales el colaborador no se desvinculara de la empresa

(Robbins, 2004).

2.7. Factores que influyen en la satisfaccion laboral
Existen varios factores que estan relacionados con la satisfaccion laboral a

continuacion se detallaran:

2.7.1. Trabajo altamente estimulante
Es el tipo de trabajo que demanda un estimulo intelectual, las personas buscan
trabajos en los cuales puedan aplicar sus destrezas y capacidades ademas que les ofrezcan

tareas variadas vy libertad (Robbins, 2004).

2.7.2. Remuneraciones equitativas
Los colaboradores buscan esquemas de remuneraciones y ascensos claros, justos y

que llenen sus expectativas. Se sienten satisfechos cuando consideran que el salario va
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acorde al trabajo que realizaron, a los criterios salariales de la localidad o cuando es

equitativo entre sus compafieros (Robbins, 2004).

2.7.3. Condiciones laborales

A los colaboradores les interesa el entorno en el cual trabajan ya que buscan
comodidad para facilitar la realizacion de su labor. Los entornos mas favorables son los que
estdn cerca de casa, los que tienen instalaciones limpias, modernas, con equipo Yy

herramientas adecuadas (Judge, 2013).

2.7.4. Compafieros que respalden

Mas alla del aspecto econémico o realizaciones materiales los colaboradores buscan
llenar la necesidad de contacto social, de tal forma que no es de admirarse que el lograr
conseguir compafieros de trabajo amables, generosos o que brinden apoyo genera un
ambiente de trabajo 6ptimo y por ende satisfaccion laboral. Un aspecto importante y que
cabe mencionar es que si la linea de supervision directa es comprensiva, amigable, esta
abierto a sugerencias, muestra interés en los subordinados o aplaude el buen trabajo

también desencadena satisfaccion en el trabajo (Judge, 2013).

2.8. Relacion entre satisfaccion laboral y motivacion

Hay que tomar en cuenta que para tratar de predecir algunos comportamientos de
los colaboradores es fundamental conocer las necesidades y motivos que influyen para que
ellos realicen tal o cual accion en un determinado momento, esto significa que el
comportamiento de los colaboradores por lo general es motivado por el hecho de tratar de

cumplir con ciertos objetivos, que puede ser personales o enlazados a la organizacion. Si el
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colaborador tiene objetivos comunes a la organizacion y si acepta que las medidas de
satisfaccion en el trabajo reflejan en el desempefio que tiene, dicha satisfaccion esta
relacionada directamente con la permanencia en el mismo. Es decir mientras mas satisfecho
esté un trabajador, mas motivacion tendrd para permanecer en el trabajo y menos
posibilidades de abandono tendra (Herrera & Guevara, 2012).

El desempefio y la satisfaccion laboral son resultado de trabajos separados pero son
interdependientes, es decir uno depende directamente del otro. Por lo tanto, la satisfaccion
laboral se ve influenciada en gran medida por atributos propios del colaborador como la
experiencia, la capacidad, el esfuerzo en el trabajo y el uso de recursos tecnoldgicos, el
punto en el cual el nivel de motivacién de cada colaborador llega directamente a producir
resultados. La motivacion de cada colaborador determina directamente el esfuerzo que
realiza en el trabajo, ahora la forma correcta de generar motivacion es desarrollando la
capacidad para crear un escenario de trabajo en el cual se satisfaga de manera positiva las
metas y necesidades personales del colaborador. Haciendo referencia al escenario de
trabajo este debe ser motivacional para cada colaborador, es decir va a depender de la
importancia de las recompensas y del valor percibido por cada individuo (Schermerhorn,
2004). A continuacion, en la figura 7 se presenta un esquema en el cual se relacionan la

motivacion y satisfaccion laboral.
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Atributos  del

individuo

Esfuerzo de _

trabajo Cantidad y

necesario programa  de
recompensas.

Apoyo

organizacional

Figura 7. Satisfaccion laboral y motivacion.
Fuente: (Schermerhorn, 2004)

Es necesario identificar aquellas necesidades del colaborador que otorgan valor
motivacional, basandose en los atributos que demuestra, el esfuerzo o el apoyo que brinda
el colaborador. Esto desencadena en un desempefio positivo o negativo para lo cual la
organizacion debe realizar un programa de recompensas posibles ya sean intrinsecas o
extrinsecas. Por ejemplo cuando son recompensas intrinsecas por el desempefio realizado

en el trabajo, la motivacion estaré siendo impactada directamente y de forma positiva.

2.9. Marco Conceptual

Motivacion: “se refiere a las fuerzas que actiian sobre un individuo o en su interior, y
originan que se comporte de una manera determinada, dirigida hacia metas, condicionados
por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual” (Amoroés, 2007,
pag. 81).

Satisfaccion laboral: cuando se habla de las actitudes de los empleados por lo general se
hace referencia a satisfaccion laboral, la cual describe un sentimiento positivo acerca de un

puesto de trabajo que surge de la evaluacion de sus caracteristicas. Un individuo con un alto
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nivel de satisfaccion laboral tiene sentimientos positivos acerca de su puesto de trabajo
(Judge, 2013, pag. 78).

Comportamiento organizacional: “es una disciplina cientifica cuya base de conocimientos
se enriquece persistentemente con gran ni0mero de investigaciones y adelantos
conceptuales. Pero también es una ciencia aplicada, ya que la experiencia en una
organizacion puede ser util a otras” (Alles, 2007, pag. 20).

Cooperacion: actividad que se lleva a cabo en grupo, con la implicacion de diversas
personas que se interrelacionan y comparten medios y finalidades (Porret, 2014, pag. 275)
Desempefio: “calidad y cantidad de productos o servicios que se comercializan y nivel de
satisfaccion de los clientes” (Alles, 2007, pag. 36)

Esfuerzo del empleado: el fruto de un empleado ademas de su desempefio depende del
grado de esfuerzo que realice. En muchas organizaciones se aprecia el nivel de esfuerzo
que el empleado ponga para llevar a cabo su tarea (Amords, 2007, pag. 97).

Productividad: es una capacidad de produccion o creacion, y tiene un costo por tiempo de
operacion, para crear riqueza y beneficios (Lépez, 2013, péag. 17).

Satisfaccion en el trabajo: Es la diferencia entre la cantidad de recompensas que los
empleados reciben y la cantidad que ellos consideran deben recibir. La idea que se posee
que los empleados satisfechos son méas productivos, ha sido béasica en los gerentes por largo

tiempo (Amoroés, 2007, pég. 18).
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CAPITULO Il - MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo de Investigacién
El tipo de investigacion es Proyecto — Producto, debido a que constituye una
disertacion préactica, en el cual se empled los fundamentos tedricos de planificacion y
aspectos técnicos profesionales que posibilitd un acercamiento directo a los colaboradores
de la organizacion, en cuanto a satisfaccion laboral, posibilitando una intervencion directa

para solucionar problemas reales y elaborar productos concretos.

3.2. Alcance de la investigacion

El alcance de esta investigacion es descriptivo ya que se recopild informacion
relevante y relacionada con el tema de estudio es decir la satisfaccion laboral. Ademaés se
enfocd en diferentes factores que en su momento fueron analizados y enfocados en

contextos especificos dentro de la organizacion.

3.3. Disefio de la investigacion

El disefio que se utilizd es no experimental ya que no se manipuld la variable,
ademas es transversal descriptivo ya que el método que se usd para la Unica vez que se
recolectaron los datos en la organizacién fue mediante una encuesta, la misma que

determind la satisfaccion laboral de los trabajadores de Asistecom Cia Ltda.

3.4. Poblacion y Muestra
La organizacién cuenta con una poblacion de noventa y seis personas en la ciudad
de Quito, para este estudio se considero trabajar con todo el universo, sin embargo por ser

una empresa familiar el Sefior Gerente General considerd que a seis personas no se les
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realice la encuesta ya que son duefios o estan relacionados directamente a ellos; con esto lo

que se busco es evitar que haya un sesgo en el levantamiento de la informacion.

3.5. Disefio del Instrumento

Para realizar esta investigacion se utilizd6 como instrumento metodoldgico la
encuesta, la misma que fue utilizada anteriormente en la investigacion acerca de los
factores motivacionales internos y externos relacionados con el desempefio docente en la
PUCE, esta investigacion fue realizada por el Doctor Christian Cabezas y la Psic6loga
Maria Ramos, los mismos que facilitaron la encuesta y los items de la prueba. Se tomo este
instrumento como base para la investigacién ya que mide once factores entre internos y
externos que impactan en la motivacion.

El instrumento fue adaptado a la realidad de Asistecom Cia. Ltda. y como resultado
se disefio el cuestionario formal para aplicar a los colaboradores (Anexol). Por otro lado, se
elaboro previo al levantamiento de informacion un formato del consentimiento informado
(Anexo2), este indica que los colaboradores estan de acuerdo en participar libre y
voluntariamente en el levantamiento de informacion para determinar la satisfaccion laboral
en la organizacion. Adicionalmente se realizd6 una presentacion en Power-Point para
realizar la socializacién de la investigacién con los colaboradores de la organizacion

(Anexo3).

3.6. Levantamiento de informacion
Previo al levantamiento de informacion a los colaboradores de Asistecom Cia.

Ldta. se realizd un cronograma de actividades en donde constaba el dia, el horario y las
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actividades a realizar en el espacio de tiempo que la organizacion facilité para realizar el
levantamiento de la informacion.

El levantamiento de informacion fue realizado en un auditorio proporcionado por la
organizacion, el desarrollo del mismo inicio con la introduccion por parte del area de
Recursos Humanos. Posteriormente se procedié a sociabilizar la investigacion mediante la
presentacion en Power-Point, en donde se explicd el objetivo del proyecto, aspectos
importantes de la satisfaccion laboral y por Gltimo el consentimiento informado en donde
cada colaborador firmé aceptando participar en la investigacion libre y voluntariamente.

El levantamiento de informacién inicid el dia jueves 02 de marzo del 2017 en la
ciudad de Quito, primero se levantd la informacion a los colaboradores del area operativa,
para ello se tuvo un tiempo de entre treinta a cuarenta y cinco minutos de acuerdo a la
programacion establecida por la empresa. Al dia siguiente utilizando el mismo esquema en
cuanto a la sociabilizacion, el consentimiento informado y la aplicacién de la encuesta, se
levantd la informacién al area administrativa, cabe recalcar que en esta area el tiempo que

se utilizé fue menor, por ser el area es la mas pequefia de la organizacion.

3.7. Procesamiento de datos

Se realizd una base de datos en Microsoft Excel en donde se disefié una Matriz
General (Anexo 4) la cual contiene informacion respecto a los factores evaluados. A
continuacion se presentaran dichos resultados separados por factor, tomando en cuenta el
numero de colaboradores que respondieron en cada indicador y el porcentaje que éste

representa en cada pregunta.
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3.7.1. Factor logro

Tabla 5. Factor logro

Mu . Medianamente . .
Preguntas insatisf)écho Insatisfecho satisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total Porcentaje
# % # % # % # % # % Colaboradores Total
personas personas personas personas personas
1 1 1,11 4 4,44 29 32,22 45 50,00 11 12,22 90 100,0
2 0 0,00 7 7,78 25 27,78 47 52,22 11 12,22 90 100,0
3 4 4,44 22 24,44 32 35,56 26 28,89 6 6,67 90 100,0
4 7 7,78 6 6,67 27 30,00 35 38,89 15 16,67 90 100,0
5 1 1,11 9 10,00 26 28,89 42 46,67 12 13,33 90 100,0
3.7.2. Factor crecimiento
Tabla 6. Factor crecimiento
Mu . Medianamente . .
Preguntas insatisfgcho Insatisfecho satisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total Porcentaje
# o # % # % # % # % Colaboradores Total
personas ° personas personas personas personas
6 9 10,00 10 11,11 30 33,33 32 35,56 9 10,00 90 100
7 10 11,11 15 16,67 26 28,89 27 30,00 12 13,33 90 100
8 15 16,67 19 21,11 24 26,67 21 23,33 11 12,22 90 100
9 15 16,67 23 25,56 25 27,78 21 23,33 6 6,67 90 100
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3.7.3. Factor relaciones interpersonales

Tabla 7. Factores interpersonales

Muy : Medianamente : .
Preguntas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total Porcentaje
# % # % # % # % # % Colaboradores Total
personas personas personas personas personas
10 3 3,33 5 5,56 28 31,11 31 34,44 23 25,56 90 100
11 10 11,11 14 15,56 28 31,11 30 33,33 8 8,89 90 100
12 7 7,78 15 16,67 35 38,89 23 25,56 10 11,11 90 100
13 10 11,11 12 13,33 34 37,78 31 34,44 3 3,33 90 100
14 3 3,33 9 10,00 27 30,00 44 48,89 7 7,78 90 100
15 5 5,56 6 6,67 36 40,00 29 32,22 14 15,56 90 100
3.7.4. Factor politicas
Tabla 8. Factor politicas
Muy , Medianamente . .
Preguntas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho Total Porcentaje
# % # % # % # % # % Colaboradores Total
personas personas personas personas personas
16 1 1,11 7 7,78 40 44,44 28 31,11 14 15,56 90 100
17 11 12,22 14 15,56 34 37,78 24 26,67 7 7,78 90 100
18 6 6,67 14 15,56 39 43,33 23 25,56 8 8,89 90 100
19 14 15,56 22 24,44 32 35,56 19 21,11 3 3,33 90 100
20 2 2,22 12 13,33 39 43,33 33 36,67 4 4,44 90 100
21 4 4,44 14 15,56 36 40,00 30 33,33 6 6,67 90 100
22 6 6,67 24 26,67 32 35,56 18 20,00 10 11,11 90 100
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3.7.5. Factor reconocimiento
Tabla 9. Factor reconocimiento

Muy . Medianamente . .
Preguntas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho Total Porcentaje
# % # % # % # % # % Colaboradores Total
personas personas personas personas personas
23 9 10,00 19 21,11 29 32,22 22 24,44 11 12,22 90 100
24 11 12,22 23 25,56 28 31,11 21 23,33 7 7,78 90 100
25 8 8,89 15 16,67 34 37,78 29 32,22 4 4,44 90 100
26 7 7,78 29 32,22 34 37,78 15 16,67 5 5,56 90 100
27 6 6,67 15 16,67 35 38,89 28 31,11 6 6,67 90 100
3.7.6. Factor responsabilidad
Tabla 10. Factor responsabilidad
Muy . Medianamente . .
Preguntas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho Total Porcentaje
# % # % # % # % # % Colaboradores Total
personas personas personas personas personas
28 5 5,56 9 10,00 34 37,78 32 35,56 10 11,11 90 100
29 1 1,11 3 3,33 38 42,22 37 41,11 11 12,22 90 100
30 3 3,33 10 11,11 29 32,22 37 41,11 11 12,22 90 100
31 1 1,11 15 16,67 38 42,22 27 30,00 9 10,00 90 100
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3.7.7. Factor salario
Tabla 11. Factor salario

Muy . Medianamente . .
Preguntas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho Total Porcentaje
# % # % # % # % # % Colaboradores Total

personas personas personas personas personas
32 20 22,22 15 16,67 30 33,33 18 20,00 7 7,78 90 100
33 7 7,78 23 25,56 33 36,67 20 22,22 7 7,78 90 100
34 11 12,22 17 18,89 29 32,22 28 31,11 5 5,56 90 100
35 8 8,89 15 16,67 28 31,11 33 36,67 6 6,67 90 100
36 16 17,78 15 16,67 27 30,00 25 27,78 7 7,78 90 100
37 10 11,11 9 10,00 35 38,89 28 31,11 8 8,89 90 100

3.7.8. Factor supervision
Tabla 12. Factor supervision
Muy insatisfecho Insatisfecho Mediqnamente Satisfecho Muy satisfecho .
satisfecho Total Porcentaje
Preguntas # # # # Colaboradores Total
# personas | % % % % %
personas personas personas personas

38 10 11,11 13 14,44 39 43,33 21 23,33 7 7,78 90 100
39 8 8,89 17 18,89 32 35,56 24 26,67 9 10,00 90 100
40 18 20,00 21 23,33 28 31,11 14 15,56 9 10,00 90 100
41 16 17,78 14 15,56 34 37,78 20 22,22 6 6,67 90 100
42 10 11,11 17 18,89 38 42,22 18 20,00 7 7,78 90 100
43 15 16,67 17 18,89 34 37,78 18 20,00 6 6,67 90 100
44 16 17,78 15 16,67 34 37,78 16 17,78 9 10,00 90 100
45 17 18,89 20 22,22 29 32,22 15 16,67 9 10,00 90 100
46 8 8,89 13 14,44 33 36,67 32 35,56 4 4,44 90 100
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3.7.9. Factor trabajo en si

Tabla 13. Factor trabajo en si

Muy . Medianamente . .
Preguntas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho | Muy satisfecho Total Porcentaje
# 0 # 0 # 0 # 0 # o. | Colaboradores| Total
personas o personas o personas o personas o personas o
47 4 4,44 8 8,89 34 37,78 34 37,78 10 11,11 90 100
48 2 2,22 3 3,33 22 24,44 37 41,11 26 28,89 90 100
49 1 1,11 1 1,11 23 25,56 42 46,67 23 25,56 90 100
3.5.10. Factor condiciones de trabajo
Tabla 14. Factor condiciones de trabajo
Muy . Medianamente . Muy
Preguntas insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total Porcentaje
# % # % # % # % # % Colaboradores Total
personas personas personas personas personas
50 12 13,33 14 15,56 28 31,11 25 |27,78 11 12,22 90 100
51 10 11,11 14 11556 34 37,78 27 |30,00 5 5,56 90 100
52 10 11,11 12 13,33 37 41,11 25 27,78 6 6,67 90 100
53 4 4,44 11 12,221 41 |4556| 27 30,00 7 7,78 90 100
54 0 0,00 13 |1444| 40 (4444 32 35,56 5 5,56 90 100

42



3.7.11. Pregunta opcional
Adicionalmente se elabor6é una pregunta abierta la cual era opcional en donde los
colaboradores podian redactar algin comentario y/o sugerencia, de esta pregunta se

obtuvieron las siguientes respuestas, tal como se muestra en la tabla 15.

Tabla 15. Pregunta opcional

Comentario y/o sugerencia Numero de
colaboradores

Escala salarial acorde al trabajo 8
Mejorar las relaciones interpersonales (respeto,

trato razonable, abuso) )
Dotacién de equipo y uniformes 4
Arreglo de dificultades técnicas 1
Crecimiento profesional 1
Mejorar la comunicacion 1

3.8. Analisis de informacién

Para el analisis de informacion se procesé la cuantificacion individual de cada una
de las preguntas que a su vez estan agrupadas por factor. Para determinar el nivel de
satisfaccién que se obtuvo por factor se elabordé una regla de tres de tal forma que en las
graficas se pueda evidenciar el porcentaje de cada indicador. En la pregunta abierta se
obtuvo como resultado que hay insatisfaccion en el ambito salario, relaciones
interpersonales y condiciones de trabajo que seria: dotacion de equipo, uniformes y
solventar dificultades técnicas. Esto estd enmarcado segun la teoria de Herzberg en el factor

higiénico.
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3.8.1. Logro

3%

B Muy satisfecho
M Satisfecho
= Medianamente

satisfecho

H Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 8. Factor logro

Al tabular la informacion se pudo determinar que en el factor logro, el mayor nimero de
colaboradores se concentra entre satisfechos y medianamente satisfechos con un 74 por
ciento, es decir los colaboradores tienen el deseo de mejorar el resultado de su trabajo,

ademas de buscar el satisfactorio cumplimiento del mismo.

3.8.2. Crecimiento

B Muy satisfecho
m Satisfecho
= Medianamente

satisfecho

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 9. Factor crecimiento
En la figura se puede observar que el mayor porcentaje de colaboradores esta concentrado

entre muy satisfecho, satisfecho y medianamente satisfecho, con un 67 por ciento, por lo
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tanto se evidencia que en cierta medida la organizacion busca que los colaboradores se

desarrollen profesional y personalmente.

3.8.3. Relaciones interpersonales

B Muy satisfecho
m Satisfecho
= Medianamente

satisfecho

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 10. Factor relaciones interpersonales

En cuanto al factor relaciones interpersonales, un 82 por ciento de colaboradores indican

que estan muy satisfechos, satisfechos y medianamente satisfechos, en este sentido se

determina que en la organizacion las interacciones suelen ser colaborativas involucrando

emociones y sentimientos entre colaboradores.

3.8.4. Politicas

B Muy satisfecho

B Satisfecho

= Medianamente
satisfecho

M Insatisfecho

M Muy insatisfecho

Figura 11. Factor politicas
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En la figura se puede evidenciar que un grupo considerable de colaboradores se concentran
en medianamente satisfecho y satisfecho con un 68 por ciento, sin embargo hay un 24 por
ciento de colaboradores que se encuentran insatisfechos o muy insatisfechos y es debido a
determinados lineamientos o decisiones que la organizacion utiliza en la toma de

decisiones.

3.8.5. Reconocimiento

B Muy satisfecho

M Satisfecho

= Medianamente
satisfecho

B Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 12. Factor reconocimiento

La figura indica que un 62 por ciento de colaboradores estdn entre satisfecho y
medianamente satisfechos, pero hay que tomar en cuenta que un porcentaje grande de
colaboradores estan insatisfechos y muy insatisfechos con un 31 por ciento, esto es a causa
de que en la organizacién no se realiza actividades enmarcadas a reconocer la buena gestion

de los colaboradores.
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3.8.6. Responsabilidad

3% B Muy satisfecho
B Satisfecho
M Medianamente

satisfecho

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 13. Factor responsabilidad
Este factor tiene como resultado que un buen porcentaje de colaboradores se encuentran
entre satisfecho y medianamente satisfecho, lo que indica que los mismos tienen la

oportunidad de tener mayor autoridad dentro de su area o en las labores que realizan.

3.8.7. Salario

B Muy satisfecho

M Satisfecho

= Medianamente
satisfecho

H Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 14. Factor salario

En este factor un 62 por ciento de colaboradores estan entre satisfecho y medianamente

satisfecho, pero cabe recalcar que también un porcentaje alto de colaboradores estan en el
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rango de insatisfecho y muy insatisfecho, lo que indica que si bien el salario esta acorde al

trabajo realizado para algunos colaboradores, otros consideran que es muy bajo.

3.8.8. Supervision

B Muy satisfecho
M Satisfecho
= Medianamente

satisfecho

H Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 15. Factor supervision

En cuanto al factor supervision un 33 por ciento de colaboradores indican que estan
insatisfechos y muy insatisfechos, es decir que las lineas de supervision que interactian
directamente con los colaboradores no estan siendo comprensivas, estan cerrados a

sugerencias 0 no muestran interés en los subordinados.
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3.8.9. Trabajo en si

4% 3%

B Muy satisfecho
M Satisfecho
= Medianamente

satisfecho

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 16. Factor trabajo si
En cuanto al factor trabajo en si, el mayor porcentaje se encuentra muy satisfecho y
satisfecho con un 64 por ciento, esto se debe a que la participacion del colaborador en el

proceso y en la toma de decisiones dentro de sus labores es alta.

3.8.10. Condiciones de trabajo

B Muy satisfecho

B Satisfecho

= Medianamente
satisfecho

M Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Figura 17. Factor condiciones de trabajo

En este factor un alto porcentaje de colaboradores estd en el rango de medianamente
satisfecho, esto hace referencia a que en el lugar de trabajo algunos trabajadores consideran

gue no existen condiciones materiales adecuadas.
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3.9. Andlisis de los factores externos e internos

3.9.1. Factor interno

Tabla 16. Factor motivacional y puntuaciones por sub-factores

Rango de .
Factor N Sub-factor Puntuacion
puntuacion
) Reconocimiento 67,35
Puntuacion 60-70 _
Crecimiento 68,25
Motivacional BUNtUACION 70.80 Responsabilidad 77,38
untuacion 70-
(INTERNOS) Cogro 7950
Puntuacion 80-90 Trabajo en si 84,58
TOTAL 376,76
Puntuacion /10 7,53
3.9.2. Factor externo
Tabla 17. Factor higiénico y puntuaciones por sub-factores
Rango de .
Factor y Sub-factor Puntuacion
puntuacion
_ Supervision 65,47
Puntuacion 60-70 i
Salario 67,17
o Politicas 70,54
Higienicos _
Condiciones de
(EXTERNOS) 3 _ 70,90
Puntuacién 70-80 |trabajo
Relaciones
75,04
Interpersonales
TOTAL 349,12
Puntuacion /10 6,98

De acuerdo a la teoria de Herzberg de Dos Factores en donde los factores los
factores internos son: reconocimiento, crecimiento, responsabilidad, logro, trabajo en si; y

50



los factores externos son: supervision, salario, politicas, condiciones de trabajo, relaciones
interpersonales; se pudo determinar que en la organizacion en cuanto a satisfaccion laboral
el factor mejor puntuado; es decir, el que predomina es el motivacional con una puntuacién
sobre diez de siete punto cincuenta y tres. Esto indica que existe satisfaccion laboral por
parte de los colaboradores en el trabajo que realizan y la naturaleza de las tareas que estos
ejecutan, ademds se expresa esta satisfaccion realizando actividades creativas,
incrementado sus conocimientos y buscando el logro de objetivos personales, profesionales
y organizacionales.

Por otra parte el factor de menor puntuacion fue el higiénico, es decir aquellos
factores que estan fuera del control de los colaboradores, si la organizacion toma medidas
correctivas especialmente en el &mbito de supervision, que es el de menor puntuacion, se
evitaria la insatisfaccion de los colaboradores; pero hay que tomar en cuenta que al
apuntalar este factor no se consigue elevar consistentemente la satisfaccion, pero si evitar la
insatisfaccion.

Para determinar el rango de satisfaccion laboral dentro de la organizacion se tomo
en cuenta la ponderacién utilizada en el instrumento con el cual se levanté la informacion,
pero modificado en la equivalencia, es decir se establecié un rango de 0 a 100, tal como se
muestra en la Tabla 18; por tal motivo se determin6 que la satisfaccion de los colaboradores

en Asistecom Cia. Ltda. esta en un rango de entre Satisfecho y Muy satisfecho.

Tabla 18. Equivalencia en puntuaciones

1 2 3 4 5
L . Medianamente . .
Muy insatisfecho | Insatisfecho satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
0-20 20-40 40-60 60-80 80-100
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3.10. Tabla de prioridades

Para realizar la propuesta de mejora se determind prioridades de accion basadas en

las puntuaciones obtenidas mediante la tabulacion de la encuesta, en prioridad alta estan

aquellas puntuadas por debajo de 70; para la prioridad media son aquellas que estan en un

rango entre 70 y 80; por Gltimo la prioridad baja la puntuacion esta de 80 hacia arriba. A

continuacidn, en la tabla 19 se presenta la tabla de prioridades y la puntuacién obtenida.

Tabla 19. Tabla de prioridades

Rango Prioridades Color
<70 Alta Rojo
De 70 a 80 Media Amarillo

> 80 Baja Verde

3.11. Puntuacion del nivel de satisfaccion por factores

Tabla 20. Puntuacion del nivel de satisfaccion por factores

FACTORES PUNTUACION | PRIORIDAD
Supervision 65,47 Alta
Salario 67,17 Alta
Reconocimiento 67,35 Alta
Crecimiento 68,25 Alta
Politicas 70,54 Media
Condiciones de trabajo 70,90 Media
Relaciones Interpersonales 75,04 Media
Responsabilidad 77,38 Media
Logro 79,20 Media
Trabajo en si 84,58 Baja
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Con base en la informacion expuesta, la propuesta se va a disefiar considerando
todas las prioridades con la finalidad de mejorar o mantener la satisfaccion laboral de los

colaboradores.
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CAPITULO IV - PROPUESTA

4.1. Introduccion

Esta propuesta estd disefiada en base al diagndstico y medicion que se realizo
respecto a la satisfaccion laboral de tal forma que se solventa mediante estrategias de
accion acordes a la realidad de la organizacion y enfocadas en cada uno de los factores
como el reconocimiento, crecimiento, responsabilidad, logro, trabajo en si, supervision,
salario, politicas, condiciones de trabajo y relaciones interpersonales. Cabe acotar que
también se enfocd en las prioridades establecidas para solventar diferentes problemaéticas

identificadas en este estudio.

4.2. Objetivo
El objetivo es mejorar los niveles de satisfaccion laboral en los colaboradores de la

organizacion.

4.3. Destinatarios
Esta propuesta esta dirigida a todos los miembros de la organizacion es decir el area

de Gerencia, el area administrativa y finalmente el area operativa.

4.4. Precondiciones
e Autorizacion por parte de gerencia de la organizacion.
e Cumplir la parte presupuestaria establecida en el estudio.
e Verificar las condiciones de areas (espacio fisico) donde se va a realizar diferentes

actividades.
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e Verificar las condiciones logisticas de la organizacion.

e Colaboracion de todos los trabajadores de la organizacion.

4.5. Propuesta

La propuesta esta planteada de tal forma que se va a encontrar: la prioridad, el
factor, el objetivo, las actividades desglosadas, los materiales e insumos a utilizar, el
presupuesto dependiendo de las actividades a realizar, los indicadores, las fuentes de

verificacion y el o los departamentos responsables.
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4.5.1. Factores de prioridad alta

4.5.1.1. Factor supervision

Supervision

Generar un diagnostico que
permita definir el estilo de
supervision y el nivel de
influencia que tienen los
mandos medios y altos en
los colaboradores

evaluacion
360°para determinar las
competencias de los
colaboradores que tengan a
cargo personal (lineas de
supervision).

Realizar una

Fortalecer mediante talleres la
competencia de liderazgo vy
capacitar en la influencia
positiva a los colaboradores.

Establecer un cronograma de
evaluaciones respecto a los
talleres y evaluacion.

Aplicar la evaluacion, tabular y
analizar los resultados.

Elaborar un informe a Gerencia

Generar indicadores de gestion
respecto a la competencia de
liderazgo.

Elaborar un plan de seguimiento
para determinar el nivel de
influencia y liderazgo hacia los
colaboradores.

Computador,
proyector, hojas
de papel, esferos,
impresora,
instalaciones,
capacitadores,
colaboradores
que tienen a
cargo personal
(lineas de
supervision).

448

Ndmero de

articipantes Informes a

P . P Gerencia,

(lineas de lanes de

supervision) planes
seguimiento

en el programa

Gerenciay
Recursos
Humanos
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45.1.2. Factor Salario

Salario

Disefiar un
sistema de
remuneracion
variable.

Establecer el presupuesto
anual de la organizacion
para establecer la
remuneracion variable

Determinar bandas
salariales minimas Yy
méaximas que se pueda
pagar a los colaboradores.

Determinar indicadores
para la  remuneracién
variable.

Establecer  formas  de
remuneracion variable por
cumplimiento de metas.

Establecer el tiempo de
pago de la remuneracion
variable (mensual,
trimestral o semestral)

Computador,
internet, hojas
de papel,
impresora,
escala salarial
fija, manual
funciones

40

Porcentaje de
presupuesto
aplicado en el
sistema de
remuneracion
variable.

Informe General
de cargos en el
cual conste los
objetivos a
cumplir por
parte de los
colaboradores

Recursos
Humanos,
Area
Financiera
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4.5.1.3. Factor reconocimiento, responsabilidad, logro

Reconocimiento
Responsabilidad
Logro

Crear un plan
de
reconocimiento
y recompensas
para los
colaboradores

Disefiar distintas estrategias de
reconocimiento y recompensas

gque se van a dar a los
colaboradores
Las estrategias de

reconocimiento y recompensas
estaran ligadas a componentes de
salario emocional.

Entre los que la organizacion
puede brindar estan:
reconocimientos  por  escrito,
reconocimientos verbales,
horario flexible, servicio de
guarderia, dia libre para los
empleados en su cumpleafios,
beneficios sociales como un bono
de transporte y/o alimentacion,
espacios de distraccion.

Realizar una matriz de
planificacion con las metas e
indicadores de las funciones

desarrolladas en el tiempo
establecido.
Tramitar la autorizacién con

Gerencia del plan de
reconocimiento y recompensas a
los colaboradores.

Sociabilizar a los colaboradores
respecto al programa.

Computador,
internet,
proyector, hojas
de papel,
impresora,
instalaciones,
recompensas y/o
reconocimientos

40

Numero  de
personas que
han mejorado
su desempefio
y han sido
reconocidos.

Informe con

un listado de
colaboradores
que han
recibido algin
tipo de
recompensa 0
reconocimient
0 por este
programa

Recursos
Humanos
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45.1.4. Factor crecimiento

Crecimiento

Crear un
programa de

educacioén formal

e informal

Realizar un Diagndstico
de Necesidades de
Capacitacion.

Disefiar un programa de
capacitacion anual en
donde se considere al
personal  operativo Yy
administrativo.

Establecer alianzas con
instituciones  educativas
como colegios,

universidades o institutos
con la finalidad de realizar
una formacién educativa
formal.

Buscar convenios entre
institutos de nivelacién
para pruebas "'ser
bachiller".

Buscar convenios con
institutos de idiomas.

Computador,
proyector,
hojas de papel,
esferos,
impresora,
instalaciones.

256

Ndmero de
colaboradores
capacitados.

Informes a
Gerencia de
las personas

que han
culminado
algln tipo de
formacién
tanto formal o
informal.

Recursos
Humanos
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Media

4.5.2. Factores de prioridad media

4.5.2.1. Factor politicas

Politicas

Realizar un
plan de difusion
de las a
politicas,
procedimientos,
normas,
procesos o
disposiciones
que tiene la
organizacion.

Revisar las politicas y procedimientos que la
organizacion tiene para cada uno de los
procesos que maneja.

Realizar talleres en los cuales se pueda
indagar el  conocimiento que los
colaboradores tienen respecto a politicas,
procedimientos, normas, procesos o
disposiciones que tiene la organizacion.

Analizar los resultados respecto al nivel de
conocimiento que tienen los colaboradores.

Desarrollar estrategias de difusion de las
politicas, procedimientos, normas, procesos
o disposiciones vigentes en la organizacion.

Determinar que canales de comunicacion
son los més usados en la organizacién con la
finalidad de usar los éptimos para que los
colaboradores conozcan las  politicas,
procedimientos, normas, procesos 0
disposiciones de la organizacion

Monitorear los canales de comunicacion que
se utilizaron para difundir la informacion en
la organizacion

Computador,
proyector,
hojas de
papel, esferos,
impresora,
instalaciones.

256

Numero de
participantes en
el taller

Reporte de
uso de
canales

oficiales de

comunicacion

Area de
Comunicacién

Recursos
Humanos
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Media

4.5.2.2. Factor condiciones de trabajo

Condiciones
de trabajo

Realizar una
inspeccion y
evaluacion de las
condiciones de
trabajo en las
cuales se
desenvuelven los
colaboradores
para determinar
que factores son
los que causan
insatisfaccion al
momento de
realizar sus
funciones

Realizar profesiogramas de
cargo.

Determinar con Gerencia y
los supervisores el
cronograma para la
inspeccion y evaluacion de
las condiciones de trabajo.

Realizar la inspeccion

Evaluar las condiciones de
trabajo

Elaborar un informe de los
resultados obtenidos
(riesgos  existentes) y
presentarlo a Gerencia

Disefiar una propuesta para
intervenir en las condiciones
que presenten riesgos

Gestionar la aprobacion de
la propuesta por parte de la
Gerencia

Realizar el seguimiento y
monitoreo a los
colaboradores para verificar
la reduccion de riesgos.

Computador, hojas
de papel, esferos,
impresora

256

Porcentaje en el
que los riesgos
intervenidos han
disminuido.

Informe de la
ejecucion del
plan

Seguridad y
Salud
Ocupacional
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Media

4.5.2.3. Factor relaciones interpersonales

Relaciones
interpersonales

Mejorar y
consolidar las
relaciones
interpersonales
entre
colaboradores de
la organizacion.

Realizar  talleres  que
fortalezcan las relaciones
entre los colaboradores.

Disefiar actividades al aire
libre, eventos sociales,
deportivos o familiares
gue integren a los
colaboradores.

Implementar un dia al afio
actividades sociales entre
colaboradores  (Navidad,
Dia del Trabajo, Dia del
Padre / Madre)

Computador,
proyector, hojas
de papel,
esferos,
impresora,
instalaciones,
capacitadores
internos

580

Porcentaje de
colaboradores
gue asistieron
a los talleres y
eventos.

Informe de
actividades
realizadas.

Recursos
Humanos
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4.5.3. Factores de prioridad baja

4.5.3.1. Factor trabajo en si

Trabajo
en si

Autonomia
en sus
labores

auténomos de

Realizar  grupos
trabajo en donde los colaboradores
puedan exponer a sus comparieros la
manera como realizan su trabajo.

Planificar ~ reuniones con  los
colaboradores donde se pueda
fortalecer la autonomia de sus
funciones.

Realizar el conversatorio buscando
mantener los siguientes puntos:
Empoderamiento  del puesto de
trabajo.

Mantener el orden establecido en
cuanto a los procedimientos a seguir
en el trabajo.

Mantener el ndmero de funciones
que realizan los colaboradores.
Mantener la autonomia en cuanto a la
toma de decisiones respecto a orden,
secuencia 0 tiempo en que realizan
las funciones.

Realizar un Informe General.

Computador,
internet,
proyector,
hojas de
papel,
esferos,
impresora,
instalaciones,
facilitador
interno

256

Porcentaje de
colaboradores
que asistieron
alas
reuniones y a
los
conversatorios

Actas de las
reuniones
realizadas.

Recursos
Humanos
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4.6. Presupuesto
4.6.1. Presupuesto por actividad a realizar

El presupuesto fue fijado acorde a los materiales a utilizar y actividades que se van a
desarrollar en base al objetivo a conseguir dependiendo del factor. Cuando la actividad sea
un taller el costo serd de quinientos ochenta ddlares ya que se debe buscar los servicios
profesionales de un facilitador, capacitador o coach. Si la actividad es de oficina el costo
sera de cuarenta dolares ya que solo se ocupard materiales como impresiones, hojas de
papel, internet, esferos, etc. Si la actividad es una encuesta el costo es de doscientos
cincuenta y seis ddlares por el uso de la oficina, refrigerio y los materiales usados para
levantar la informacion. A continuacion, en la tabla 21, se presenta el detalle del costo de

las actividades a realizar en valores monetarios.

Tabla 21. Costo por actividad

Actividad Detalle ValorUnitario| costo Total
Valor Hora
Instalaciones 33 c/h 165
Taller Facilitador / Capacitador / Coach 45 c/h 225
Refrigerio 1,50 c/u 150
Materiales de oficina 40
580
Computador 8
Internet 8
Trabajo de | Materiales | Hojas de papel 8
oficina de oficina | Esferos,  lapices, 8
borradores.
Impresora 8
40
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Instalaciones 33c¢/h 66

Encuesta | Refrigerio 1,50 c/u 150
Materiales de oficina 40

256

4.6.2. Presupuesto por prioridad

Tabla 22. Costo por prioridad

Prioridad Costo Total
Alta $784
Media $1,092
Baja $ 256

TOTAL $2,132

4.7. Supuestos
e Participacion activa de los colaboradores y lineas de supervision.
e Involucramiento y compromiso de la Gerencia.

¢ Involucramiento y compromiso del departamento de RRHH.

e Colaboracién de las lineas de supervision, generando asi un comportamiento

beneficioso para la organizacion.

e Retroalimentacidn general respecto a las actividades realizadas.

4.8. Sostenibilidad

Para que esta propuesta sea sostenible en el tiempo es primordial contar con el

apoyo e involucramiento directo de la Gerencia, con el proposito de realizar un monitoreo y

seguimiento anual de los diferentes factores evaluados.
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4.9. Monitoreo
El monitoreo del proyecto se llevara a cabo a través de reuniones mensuales o
trimestrales con el objeto de verificar mediante informes el cumplimiento y el nivel de

avance de cada una de las actividades propuestas y establecidas en el cronograma.

4.10. Evaluacion

Para poder evaluar la efectividad del plan propuesto, es necesario realizar cada doce
meses un nuevo proceso de diagndstico de la satisfaccion laboral en la organizacién, con la
finalidad de cotejar los avances respecto a los resultados iniciales; ademas con dicha
evaluacion se pueden desarrollar nuevas mejoras respecto a puntos que no han tenido el

impacto esperado.

4.11. Cronograma

A continuacion se presenta la planificacion de las actividades acorde a la prioridad

establecida.
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4.11.1. Cronograma prioridad alta

Factor

Actividades / Fechas

may-17

jun-17

jul-17

ago-17

sep-17

Supervision

Realizar una evaluacién 360°

Capacitar mediante talleres el fortalecimiento de la
competencia de liderazgo.

Establecer un cronograma de evaluaciones.

Generar indicadores de gestion.

Elaborar un plan de seguimiento.

Salario

Establecer el presupuesto anual de la organizacion.

Determinar bandas salariales minimas y maximas.

Determinar indicadores para la remuneracion variable.

Establecer formas de remuneracién variable por
cumplimiento de metas.

Establecer el tiempo de pago de la remuneracion variable.

Reconocimiento
Responsabilidad
Logro

Disefiar estrategias de reconocimiento y recompensas ligados
a componentes de salario emocional.

Realizar una matriz de planificacion con indicadores de
funciones.

Sociabilizar a los colaboradores respecto a este programa.

Crecimiento

Realizar un Diagnostico de Necesidades de Capacitacién
(DNC).

Disefiar un programa de capacitacion anual.

Establecer alianzas con instituciones educativas con la
finalidad de realizar una formacion educativa formal.

Buscar convenios entre institutos de nivelacion para pruebas
"ser bachiller"

Buscar convenios con institutos de idiomas
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4.11.2. Cronograma prioridad media

Factor

Actividades / Fechas

oct-17

nov-17

dic-17

ene-18

feb-18

Politicas

Revisar las politicas y procedimientos que la organizacion tiene
para cada uno de los procesos que maneja.

Realizar talleres para indagar el conocimiento que los
colaboradores respecto a politicas y procedimientos.

Desarrollar estrategias de difusion de las politicas y
procedimientos, vigentes en la organizacion.

Determinar que canales de comunicacion son los mas usados en
la organizacion.

Monitorear los canales de comunicacién que se utilizaron para
difundir la informacién en la organizacion

Condiciones
de trabajo

Realizar profesiogramas de cargo.

Determinar con Gerencia y los supervisores el cronograma para
la inspeccidn y evaluacion de las condiciones de trabajo.

Realizar la inspeccion de las condiciones de trabajo

Evaluar las condiciones de trabajo

Elaborar un informe de los resultados obtenidos

Disefiar una propuesta para intervenir en las condiciones que
presenten riesgos.

Ejecucion de la propuesta

Seguimiento y monitoreo para verificar la reduccion de riesgos.

Relaciones
interpersonales

Realizar charlas que fortalezcan las relaciones entre los
colaboradores.

Diseriar talleres al aire libre, eventos sociales, deportivos o
familiares que integren a los colaboradores.

Implementar un dia de actividades sociales entre colaboradores.
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4.11.3. Cronograma prioridad baja

Factor

Actividades / Fechas

mar-18

Trabajo en si

Realizar grupos auténomos de trabajo en donde los
colaboradores puedan exponer a sus compafieros la manera
como realizan su trabajo.

Planificar reuniones con los colaboradores donde se pueda
fortalecer la autonomia de sus funciones.

Realizar el conversatorio buscando mantener los siguientes
puntos:

- Empoderamiento del puesto de trabajo.

- Mantener el orden establecido en cuanto a los procedimientos
a seguir en el trabajo.

- Mantener el nimero de funciones que realizan los
colaboradores.

- Mantener la autonomia en cuanto a la toma de decisiones
respecto a orden, secuencia o tiempo en que realizan las
funciones.

Realizar un Informe General
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4.12. Matriz de marco ldgico

Objetivo de desarrollo

Mejorar el clima laboral

NUmero de colaboradores

aprobaron el taller.

Informes a Gerencia

Particion activa de los colaboradores y
lineas de supervision.

Objetivo del proyecto

Diagnosticar  los  niveles de
satisfaccion y generar una propuesta
de mejora

NUmero de cargos que se van a
estar inmersos en el sistema de
remuneracion variable

Planes de seguimiento

Involucramiento y compromiso de la
Gerencia.

Resultados esperados

Realizar una evaluacion 360°para
determinar las competencias de los
colaboradores que tengan a cargo
personal.

El resultado esperado de esta
investigacion es contar con un
diagnostico de la satisfaccion laboral
basandose en la teoria de dos
factores de Herzberg Frederick para
los colaboradores de Asistecom Cia.
Ltda. con el propdsito de desarrollar
una propuesta de mejora de tipo
motivacional.

Seleccionar  los  medios  de
comunicacién 6ptimos para que los
colaboradores conozcan las politicas
de la organizacién

Porcentaje de colaboradores que
han sido recompensados por el
programa

Informe con un listado
de colaboradores que
han participado en las
diferentes actividades.

Involucramiento y compromiso del
departamento de RRHH

NUmero de colaboradores

capacitados.

de
de

Reporte de uso
canales  oficiales
comunicacién

Los colaboradores que tienen a su
cargo personal mejoran su estilo de
liderazgo.

Establecer el presupuesto anual de la
organizacion para establecer la
remuneracion variable

Realizar profesiogramas de cargo.

Establecer formas de remuneracion
variable por cumplimiento de metas

Disefiar una  propuesta para
intervenir en las condiciones que
presenten riesgos.

Las estrategias de reconocimiento y
recompensas estardn ligados a
componentes de salario emocional.

Realizar charlas que fortalezcan las
relaciones entre los colaboradores

Disefiar un programa de capacitacion
anual en donde se considere al
personal operativo y administrativo

Realizar grupos auténomos de
trabajo en donde los colaboradores
puedan exponer a sus compafieros la
manera como realizan su trabajo.

Numero de riesgos intervenidos

Computador, internet, proyector,
hojas de  papel, esferos,
impresora, instalaciones,
capacitadores, escala salarial fija,
manual funciones, recompensas
ylo reconocimientos.

Actas de las reuniones
realizadas

$2.132,00

Retroalimentacién general respecto a
las actividades realizadas.

Autorizacién por parte de gerencia de
la organizacion.

Cumplir la parte presupuestaria
establecida en el estudio.

Verificar las condiciones de areas
(espacio fisico) donde se va a realizar
diferentes actividades.

Verificar las condiciones logisticas de
la organizacion.

Colaboracion de todos los

trabajadores de la organizacion.
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V — CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e Como conclusion general de este estudio la satisfaccion laboral por parte de los
colaboradores de la organizacion esta en un rango entre satisfecho y muy satisfecho.

e Fundamentado en la Teoria de Dos Factores se concluye que el alto nivel de
satisfaccion en esta organizacion es principalmente resultado de altos factores de
motivacién intrinsecos como son el trabajo en si, el logro y la responsabilidad que
tienen los colaboradores de Asistecom Cia. Ltda.

e Basado en la teoria de Herzberg el factor mejor puntuado en la organizacion es el
intrinseco o motivacional con 7,53 sobre 10 puntos, debido a que los colaboradores
de Asistecom Cia. Ltda. se encuentran satisfechos en su puesto de trabajo o en las
actividades que realizan.

e En contra parte el factor externo o higiénico tuvo menor puntuacién que el
motivacional ya que se evidencio insatisfaccion en los colaboradores de la
organizacion respecto a la supervision y la parte salarial, al apuntalar estos factores
se conseguird evitar la insatisfaccion.

e En el sub-factor trabajo en si, es en el que los colaboradores de Asistecom Cia.
Ltda. mas satisfechos se encuentran con una puntuacion general de 84 por ciento y
es debido a que la organizacion brinda la facilidad y la flexibilidad para que sus

trabajadores realicen sus labores.
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En el sub-factor supervision, es en donde los colaboradores de la organizacion mas
insatisfechos se encuentran con una puntuacion general de 65 por ciento, esto es
debido al tipo de liderazgo que manejan los supervisores en Asistecom Cia Ltda.

La propuesta para mejorar la satisfaccion laboral en la organizacion fue disefiada en
base a los resultados obtenidos por cada uno de los factores de motivacion e higiene

propuesta por Herzberg.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda la implementacion de esta propuesta tomando en cuenta primero los
factores de prioridad alta ya que tienen los puntajes méas bajos; posterior trabajar en
los factores de prioridad media ya que son solo dos; por ultimo tomar en cuenta al
factor de prioridad baja.

Se recomienda que se realice una nueva medicion de los niveles de satisfaccion
laboral al menos cada doce meses con la finalidad de identificar oportunidades de
mejora.

Se recomienda para el factor externo o higiénico que es mas bajo en puntuacion en
comparacion con el factor motivacional o interno, desarrollar las estrategias
planteadas en la propuesta con propdésito de cumplir las metas y mejorar la
satisfaccion en los colaboradores.

Se recomienda aplicar los planes de reconocimiento desarrollados en la propuesta
porgue van a ser beneficiosos para los colaboradores sin que la organizacion tenga

una inversion econémica alta.
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Se recomienda para el sub-factor supervision que es en el que los colaboradores de
la organizacién mas insatisfechos se encuentran, trabajar primero en las lineas de
supervision fomentando el tipo de liderazgo y ademas tomar en cuenta la opinion y
la participacion de los colaboradores en la toma de decisiones a su respectivo nivel.

Se recomienda que la organizacion involucre a las lineas de supervision fomentando
el compromiso y la participacion en cada actividad que se realice, con la finalidad

de mejorar la satisfaccion laboral en Asistecom Cia. Ltda.
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ANEXQOS

Los anexos se encuentran en el CD adjunto.

77



