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RESUMEN

El objetivo de la investigacion se centra en analizar la satisfaccion laboral con el fin de realizar
y validar una propuesta de mejora en una compafiia de servicios financieros localizada en
Ambato, debido a que las lineas de supervision percibieron, que se ha perdido el compromiso
empresarial y, también, porque los colaboradores manifestaron que la Administracion ha
descuidado este campo. Para conseguir el objetivo propuesto, se realizé una investigacion de
tipo descriptivo con disefio no experimental. Ademas, se aplico el cuestionario NTP 394 para la
obtencion de un diagndstico de satisfaccion laboral con una escala de Likert que va del 1 al 7,
en donde 1 significa muy insatisfecho y 7 significa muy satisfecho, misma que fue aplicada a
una poblacién de 167 colaboradores, la cual representa la totalidad del personal. En base a los
resultados obtenidos, se concluye que el nivel de satisfaccion dentro de la escala de Likert es de
6 sobre 7, lo que significa que en general los colaboradores estan satisfechos con la compafiia.
Sin embargo, como complemento, se trabajé en una serie de actividades que apoyan la gestion
de la satisfaccion laboral de los colaboradores tanto en los factores intrinsecos como extrinsecos.

Palabras Clave: satisfaccion laboral, propuesta de mejora, colaboradores, servicios financieros
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ABSTRACT

The objective of this study is to analyze the job satisfaction to carry out and validate an
improvement proposal in a financial services company located in Ambato city, due to the
supervision staff perceived that the business commitment has been lost and also because the
employees stated that the Administration Department has neglected this field. To achieve the
proposed objective, a descriptive research with a non-experimental design was carried out. In
addition, the 394 NTP Questionnaire was applied to a population of 167 collaborators to obtain
a diagnosis of job satisfaction with a Likert Scale ranging from 1 to 7, where 1 means very
dissatisfied and 7 means very satisfied. Based on the obtained results, it is concluded that the
level of satisfaction within the Likert Scale is 6 out of 7, which means that the employees are
satisfied with the company. However, a series of activities that support the management of

employee satisfaction in both the intrinsic and extrinsic areas were developed.

Keywords: job satisfaction, improvement proposal, employees, financial services.
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INTRODUCCION

No es suficiente tener a talentosos trabajadores que hagan bien sus trabajos, ademas, se necesita
retenerlos por largos periodos de tiempo para que asi la organizacion pueda beneficiarse de sus

esfuerzos enfocados a la productividad, lo que sefiala Hertzberg. (1987), citado en Béez, 2016).

Un estudio reciente realizado por Cuesta, A. (2017) mostro que el 75% de los empleados en
Latinoamérica buscan un nuevo trabajo y de éstos, el 43% quieren mas dinero, un 35% reacciona
a una sensacion de insatisfaccion con su empleador actual. Lo cual indica que las empresas
deberian preocuparse, dado que el costo de la rotacion es muy alto; por esta razon principalmente
este estudio pretende identificar los niveles de satisfaccion laboral, y, en base a esto disefiar e

implementar estrategias que lleven a la empresa a mejorarla.

Es importante el estudio de la satisfaccién laboral, pues la empresa financiera donde se lleva a
cabo el proceso de investigacion tiene 27 afios de trayectoria, y fue considerada en el 2013 como
una de las mejores empresas para trabajar a nivel Provincial, obtuvo la certificacion de Great

Place to Work (GPTW), tras un estudio realizado en el mismo afio.

La satisfaccion laboral tiene un papel predominante en las organizaciones para que el empleado
se sienta comprometido y asi alcance la productividad deseada, no obstante, en la empresa de
servicios financieros se perciben comentarios de colaboradores que giran en torno a que las
gerencias y jefaturas, se han despreocupado de la satisfaccion del personal, desde que esta
empresa financiera tuvo un cambio de denominacion en el afio 2016 fue méas notoria la
insatisfaccion de los colaboradores que laboran mas afios en la compafiia. Esta problematica es
percibida, también, por la generacién mas joven y afecta en el ambiente de trabajo de toda la
organizacion, pues el personal no participa activamente de eventos sociales, presentan excusas
que no son razonables y han priorizado asuntos personales viendose impactado el compromiso

organizacional.

En esta nueva era del conocimiento, las personas dejan de ser simples recursos organizacionales
y, se les considera seres dotados de inteligencia, conocimientos, habilidades, personalidad,

aspiraciones, percepciones, comportamientos, etc.



Esta es la era del conocimiento, por ello, se ha puesto esencial énfasis en el manejo del talento
humano, por esta razén hay que entender qué grupos generacionales componen la organizacion;
Imperial, Mondeli y Rivera. (2015) indicaron que la creciente diversidad demogréafica de la
fuerza de trabajo, aunado a la creciente globalizacion del capital humano, constituye un factor
que las Organizaciones atenderan. Es asi que, las politicas y normas de los departamentos se
revisan para tomar en cuenta los cambios, que constituyen fuerzas de primera magnitud en la
dindmica y movimiento de la empresa (p. 26) Y, finalmente Plaza, J. (2011) sostuvo que las
fuerzas laborales en Asia, Europa Occidental, América Latina y Norteamérica son cada vez mas
complejas y diversificadas, por ende, los gerentes y empleados reconocen e incorporan las
diferencias que resultan de estas caracteristicas dadas por dicha diversidad, y poner especial

énfasis por lo que los empleados desean de su trabajo. (p. 16).

Es un hecho que las areas de talento humano tienen un reto arduo por delante, que implica la
gestion estratégica de la diversidad de personas que conformen las Organizaciones, por es esto
gue esta investigacion busca proponer estrategias claras que aporten a mejorar la satisfaccion

laboral, puesto que es una pieza clave dentro de la organizacion.

Para llegar a realizar el estudio de satisfaccion laboral mencionado, se plantearon los siguientes

objetivos:
Objetivo General

Disefiar una propuesta de mejora de satisfaccion laboral en una empresa de servicios financieros
de la ciudad de Ambato

Objetivos Especificos

1. Realizar fundamentacion bibliogréafica sobre satisfaccion laboral.

2. Diagnosticar el nivel de satisfaccion laboral en el personal de la empresa de servicios
financieros.

3. Disenfar la propuesta de mejora de satisfaccion laboral en base a los resultados obtenidos.

4. Validar la propuesta de mejora de satisfaccion laboral.



Para conseguir los objetivos, se utiliza un alcance de la investigacion de tipo descriptivo, con
un disefio no experimental, pues, se representaron los componentes y caracteristicas de la
satisfaccion laboral; se utiliza un instrumento tipo encuesta o cuestionario que es la Escala de
Satisfaccion (Traduc. De “Overall Job Satisfaction” de Warr, Cook y Wall) que se basa en la
teoria bifactorial de Hertzberg, llamado, también, NTP 394 (Notas Técnicas de Prevencion);
para la obtencion de resultados. La investigacion, se remonta a una fecha especifica para realizar
la exploracion de campo; que se lleva a cabo en una empresa de servicios financieros que cuenta
con una poblacién de 167 empleados, por el numero de personas que conforman la poblacion se

trabaja con la totalidad del personal.

Es importante que la empresa de servicios financieros conozca el nivel de satisfaccion laboral
de los empleados, de tal forma que tenga suficiente informacién para que se tomen decisiones
que hagan que la organizacion mejore el desempefio y productividad, ademas cuente con
colaboradores satisfechos que cumplan las actividades establecidas de mejor manera. En el
contexto actual las organizaciones deben enfocarse en la satisfaccion del personal para retener
el talento adecuado, debido a esto, se hace necesario este estudio puesto que desde las lineas de
supervision y gerencias perciben, que se ha perdido el compromiso con la empresa, por otra

parte, los empleados manifiestan que la Administracion ha descuidado la satisfaccion laboral.



CAPITULO I: ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1 Generalidades de la satisfaccion laboral

La satisfaccion, en referencia a la vida, es un proceso de evaluacion general que tiene una
persona hacia su vida y circunstancias atravesadas, segin Diener, Suh, Lucas, y Smith, (1999)
citado en Cruz, 2020. Es asi, como se argumenta que las circunstancias de vida de cada persona,
ya sea en el &mbito profesional, familiar o personal, aportan notoriamente al proceso de
ensefianza y valoracion que tienen las personas con referencia a su entorno, y mediante este

proceso se valora la calidad de vida para llegar a una satisfaccion general.

Para el analisis de la satisfaccion de una persona hay que partir desde el componente emocional,
el mismo que esta definido como el conjunto de efectos positivos y negativos, lo que quiere
decir que, el estudio determina el porcentaje o rango de satisfaccion que tiene una persona va
asociado con factores emocionales que influyen y determinan de qué manera y cuan alto es el

nivel de su satisfaccion en todos los ambitos con los cuales guardan relacion dicha persona.

La satisfaccion laboral, segun Colquitt, J. (2007) es un agradable estado emocional que resulta
de la evaluacion de un trabajo o la experiencia que representa, y, como la persona se siente o
percibe el entorno laboral, asi como, lo que piensa acerca de éste, citado en Cruz, 1. (2020). La
satisfaccion laboral por lo tanto estd fuertemente relacionada con la satisfaccion en la vida, es
asi, la satisfaccion laboral un fuerte predictor de esta Ultima. En ese contexto, si se quiere un
mejor sentimiento en la vida, se tiene que encontrar la forma de sentirnos mas satisfechos en el
trabajo, lo cual es l6gico, pues la mayor parte del tiempo que una persona transcurre respecto a

la vida es en el trabajo.

La satisfaccion en el trabajo es el sentimiento positivo respecto a la Organizacion y las labores
que dentro de ella se cumplen, resulta de una evaluacion de las caracteristicas que la conforman;
representa, también, una actitud y, por lo tanto, se ve plasmado en un comportamiento, segun
Cruz, 1. (2020). Se infiere entonces que los empleados satisfechos son mas productivos que los
insatisfechos. Es facil pensar que la satisfaccion en el trabajo representa una actitud o un

sentimiento y, se ve plasmado en los resultados, lo que es considerado como un principio basico



durante afos entre los Directivos de las empresas, y hoy por hoy, se considera como psicologia
positiva y ciencia de la felicidad donde relacionan la satisfaccion y el desempefio laboral.

Es evidente entonces que las Organizaciones deben preocuparse no solo por la productividad
alta y adquisiciones, sino también, por la satisfaccion del personal que llega a ser el motor y el

corazén de la empresa.

La globalizacion es un proceso en constante movimiento, en donde el mundo atraviesa un
cambio, y el ambito laboral no es la excepcion, por ello las empresas y sus colaboradores, se
centran en buscar mayores esfuerzos, en alcanzar resultados productivos; es decir, que, al
fortalecer el talento humano, las actividades de la empresa van a mejorar, en favor de la

optimizacion de recursos. Barruecos, M. (2014).

La satisfaccion laboral como el conjunto de sentimientos favorables que expresan los miembros
de una compafiia con respecto a las circunstancias del entorno y motivaciones percibidas dentro
de ella. Sanchez et al. (2014). Por lo tanto, hay que fomentar el sentido de pertenencia del
empleado con la empresa y el orgullo de poder laborar en la misma. Herzberg, Mausner y
Snydeman (1967) citados en Davila, C. y Jiménez, G. (2018), afirman que la satisfaccién laboral
es una funcion de las actividades laborales estimulantes o del contenido del trabajo que llegan a
ser los factores motivacionales, mientras que la insatisfaccion laboral es una funcion del
ambiente, del modo de supervision, de las relaciones con los comparfieros y del contexto laboral
general.

Los investigadores argumentan que la satisfaccion laboral es un objetivo legitimo y, también,
obligatorio en una Organizacion, pues no solo tiene una relacion con el ausentismo y la rotacién
laboral, sino que los empleadores tienen la responsabilidad de brindar a sus empleados trabajos
interesantes y con recompensas intrinsecas. Robbins, S. (2004). Dado que la satisfaccion laboral
tendria un espacio dentro de la estrategia, por los beneficios que brinda el preocuparse de ella,
se hace necesario detallar los elementos de la satisfaccion laboral para entender el por qué

considerarla como un eje estratégico.



1.2 Elementos y efectos de la satisfaccion laboral

Para mencionar los elementos de la satisfaccion laboral, es necesario aclarar que la escala de
satisfaccion laboral mencionada en el cuestionario NTP 394 hace relacion a estos elementos,

gue se mencionaran a continuacion, segun Zayas et al (2016):

e Disefio del trabajo, dentro de esta dimension, se tiene facetas como: autonomia de
trabajo, opinion, participacion, disefio de trabajo, entre otras caracteristicas.

e Realizacion personal, esta dimension viene relacionada con el ajuste persona-trabajo, es
decir, como se adecuan las cualidades de la persona con las caracteristicas del trabajo,
ademas la percepcion que el individuo tiene de como el trabajo es un medio adecuado
para su desarrollo. En esta parte, se encuentran las facetas: motivacion, adecuacion del
trabajo a la persona, sentir que el trabajo ayuda a satisfacer las necesidades y metas,
entre otras.

e Oportunidades de desarrollo futuro, se refiere a las posibilidades que el trabajo ofrece
para desarrollar las propias competencias personales: desarrollo de nuevas habilidades,
desarrollo de conocimientos ya obtenidos, actualizacion permanente.

e Relaciones sociales y tiempo libre, relaciones con las personas del entorno y
disponibilidad de tener tiempo libre permitido por los horarios laborales. En esta
dimensién, se ven las facetas: buenas relaciones con compafieros y horario flexible.

e Reconocimiento del propio desempefio laboral, reconocimiento de los colegas y
supervisores respecto del desempefio del empleado. Las facetas de esta dimension son:
reconocimiento de los compafieros, tener superiores competentes y justos, y sentir que
el rendimiento laboral es adecuado a las posibilidades del mismo trabajador.

e Valoracidn social del trabajo, valoracion que tiene de la familia, amigos y sociedad en
general, del trabajo del empleado. Las facetas implicadas son: desarrollar un trabajo, de
tal manera que, la familia se sienta orgullosa, sentir que realiza algo valioso y status
social por el trabajo que realiza.

e Recompensas extrinsecas, todo lo concerniente a prestaciones econémicas y seguridad
social proporcionada por el trabajo. Las facetas son: buen salario, buena seguridad social

y contar son una buena seguridad e higiene en el trabajo.



e Oportunidades de promocion, posibilidades de promocion justa en base a los méritos
personales. Las facetas aqui involucradas son: posibilidad de avanzar répida y
justamente, promocion en base a propio rendimiento y al esfuerzo, tener supervisores

competentes y justos.

Es evidente que cada uno de los elementos que conforma la satisfaccion laboral estan ligados
netamente a las circunstancias del entorno y a factores propios de cada colaborador, aunque

finalmente esto, se ve atado a la percepcion que el empleado tiene.

Al analizar estos elementos, se supone que si las Organizaciones enfocan sus esfuerzos en
mejorar la satisfaccion laboral tendrén efectos positivos dentro de distintos parametros a nivel

de la estrategia y cumplimiento de objetivos.

Dentro de las investigaciones consultadas, existe una acerca de la satisfaccion laboral que
estudid a 327 personas graduadas de psicologia entre 1983 y 1999 en la Pontificia Universidad
Catolica de Chile, es de la autoria de Makrinov, Scharager y Molina (2005), los resultados de
esta investigacion indican que existe relacion entre la satisfaccion laboral con el desempefio y

refieren la importancia de desarrollar habilidades interpersonales para ejercer la profesion.

Entre los estudios del nivel de satisfaccion laboral en Costa Rica, del trabajo de Mansilla, F.
(2009), quien midi6é indicadores de calidad de vida, y los relacionaron con el sentido de
coherencia y satisfaccion laboral; este estudio permitid conocer cémo la satisfaccion laboral

guarda estrecha relacion entre las variables.

En una investigacion realizada en México por Abrajan, Contreras y Montoya (2009) mencionan
gue tomaron en cuenta dimensiones como: seguridad en el trabajo, condiciones de trabajo,
relaciones interpersonales, comunicacion, motivacion, clima organizacional y grado de estrés,
se pudo evidenciar que la psicologia reafirma lo complejo de las percepciones humanas, la
diferenciacion que tiene una persona u otra de una misma situacién, asi como, su relacion con

las emociones y el grado de bienestar psicoldgico de los trabajadores.

En Espafia, Molina, Avalos, Valderrama y Uribe (2009) investigaron los factores relacionados
con la satisfaccion laboral en un hospital médico de Granada, y sefialan que la insatisfaccion en

el trabajo es la principal dificultad a la que tienen que enfrentarse los niveles jerarquicos



superiores y los gestores de centros sanitarios, plantean, de igual forma, que las autoridades son
las responsables de experimentar un mal clima laboral, pues, presentan el sindrome de burn-out
profesional, constituyen un riesgo laboral debido a que la insatisfaccion en dimensiones como
condiciones de trabajo y aspectos salariales agravan las relaciones de trabajo e impactan en el

clima de la Organizacidn, genera agotamiento en el personal.

Otro estudio de satisfaccion laboral fue desarrollado por Solano-Aguilar (2010) en Colombia;
en la investigacion reconoce que, es uno de los indicadores mas usados cuando la
Administracion quiere conocer cudl es la percepcion de los colaboradores hacia su vida laboral,
ademas, de influenciar sobre otros aspectos como la baja calidad de desempefio, el ausentismo

laboral, la propension a la desvinculacion, y desde luego, bajos resultados.

Cuando no estan a gusto con el entorno laboral el colaborador asume actitudes negativas ante el
trabajo, como las que describe un estudio sobre el nivel de satisfaccion en el trabajo en los
docentes de la carrera de Psicologia en Cuba (Gonzéles, M. 2016), caracteriz6 el alto nivel de

satisfaccion con el desempefio y compromiso, esta fuerte correlacion.

El estudio “Employee job satisfaction and engagement report in USA” (SHRM, 2016) reportd
que la satisfaccion laboral y compromiso de los grupos trabajadores norteamericanos, se basan
en el tratamiento respetuoso a los empleados, por parte de todos los niveles, y fue seleccionado
como el mas significativo de los aspectos, esto soporta la teoria de que, aunque es importante el
aspecto financiero, la cultura, las conexiones, el sentirse apreciado por su tiempo de trabajo, la

relacién con los comparfieros e inmediato superior son determinantes de la satisfaccion laboral.

La satisfaccion laboral segin Pefia (2015) menciona que es un estado interno que activa y
direcciona los pensamientos y esta relacionada a todos aquellos factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo y todos ellos generan conductas que varian en
el grado de activacion o de intensidad del comportamiento, lo que permite centrarse en la
estructura del comportamiento, los trabajadores aportan de acuerdo a la motivacién por sus
propios intereses y tratan de imponerlo a la organizacion a la que pertenecen. Para motivar y
tender a la satisfaccion del personal, es necesario, en primer lugar, reconocer los aportes

individuales que cada persona realiza en la empresa, por lo que es necesario evaluar al trabajador



en su actividad laboral, esto permitird conocer su desempefio y comportamiento y como

consecuencia de ello recibir una retribucion consistente con el resultado de esta evaluacion.

Robbins y Coulter (2014) indica que los factores mas importantes que conducen a la
satisfaccion en el puesto son: un trabajo desafiante desde el punto de vista mental, recompensas
equitativas, condiciones de trabajo que constituyen un respaldo, colegas que apoyen Y el ajuste

personalidad puesto.

Hay tres condiciones basicas para que un cargo contenga factores que causen satisfaccion

laboral, segin Chiavenato, citado por Barruecos, M. (2014):

1. Que el individuo se sienta responsable por el éxito o el fracaso de su tarea.

2. Que el trabajo que se realiza tenga bastante significacion para el individuo.

3. Si las dos condiciones anteriores estan presentes, el empleado estara apto para
recompensarse por su buen desempefio mediante la retroalimentacién que viene de la

labor que realiza o de algun otro empleado.

Dentro de las ciencias de la organizacion, la satisfaccion laboral “es probablemente la méas
comun y mas antigua forma de operacionalizacion de la felicidad en el lugar de trabajo”, pues

el ser humano busca un sentido de vida que le haga sentir pleno y realizado.

Un factor clave que ayuda al desempefio organizacional un clima laboral atractivo, consiste en
buscar que el trabajador esté a gusto con su puesto de trabajo y con todo lo que la organizacion
le ofrece como la estabilidad laboral, estructura segura, higiene adecuada, un lugar de trabajo
agradable y comodo, horarios flexibles y un equipo de trabaje como tal, que se complemente y

exista unién y comunicacion abierta para alcanzar los objetivos deseados.

Al lograr un clima laboral favorable para los empleados, es una contribucion para la satisfaccion
individual, lo que permite un mejor contexto para la consecucion de objetivos determinados. Es
el resultado de la sincronia de factores como el trabajo, el desempefio, el liderazgo, la conducta,
y de esta manera obtener una estructura fortalecida que logre un mayor rendimiento y mayor
productividad. La buena comunicacion dentro de la empresa brinda a los empleados mayor
confianza en expresarse y aportar ideas nuevas, por otro lado, mejora los procesos en cada una

de las areas, disminuye los riesgos en defectos o errores, que se tiene en el producto, genera una
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mayor contribucién a la participacién de los empleados, ademas, maximiza un rendimiento
positivo lo que significa un aumento en la productividad y manifiesta una comunicacion directa

entre empleados y los directivos, de este modo la empresa esta en armonia y sincronia.

El comportamiento organizacional es un aporte fundamental para el desempefio de una
organizacion, ayuda a mejorar la eficacia de las personas, la conducta de los empleados en su
puesto de trabajo y manifiestan su interaccién con el mismo; su satisfaccion o insatisfaccion
esto trae como resultados positivos o negativos para los procesos de la empresa. Davila C. et al
(2018).

El comportamiento organizacional es una herramienta para el beneficio de las personas,
pretende obtener una sola conducta guiada que tienen miras en comun, comportamientos
diferentes congeniados a uno para lograr las metas deseadas, todos hacia un bien comun que es
la grandeza de la organizacién, genera que cada miembro crece en éxito al aportar de forma
significativa a tener un lugar de trabajo eficaz y eficiente. Por lo tanto, el comportamiento
organizacional, se define como los actos y actitudes de cada persona en un lugar y tiempo
determinado, son reflejados por los conocimientos que posee cada persona en su area de trabajo,
es negativo tanto como positivo, determina el estado de las personas con su entorno y su manera

de ver su trabajo, contribuye a tener informacion de la satisfaccion laboral.
1.3 Relacién de la motivacién con la satisfaccion laboral

Este punto, se hace relevante dentro de la investigacion, pues el fin de esta, es llegar a una
propuesta que impulse la satisfaccion laboral de los trabajadores, y, para lograr este cometido,
se hace necesario conocer qué es lo que le motiva al personal en general, por lo antes
mencionado y debido a que hay evidencia de la relacion existente entre motivacion y

satisfaccion laboral, se menciona lo siguiente.

La motivacion y la satisfaccion laboral son formaciones distintas, por un lado, la motivacion
viene a constituirse como el eje de la satisfaccion laboral. Zayas, P., Almaguer, M. y Alvarez L.
(2014). La motivacién entonces se refiere a los movimientos o impulsos para satisfacer un deseo
0 meta. Por otro lado, la satisfaccion laboral, se refiere a la valoracion del ambito laboral en

general, desde todos sus aspectos, cuando se experimenta o se vivencia algo, y la satisfaccion
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cuando culmina una meta. En otras palabras, motivacion implica el impulso hacia un resultado,
mientras que la satisfaccion laboral implica los resultados ya experimentados. (p. 37). Como se
revela, la motivacion actia como la ruta para que se genere satisfaccion; la motivacion es el
impulso para alcanzar metas y la satisfaccion, es la sensacion de placer al haber alcanzado un

objetivo 0 meta.

La satisfaccion laboral tiene un umbral mas largo, algunos procesos llevan tiempo en realizarse
y a medida, que se avanza, se experimenta satisfaccion laboral. Segin Zayas, P. Béez, R. Zayas,
J. y Hernéndez, M. (2016). indica que un trabajador estd motivado con el trabajo, pero no
satisfecho, y viceversa. La motivacion, por consiguiente, es una formacion psicoldgica y es un
elemento importante para lograr, que se realicen los maximos esfuerzos en el cumplimiento de
las metas de la organizacion, si no se toman en consideracion las condiciones laborales donde

se desemperia el trabajo. (p.37)

Por lo general, la persona al estar motivada para alcanzar una meta y lo logra, siente satisfaccion.
Sin embargo, la motivacion y la satisfaccion estan aisladas: los colaboradores estan motivados
pararealizar unatareay al terminarla, simplemente podrian no estar satisfechos; por el contrario,
realizar una tarea desmotivados y al terminarla, estar satisfechos con el resultado. En el &mbito
laboral, no todos los colaboradores mantienen el mismo estado de motivacion, existen varios

factores que intervienen en este proceso.

Algunos colaboradores estan motivados mas 0 menos que otros, pese a estar en el mismo cargo
o la misma oficina. Esto lleva a pensar que hay una predisposicion innata en los seres humanos
para manifestar diferentes niveles de motivacion. Segin Aamodt (2010) los psicologos estan
mas predispuestos a estar motivados que otros. Es decir, asisten a los trabajos con una tendencia
a estar motivados, mientras que otros asisten con la tendencia a estar desmotivados (p.328).

Teorias de la motivacion

Algunos empleados independientemente de las condiciones laborales estan predispuestos a estar
mas motivados, esto podria relacionarse con la teoria X y Y de Douglas McGregor, la cual fue
citada por Cruz, 1. (2020) expresa que el comportamiento humano, respecto al trabajo, se percibe

de dos formas: una X y laotra Y.
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Las personas denominadas X, tienen una connotacion negativa hacia el trabajo: lo ven como
una obligacién, no les gusta trabajar y lo evitan de manera constante, su desmotivacion innata
genera desgano en el trabajo, lo realizan solo al ser presionados, como a un cuadrdpedo, al que
hay que hostigar, para que camine. Las personas denominadas Y, tienen una connotacion
positiva: su motivacion por el trabajo es algo natural, es decir, a estos colaboradores les agrada
trabajar y encuentran satisfaccion al realizarlo, es mas, ven al trabajo como una oportunidad

para desarrollar sus capacidades.

Dentro de las organizaciones, es probable encontrar a personas que, de plano, se sientan
desmotivadas y vean al trabajo como una carga. Sin embargo, podria encontrarse con personas
que, sienten motivacién por demostrar sus capacidades en el trabajo y sentirse satisfechos. Por
lo tanto, los colaboradores que estan predispuestos a estar motivados en su trabajo serian
denominados colaboradores Y, mientras que, los que tienen una tendencia a estar desmotivados,

podrian estar catalogados como colaboradores X.

Algunas personas a simple vista, se las percibe como motivadas, por ello hay que identificar los
factores intervinientes en este fendmeno. Para Aamodt (2010) algunas personas, quienes
parecen estar siempre mas recargadas, en comparacion con algunas que, por mas que se les dé
un incentivo econémico, parecen estar desmotivados. Por esto, algunos investigadores han
encontrado rasgos individuales que predisponen a los trabajadores a estar motivados 0 no.

Aquellos factores, se muestran a continuacion en la Tabla 1:
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Tabla 1
Factores influyentes en la motivacion
Factores Detalle
De acuerdo con la teoria de la consistencia de Korman, existe una correlacion positiva
entre la autoestima y el desempefio. Es decir, los empleados que se sienten bien consigo
mismos estan motivados a desempefiarse mejor en su trabajo que aquellos que no se
- sienten valiosos e importantes. La teoria de la consistencia da un paso més alla en la
Autoestima

relacién entre la autoestima y la motivacion al establecer que los empleados con alta
autoestima en verdad desean desempefiarse a niveles altos y aquellos con baja autoestima
desean hacerlo en niveles bajos. Por lo tanto, los empleados con baja autoestima desearan
desempefiarse a niveles mas bajos de lo que sus capacidades reales les permitirian.

Cuando las personas se encuentran intrinsecamente motivadas, buscaran desempefiarse de
forma adecuada ya sea porque disfrutan llevar a cabo las tareas reales o porque disfrutan el
reto de completar con éxito la tarea. Cuando se encuentran extrinsecamente motivadas, no
disfrutan las tareas en particular, pero se encuentran motivadas para desemperfiarse bien
con el fin de recibir algan tipo de recompensa o evitar consecuencias negativas (Deci y
Ryan, 1985). La gente que se encuentra intrinsecamente motivada no necesita
recompensas externas como un pago o premio. De hecho, que les paguen por algo que
disfrutan reduciria su satisfaccion y motivacién intrinseca (Deci, Koestner y Ryan, 1999,
p.331).

Tendencia a la
motivacion
intrinseca

Una teoria que desarrollé6 McClelland (1961) sugiere que los empleados difieren en el

grado en el que se motivan por las necesidades de logro, afiliacién y poder. Los empleados

que tienen una fuerte necesidad de logro se motivan con puestos que implican un reto y
Necesidad de so,br_e los cuale_s tienen aI,gL'm control, mientras que los que tienen necesidades de logro
minimas se satisfacen mas cuando los puestos involucran poco reto y tienen alta
probabilidad de éxito. Por el contrario, quienes tienen una fuerte necesidad de afiliacion se
motivan con puestos en los que trabajan con otros y ayudarles. Finalmente, quienes tienen
una fuerte necesidad de poder se encuentran motivados por el deseo de influir en otros en
lugar de simplemente ser exitosos.

logro

Fuente: (Aamodt, 2010, p. 328)

Los rasgos individuales que predisponen a los colaboradores a estar motivados son: autoestima,
una tendencia a la motivacion intrinseca y la necesidad de logro. Las expectativas que tiene un
trabajador, respecto de la organizacion y las funciones del cargo, determina el grado de
motivacion y su satisfaccion. Si en una entrevista laboral, el reclutador exagera con los
beneficios que la empresa ofrece, en la busqueda que el colaborador acepte el puesto a como dé
lugar, al constatar que la organizacion no es lo que le dijeron, podria sentirse desmotivado e
insatisfecho. De otro modo si en la entrevista laboral, el reclutador es claro y preciso, sin crear

falsas expectativas, es mas probable, que se sienta asombrado, motivado y satisfecho.
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Una discrepancia entre lo que un empleado esperaba que fuera un trabajo y la realidad de este
afecta la motivacion vy la satisfaccion, Aamodt (2010). Por ejemplo, un reclutador dice a un
solicitante lo bien que la pasan los empleados en una compaiiia y el “potencial ilimitado” de
progreso. Sin embargo, después de tres meses en el puesto, el empleado todavia no ha
experimentado la diversion y no ha encontrado ningun signo de las oportunidades de avance.
Debido a que estas expectativas no se han cumplido, es probable, que se sienta desmotivado. (p.
332).

La generacion de grandes expectativas sobre un tema y que no se cumplen generaria
insatisfaccion. La persona que realiza el proceso de reclutamiento y seleccion no crearia falsas
expectativas en los colaboradores, debido a que luego podrian repercutir en la motivacion y
satisfaccion. Segiin Aamodt (2010) al citar a (Morrison y Robinson, 1997) contempla que “Si
la organizacion hace menos de lo que prometio, los empleados, se sentiran menos motivados
para desempefiarse adecuadamente y responderan haciendo menos de lo que prometieron” (p.
332). Si la organizacion crea falsas expectativas y no cumple con lo que ofrecid, repercute en la
motivacién del colaborador y su rendimiento. Para Aamodt (2010) los colaboradores

generalmente ambicionan un empleo acorde a sus expectativas laborales y salariales.

Stoner J. Freeman, R. y Gilbert, D., citado en Cuesta, A. (2017) sugiere que lo esencial de la
teoria de las necesidades de Abraham Maslow, es su forma de piramide y la estructura jerarquica
ascendente de las necesidades, desde el nivel inferior necesidades basicas y autorrealizacion en
la cluspide. La pirdmide cuenta con un total de cinco niveles: necesidades fisiologicas,
necesidades de seguridad, necesidades de afiliacion, necesidades de estima y las necesidades de
autorrealizacion. Segin Maslow, no se satisface una necesidad, si la, que se antepone, ain no

esta satisfecha, es decir, no se viola el orden ascendente.

La piramide de autorrealizacion propuesta por Abraham Maslow (1943) esta conformada por
varios niveles de necesidades, ordenadas de forma jerarquica; parten desde la mas bésicas
ubicadas en la zona inferior, hasta las necesidades de autorrealizacion en la cuspide: necesidades
bésicas o fisiologicas, necesidades de seguridad, necesidades de afiliacion/pertenencia,
necesidades de reconocimiento/ estima y necesidad de autorrealizacion. Este aporte es crucial

en el analisis de la satisfaccion y compromiso, la motivacion es el impulso del empleado, para
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satisfacer sus necesidades y el compromiso seria el resultado que el colaborador logra con la
institucion que satisface sus necesidades.

Esta investigacion, se centra, expresamente en el tercer y cuarto nivel ascendente: necesidades
de afiliacion/pertenencia y necesidad de estima/reconocimiento. La afiliacion y pertenencia son
componentes o factores del compromiso y el reconocimiento uno de los principales factores de
la satisfaccion laboral. El entretenimiento con el centro de trabajo, como un cuarto de juegos,
contribuye a las necesidades sociales de los empleados y a su sentimiento de pertenencia, este
tipo de motivador es efectivo cuando las necesidades bésicas, o sea fisicas y de seguridad estan
satisfechas. Las organizaciones que cubren con antelacion las necesidades basicas y como de
este modo consiguiente necesidades de afiliacion; en este caso una sala ludica, ayudaria a cubrir

las necesidades sociales y afiliacion de los empleados, por ejemplo. Landy, F. y Conte, J. (2005).

Esta teoria, se denomina teoria de la motivacion-higiene, por su mismo autor, Herzberg explica
que la motivacién es un tema realmente complejo y, pese a esto, no es suficiente lo que se conoce
acerca de esta premisa. La teoria, segun lo menciona Ramirez, Abreu y Badii (2008) surge a
partir de una evaluacion que Hertzberg realiza a un grupo de ingenieros acerca de ciertos
acontecimientos de la vida, a partir de esta investigacion, se han realizado muchas mas, establece
que en el trabajo radica la respuesta determinante a la motivacion de los sujetos dentro de las
organizaciones, estableciéndose como factor fundamental la destreza de los dirigentes para
instaurar un buen acuerdo entre las particularidades y exigencias del lugar de trabajo y, también,

las habilidades, caracteristicas y necesidades de desarrollo de la persona.

El hipotético principal del autor en su teoria, se enfoca en que los factores que originan la
satisfaccion, e, insatisfaccion en el ambiente laboral no son opuestos de una sola variable,
menciona que hay una relacion entre el rendimiento laboral y los rasgos psicolégicos, las ubica

en dos categorias: motivacionales y cognoscitivas.

La propuesta de Herzbergh de dos factores distintos: el primero es el denominado factor
satisfaccion-no satisfaccion, se ve afectado por elementos intrinsecos como el reconocimiento,
la victoria, el compromiso, el impulso y el trabajo para si, el segundo, se lo conoce como factor
insatisfaccion-no insatisfaccion obedece a los factores extrinsecos, ergonémicos o de higiene,

gue no funcionan como un motivador sin embargo disminuyen la insatisfaccion, como son la
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orientacion, el control, las relaciones interpersonales, los salarios y el entorno laboral. Ramirez,
Abreu y Badii (2008).

El resultado més significativo en teoria de la motivacion-higiene fue y seré la presentacién que
Herzberg dio al mundo empresarial acerca de sus dos innovadoras ideas. La primera, se explica
que al ser la satisfaccion y la insatisfaccion laboral dos caminos independientes e incomparables,
las estrategias motivacionales empleadas, como la optimizacion de las relaciones
interpersonales, incrementar los salarios, e implantar escenarios laborales apropiados, no eran
correctas, debido a que estos factores no conciben una mejor motivacién, inicamente trabajan

en la prevencion o disminucion de la insatisfaccion, citado en Meyer, J. & Allen, N. (1991)

La segunda idea consiste en entender que el incremento salarial, sin la debida preocupacion de
los superiores por las necesidades de los empleados y las condiciones en que se efectlan las
labores, no ofrece motivacion. De acuerdo con lo que menciona Herzberg et al (1959) mientras
el dinero sea un elemento estandar en las labores, pierde automaticamente su funcion
motivadora, genera discordias entre los trabajadores. Por ello el autor da a conocer estrategias

importantes para el enriquecimiento del trabajo, que se detallan en el gréafico a continuacion.

En un ambiente laboral intervienen diferentes factores que aplicados correctamente permiten el
desarrollo de la empresa mediante la motivacion de los trabajadores, Herzberg, Mausner y
Snyderman explican en su teoria acerca de dos clases de factores: estdn los denominados
motivadores intrinsecos o de desarrollo los cuales son, el trabajo, ejecucion, compromiso y
desarrollo, dichos factores permiten, que se dé un avance en las organizaciones mediante el

impulso en los empleados, citado en Hidrovo, C. y Naranjo, K. (2016).

Por otra parte, estan los factores que impiden o disminuyen la insatisfaccion, también, conocidos
como factores de higiene extrinsecos al trabajo, mediante su aplicacion. se evidencia progresos
significativos en las organizaciones, entre los que estan: las relaciones sociales, el control, el
régimen y la politica, ambientes de trabajo, sueldo, seguridad y nivel profesional. En recientes
investigaciones basadas en la teoria de Herzberg, se ha representado el ambiente de la
organizacion, el cual posee cuatro caracteristicas esenciales que son fuentes veridicas de
respuestas motivacionales, dichas caracteristicas, se relacionan directamente con la funcion que

cada trabajador cumple dentro de una empresa, segun lo explica el autor Landy, F. et al (2005)
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el medio ambiente, se divide en: medio ambiente externo y medio ambiente interno; el primero
estd basado en la energia que cada integrante de la empresa aporta, la eficacia es considerada
como el factor indispensable en la relacion que existe entre el medio ambiente y la organizacion,
por otra parte el segundo esta enfocado en la eficiencia, por lo que impulsa a las personas a
emplear el animo de cooperacion con los demés y a su vez compromiso colectivo y la

responsabilidad.
1.4 Generaciones laborales

Se entiende por generacion a un grupo de individuos que nacieron y viven contemporaneamente
con conocimientos y experiencias comunes que afectan sus pensamientos, valores, creencias y
comportamientos. Desde el punto de vista laboral, los grupos generaciones hacen gque dichos
pensamientos, valores, creencias y comportamientos establezcan su convivencia da como

resultado a la cultura organizacional.

Si bien las empresas hoy en dia enfrentan el desafio de trabajar en un ambiente con diferentes
generaciones, es ahi cuando nace la necesidad de disefiar estrategias que satisfagan a todo su
personal. Establece Hidrovo et al (2005) que cuando multiples generaciones trabajan juntas en
un departamento 0 un equipo, pero que no entienden o no conocen los valores generacionales
de sus colegas, la produccion explosiona y salen chispas. Las diferencias generacionales han
existido a lo largo del tiempo; sin embargo, el estudio de la historia desde la perspectiva de
diferentes generaciones no tenia mucho sentido hasta hace relativamente poco tiempo, debido a
la lentitud de la vida y los cambios casi imperceptibles entre una generacién y la siguiente segln
Schlesinger, citado en Plaza, J. (2011).

Las generaciones, se encuentran dividas en rangos de afios segun fechas de nacimiento gque estan

distribuidas de la siguiente manera segin Baez, C. (2016):
e BabyBoomers comprende a las personas nacidas entre los afios 1946 y 1964.
e La Generacion “X” comprende a las personas nacidas entre los afios 1965 y 1981.
e La Generacion “Y” comprende a las personas nacidas entre los afios 1982 y 1994.

e La Generacion “Z” comprende a las personas nacidas desde el ano 1995 hasta la

actualidad
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La clasificacion que se hace en torno a los afios de nacimiento toma importancia en vista de que
cada una de las etapas histéricas ha marcado varios hitos que han arraigado fuertemente en las
caracteristicas de cada una de las generaciones. A lo largo de la vida los rasgos historicos o los
momentos han definido, también, formas de afrontar los problemas respecto a cada generacion,

asi mismo han diferenciado las maneras de motivacion, el ritmo de trabajo, las competencias.

Las organizaciones que son capaces de manejar la pluricultural generacional de su personal, son
las que descubren el tesoro perdido del éxito para el cumplimiento de sus estrategias
organizacionales, segin Mondelli (2018). Lo cual suena interesante y ambicioso para las
empresas de hoy en dia quienes enfrentan cambios desde las politicas establecidas hasta la
reconfiguracion de sus planes de incentivos a la hora de retener talentos que consideren de alto

rendimiento.

Generacion Baby Boomers

Actualmente estdn en sus 50, 60 y hasta 70 afios. Todavia con presencia activa en las
organizaciones y principalmente en cargos de poder, los miembros de esta generacion son
aquellos nacidos recién terminada la segunda guerra mundial; en una época caracterizada por el
disparado incremento en el nacimiento de nifios: el Baby Boom. Diaz, S. C., Lopez, L. M. y
Roncallo, L. L. (2017).

De acuerdo con los datos del United States Census Bureau (2016), la poblacién nacida entre
1946 y 1964, compone cerca del 18 % de la poblacion mundial. Esta generacion, se caracteriza
por su dedicacion y hasta adiccion al trabajo. Empoderados, esperan lo mejor de la vida, es una
generacion preocupada por la busqueda de estatus, la lealtad y la calidad de vida. Estrategias
de mercadeo y comercializacion estuvieron basadas en esta generacion y sus motivaciones de
consumo. Este gran grupo generacional tuvo una enorme influencia en la economia y cultura

americana durante su época y aun constituyen una fuerte influencia en la actualidad

De acuerdo con New Strategist Publication (2010), los Boomers fueron criados por madres
jévenes, en su mayoria amas de casa, tradicionalistas y conservadoras. Fueron ensefiados a ser
independientes y a creer que podian controlar su destino. Entre sus fortalezas laborales, se
encuentran la capacidad de guiar, generar y ser flexibles a los cambios Diaz, S. C., Lopez, L.
M. y Roncallo, L. L. (2017).
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Estdn muy preocupados por la participacion y el espiritu en el trabajo, en poner corazéon y
humanizar la vida en la oficina, asi como en crear ambientes igualitarios para todos. De acuerdo
con Zemke et al., (2013), “ellos son, después de todo, la generacion de los derechos civiles, del

empoderamiento y la busqueda de la diversidad”.

Esta generacién, se proyecta hacia el proceso de retiro del mercado laboral, algunos ya
pensionados, muchos interesados en trabajar después del retiro, otros en seguir formarse o
alcanzar un mayor estatus a través de titulos de postgrado, y aquellos experimentados que
aplican su conocimiento como consultores en diferentes compaiiias. En la actualidad, aquellos
activos laboralmente ocupan lugares de poder y estan muy bien establecidos profesionalmente
en las organizaciones en las cuales construyeron su carrera. En estas son vistos como una pieza
esencial para el necesario proceso de transferencia de liderazgo y autoridad a las generaciones

siguientes: los X y Millennials.
Generacion X

En su mayoria fueron los adolescentes durante la época de los 80, influenciados por eventos
como el surgimiento de los computadores personales, la expansion del VIH, la expansion del
internet, la muerte de John Lennon, Chernobyl, la caida del muro de Berlin, el surgimiento de
canales iconicos como MTV y CNN, entre otros eventos que marcaron sus caracteristicas y

comportamiento. Zemke et al. (2013).

Individualistas, pero con altas inclinaciones hacia la busqueda del apoyo grupal y mentoria. La
necesidad de independencia y de crecimiento profesional de sus padres formé una generacion
practica, con una visién pragmatica de la realidad. Los X ingresan al mercado laboral en los 80,

se encuentran con un mercado en declive, inestable y competido.

La seguridad laboral y la creencia de que el crecimiento estaba en la fidelidad hacia una misma
compafiia pierden valor para esta generacion que ve el trabajo como un medio para conseguir

sus objetivos, mas no como el fin en si.

A diferencia de los Boomers, los X ven el trabajo solo como trabajo y buscan un balance entre
su vida personal y laboral. Mientras que los Boomers buscaban alcanzar su maximo potencial,
los X estan interesados en sus tres comidas y un techo en donde dormir. Los X trajeron consigo

caracteristicas de valor para el mercado laboral. Su alta competencia tecnoldgica, aceptacion a
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la diversidad y al cambio, se presentan como ventajas para solucionar problemas de la

organizacion de manera efectiva.
Generacion Y o Millenials

La generacion Y o Millenials son aquellos nacidos a principios de los 80 e inicios del siglo XXI.

Son aquellos nacidos entre 1980 y 2004 y estan entre sus 10 y 30 afios.

Los Y son los hijos de los Gltimos Boomers y de los primeros X, y crecieron en una cultura de
nifios protegidos y queridos (Zemke et al., 2013); caracterizados por el uso de la tecnologia
como parte integral de su estilo de vida. Su afinidad por el mundo digital es uno de los aspectos

mas destacables de este grupo.

Han crecido con el internet, los teléfonos inteligentes, acelerados avances tecnoldgicos, las redes
sociales y, con estas, la informacidn al instante. Para ellos la tecnologia no es sorprendente, es
una obviedad. Los Millennials fueron marcados por eventos como el ataque del 11 de septiembre
al World Trade Center, la popularidad de Google, YouTube, Wikipedia, redes sociales como
Facebook y Twitter, entre otras, la guerra de Irak y de Afganistan, el Tsunami de Asia, la
recesion del 2008, Ms. office como parte de la vida académica y laboral. Este grupo generacional
ciertamente disfrutd, y disfrutan, de las bondades de las conquistas de la anterior generacion,

pero con ellos surgieron, también, nuevas ideas y otras maneras de hacer las cosas.

La Generacion Y tiene un pensamiento y actuacion diferente, es por esto por lo que ha suscitado
tanto interés entre las empresas e investigadores de la actualidad. Estos quieren cambiar el
mundo, ser mas correctos, mas honestos, mas ecoldgicos, mas organicos, mas exitosos,

pareciera que entran a competir por ser mejores que sus padres.

El desapego a cualquier afiliacion politica, asi como a las instituciones como la iglesia, es otra
de las caracteristicas de esta generacion. De acuerdo con el Pew Research Center (2014), son
la generacion con menos afiliacion politica o religiosa de la historia. Estan conectados por las

redes sociales y tienen una aptitud natural por las vias de comunicacion electronica.

Los Millennials son parte importante del mercado laboral en el mundo, muchos incursionan o
se establecen en cargos de liderazgo y algunos otros todavia como practicantes. De acuerdo con
el estudio de Deloitte (2014), los Millennials expresan muy poca lealtad con sus empleadores y

piensan en irse de la compafiia en busqueda de nuevas oportunidades.
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Esta generacion prioriza sus intereses personales a los de la compafiia. No estdn comodos con
estructuras rigidas y demandan posiciones variadas e interesantes en el trabajo. Necesitan
constante retroalimentacion y posibilidad de crecimiento personal y profesional. En el aspecto
familiar, los Millennials conforman hogares en los cuales la pareja es activa laboralmente, por

lo cual la flexibilidad en el trabajo es una de sus prioridades.
Generacion Z

Autores como Pérez-Escoada, Castro-Zubarreta y Fandosigado (2016) establecen una serie de
rasgos particulares en donde realzan el interés y uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, los de la generacién Z, estan habituados a comunicarse, relacionarse, generar y
compartir contenido de lo que demandan en tiempo real. También, entre las cualidades anexas
a este grupo generacional se puede recalcar las siguientes: Tienen una respuesta rapida e
inmediata como ya se mencion0, y un deseo de estar en continua interaccion con los demaés. Son
conscientes de que son expertos y competentes en el uso de las nuevas tecnologias a las que han
accedido de manera autodidacta. Muestran, también, una clara preferencia por lo visual,

demuestran facilidad para desenvolverse en entornos digitales.

A estas caracteristicas, Quintana (2016) afiade otras que complementan las anteriores y que
tratan en torno al empleo de las Redes Sociales, pues indica que hay un gran impetu en su uso
y que se comparten contenidos sin limites entre lo pablico y privado. Tienen una clara
preocupacion sobre la imagen que transmiten (Garcia-Ruiz, Tirado y Hernando, 2018). Desde
el punto de vista de la comunicaciéon, como indican Alvarez y Romero (2018) “la interaccion
entre comunicacion, tecnologia y sociedad ha supuesto una verdadera revolucion que esta
condicionando la manera en la que se construyen y distribuyen los discursos en el nuevo

milenio” (p.73).

Hay que prestar atencién al hecho de que el celular es parte del modo de vida de esta generacion,
pues no concibe su vida sin un dispositivo inteligente, acceden a las diferentes redes sociales y
estdn constantemente conectados, envian y reciben informacion, de este modo, el proceso
comunicativo, se vuelve mas activo, hasta convertirse en la meta principal en torno al cual, se

construye la vida y sus relaciones interpersonales. Se trata pues de la segunda generacién que
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ha crecido al amparo del “desarrollo sociotécnico de la red de redes, Internet, la web y sus

extensiones moviles e inteligentes” (Fumero, 2016).

Ante este horizonte se puede destacar la necesidad que tienen de interaccion en las redes
sociales, es decir, son los “tecnoletrados”. Al hablar del rol social al que cada grupo generacional
le corresponde, a la Generacion Z le pertenece, por derecho, el espacio de las redes sociales. El
Estudio Anual de Redes Sociales (2018), se recoge que las redes méas usadas son: Whatsapp,
YouTube, Instagram, Facebook y Twitter, entre algunas otras, es también, evidente la
preferencia unitaria de Facebook entre los millennials, frente al uso mas variado de Instagram,
YouTube y otras de la Generacion Z. WhatsApp, entonces, se configura como la aplicacién méas

empleada.
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CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO

2.1 Tipo de investigacion, herramienta de evaluacion y validez

La presente investigacion sobre el analisis de la satisfaccion laboral en una empresa de servicios
financieros tiene un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte trasversal y alcance
descriptivo. Esta investigacion es cuantitativa, presenta medicion numérica en su elaboracion,

mediante la aplicacion del cuestionario NTP 394.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) una de las caracteristicas del enfoque
cuantitativo, es que, se fundamenta en investigaciones previas y la recoleccién de datos, se
realiza mediante medicion numérica. En esta investigacion, se tomo en cuenta el analisis de
investigaciones previas realizadas en el pais sobre satisfaccion laboral. Hernandez et al. (2010)
plantean que “Esta recoleccion se lleva a cabo al utilizar procedimientos estandarizados y

aceptados por una comunidad cientifica” (p. 5).

La investigacion cuantitativa segun Hernandez et al. (2010), se clasifica en: disefio experimental
y disefio no experimental. Esta investigacion tiene un disefio no experimental, en su elaboracion,
no se manipulan las variables, en este tipo de investigacion no se realiza “experimentos” y NO
se somete a algun tipo de prueba, para corroborar los resultados obtenidos en las mediciones.
Con un disefio no experimental, se midi6 las variables en su contexto original y, se analizan los

resultados, obtenidos directamente de la medicion.

La investigacion con enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, corte o disefio trasversal.
Segin Hernandez et al. (2010): Los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdésito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de

algo que sucede. (p. 151).

Cabe mencionar que el cuestionario NTP 394 ha sido utilizado en varias investigaciones. Es una
escala que operacionaliza el constructo de satisfaccién laboral, refleja la experiencia de los
trabajadores de un empleo remunerado, recoge también, la respuesta afectiva al contenido del

propio trabajo previo a su aplicacion.
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Esta investigacion tiene un corte o disefio trasversal, el cual, se refiere a, que se realizo el anélisis
y la recoleccion de datos, en un periodo o lapso determinado de tiempo. La investigacion con
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de corte o disefio trasversal o transeccional
segun Hernandez et al. (2010), se divide en tres tipos: trasversal exploratorio, trasversal
descriptivo y trasversal correlacional-causal. Por ello la investigacidn andlisis de la satisfaccion
laboral en una empresa de servicios financieros, es de disefio trasversal descriptivo, segun
Hernandez et al. (2010): Los disefios transeccionales descriptivos tienen como objetivo indagar

la incidencia de las modalidades o niveles de una 0 mas variables en una poblacion.

En la investigacion, se mencionan los hechos tal como suceden a partir de la satisfaccion laboral
y las caracteristicas demograficas de la poblacién, como son los grupos generacionales, con el
fin de buscar caracteristicas similares que orienten a realizar una adecuada propuesta de mejora

de satisfaccion laboral.

Latécnica empleada en esta investigacion fue el cuestionario, aplicado por vez Unica, para medir
la satisfaccion laboral. Segin Hernandez et al. (2010) “Tal vez sea el instrumento mas utilizado
para recolectar los datos, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
a medir” (p. 217). Un cuestionario es el mas utilizado, en la recoleccion de datos de fendmenos

sociales, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir.

Los cuestionarios son un compendio de preguntas, encaminadas a obtener respuestas sobre las
variables analizadas, estan bien estructuradas y son de facil compresion. Segin Hernandez et al.
(2010) “el contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado como los aspectos que

mide. Basicamente, se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas” (p. 217).

Las preguntas cerradas son aquellas que permiten que las personas elijan una opcion de
respuesta delimitada. Las preguntas abiertas son aquellas en las que la persona, se basa en su
criterio, dicho sea, abiertamente a lo que se le consulta; por esta razon al final del cuestionario,
se ha incluido una pregunta de carécter abierto para conocer el criterio de cada uno de los
colaboradores encuestados en la empresa de Servicios Financieros. Hernandez et al. (2010)
expresa que no existe un numero determinado de preguntas; sin embargo, se tiene en cuenta que,

si son muy pocas preguntas, se podria perder informacién valiosa, si son muchas preguntas,
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podria ser extenso y cansado, lo cual llevaria a que los investigados respondan sin bien las
preguntas o dejarlo incompleto.

El cuestionario utilizado en esta investigacion, para medir la satisfaccion laboral contiene
preguntas cerradas respectivamente, y, para un mejor analisis y elaboracion de la propuesta, se
realiza una ultima pregunta abierta con el fin de que el personal, se sienta escuchado y en la

libertad de dar su opinion, como ya se menciond anteriormente.

Pérez y Fidalgo son los redactores de la NTP 394 Satisfaccion laboral: Escala general de
satisfaccion, en la que citan a Locke que fue quien definio la satisfaccion laboral, como aquel
estado emocional placentero, resultado de una percepcion subjetiva de sus experiencias en el

trabajo. Imperial, Mondeli y Rivera (2015).

El cuestionario, que se ha utilizado en esta investigacion fue creado por Warr, Cook y Wall, se
fundamenta en la teoria bifactorial de Herzberg. Desde el criterio de Pérez y Fidalgo citados en
Cruz 1. (2020). Las caracteristicas de esta escala son las siguientes: Por un lado, el constructo
de satisfaccion laboral refleja la experiencia de los trabajadores de un empleo remunerado, por

otro lado, recoge la respuesta afectiva al contenido del propio trabajo.

Los creadores del cuestionario Pérez y Fidalgo expresan que la escala (Overall Job Satisfaction),
se cred con la finalidad de ser corta y concisa para que pudiera ser llenada por cualquier
trabajador. Se realizo a partir de un estudio piloto y de dos investigaciones en trabajadores de la
industria manufacturera de Reino Unido; se optd por las quince preguntas. El cuestionario
aborda factores intrinsecos y extrinsecos de las condiciones laborales y consta de dos sub-

escalas.

e Subescala 1: Subescala de factores intrinsecos: aborda aspectos como el reconocimiento
obtenido por el trabajo, responsabilidad, promocién, aspectos relativos al contenido de
la tarea, etc. Esta escala esta formada por siete items (nimeros 2, 4, 6, 8, 10, 12 y 14).

e Sub escala 2: Subescala de factores extrinsecos: indaga sobre la satisfaccién del
trabajador con aspectos relativos a la organizacion del trabajo como el horario, la
remuneracion, las condiciones fisicas del trabajo, etc. Esta escala la constituyen ocho
items (nimeros 1, 3,5, 7,9, 11, 13 y 15).
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La aplicacion de este cuestionario es individual y colectivo, también, es breve y comprensible
gracias a la simpleza de la asignaciébn numérica: muy insatisfecho 1, insatisfecho 2,
moderadamente insatisfecho 3, ni satisfecho ni insatisfecho 4, moderadamente satisfecho 5,
satisfecho 6 y muy satisfecho 7. El cuestionario se aplica por cualquier trabajador, siempre y
cuando tenga un nivel elemental de lectura y vocabulario. Ademas, la prueba ofrece anonimato
a los participantes y contribuye a la validez de las respuestas. Las instrucciones que proporciona
a los participantes, de acuerdo con es: marque con una X en donde usted considere o se sienta

mejor identificado, con las opciones de respuesta.

Para efectos de esta investigacion es necesario revisar los datos técnicos del instrumento,

obtenidos por los autores Pérez y Fidalgo, mismos que se citan en la Tabla 2 a continuacion:

Tabla 2

Caracteristicas generales

Satisfaccion General Satisfaccion Intrinseca Satisfaccion Extrinseca
Media 7,53 Media 5,53 Media 6,37
Desviacion tipica 15,42 Desviacién tipica 7,69 Desviacién tipica 7,81

Test-retest a 6 meses 0,63
Fuente: Pérez y Fidalgo (1999)

Enbase ala Tabla 2, y como parte de este trabajo de investigacién, para un mejor entendimiento,
los resultados obtenidos se han clasificado en satisfaccion general, satisfaccién de factores
extrinsecos y satisfaccion de factores intrinsecos, se obtiene la media de cada una de las

dimensiones y finalmente de los factores.

Estas puntuaciones no suelen incorporar una gran precision en cuanto que su base radica en
juicios subjetivos y apreciaciones personales sobre un conjunto mas o menos amplio de
diferentes aspectos del entorno laboral y condicionado por las propias caracteristicas de las
personas segun Cruz, I. (2020). Por tanto, esta escala no permite establecer analisis objetivos
sobre la bondad o no de las condiciones de trabajo. Sin embargo, la escala es un buen
instrumento para la determinacién de las vivencias personales que los trabajadores tienen de

esas condiciones.
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La validez que arroja segun el analisis realizado mediante Alfa de Cronbach es de 0.852, lo cual
indica una validez y fiabilidad aceptable para que se haya llevado a cabo esta investigacion,
demuestra que el trabajo desarrollado arrojo datos que son reales y fiables para el procedimiento,

que se ha realizado.

En cuanto a la validacion, se adjunta en los anexos de esta investigacion la herramienta con la
cual, se certifico por opinion de expertos que el cuestionario NTP 394 es valido para la medicion
de la satisfaccién laboral de los empleados de la empresa de servicios financieros. El criterio de
los tres expertos en la rama de Gestion del Talento Humano, que cuentan con los conocimientos
y experiencia necesaria en el campo de accion converge en que dicho instrumento cumple con

los requisitos de presentacion, entendimiento, utilidad, aplicabilidad y concordancia necesarios.

A mas del criterio de expertos en el area, se conté con la opinion y validacion del Gerente
Administrativo Financiero de la compafiia, quien indicd que el cuestionario cuenta con lo

necesario para que sea Util para el contexto de la empresa de Servicios Financieros.

Dado el criterio de las personas mencionadas, se comprobé mediante la aplicacion que el
personal de la empresa entendio las preguntas, y, en la prueba piloto, los participantes no lo
vieron complicado en la comprension, por lo que los ajustes fueron minimos al momento de la

aplicacion a todos los colaboradores.

2.2 Poblacion y muestra

En el periodo del mes de diciembre del afio 2020 en el cual, se realizé la descripcion y
recoleccion de datos en esta investigacion, la poblacion estuvo conformada por todos los
colaboradores de la empresa de servicios financieros, que cuentan con contrato indefinido, y
que actualmente laboran en las oficinas del edificio matriz en centro de Ambato, y las otras
sucursales ubicadas en las ciudades de Latacunga, Riobamba, Quito Centro Histérico, Quito
Carapungo e lbarra. Los empleados tomados en cuenta para la investigacion fueron una
poblacién total de 167 colaboradores, todos aquellos forman parte de los diferentes
departamentos: Administrativo, Negocios, Cobranzas, Procesos, Apoyo, Tecnologia, Talento

Humano, Operaciones y Credito Tradicional y Microfinanzas.
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El andlisis de las caracteristicas sociodemograficas de los 167 participantes, a quienes se les
aplicé la escala general de satisfaccion, herramienta implementada para la realizacion de esta
investigacion. Dentro de los datos socio demograficos, se obtiene: sexo, generacion laboral y

area de trabajo.

A continuacion, en la Tabla 3, se visualizan los datos referentes al sexo de la poblacion para su

posterior analisis.

Tabla 3
Porcentaje de la poblacién por sexo

Area Frecuencia Porcentaje
Masculino 79 48%
Femenino 88 5204

Fuente: elaboracion propia

En el andlisis realizado, se ha identificado que la mayor parte de la poblacion es femenina con
el 52%, aunque no hay mucha diferencia con la poblacion masculina que esta determinada por

el 48% del personal.

La poblacion al ser diversa 'y como parte de este estudio es analizada dentro de sus generaciones
laborales

Tabla 4
Porcentaje de la poblacion por generaciones

Generaciones Frecuencia Porcentaje

Baby Boomer 6 3,6%
Generacion X 54 32,3%
Millenials 87 52,1%
Generacion Z 20 12,0%

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de la poblacion esta concentrada en los Millenials con un 52.1%, que es
mas de la mitad de la poblacion total, la Generacion X, es la siguiente mas grande en poblacion
con un 32.3%, seguida de la Generacion Z con un 12% vy finalmente se tiene un 3.6% que

conforma la generacion Baby Boomer.
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Una vez determinada la poblacién por generaciones laborales es importante considerar, como
parte de esta investigacion, y, objeto de este estudio, la satisfaccion laboral respecto a las

generaciones laborales.

Otro de los aspectos importantes dentro de la organizacion es su composicion estructural. La
empresa estd dividida en dos areas diferenciadas en su organigrama, mismas que estan

compuestas como se muestra en la siguiente Tabla.

Tabla 5
Porcentaje de la poblacion por areas
Area Frecuencia Porcentaje
Administrativa-Financiera 64 38,3%
Negocios 103 61,7%

Fuente: elaboracion propia

En la tabla que se presenta, es visible que el mayor nimero de la poblacidn se encuentra
concentrada en el area de negocios que estad conformada por Microfinanzas, Crédito Tradicional
y Cobranzas, conforma el 61.7% de la poblacion, mientras que el 38.3% esta conformado por

las &reas operativas y de apoyo de la Organizacion.

Las dos areas estan dirigidas por Gerencias distintas, que incluso pertenecen a generaciones
laborales diferentes, pues el area de negocios tiene una gerencia Baby Boomer, mientras que, el
area administrativa financiera, se encuentra liderada por un Millenial, es necesario aclarar esto
antes de entrar en el analisis detallado de la satisfaccidn laboral por areas de trabajo, pues podria

ser un hecho importante dentro de dicho analisis.
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2.3 Procedimiento metodoldgico

Se opto6 por realizar la investigacion en la empresa de servicios financieros de la ciudad de
Ambato, se contd con la apertura de la organizacion previa presentacion del perfil de proyecto
y aprobacion del Comité de Proyectos, presidido por la Gerencia General. Con la colaboracion
de los distintos departamentos y sobre todo de las jefaturas, se logroé tener la acogida de todo el
personal. Para el analisis resulto util posteriormente realizarlo a través del programa estadistico
SPSS, por medio de éste, se pudo generar un analisis de la satisfaccion laboral y la motivacion,

todo esto respecto a las generaciones laborales.

Se realizé la prueba piloto, una semana antes de la aplicacién cuenta con la participacion de
ocho personas, 2 de ellas jovenes que conforman el area administrativa y otras 2 de edad mas
avanzada de la mima area; asi mismo, se seleccionaron 2 personas jovenes y 2 mas adultas del
area de negocios. Luego de aquello, se obtuvieron recomendaciones, que permitieron generar
las respectivas modificaciones en la metodologia para u mejor entendimiento de los

cuestionarios aplicados.

Con una semana de anticipacion, se enviaron mails a todo el personal sobre qué es la satisfaccion
laboral, para qué sirve tener datos sobre la satisfaccion de los colaboradores y que beneficios
aporta dentro de la Organizacion el trabajar con empleados satisfechos. Posteriormente, se
ingresaron los cuestionarios al aplicativo web, pues la empresa de Servicios Financieros cuenta
con la licencia respectiva, la cual es una herramienta muy Gtil para el desarrollo de cuestionarios
online, para evitar errores de interpretacion en las preguntas y que el personal, se sienta mas
seguro y confiado al momento de ejecutar el cuestionario, se dividié a todo el personal en grupos
de 10 y uno de 11 personas, se les asignan horarios determinados y acordados con los jefes
inmediatos, por un lado esto ayud6 a que todo el personal participe y llene las encuestas en
tiempo real, esto evita que olviden hacerlo por sus ocupaciones diarias 0 por cualquier razon,

asi mismo, se garantizo que resuelvan las dudas directamente con el investigador.

El personal en general se mostrd muy abierto a colaborar, sin embargo, fue notorio que algunas
personas vieron la actividad como un mero formalismo, como una obligacion mas pues hicieron

el cuestionario de forma muy rapida. Asi también, fue notorio que, pese a que, se indico que el
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cuestionario era confidencial, tenian temor de llenar las preguntas sobre todo la dltima pregunta

que fue abierta y en la cual tenian que poner su opinidn.

La herramienta Forms, facilit6 la obtencion de datos, arroja los resultados consolidados en una
hoja Excel; después, se utilizo la herramienta de analisis estadistico SPSS, el cual permitié
obtener datos: sociodemograficos, de frecuencia, datos descriptivos y datos correlacionales.
Gracias a esto, se pudieron generar las debidas interpretaciones y conclusiones. También, se
tomaron en cuenta datos como: departamento y rangos de fecha de nacimiento. Fue importante
analizar estos factores, para determinar si influyeron en la puntuacion de las variables y

describirlos en las conclusiones.

2.4  Antecedentes de la organizacién

En el ambito empresarial de Ambato, se funda UNIFINSA union Financiera Central, un 14 de
agosto del afio 1994, y abrid sus puertas al mercado local como Sociedad Financiera hasta el 9
de septiembre del afio 2016 y durante 22 afios, se posiciond en el entorno financiero como
referente financiera en el pais, de esta manera a partir de este mismo afio cambio su
denominacion a UNINOVA, constituida como una Compafiia de Servicios Auxiliares S.A 'y, se
encuentra bajo el control de la Super Intendencia de Compafiias, Valores y Seguros, ademas
esta calificada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria desde sus inicios como
UNIFINSA, en la actualidad es parte del desarrollo de la provincia en cada uno de sus sectores
econdmicos, productivos y sociales; tiene como eje transversal de trabajo al calidad para asi

posicionarse con una imagen de servicio altamente competitiva.

En el 2008 tras la aprobacion de La Constitucion Nacional del Estado, Unifinsa, antes del
cambio de denominacidn, tuvo que cambiar de accionistas, la familia Cuesta Holguin y
Véasconez Callejas, pues propietarios de medios de comunicacion no podian ser duefios de
instituciones financieras. En el 2010 el 90% de las acciones son compradas por el Grupo ACP
del Pert propietarios de Mi Banco, un banco de gama internacional conocido por su especialidad
en Microfinanzas, este ultimo cambio generé el nacimiento en el 2013 de un producto

catalogado como “estrella” las microfinanzas.
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En el 2014, se emite una ley transitoria dentro de (COM) Cdédigo Organico Monetario, que
obliga nuevamente a un cambio de accionistas, esta vez quienes compraron las acciones fue una
institucion local, Mutualista Pichincha, una empresa financiera con mas de 58 afios de
experiencia en el sector, este ultimo cambio oblig6 a la organizacion a dar un giro en la
perspectiva de su rol dentro de las finanzas, pues actualmente es una Empresa de Servicios
Auxiliares del Sistema Financiero, que centra su giro del negocio en la compra y venta de
cartera, asi como la gestion de clientes. Para que el estado ecuatoriano apruebe este Gltimo

cambio de accionistas, solicita que se abandone la denominacion de la empresa.

El ultimo hecho citado, el cambio de denominacion, trajo consigo un proceso de cambio
organizacional, mismo que estuvo acompafiado por consultores externos, pues lo que menos se
buscaba en ese entonces era el que el personal dejara la empresa, pero por otro lado, se sinti6
como un proceso abrupto, la empresa tenia un tiempo limite para cumplir con la exigencia legal,

esto al parecer marco un antes y un después en la compafiia, como ningun otro cambio.

Con este ultimo suceso, la conversion de Unifinsa a UNINOVA por disposiciones
gubernamentales, la empresa hizo un esfuerzo para garantizar la permanencia del personal por
un lado y la supervivencia de la empresa por otro; es por ello por lo que, adoptaron el nombre
UNI por Unifinsa y NOVA por nueva, se posiciona, asi como “la nueva Unifinsa”.

Hoy por hoy, se constituye como una Compafiia de Servicios Auxiliares del sistema financiero
ecuatoriano, que ofrece productos crediticios y desarrollo de estrategias personalizadas y

competitivas para alcanzar resultados eficientes para sus clientes.
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En el presente capitulo, se presentan los resultados del cuestionario utilizado para medir la

satisfaccion laboral respecto a las generaciones laborales, y, por otro lado, la motivacién del

personal para elaborar una propuesta que apunte a mejorar los indices de satisfaccion.

3.1. Andlisis de la satisfaccion laboral general

En la Tabla 6 que se presenta a continuacién, se analizan los datos que arroja la escala de

satisfaccion y los puntajes obtenidos de forma general en cada uno de los aspectos ligados a los

factores tanto intrinsecos como extrinsecos, se analiza asi, la media de cada factor.

Tabla 6

Puntaje de media por factores

Factores Estadisticos descriptivos Media
1. Condiciones fisicas del trabajo. 571
3. Tus comparieros de trabajo. 5,96
5. Tu superior inmediato. 5,76
) 7. Tu salario respecto a tu cargo. 4,91
Extrinsecos 9. Relaciones entre direccidn y trabajadores en tu empresa. 572
11. El modo en que tu empresa esté gestionada. 5,67
13. Tu horario de trabajo. 5,95
15. Tu estabilidad en el empleo. 6,02
Media factores extrinsecos 571
2. Libertad para elegir tu propio método de trabajo. 5,69
4. Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho. 5,32
6. Responsabilidad que se te ha asignado. 6,06
Intrinsecos 8. La posibilidad de utilizar tus capacidades. 5,86
10. Tus posibilidades de un ascenso o cambio. 4,87
12. La atencidn que se presta a las sugerencias que haces. 5,26
14. La variedad de tareas que realizas en tu trabajo. 5,80
Media factores intrinsecos 5,55

Fuente: elaboracidén propia

Es necesario mencionar que el indice general de satisfaccidn tanto en los factores extrinsecos

como intrinsecos es de 5.63 que corresponde a SATISFECHO dentro de la escala de Likert del
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cuestionario aplicado para esta investigacion, por lo cual, se analizan las ligeras variaciones que

se evidencian.

En cuanto a los factores extrinsecos la mas baja puntuacion, se concentra en el aspecto del
salario respecto al cargo, cabe mencionar en este apartado que durante la pandemia y hasta el
mes de enero 2021 la empresa, como una estrategia para mantener los puestos de trabajo,
suspendi6 el pago de comisiones y remuneraciones variables para el personal en general, por
esta razon todo el personal, se vio impactado en su economia familiar y personal; es probable
que fruto de esta medida exista ain la percepcion de que el sueldo que ganan no cubre el déficit
creado en meses anteriores. Por otro lado, dentro de los mismos factores extrinsecos la mas alta
puntuacion esta en la percepcion estabilidad en el empleo, lo cual obedece a lo mencionado
anteriormente, pues al disminuir el gasto de la nGmina, se pudieron garantizar los puestos de

trabajo.

Dentro de los factores intrinsecos el puntaje mas bajo, se encuentra en las posibilidades de
ascenso o cambio, puesto que, producto de la pandemia, casi nada, se ha movido el personal de
sus cargos, se proporciona Unicamente apoyos temporales en otras areas y por corto tiempo, de
aquellas personas que fruto de sus actividades vieron disminuida la carga de trabajo. El aspecto
con una mejor puntuacion es la responsabilidad, que se ha asignado a cada persona, lo cual
obedece a que las jefaturas y mandos medios han sabido transmitir de forma clara el aporte que
cada empleado realiza para el cumplimiento global de las metas y objetivos de la planificacion
estratégica, viéndose reflejado en este puntaje el empoderamiento de cada empleado con sus

tareas.
3.2. Anélisis de datos de satisfaccion laboral y datos socio demogréaficos

Se hace necesario dentro de este apartado revisar el nivel de satisfaccion por sexo para

identificar y de ser necesario mejorar la satisfaccion laboral de los segmentos presentados.
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Tabla 7
Media de satisfaccion laboral por factores y por sexo
Media Media
Factores Generaciones Masculino Femenino
1. Condiciones fisicas del trabajo. 6,20 5,92
3. Tus compafieros de trabajo. 6,28 6,02
5. Tu superior inmediato. 6,05 6,12
7. Tu salario respecto a tu cargo. 5,64 4,75
Extrinsecos 9 Re_lamones entre direccion y 5,92 5,97
trabajadores en tu empresa.
11. I_EI modo en que tu empresa esta 5,81 5.86
gestionada.
13. Tu horario de trabajo. 6,21 6,06
15. Tu estabilidad en el empleo. 6,32 6,06
Media factores extrinsecos 6,05 5,85
2. Lll_)ertad para elegir tu propio método de 5,90 5,74
trabajo.
4. Reconocimiento que obtienes por el 5,65 5,51

trabajo bien hecho.

6. Responsabilidad que se te ha asignado. 6,28 6,13
8. La posibilidad de utilizar tus

Intrinsecos  capacidades. 6,19 5,89
10. Tgs posibilidades de un ascenso o 5,40 5,58
cambio.
12. La atencion que se presta a las 5,77 5,50
sugerencias que haces.
14. La \(arledad de tareas que realizas en 6,06 5,73
tu trabajo.

Media factores intrinsecos 5,89 5,73

Fuente: elaboracion propia

Se toma como base, el célculo de la media obtenida de la escala likert del mismo cuestionario
que vadesde 1 (muy insatisfecho) a 7 (muy satisfecho). Se evidencia en el cuadro que el personal
femenino tiene una puntuacién mas baja que el personal masculino en la escala, pese a que
superan un 4% la poblacién masculina, los factores extrinsecos son los que tienen una ligera

diferencia.

En todos los casos, tanto hombres como mujeres y en los dos factores tanto intrinsecos como
extrinsecos la puntuacion media de satisfaccién es 6, que significa satisfecho, lo cual podria

suponer que hay una percepcién de equidad de género dentro de la Organizacion.

El nivel de satisfaccion con respecto al jefe inmediato es ligeramente mas alto en las mujeres

que en los hombres, hecho que concuerda con el trato que se percibe, aunque también, se debe
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a que la mayor parte de jefaturas son de género masculino, lo que conlleva a que el trato sea

mas afable con el género femenino y por lo tanto la relacion sea més tolerable.

Respecto al factor extrinseco de salario, existe la puntuacion mas baja respecto a la satisfaccion
laboral general, lo cual corrobora con la diferencia que existe dentro de la diferencia salarial
promedio entre hombres y mujeres, pues segin el corte de nomina del ultimo trimestre,
entregado por la empresa, los hombres tienen un promedio general de ingreso de 1102.00 USD,

mientras que las mujeres 986.00 USD.

Respecto a la condicion de posibilidades de ascenso o cambio, el personal femenino percibe
tener méas posibilidades, también esto, se evidencia en la practica, dado que, los Ultimos

movimientos de personal del Gltimo afio en su mayoria han sido de mujeres.
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3.2.1. Andlisis de la satisfaccion laboral respecto a las generaciones laborales

A continuacion, en la Tabla 8 se visualizan los resultados obtenidos respecto a cada una de las generaciones laborales de la poblacion

estudiada
Tabla 8
Media de satisfaccidn laboral por factores en las generaciones laborales
Factores Generaciones Baby Boomer  Generacion X Millenials  Generaciéon Z
1. Condiciones fisicas del trabajo. 6,83 5,57 5,59 6,25
3. Tus compaiieros de trabajo. 6,67 5,89 5,93 6,10
5. Tu superior inmediato. 6,67 5,43 5,74 6,50
Extrinsecos - 1U salario respecto a tu cargo. 6,33 4,94 4,85 4,65
9. Relaciones entre direccion y trabajadores en tu empresa. 6,33 5,50 5,69 6,25
11. El modo en que tu empresa esta gestionada. 6,17 5,46 5,68 6,05
13. Tu horario de trabajo. 6,67 5,76 5,98 6,15
15. Tu estabilidad en el empleo. 6,67 5,98 5,97 6,15
Media factores extrinsecos 6,54 5,57 5,68 6,01
2. Libertad para elegir tu propio método de trabajo. 6,33 5,46 5,78 5,70
4. Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho. 6,17 5,13 5,28 5,75
6. Responsabilidad que se te ha asignado. 6,67 5,89 6,10 6,15
Intrinsecos 8. La posibilidad de utilizar tus capacidades. 6,67 5,72 5,89 5,90
10. Tus posibilidades de un ascenso o cambio. 6,00 4,80 4,71 5,45
12. La atencion que se presta a las sugerencias que haces. 6,50 5,04 5,15 5,95
14. La variedad de tareas gue realizas en tu trabajo. 6,50 5,63 5,84 5,85
Media factores intrinsecos 6,40 5,38 5,54 5,82

Fuente: elaboracién propia
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Es evidente, segun la tabla presentada que, respecto a los factores extrinsecos, el grupo
generacional més satisfecho son los Baby Boomers, pues cabe mencionar que por la edad que
al momento tienen, este grupo reducido dentro de la poblacién, en su mayoria ocupan cargos de
alta jerarquia o liderazgo. El aspecto que tiene un puntaje mas alto son las condiciones fisicas
del trabajo, lo cual concuerda con que en su mayoria ocupan oficinas independientes. Por otro
lado, el aspecto con menos puntuacion, y, que llama la atencion, es la percepcion que tienen
sobre el modo en el que la empresa esta gestionada, esto sugiere que los diversos cambios por

los cuales la empresa ha atravesado aun no han sido asimilados.

En cuanto los factores intrinsecos, de igual forma, los Baby Boomers son los que mejores
puntuaciones han obtenido, son los aspectos ligados a la responsabilidad asignada, asi como, la
posibilidad de utilizar sus capacidades los de mejores puntuaciones, este grupo generacional
ocupa cargos de jerarquia alta dentro de la Organizacion. Indican menor satisfaccién, por otro
lado, pese a que el puntaje medio no es bajo respecto a las otras generaciones, en cuanto a las

posibilidades de ascenso o cambio.

La Generacion X tiene la media de puntuacion mas baja dentro de los factores tanto intrinsecos
como extrinsecos; es curioso gue, aunque son una generacion, que se encuentra en edad
productiva es la menos satisfecha. Respecto a los factores extrinsecos hay una percepcion de
insatisfaccion respecto al salario, aunque en este grupo, se encuentran niveles jerarquicos altos

y medios; pero, por otro lado, hay una mayor satisfaccion con la estabilidad laboral.

Respecto a la Generacion Y, o Milenials; hay una percepcién de satisfaccion ligeramente mas
alta en relacion con la Generacion X, coinciden en que el salario respecto al cargo es el aspecto
que les causa menor satisfaccion, y, por otro lado, el horario de trabajo se ha ganado la

puntuacion mas alta, esto, dentro de los factores extrinsecos.

La generacion mas joven, la Generacién Z, en forma general, se encuentra satisfecha tanto en
los factores extrinsecos como intrinsecos; pero hay que tomar en consideracion que registran el
puntaje mas bajo de satisfaccion en cuanto al aspecto de salario, y esto concuerda con que la
generacion mas joven actualmente ocupan cargos operativos, mismos que son compensados con
salarios un poco mas altos que el Salario Basico Unificado (SBU), es importante mencionar que

el mas alto puntaje dentro de los factores extrinsecos es para el inmediato superior.
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Los factores intrinsecos desde la Generacion X, hasta la Z, coinciden en que hay mayor
puntuacion en la responsabilidad asignada, y los puntajes mas bajos en la posibilidad de un

ascenso o cambio.

3.2.2. Anadlisis de la satisfaccion laboral respecto a las areas de trabajo

La organizacion se compone de dos areas que son evidentes en el organigrama, mismas que
cuentan con lideres de estilos distintos, por ello se hace importante el analisis que se presenta a

continuacion.

Tabla 9
Puntaje de satisfaccion laboral por factores y areas
Factores Area Administrativa Negocios
1. Condiciones fisicas del trabajo. 6,06 5,49
3. Tus compafieros de trabajo. 6,13 5,86
5. Tu superior inmediato. 6,14 5,52
Extrinseco (- Tu salario respecto a tu cargo. 4,77 5,00
9. Relaciones entre direccion y trabajadores en tu empresa. 5,84 5,64
11. El modo en que tu empresa esta gestionada. 5,73 5,63
13. Tu horario de trabajo. 5,95 5,95
15. Tu estabilidad en el empleo. 6,11 5,96
Media factores extrinsecos 5,84 5,63
2. Libertad para elegir tu propio método de trabajo. 5,77 5,64
4. Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho. 5,50 5,20
6. Responsabilidad que se te ha asignado. 6,09 6,04
Intrinseco 8. La posibilidad de utilizar tus capacidades. 5,87 5,85
10. Tus posibilidades de un ascenso o cambio. 5,02 4,79
12. La atencion que se presta a las sugerencias que haces. 5,34 5,20
14. La variedad de tareas que realizas en tu trabajo. 5,89 5,74
Media factores intrinsecos 5,64 5,49

Fuente: Elaboracion propia

El area administrativa financiera es que tiene un puntaje ligeramente mas alto respecto al area
de negocios tanto en los factores extrinsecos como intrinsecos. Dentro de los factores
extrinsecos la puntuacion mas baja se encuentra en el area antes mencionada, especificamente
en el aspecto del salario respecto al cargo, y esto pude obedecer a que los cargos operativos de
la Organizacion se encuentran dentro de esta area de trabajo. La mayor puntuacion de

satisfaccion se encuentra en la percepcion del inmediato superior, lo cual podria estar
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relacionado con que, en el area administrativa financiera, no solo la gerencia es de una
generacion millenial, sino también la mayor parte de staff de jefaturas y mandos medios que la

conforman.

Respecto al area de negocios, la puntuacién mas baja esté el aspecto del salario, y la puntuacion
mas alta esta en percepcion de satisfaccion, en el aspecto de estabilidad en el empleo. Llama la
atencion este aspecto, puesto que las areas de negocio se han caracterizado por ser lugares de
altas rotaciones de personal, sin embargo, la Empresa de Servicios Financieros, en el contexto
actual de la pandemia, no ha realizado despidos masivos de personal, incluso ha llegado a

realizar contrataciones durante este Gltimo tiempo.

Los factores intrinsecos arrojan ciertas similitudes entre las areas, en donde hay una baja
puntuacion en el aspecto de las posibilidades de ascenso, en el area de negocios de forma mas
pronunciada que en el area administrativa financiera, esta Gltima si ha registrado movimientos
de personal y promociones en el Gltimo afio, mientras que el area de negocios ha permanecido
estable. La puntuacion mas alta es para el aspecto de la responsabilidad, que se ha asignado, lo

cual ha sido un factor comudn dentro de otros analisis.
3.3. Propuesta de mejora de satisfaccion laboral

Los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion laboral arrojaron un puntaje de 6, que
significa Satisfecho, lo cual, significa que el personal en general, se encuentra conforme con los
factores tanto intrinsecos como extrinsecos que la Organizacion les proporciona, sin embargo,
con esta propuesta de mejora, se pretende aumentar el nivel de satisfaccion de los colaboradores,
este es un elemento trascendental en los momentos actuales para que la productividad sea mayor.

Objetivo de la propuesta

Mejorar el nivel de satisfaccion laboral del personal

Antecedentes

La ultima pregunta de la encuesta de satisfaccion laboral fue de caracter abierto para que el
personal da su opinion sobre los aspectos a mejorar en la empresa para aumentar el nivel de

satisfaccion. Los resultados obtenidos, se muestran en la tabla a continuacion:
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Tabla 10
% de incidencias en las opiniones
Dimensiones Repeticiones %

Compensaciones y salario 42 23%
Desarrollo profesional y capacitacion 38 21%
Estructura, procesos y funciones 29 16%
Condiciones fisicas y tecnolégicas del trabajo 27 15%
Positivos 18 10%
Ninguno 11 6%
Otros 20 11%

Fuente: elaboracion propia
Las opiniones vertidas en la encuesta concuerdan con las dimensiones donde se obtuvieron
menores puntajes, como son: El salario respecto al cargo, y Posibilidades de ascenso o cambio.
Por otro lado, se dividieron las opiniones en otros aspectos como Estructura, procesos y
funciones, dado que los comentarios expresados estaban ligados a la carga laboral que tienen,
la claridad en las funciones que desempefian y la mejora de los procesos; otro de los aspectos
en los que se enfoca esta propuesta son las Condiciones fisicas y tecnoldgicas del trabajo, puesto
que los comentarios vertidos indican que hay necesidades en estos aspectos a ser atendidos por

las instancias pertinentes.

Es importante mencionar, también, que se obtuvieron comentarios positivos que en general
indican que el manejo y administracion de la empresa son adecuados, valoran la estabilidad que

ofrece la Organizacion e incluso felicitan el manejo del personal.



Propuesta - Plan de accién

A continuacion, se muestra la Tabla que contiene el plan de accién general con el fin de mejorar ciertos aspectos que apuntaran a

mejorar la satisfaccion del personal en general

Tabla 11

Propuesta — Plan de accion de satisfaccion laboral

PROPUESTA
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magquinas y escritorios

*100
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En el presente plan de accion, se muestran actividades concretas, que se basan en las opiniones
recogidas en la pregunta abierta de la encuesta aplicada, mismas que concuerdan con las
puntuaciones mas bajas obtenidas y las mayores incidencias en las respuestas obtenidas. Esta
propuesta tiene una duracion de siete meses y, se presenta al comité de proyectos para que sea

aprobado y puesto en marcha.

Validacion de la propuesta

La propuesta de mejora de satisfaccion laboral para la empresa de Servicios Financieros de la
ciudad de Ambato esté basada en los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, esta también,
basada en la realidad del contexto al cual, se aplica y sera parte de la planificacion estratégica
del Area de Talento Humano. La validacion de la propuesta fue realizada por tres expertos con
la trayectoria suficiente para certificar que dicha propuesta cumple con los pardmetros

necesarios por los cuales sea viable.

Herramienta de validacion

La herramienta con la cual, se valido la propuesta, se basé en dos formatos; en el primero, se
hizo hincapié en la validacién de criterios como la presentacién, formato, aplicabilidad, utilidad,
facilidad de comprension y concordancia entre las necesidades de la empresa detectados y la

propuesta, estos criterios, fueron calificados del 1 al 6.

Los evaluadores determinaron que la propuesta retne los requisitos necesarios para que sea
aplicable de acuerdo la realidad y necesidades de la empresa de Servicios Financieros, las
observaciones fueron positivas en cuanto a la utilidad de la propuesta y la aplicabilidad de las
actividades. Los resultados determinaron la practicidad y, se asegura que la parte beneficiaria

aplicara la estrategia empresarial para fortalecer la satisfaccion laboral del talento humano.
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CONCLUSIONES

La fundamentaciéon teorica sobre la satisfaccion laboral se refleja en la compilacion y
analisis bibliografico, que se realiza en el apartado para el efecto, resulta en la
importancia que tiene una adecuada gestion del talento humano en las organizaciones,
se enfoca en atender las necesidades del personal tanto de los factores intrinsecos como
extrinsecos de la satisfaccion laboral para que a su vez se vea reflejado en la
productividad y felicidad del personal.

Se diagnostico que en general el nivel de satisfaccion dentro de la escala de liketrt es de
6, que significa SATISFECHO, sin embargo, las mas bajas puntuaciones obtenidas
estuvieron concentradas en dos dimensiones, el salario respecto al cargo, y, las
oportunidades de ascensos y movimientos, lo cual fue corroborado, también, con las
opiniones vertidas en una pregunta abierta, que se realizo al personal al final de la
encuesta sobre qué recomendaria para que mejorar la satisfaccion laboral.

La propuesta de mejora de satisfaccion laboral se enfoca en dos dimensiones, que se
encontraron con puntuaciones bajas respecto a las demas dimensiones de los factores
tanto intrinsecos como extrinsecos Yy, se obtiene una serie de actividades que apoyan la
gestion de la satisfaccion laboral de los colaboradores.

La propuesta realizada fue validada por tres expertos en el area de Talento Humano,
quienes actualmente desempefian altos cargos dentro de empresas consultoras
representativas de la ciudad, dicha validacién asegurd que la propuesta de satisfaccion
es aplicable, atil y retne las condiciones necesarias para mejorar la satisfaccion laboral

del personal de la empresa de Servicios Financieros.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Empresa de Servicios Financieros evallUe al personal en cuanto a
satisfaccion laboral una vez al afio, no solo para contrastar los resultados, que se
obtengan, también, para que la satisfaccién laboral sea considerada como un eje
estratégico sobre el cual todas las areas centren sus esfuerzos, lo cual apuntaria a mejorar
varios aspectos en la Organizacion como productividad, desempefio y finalmente clima
laboral.

El contacto con el personal es una estrategia que favorece finalmente los resultados de
la Empresa, al sentirse escuchados y parte activa del cambio, tienen una mejor respuesta
a la resistencia que es natural cuando, se realizan gestiones, que se enfocan en buscar
cambios de metodologias 0 procesos.

Sensibilizar de forma frecuente al personal sobre los beneficios que la Empresa de forma
directa brinda a sus empleados, con el pasar del tiempo, se dejan de valorar ciertos
aspectos que suman como beneficios no remunerativos y sobre los cuales las
Organizaciones hacen arduos esfuerzos para que sean parte de un paquete de
compensaciones.

Comunicar al personal con frecuencia sobre el avance de la propuesta de mejora de
satisfaccion laboral, ayudara a que el personal antiguo como los mas recientes, se sientan

integrados y enterados de los cambios generados.
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Anexo 1. Cuestionario NTP 394

Dimensiones

Ni satisfecho

Muy . Moderado Moderado . Muy
. . Insatisfecho . ni . Satisfecho ’
insatisfecho insatisfecho . satisfecho satisfecho
insatisfecho

1. Condiciones fisicas del
trabajo.

2. Libertad para elegir tu
propio método de trabajo.

3. Tus compafieros de trabajo.

4. Reconocimiento que
obtienes por el trabajo bien
hecho.

5. Tu superior inmediato.

6. Responsabilidad que se te ha
asignado.

7. Tu salario.

8. La posibilidad de utilizar tus
capacidades.

9. Relaciones entre direccion y
trabajadores en tu empresa

10. Tus posibilidades de
promocionar.

11. El modo en que tu empresa
estd gestionada.

12. La atencion que se presta a
las sugerencias que haces.

13. Tu horario de trabajo.

14. La variedad de tareas que
realizas en tu trabajo.

15. Tu estabilidad en el empleo.

¢ Qué recomendaria a la empresa para mejorar su satisfaccion laboral?




Anexo 2. Validacion del cuestionario NTP 394

\Tlll,_; Catdiica gl Exador | Ambato ESCUELA DE PSICOLOGIA

PLANTILLAJUICIOPARAVALIDACIONPOR
ESPECIALISTAS

Obijetivo: Verificar la funcionalidad y efectividad del cuestionario desde el criterio de
especialistas y beneficiarios

Instrucciones: A continuacidn, se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos y
metodoldgicos que presenta el cuestionario. Adicionalmente, si lo cree necesario,
aporte cualquier comentario que considere importante.

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL EN UNA Puntuacion
EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS DE AMBATO

Asigne valores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo y 6 el valor

maximo y 1023]4]5]6
Presentacion del cuestionario X
Formato de la propuesta
Aplicabilidad de la propuesta X
Utilidad de la propuesta X
Facilidad de entendimiento de la propuesta X
Concordancia entre actividades y necesidades X

Comentario:

El cuestionario podria ser validado comparativamente con el cuestionario de riesgos psicosociales
del Ministerio de Trabajo del Ecuador pues maneja una estructura similar y guarda relacion con el
objetivo a alcanzar. Cumple con las condiciones necesarias para que sea comprendido por cualquier

colaborador en cualquier sector productivo.
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CUESTIONARIODE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo:

especialistas y beneficiarios

Verificar la funcionalidad y efectividad del cuestionario desde el criterio de

Instrucciones: Segln su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si N0
cumple; si es pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus
comentarios seran importantes.
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Nota: Siga el ejemplo en gris.
Relevancia delos Pertinencia de los Lenguaje de los
B criterios criterios criterios Observacio
# Items nes
Si No Sies No es Sies No es
cumple cumple pertinente pertinente |adecuado | adecuado

- Ejemplo X X X
1 Nombre de la propuesta X X X
2 El formato para la X X X

propuesta
3 |NUmero de itemsplanteados X X X

La propuesta se adecta a las X X X
4 caracteristicas culturales de la

poblacion

Se adecua a las X X X
5 caracteristicas psicolégicas-

laborales delos beneficiarios

Se ajusta a las exigenciasde X X X
6 las orientaciones sicolégicas-

laborales
7 El planteamiento tiene X X X

calidad cientifica
8 Se identifica el objetivo X X X

principal de la propuesta

El disefio recoge aspectos X
9 esenciales sobre la propuesta X

X

El contenido semantico dela X X X
10 | propuesta se ajusta a la

poblacién
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Area de formacion profesional del/a evaluador/a:

Nombre: Juan Fernando Arias Mantilla
Empresa: SOLUCEM

Cargo que ocupa: GERENTE

Tiempo dentro del cargo: 6 ANOS

Ultimo grado académico alcanzado: MASTER UNIVERSITARIO EN PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES

// IAII Y
A S

Firma y ntimero de identificacion.

PLANTILLA JUICIO PARA VALIDACION POR
ESPECIALISTAS

Objetivo: Verificar la funcionalidad y efectividad de la propuesta desde el criterio de especialistas y beneficiarios

Instrucciones: A continuacion, se solicita responder las interrogantes sobre aspectos teéricos y metodolégicos que
presenta el modelo de intervencion. Adicionalmente, si lo cree necesario, aporte cualquier
comentario que considere importante.

PROPUESTA DE MEJORA DE SATISFACCION LABORALEN UNA Puntuacién
EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS DE AMBATO
[Asigne valores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo (cuando se conoce
poco del tema); y 6, si se conoce a profundidad]. 1p2|3|4]5]6
Presentacion del cuestionario X
Formato del cuestionario X
Aplicabilidad del cuestionario X
Utilidad del cuestionario X
Facilidad de entendimiento del cuestionario X
Concordancia entre actividades y necesidades X
Comentario:

El cuestionario cumple con todas las condiciones necesarias



CUESTIONARIODE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo:

especialistas y beneficiarios

Verificar la funcionalidad y efectividad del cuestionario desde el criterio de

58

Instrucciones: Segln su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si ho
cumple; si es pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus
comentarios seran importantes.

Nota: Siga el ejemplo en gris.
Relevancia delos Pertinencia de los Lenguaje de los
; criterios criterios criterios Observacio
# Items nes
Si No Sies No es Sies No es
cumple |cumple |pertinente pertinente jadecuado | adecuado

- Ejemplo X X X
1 Nombre de la propuesta X X X
2 El formato para la X X X

propuesta
3 |NUmero de itemsplanteados X X X

La propuesta se adecta a las X X X
4 caracteristicas culturales de la

poblacion

Se adecua a las X X X
5 caracteristicas psicoléogicas-

laborales delos beneficiarios

Se ajusta a las exigenciasde X X X
6 las orientaciones sicolégicas-

laborales
7 El planteamiento tiene X X X

calidad cientifica
8 Se identifica el objetivo X X X

principal de la propuesta

El disefio recoge aspectos X
9 esenciales sobre la propuesta X

X

El contenido semantico dela X X X
10 | propuesta se ajusta a la

poblacién
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Area de formacién profesional del/a evaluador/a:

Nombre: Andrés Alejandro Gavilanes Leén

Empresa: GD Trust Company

Cargo que ocupa: Gerente Tiempo

dentro del cargo: 8 afios

Ultimo grado académico alcanzado: Master en Gestion Integral de Riesgos, PsicélogoOrganizacional.

Firmado electrénicamente po

ANDRES ALEJANDRO

PLANTILLA JUICIO PARA VALIDACION POR
ESPECIALISTAS

Objetivo: Verificar la funcionalidad y efectividad de la propuesta desde el criterio de especialistas y beneficiarios

Instrucciones: A continuacion, se solicita responder las interrogantes sobre aspectos tedricos y metodolégicos que
presenta el modelo de intervencion. Adicionalmente, si lo cree necesario, aporte cualquier
comentario que considere importante.

PROPUESTA DE MEJORA DE SATISFACCION LABORALEN UNA Puntuacion
EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS DE AMBATO
[Asigne valores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo (cuando se conoce
poco del tema); y 6, si se conoce a profundidad]. 1123|4156
Presentacion del cuestionario X
Formato del cuestionario X
Aplicabilidad del cuestionario X
Utilidad del cuestionario X
Facilidad de entendimiento del cuestionario X
Concordancia entre actividades y necesidades X

Comentario:
El cuestionario es valido para ser utilizado



CUESTIONARIODE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo:

especialistas y beneficiarios

Verificar la funcionalidad y efectividad del cuestionario desde el criterio de

Instrucciones: Segln su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si N0
cumple; si es pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus
comentarios seran importantes.
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Nota: Siga el ejemplo en gris.
Relevancia delos Pertinencia de los Lenguaje de los
B criterios criterios criterios Observacio
# Items nes
Si No Sies No es Sies No es
cumple cumple pertinente pertinente |adecuado | adecuado

- Ejemplo X X X
1 Nombre de la propuesta X X X
2 El formato para la X X X

propuesta
3 |NUmero de itemsplanteados X X X

La propuesta se adecta a las X X X
4 caracteristicas culturales de la

poblacion

Se adecua a las X X X
5 caracteristicas psicolégicas-

laborales delos beneficiarios

Se ajusta a las exigenciasde X X X
6 las orientaciones sicolégicas-

laborales
7 El planteamiento tiene X X X

calidad cientifica
8 Se identifica el objetivo X X X

principal de la propuesta

El disefio recoge aspectos X
9 esenciales sobre la propuesta X

X

El contenido semantico dela X X X
10 | propuesta se ajusta a la

poblacién
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Area de formacién profesional del/a evaluador/a:

Nombre: Fernanda Arcos

Empresa: VEA Enterprises

Cargo que ocupa: Jefa de Talento Humano
Tiempo dentro del cargo: 5 afios

Ultimo grado académico alcanzado: Magister en Gestion del Talento Humano

L) \
Firma yﬂu’ungr‘o de identificacion.

PLANTILLA JUulIClIO PARA VALIDACION POR
ESPECIALISTAS

Objetivo: Verificar la funcionalidad y efectividad de la propuesta desde el criterio de especialistas y beneficiarios

Instrucciones: A continuacion, se solicita responder las interrogantes sobre aspectos teéricos y metodol6gicos que
presenta el modelo de intervencion. Adicionalmente, si lo cree necesario, aporte cualquier
comentario que considere importante.

PROPUESTA DE MEJORA DE SATISFACCION LABORALEN UNA Puntuacién
EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS DE AMBATO
[Asigne valores del 1 al 6; 1 siendo el valor minimo (cuando se conoce
poco del tema); y 6, si se conoce a profundidad]. 1123 )4]5)6
Presentacion del cuestionario X
Formato del cuestionario X
Aplicabilidad del cuestionario X
Utilidad del cuestionario X
Facilidad de entendimiento del cuestionario X
Concordancia entre actividades y necesidades X
Comentario:

El cuestionario cumple con todas las condiciones necesarias



CUESTIONARIODE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo:

especialistas y beneficiarios

Verificar la funcionalidad y efectividad del cuestionario desde el criterio de

Instrucciones: Segln su criterio, sefiale con una “X” si cumple con los criterios establecidos, si N0
cumple; si es pertinente o si no lo es. Por favor, contemple todos los items. Sus
comentarios seran importantes.
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Nota: Siga el ejemplo en gris.
Relevancia delos Pertinencia de los Lenguaje de los
B criterios criterios criterios Observacio
# Items nes
Si No Sies No es Sies No es
cumple cumple pertinente pertinente |adecuado | adecuado

- Ejemplo X X X
1 Nombre de la propuesta X X X
2 El formato para la X X X

propuesta
3 |NUmero de itemsplanteados X X X

La propuesta se adecta a las X X X
4 caracteristicas culturales de la

poblacion

Se adecua a las X X X
5 caracteristicas psicolégicas-

laborales delos beneficiarios

Se ajusta a las exigenciasde X X X
6 las orientaciones sicolégicas-

laborales
7 El planteamiento tiene X X X

calidad cientifica
8 Se identifica el objetivo X X X

principal de la propuesta

El disefio recoge aspectos X
9 esenciales sobre la propuesta X

X

El contenido semantico dela X X X
10 | propuesta se ajusta a la

poblacién




Area de formacién profesional del/a evaluador/a:

Nombre: Jorge Andrés Pastor Castro
Empresa: Servicios Financieros
Cargo que ocupa: Gerente
Administrative-Financiero

Tiempo dentro del cargo: 10 afios

Ultimo grado académico alcanzado: Master en Gestion Integral de Riesgos

]
Jorge Pastor
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Anexo 3. Validacion de la propuesta

({f}wmla. ESCUELA DE PSICOLOGIA

PLANTILLA JUICto PARA VALIDACION POR
ESPECIALISTAS

Objetive:  Verificar la funcionalidad y efectividad de la propuesta desde el eriterio de
especialistas ¥ baneficiarios

Instrucciones: A continuscitn, s solicits responder 1as mterrogantes sobre aspectos tedricas y
metodoldgices que p el modelo de intervencian. Adicionalmente, si Jo cree
necesano, aporte cualquier comensario que considere impoertante,

PROPUBSTA DE MEJORA DE SATISFACCION LABORAL
UNA EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS DE

a0 e L
Preseatacion de la propucsta

Formuto de 1a propoests

Aplicabilidad de ln propuests

Utilidad de | propuesta

Facilidad de entendimiento de fa propuesta

Concordancia entre actividades y necesidades

R R R

Comentasio: La propuesta es funcional y efectiva porgue las nctividades plantendas detallan un
plan de accidn especifico y prictico, que buscan subsanar las oportunsdades de mejora detectadas
durante |a aplicacion del cuestionario NTP 394,
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{-Ic)w:wm. ESCUELA DE PSICOLOGIA
CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetive:  Verificar Ja funcionalidad y efectividad de la propucsta desde el crdterio de
especinlistas y beneficiarios

Instrucciones: Segin su criterio, sefiale con una “X™ si cumple con los criterios establecidos, si
no cumple; si ¢s pertinente o si no o es. Por favor, contemple todos 1os rems. Sus
comentarios serdn importantes,

Nota: Sige el gemplo en gris.

Relovancia do | Pertinencia delos | Lenguaje de los
los criterios criterios criterios Observacio
El formato para Ia X X X
propucsta
Nimero de {tems X X X
planteados
La propuesta se adectaa X X X
Lus caracteristicas
culturales de 1n poblacion
Se adecta a las X X X
caracteristicas
psicologicas-labornkes de
Jos beneficianios
Se gusta a las exigencias X X X
de las orientaciones
slcologicas-taborales
El planteamiento tiene X X X
calidad cientifica
Se identifica el objetivo X X X
principal de In propuesta
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(:_{-)wmlm ESCUELA DE PSICOLOGIA

El disefSo recoge aspectos
esenciales sobre la X
propuesta X X

10

El contenido semintico de

la propuesta se ajusta a la x
poblacidn

Aren de formacién profesional del'a evalundaria:

Nombre: Femnanda Arcos

Empeesa: VEA Enterprises

Cargo que ocupa: Jefa de Talento Humano

Tiempo dentro del cargo: 5 aflos.

Ultimo grado scadémico sleanzado: Magtster en Gestidn del Talento Humano

-Qosaggme
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(“T') Pt e | S ESCUELA DE PSICOLOGIA

PLANTILLA JUICIO PARA VALIDACION POR
ESPECIALISTAS

Objetive:  Venficar a Smconalided v efscinedad de la propuesta desde el ctenio de
especialistas y beneSciarios

Instrocciomes: A confimacion se solicita responder las mismomntes 0bI= ASpectos RANKOS ¥
metodolozicos que presenta el modelo de mtervencion Adicionalmente, si lo a=e
necesano, aporte culquier comentano que considers importanss.

%ig .
112]3]|4|5]|6
[ ‘ 6)v secomce

m&hm X

Fonraro de la propussta %

Apicabelidad de la propuesta

Utilidad de 1a propussta

Facilidad de emsendimesnto de la propuesa %

Concordancia entre actividades y necasidades =

Comentanio:

La propuesta podaa ser validada conpartvamente con 2l cusstonano de riesgos psicosociales
del Ministerio de Trabajo del Ecuador pues maneja una escracrura samslar y zuarda relacion con el
objetivo a akanzar.
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FT% O e 3
N ESCUELA DE PSicoLoGlia
4

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetivo:  Venficar Ia fimcionalidad v efectividad de 1a propussta desde el anterio de

Instrucciones: Sezun s cteno, selale con tma “X st cunple con los critenos establecidos, st
no cumpla; si & pertinent= 0 5i o lo es. Por favor, contemiple todos los itams. Sus
Comentanios seram Irportantes.

Nova: Siza &l gjamplo en mns

Relevanciade | Perfinencia delos | Lenguaje delos
. los criterios criterios criterios Observacio
= Ttems
Si [ No | Sies | Noes | Sies [Noes -
rumple cumple pertimente pertinente pdecuado| adecaado
- | Hewio x X x
1 | Nombre de la propuesta x x x
2 H formato para 1a I I x
propussta
3 Nimero da items x x I
plantzados
La propussta se adecm 2 I I x
4 | Ias camctensticas
culturales de Ia poblacion
Seadecuaalas x x x
i o
© | psicologicas-labomles de
Jos beneficianes
Se aqsta a las exigencias x x x
6 | de las onentaciones
" Hl plant=amsereo tens I I x
iad cientf
s Te 1Entnca &l oxeevo X b3 X
prncipal de s propussta
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e el B

(—I—)-......_.. [P ESCUELA DE Psicotogia

El diseno recoge aspectos x
esenciales sobre b x

mopussta x

10

Hl contensdo semantico de x x x
h]ropqsnseajvmah
poblacion

Area de formacioe profesional delia evaluadar/a:

Nombre: Juan Femando Arias Manalla
Empresa- SOLUCEM

Cargo que ocupa: GERENTE

Tiempo dentro del cargo: 6 ANOS

Ultimo grado académico alcanzado: MASTER UNTVERSITARIO EN PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES

ﬁy de idensificacic
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g‘% hzh..hm i
J' Catilws ow b | Avbans ESCUELA DE PSicOoLOGiA

PLANTILLA JUICIO PARA VALIDACION POR
ESPECIALISTAS

Objetivo:  Venficar Ia funciomalidad v efectividad de la propuesta desde el cnterio de
especialistas y beneficianios

Instrucciones: A contmuacion, se solidta respondsr las mterogantes sobre aspectos t20Ncos ¥
m=todologicos que presenra el modelo de mrervencion Adicionalmente, si lo cree
necesano, aporta cualquier comentario que considers importante.

PROPUESTA DE MEJORA DE SATISFACCION LABORAL Puntuscion

ENUNAEMPRESA DEAEX}QOS FINANCIEROSDE

(cmndo[;kenc%&e pocz k&‘)’: 1\ % s se%t%%d].
Pressntacion de la propuesta

Formato de la propussta

Aplicabilidad de 1a propuesta

Utilidad de !a propuesta

Facilidad de entendimuento de la propuesta

El I N B B

Concordancia entre actividades v necesidades

Comentario:

Excelente trabajo por partz de a Psicologa, 5 necesario que 2ste tipo de rabajos sean contimios
pan &l desarrollo de 1as orzanizaciones.

Talmente satisfactorio el trabajo realizado.



o

{—_L—} | M

i

ESCUELA DE PsicoLoGia

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Objetive:  Venficar la funrionalidad y efectividad de la propuesta desde el crterio de
especialistas y beneficiarios

Instrocciones: Segun su criterio, sefiale con una “37 si cumple con los critetios estblecides, si
no cumple; i es pertinente o 5i o 1o es. Por favor, contemple todos los tems. Sus
COMENTArios SErin importantes.

Nova: Siza el ejemplo en gmis.
Relevancia de | Pertimencia de los Lengmaje de los
B los criterios criterios criterios Observacio
& Items _
51 No Sies Noes Sies | Noes mes
fumple fumple pertinente pertinente pdecnado| adecoads

- | Eiempia X X X
1 | Nombre de la propuesta I I I
1 El formato para la I I I

propuesia
3 Nimero de ifems I I I

planieados

La propuesta se adecua a I I I
4 | las camciensticas

oultarales de 1a poblacion

Se adecua a las I I I
o | camctenisticas
= peicologicas-labarales de

los bepeficianios

5Se ajust a las exigencias I I I
6 | de las onenfaciones

sicologicas-laborales
= | El plamteamiento tene I I I
' | calidad cientifica
P Se identifica el ohjetve I I I

principal de la propuesta

71



D
Avéen ESCUELA DE PSICOLOGIA

T Pomiiein Univeoadod
f‘:"‘) Comdas bn bivwbs

El diseno recogs aspectos x
esenciales sobre & x
propuesta =

10

El contenido semantico de x x b 4
1a propussta seajustaa la
poblacion

Area de formacion profesional dela evaluador/a:

Nombrs: Andres Alejandro Gavilanes Lzon
Empresa: GD Trust Company

Cargo que ocupa: Gerents

Tiempo dentro del cargo: § afos

Ultimo grado académico alcanzado: Master en Gestion Inregral de Riesgos, Psicologo

x v
CAVILANES LW

1803330180
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