Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Ingenieria Mecéanica Industrial

AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA
COMERCIAL EN SU DEPARTAMENTO DE VENTAS, A TRAVES DE LA
OPTIMIZACION DE LOS FACTORES DE MOTIVACION E HIGIENE

José Alejandro Espafia Foronda

Asesorado por el Inga. Lilian Maria Bonilla Centes

Guatemala, octubre de 2018



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA
COMERCIAL EN SU DEPARTAMENTO DE VENTAS, A TRAVES DE LA
OPTIMIZACION DE LOS FACTORES DE MOTIVACION E HIGIENE

TRABAJO DE GRADUACION

PRESENTADO A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA

FACULTAD DE INGENIERIA
POR

JOSE ALEJANDRO ESPANA FORONDA
ASESORADO POR EL INGA. LILIAN MARIA BONILLA CENTES

AL CONFERIRSELE EL TIiTULO DE

INGENIERO INDUSTRIAL

GUATEMALA, OCTUBRE DE 2018



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANO
VOCAL |
VOCAL I
VOCAL I
VOCAL IV
VOCAL V
SECRETARIA

Ing. Pedro Antonio Aguilar Polanco

Ing. Angel Roberto Sic Garcia

Ing. Pablo Christian de Ledn Rodriguez
Ing. José Milton De Ledn Bran

Br. Oscar Humberto Galicia Nufiez

Br. Carlos Enrique Gomez Donis

Inga. Lesbia Magali Herrera Lépez

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANO
EXAMINADOR
EXAMINADORA
EXAMINADORA
SECRETARIO

Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos

Ing. Victor Hugo Garcia Roque

Inga. Aurelia Anabela Cérdova Estrada
Inga. Marcia Ivonne Veliz Vargas

Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez



HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los preceptos que establece la ley de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, presento a su consideracion mi trabajo de

graduacion titulado:

AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA
COMERCIAL EN SU DEPARTAMENTO DE VENTAS, A TRAVES DE LA
OPTIMIZACION DE LOS FACTORES DE MOTIVACION E HIGIENE

Tema que me fuera asignado por la Direccion de la Escuela de Ingenieria

Mecanica Industrial, con fecha 25 de enero de 2017.

José Alejandro Espafia Foronda



Guatemala 12 de febrero de 2018

Ingeniero César Ernesto Urquizti Rodas
Director de la Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial

Facultad de Ingenieria

Respetable Ingeniero Urquizu:

Por medio de la presente informo a usted que he procedido a revisar el trabajo de
graduacion elaborado por el estudiante de la carrera de ingenieria industrial José
Alejandro Espafia Foronda con nimero de carné 2007-14848. El titulo del trabajo
es “AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD ORGANIZACIONAL DE UNA
EMPRESA COMERCIAL EN SU DEPARTAMENTO DE VENTAS, A TRAVES DE
LA OPTIMIZACION DE LOS FACTORES DE MOTIVACION E HIGIENE”.
Considero que el trabajo presentado ha sido desarrollado cumpliendo con los
reglamentos y siguiendo con las recomendaciones de la asesoria, por lo que doy mi

aprobacion y solicito el tramite correspondiente.

Sin otro particular me despido de usted,

Atentamente,

Inga. Lilla Kiaria Bonilla Centes » o
0. Lolegiado: 1Y, INGENIERA INDUSTRIAL
COL. No. 10094

Ingeniero Asesor




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GU T

REF.REV.EMI.079.018

Como Catedratico Revisor del  Trabajo de Graduacion titulado
AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD ORGANIZACIONAL DE
UNA EMPRESA COMERCIAL EN SU DEPARTAMENTO DE
VENTAS, A TRAVES DE LA OPTIMIZACION DE LOS
FACTORES DE MOTIVACION E HIGIENE, presentado por el
estudiante universitario José Alejandro Espafia Foronda, apruebo el
presente trabajo y recomiendo la autorizacion del mismo. '

“ID Y ENSENAD A TODOS”
Ing. Josué Gio 1 t Quifionez
Catedratico Revisorde T 705 de Graduacion

Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial

Ingr. Josué Glovanni Jocolf Quinonez
?r%enimo Industrici - ingeniefo Mecanico
COLEGIADO 6612

Guatemala, julio de 2018.
/mgp

Escuelss: Tngenteréa Clyil, Ingenioria Mecénics Yadustris), Ingenieria Ouimics, Ingenierfa Mecdnica Elscirics, bagenieria Mecinica, Ingenieris oo Chencias y Sitemuas, Escuela de Ciz
Escncla Regional de Ingenierfa Sanltaria y Recwrsos Hidvdullcos (ERIS), Postgrado, Fusgrade Ingenierls Vial Muestris on Gestida Industrls), Marstria en Ingealerla y Mantenis
Flaestrin e Fisies, Carrerny:, bigenierins Electrénies, Liceariafura em Malem#fien,  Licenciaturs en Fisica, Centros:  de Estudios Sugeriores de Energle y Minas (CF
Gustertila, Ciudad Universitars zons 12, Guztemals, Centra Américs, T




- UNIVERSIDAD DE SAN €ARLOS
DE GUATEMLA

FACULTAD DE INGEMERfA
REF.DIR. EMI.154.018

El Director de la Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer €l
dictamen del Asesor, el Visto Bueno del Revisor y la aprobacién del Area de
Lingiiistica  del trabajo de graduacion  titulado AUMENTO DE LA
PRODUCTIVIDAD ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA
COMERCIAL EN SU DEPARTAMENTO DE VENTAS, A TRAVES DE
LA OPTIMIZACION DE LOS FACTORES DE MOTIVACION E
HIGIENE, presentado por el estudiante universitario José Alejandro
Espaiia Foronda, aprueba el presente trabajo y solicita la autorizacion del
mismo.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

A AN, E
]

_g;,o"’* ;
@/iﬁ__%& 3y

= DIRECCION

\ "iauela de Ingenieria Mecanica | nﬁuslna\
&

Guatemala, octubre de 2018.

AP
< TAD pe INGEN\?}

/mgp

Escuclast ingenderts Clvll, Ingeuioriy Mechulcs Yadustrisl, lnpenieria Quimica, Ingenierfs Mecdnicn EXcirica, Fagenitriz Meoipica, Engenieris oo Cloncias y Sistemas, Escuela de Ziz
Esenela Regionnt de Ingenierfa Sanltaria y Recmrsos Hidvindicos (ERISY, Postgrado, Posgrade Ingesierin Vial, Musestrin ea Gestitia Industrigl, Maestris en ingessteria y Manmu“:
¥iasstrin en Risies, Cwarreras:, Ingenierins Electrinics, Liceadiators ea Mum&qa Licenciaturs en Fisica,  Centros:  de Estudios Smperiores de Energle y Minas (CE
Guatemals, Cludsd Universitarls zong 12, Guatemals, Centra América, ’




Universidad de San Carlos

de Guatemala

Facultad de ingenieria
Decanato

DTG. 407.2018

El Decano de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, luego de conocer la aprobacidn por parte del Director de la
Escuela de Ingenieria Mecénica Industrial, al Trabajo de Graduacién
titulado: AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD ORGANIZACIONAL DE
UNA EMPRESA COMERCIAL EN SU DEPARTAMENTO DE VENTAS, A
TRAVES DE LA OPTIMIZACION DE LOS FACTORES DE MOTIVACION E
HIGIENE, presentado por el estudiante universitario:  José Alejandro
Espafia Foronda, vy después de haber culminado las revisiones previas
bajo la responsabilidad de las instancias correspondientes, autoriza la
impresion del mismo,

IMPRIMASE:

9 U7 / 4
Ing,Pedrg’ An O;JIO Aguilar Polanc

Guatemala, octubre de 2018

/egdech




AGRADECIMIENTOS A:

Universidad de San Por ser la casa de estudios que me
Carlos de Guatemala permitié desarrollarme como profesional.
Facultad de Ingenieria Por haberme calificado para egresar como

profesional de esta facultad.

Dios Por el regalo de la vida, sin nada se puede
lograr, gracias por permitirme vivir estos

momentos y gracias por todo.

Mi esposa Karla Lorena Yaquian Rodas, por ser el amor de
mi vida, mi esposa linda, gracias a usted por su
paciencia, por su comprension, por su
dedicacion, por su fuerza, por su amor y por ser
tal y como es, porque la amo. En realidad, ella
me llena por dentro de muchas fuerzas para
conseguir el equilibrio que me permita dar el
maximo de mi. Mis palabras sé que no bastan

para decirte cuanto te agradezco.

Mis padres Juan Carlos Espafia Sanabria y Ligia Patricia
Foronda Gonzalez, los principales impulsores de
mis suefios; pues sin ustedes padres amados,

no hubiese podido lograr que entre muchos



Mi hermana

Mis abuelos

Mis familiares

Mis amigos

vaivenes de la vida lograra alcanzar la meta, les

agradezco.

Jessica Scarlett Espafia Foronda, como
testimonio de mi carifio esperando que sirva de

guia como ejemplo de esfuerzo y dedicacion.

Por el apoyo y amor recibido, a través de mis
estudios y con la promesa de seguir siempre
adelante.

Como un testimonio de agradecimiento por el
apoyo y carifio brindado, durante los afios en los
cuales he logrado terminar mi carrera
profesional, la cual constituye un aliciente para

continuar con mi superacion.

En especial, aquellos con los cuales he
compartido durante mi carrera profesional; les
doy mi agradecimiento por todas las alegrias
compartidas, pero, en lo particular, por todo el
apoyo brindado en los momentos dificiles.



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES ......couiiiiiieeieceeeteeteee ettt eae e \Y
(T @ 17 AN = [ P EEER IX
RESUMEN ... e e e e e e e e e e e e e ean e ees XXV
INTRODUCCION .....oiiiiiitiiiiieie ittt seene e sbene e nenens XXIX
1. ANTECEDENTES GENERALES ......oooviiiiiiiiiiiieieeeee e 1
1.1. 1Y F= T oo I (=To ] o o 1
1.1.1. Cultura organizacional .............ccccoieiiiii e, 1
1.1.2. Clima organizacional ............cccooeeeeiiiiiiiiiiinieeeeeeeeenns 2
1.1.3. Concepto de Motivacion ............ccccevvvevvvviiinieeeeeeenennns 3
1.1.4. Teoria de los dos factores de Herzberg.................... 3
1.1.5. Cdédigo de trabajo que estipulan el salario y
condiciones laborales .........cccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiie 9
1.1.6. Productividad ... 12
1.1.7. Productividad organizacional..............cccccceeeeeenennn. 13
1.2. LA BMPIESA. .. cieieii e 14
1.2.1. [ 151 (0] - U 15
1.2.2. UDICACION ..o 16
1.2.3. IMISION . e e 17
1.2.4. ViSION ... 17
1.2.5. [V £z 1o = 17
1.2.6. Organigrama..........uueveeeiiiii e 18
1.2.7. Organigrama del departamento de ventas ............. 19



2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA .......... 21

2.1

2.2.
2.3.
2.4,

Metodologia empleada en la investigacion ..........cccccccvvveeeee... 21
2.1.1. Disefio de la investigacion...........cccceevvvvveviiiienneeeen, 21
2.1.2. Definicion de variables ............cccccevviiiiiiiiiiiiiiiiinnns 21
2.1.3. Preguntas de investigacion ............occccvvieeeeeeeeennnns 22
2.1.4. (0] o] F= T3 To] o A 22
2.1.5. Formato de encuesta ..........ccccuvvvevmminininiiniiiiiiiiiinnnns 28
2.1.6. Procesamiento de datos estadisticos...................... 29
ANAlISiS de datOS ........cccevviiiiiiiiiiieeeeeeeeee 30
Resumen de la eNCUESTa...........covvvveiiiiiiii e 30
Medicion de la productividad organizacional............................ 30
2.4.1. Célculo de la productividad en funcién de las

unidades vendidas vs los insumos utilizados por

|0S emMPleados ... 31

3. MEDICION DE LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
EMPLEADOS POR MEDIO DE LOS FACTORES DE MOTIVACION

E HIGIENE APLICANDO LA TEORIA DE HERZBERG.........ccocoevene.. 33
3.1 Medicidn a nivel de factores.........ccccvvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 33
3.1.1. Factores higiénicos 0 extrinsecos .............cccceeen..... 33
3.1.2. Factores motivacionales 0 intrinsecos .................... 35
3.2. Medicién a nivel de los subfactores ........ccccccvvvvvvvveveiiieiieeinnn, 36
3.2.1. Factores eCoONOMICOS ...........uuuuurmmmmmmnnniiiiiiiiniinnnannnns 36
3.2.2. Condiciones laborales ............cccooviiiiiiiiiiiiiiiie, 38
3.2.3. Seguridad.........ooooeiiiii 40
3.2.4. Relaciones interpersonales ............ccccccvvviiiiiinnnnnnnns 42
3.2.5. SUPEIVISION.....cooviiiiiiiiee e 44
3.2.6. Politicas y administracién de la empresa................. 46
3.2.7. Reconocimiento Yy MErit0 ............uuuuvuiiieiminiiiiiiiiiinnnns 48



3.3.

3.2.8. Trabajo interesante..........cceevvveeeiiiiiiiee e,
3.2.9. LOQIO ..o
3.2.10. Participacion y responsabilidad mayor ...................
Planteamiento del problema...........cccccooiiiiiiiiiiiiiiii e,
3.3.1. Diagrama de espina de pescado .............cceeeeeeeennn.
3.3.2. Matriz de FODA ...
3.3.3. Estrategias y cursos alternativos .............ccccceeeeeee.
3.3.4. SUPUESTO ..ovviiiiiiiiiei ettt

OBTENCION DE RESULTADOS Y PROPUESTA DE

CONDICIONES IDEALES ......cotiiieiiiiiiiieeee et
4.1. Resumen general de los factores de Herzberg .......................
4.2. Discusion a nivel de factores..........cevvvvvveveveeeevieiiiiieeeeeeeieeeeee
42.1. Similitudes y diferencias entre los factores.............
4.3. Porcentaje de incremento en la productividad
organizacional en condiciones ideales .............ccccevvvvvvieeeeennn.
4.4. Costo anual para la implementacion de las estrategias
MOLIVACIONAIES ......cceiieeeeiee e e e e eeeees
4.5. Analisis de la relacion costo / benefiCio ..........ccceeeeeeee,
4.6. 1= LTl =T 1 =] o (o TP
4.7. Beneficios de implementar la propuesta.........cccccevvveeeeveeeeennnne.
4.8. Consecuencias de no implementar la propuesta.....................
4.9. Plan de la propuesta para aumentar la productividad
Organizacional ..........cooeiiiiiiiii e
MEJORA CONTINUA . .o e
5.1. Plan de accion para la implementacion de estrategias
MOLIVACIONAIES ... ..o
5.2. Evaluacion y Seguimi€nto ............ccuvvveiiiiieiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeee



5.2.1. LiNaMIENTOS ... e 80

5.2.2. Instrumento de evaluacion .............cccccvvvvvinnnnnnnnnnnn. 80
5.3. Recomendaciones para los factores de motivacion................. 81
5.4. Recomendaciones para los factores de higiene....................... 82

5.5. Acciones preventivas y correctivas para mantener una
buena motivacion en los empleados ............cccuvveeeeeeeeiiiiinnee. 84
5.6. Desarrollo de documento para la revision recurrente............... 85
5.7. 8 Lo 11 o] £ = P 86
5.7.1. Auditoria INterNa...........ceeevvevvvviiieeiiiieeiieeeeeeeeeeeeeeee 86
5.7.2. Auditoria eXterNa ..........ceuvveveveiiieeiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeen 87
5.8. INAICAAOTES......ccii i 87
5.8.1. Tipos de INdicadores ........ccoeeeevvvvviiiiiiiiee e, 88
CONCLUSIONES ... ..ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e aanenees 91
RECOMENDACIONES ...ttt ettt e e e e e s ee e e e e e e e s e 93
BIBLIOGRAFIA. . ..ottt 95
APENDICE .....c.oivtitiiett ettt ettt ettt ettt sttt 97



© © N o g s~ w D P

N N NN P P R R R R R R R
W N PO © 0o N o ok~ wWwDNEFR O

INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
Factores de HEerzherg. ... 5
Logo de la empresa Computadoras y Mas.........ccooovvvuvuiieeeeeeeeeesininnnnne. 14
Pantalla de captura consulta Nit, Sat .............ccccevviiiiiiiiecreee e, 15
Mapa de la empresa Computadoras y Mas...........cccceeeeeeeeeieveiiiiiieneeeenn, 16
Organigrama gENETAI ............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieib e 18
Organigrama del departamento de Ventas..........ccoeeevveeeiiviiinieeeeeeeeenns 19
Grafica del género de la poblacion.............oooeuviiiiiiiiieeceeie e, 23
Grafico de rangos de edad..............coeiiiiiiiiiiiiiiee e 24
Grafico de eStadO CiVil...........uuuuuueiiiiiiiiiiiiiii s 25
Gréafico de la escolaridad................uuuueiiiiiiiiiiiiii .- 26
Grafico de la antigliedad en el pUESEO............cuveiiiiiieiiiieeiee e, 27
Grafica de la jornada laboral ..., 28
Grafico del comparativo de ventas vs meta 2016, 2017, 2018............... 32
Factores €CONOMICOS ........ccccvviiiieiiii e 37
CondiCioNES 1abO0ralES .......ccoe e 39
Y=o 18] o F= To SRR 41
Relaciones iNterpersoNales ............oovvuuiiiiiiiiieeeeeeeee e 43
ST U] 01= V] o] o 45
Politicas y administracion de la compania ..........ccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiinnenn. 47
ReCoNOCIMIENTO Y MENEO ......uuiii e 49
Trabajo INTEreSANTE ......ccovvii e 51
0o | o PP 53
Participacion y responsabilidad mayor..........cccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 55

\%



24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.

VII.
VIII.

XI.
XII.

Diagrama de espina de pesCado .........ccooeeveeieiiiiiiieeeeeeeeee e 56

MALFZ FODA ..ot e e e e e e e e e eeees 57
Estrategias sobre la matriz FODA ..........ooiiiiieiiicie e 58
Costo unitario de las estrategias promocionales ...........cccccccceeeveeeeiiennnnn, 67
Relacion costo beneficio de reconocimiento y méritos ................ccooe... 69
Relacion costo beneficio de la SUPerviSion ..........ccccoociviiieeiiieeiiiii 69
Relacion costo beneficio de 10gro...........cceevveieiiiieiiici e, 70
Listado de tareas propuestas para la mejora de productividad............... 73
Cronograma de tareas propuestas para la mejora de productividad ...... 74
Plan de mejora CONLINUA ..........oooeieiieieee e 79
Mapa de identificacion de MeSQOS...........uiiiiieeeiiieeiiei e 83

Metodologia propuesta para el programa de mejora de la

SAtISTACCION 1ADOTAI ... oo e 86
TABLAS
Variables determinadas por 10S factores...........cccvvveeivviiniee e, 22
PoDIacion ENCUESIATA. ... .. e e 23
RaNgoS de edad..........ooooviiiiiii i 24
EStAUO CIVil. e e 25
[ EsTol0 ] F= 1 o - Lo IR 26
Antigliedad en el PUESTO .........coooeviiiiiiiiiie 27
JOrNAda 1aDOTA ......oeeee e 28

Datos de Ilas ventas vs metas establecidas unidades

correspondientes a los aflos 2016, 2017, 2018 .........cccevvvvviiiieeeeeerennnnns 31
Factores Higiénicos e EXIINSECOS.........ccouvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeee 34
Factores Motivacionales € INtrinSeCOS...........couvvvvveiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeee 35
Factores €CONOMICOS.........couviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 36
(@0] go [Toi o] g [=TTH F= T o To ] r= 1o PN 38



XIII.
XIV.
XV.
XVI.
XVII.
XVIII.
XIX.
XX.
XXI.
XXII.
XXIII.
XXIV.
XXV.
XXVI.
XXVII.
XXVIII.
XXIX.

Y=o 10 1 o F= Lo PPN 40

Relaciones INterpersonales..............oovvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeee 42
YU 0T Y/ £ [ o USSP 44
Politicas y administracion de la compafia ...........cccooeeveeviieiiiiiiiiieeeeen, 46
Reconocimiento Y MENHO........cuuiiiiiiiie e 48
Trabajo INErESANTE .......cooviiiiiiiee e 50
0 o | o T PP 52
Participacion y responsabilidad mayor...........cccccccceeiiii e, 54
Relacion factor humano vs resultados ... 64
Resumen general de resultados de factores. ........cccooveeeevvveeiiiicinneeennn. 65
Presupuesto de las estrategias motivacionales ............ccccccevvvveeeeeeennn. 66
Relacion costo / benefiCio ..........covvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 68
Plan de accion para programa de compensaciones .........ccccevvvevveeeeen.. 76
Plan de accion para programa de SUPErVISION ............cevvvevveveveeeeeeeennnn. 77
Plan de accion para programa de crecimiento profesional................... 77
Factores relacionados a las condiciones laborales...........ccccccccevvveene... 82
Tabla de INdICAUOIES ........oeeeeeeiee e 89

VI



VIl



Accesorios de

computacion

Ambiente fisico

Ambiente personal

Ambiente profesional

Aprovechamiento

GLOSARIO

Se suele llamar accesorio a todo aquel elemento que
forma parte de un sistema o de una maquina de
computadora. Sirve para que la misma ejecute la
funcion para la que se disefié. Se pueden mencionar
accesorios como audifonos, camara web, escaner,
grabadora y/o lector de CD, impresora, memoria

portatil, entre otros.

El medio ambiente o medioambiente es el conjunto
de componentes fisicos, quimicos y biolégicos

externos con los que interactian los seres vivos.

Es el conjunto de elementos (recursos, actividades,
fuentes de informacion) que rodean a la persona para
satisfacer su necesidad de entorno para cumplir los
objetivos personales tanto profesionales como

propios.

Se refiere al espacio o ambiente en donde las
personas realizan diferentes actividades en su

entorno laboral.

La palabra se emplea para expresar la obtencion de
algun tipo de beneficio o de provecho; generalmente

en vinculacion con el desarrollo de alguna actividad,

IX



Auge econdmico

Aumentar

productividad

Aumentar utilidades

Autorrealizacion

Bajo control

a nivel personal, en un negocio, o empleo, entre otras

alternativas.

El ascenso también se conoce como auge. Es la fase
del ciclo economico donde toda la actividad
econémica se encuentran en un periodo de
prosperidad y apogeo. Asi, el auge representa todo lo

contrario de la depresion donde hay decadencia.

Mejorar la productividad en la empresa se ha
convertido en una prioridad para las organizaciones,
no basta con alcanzar utilidades sino conseguir que
exista una relacion directa entre la cantidad de
trabajo realizado y las horas de trabajo realizadas.

Es incrementar el interés, provecho o fruto que se
obtiene de algo. En el campo de la economia y las
finanzas, la utilidad est4 asociada a la ganancia que

se obtiene a partir de un bien o una inversion.

Es el logro efectivo de las aspiraciones o los objetivos
vitales de una persona por si misma, y satisfaccion y

orgullo que siente por ello.

Es un estado determinado por tener el control de
gestion en el proceso administrativo en donde se
evalla el grado de cumplimiento de los objetivos

organizacionales previstos por la direccion.



Capacidad productiva

Carencia de

motivacion

Clima laboral

Consecuencia

Contribuir

Cursos alternativos

Es el méximo nivel de actividad que puede
alcanzarse con una estructura productiva dada.
También, puede definirse como la cantidad maxima

de produccién.

La falta de motivacion es no tener una razén o deseo
gue nos lleve a actuar. Por lo tanto, la falta de

motivacion causa apatia, dolor y frustracion.

Es el que rige el comportamiento y la conducta de los
empleados ya que ejerce una influencia directa sobre

estos.

Hecho o acontecimiento derivado o que resulta

inevitable y forzosamente de otro.

Se trata de ayudar y concurrir con otros al logro de un
cierto fin. El concepto también hace referencia al
aporte voluntario de una cantidad de dinero o de otro

tipo de ayuda material.

Son cursos de accion general o alternativas, que
muestran la direccion y el empleo general de los
recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las

condiciones mas ventajosas.
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Desarrollo sostenible

Determinar

Disefo de evaluacién

Empresa comercial

Es aquella que crea valor econdmico,
medioambiental y social a corto y largo plazo;
contribuye de esa forma al aumento del bienestar y al
auténtico progreso de las generaciones presentes y

futuras, en su entorno general.

Significa fijar la naturaleza, caracteristicas o limites
de un objeto o fendmeno. Es decir, especificar las
caracteristicas que lo distinguen de otro concepto del

mismo tipo.

Es el proceso a través del cual se adopta un conjunto
de decisiones que justifican la eleccibn de un
enfoque, asi como, la de los procedimientos para

realizar una evaluacion.

Es un sistema con su entorno definido como la
industria en la cual se materializa una idea, de forma
planificada; satisfaccibn a demandas y deseos de
clientes, a través de una actividad comercial. La
empresa requiere mision, vision, estrategia, objetivos,

tacticas y politicas de actuacion.
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Empresarial

Estado animico

Estudio de tiempos

Evaluacioén

En el campo empresarial se define la productividad
empresarial como el resultado de las acciones que se
deben llevar a término para conseguir los objetivos
de la empresa y un buen ambiente laboral; tiene en
cuenta la relacion entre los recursos que se invierten

para alcanzar los objetivos y sus resultados.

Es el humor o tono sentimental, agradable o
desagradable, que acompafa a una idea o situacion
y se mantiene por algun tiempo. También, se define
como una actitud o disposicibn emocional en un

momento determinado.

Es una técnica de medicién del trabajo empleada
para registrar los tiempos y ritmos de trabajo
correspondientes a los elementos de una tarea
definida, efectuada en condiciones determinadas y
para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo
requerido para efectuar la tarea segun una norma de

ejecucion preestablecida.

Proceso sistematico y metddico, mediante el cual se
recopila informacién cuantitativa y cualitativa a través
de medios formales sobre un objeto determinado, con
el fin de juzgar su mérito o valor y fundamentar

decisiones especificas.
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Factor de motivacion

Factor de produccién

Factor higiénico

Factor preponderante

Factores extrinsecos

Los factores motivacionales involucran los
sentimientos relacionados con el crecimiento y el
desarrollo personal; el reconocimiento profesional, las
necesidades de autorrealizacion y la mayor
responsabilidad y dependen de las tareas que el

individuo realiza en su trabajo.

Son los recursos que una empresa O una persona
utiliza para crear y producir bienes y servicios. En la
teoria econOmica se considera que existen tres
factores principales de producciéon: el capital, el

trabajo y la tierra.

Se puede definir el factor higiénico como condicion
gue rodea a la persona cuando ejerce su trabajo,

correspondiente al ambiente exterior.

Se utiliza para calificar a lo que predomina o
sobresale entre aquello con lo que se realiza una
determinada comparacion. El verbo preponderar, por
su parte, refiere a tener mas fuerza, impacto, peso o

influencia en un cierto contexto.

Son los factores higiénicos determinados por las
condiciones de trabajo y comodidad, politicas de la
organizacion y la administracion, relaciones con el
supervisor, salarios y organizaciones internacionales

de seguridad, higiene industrial y salud ocupacional.
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Factores intrinsecos

Fiabilidad

Funcionamiento de la

gestién administrativa

Grado de satisfaccion

Higiene industrial

Identificar

Son los factores motivacionales determinados por el
reconocimiento, ascenso laboral, responsabilidad,

logro y autorrealizacion.

Se refiere a la consistencia en las puntuaciones que
otorgan a una misma variable diferentes evaluadores
0 a la persistencia de las puntuaciones cuando se
aplica el mismo instrumento de evaluacion en

diferentes momentos.

Es el conjunto de acciones mediante las cuales el
directivo desarrolla sus actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo:

planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Es el nivel del estado de animo de un individuo que
resulta de la comparacién entre el rendimiento
percibido del producto o servicio con sus

expectativas.
Es la disciplina preventiva que estudia las
condiciones del medio ambiente de trabajo, identifica,

evalla y controla los contaminantes de origen laboral.

Es reconocer si un objeto, sujeto, fendmeno o

situacion es la que se supone o busca.
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Impacto de
productividad

Incidir

Influencia de factores

Instrumento

Medir

Mejora de incentivos

La productividad permite tres resultados positivos que
impactan a la empresa: conseguir mas resultados
utilizando los mismos insumos, obtener la misma
produccion ahorrando recursos e incrementar la
produccién aplicando marginalmente menos insumos

para el crecimiento.

Se refiere a la capacidad de influir en un asunto o
causar un efecto en él. También, es caer o incurrir en

una falta, error, extremo, etc.

La influencia es la calidad que otorga capacidad para
ejercer determinado control sobre el poder por
alguien o algo y viene determinado por los multiples

factores.

Un instrumento es la herramienta utilizada por el
investigador para recolectar la informacién de la
muestra seleccionada y poder resolver el problema

de la investigacion.
Es aplicar escalas de diverso grado a variables.
Es un estimulo que se ofrece a una persona, una

empresa o un sector con el objetivo de incrementar la

produccion y mejorar el rendimiento.
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Metas previstas

Método

Modelo de motivaciéon

Motivacion

Muestreo

Objeto de estudio

Es un resultado deseado que una persona 0 un
sistema imagina, planea y se compromete a lograr:
un punto final deseado personalmente en una

organizacion en algan desarrollo asumido.

Es el recorrido peculiar de un camino para llegar a

una determinada meta.

Se refiere a escoger el modelo de motivacion,
dependiendo del tamafio de la empresa, la estructura
corporativa, el tipo de actividad y los objetivos

generales.

Es el impulso que conduce a una persona a elegir y
realizar una accion entre aquellas alternativas que se
presentan en una determinada situacion. Esta
constituida por todos los factores capaces de
provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un

objetivo.

Procedimiento que consiste en retirar pequefias
cantidades del total, que en su conjunto forman una
muestra representativa de las caracteristicas de toda

la poblacion.

Es aquello que queremos saber sobre algin tema o

situacion, también llamado fenémeno de interés.
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Optimizar factores

Organizacion

Organizacion

Organizacional

Pagos salariales

Tiene que ver principalmente con la eficiencia, es
decir, que se utilicen los recursos de la mejor manera
posible, en el que se espera obtener mayores
beneficios con un minimo de costos. Tanto la
eficiencia y la eficacia son muy importante. Por lo
tanto, para optimizar factores no deberd ser

Unicamente eficiente sino también eficaz.

Estructura administrativa creada para lograr metas u
objetivos por medio de los organismos humanos o de

la gestion del talento humano y de otro tipo.

Se refiere a la manera en que las empresas
organizan sus departamentos. Es poner en practica

Su estructura.

Son los resultados que consiguen las organizaciones
en la medida en que se dé una relaciéon entre los

factores que intervienen para lograrlos.

Es la suma de dinero que recibe de forma periédica
un trabajador de su empleador por un tiempo de
trabajo determinado o por la realizacion de una tarea
especifica o fabricacién de un producto determinado.
El pago puede ser mensual, semanal o diario; en este
ultimo caso, recibe el nombre de jornal, del término

jornada.
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Parametro

significativo

Percibir

Plan de accion

Proceso

Proceso de

seleccion

Productividad

Es un resultado o efecto que es improbable que haya
sido debido al azar.

Es adquirir el primer conocimiento de una cosa por
medio de las impresiones que comunican los

sentidos.

Es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas
importantes para cumplir con ciertos objetivos y
metas. De esta manera, un plan de accién se
constituye como una especie de guia que brinda un
marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un

proyecto.

Es un conjunto de actividades o0 eventos
(coordinados u organizados) que se realizan o
suceden (alternativa o simultaneamente) bajo ciertas

circunstancias con un fin determinado.

Es un conjunto de etapas o pasos que tienen como
objetivo reclutar y seleccionar al personal méas idéneo

para un puesto de trabajo en una empresa.
Es la relacion entre la cantidad de productos

obtenidos por un sistema productivo y los recursos

utilizados para obtener dicha produccion.
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Productividad

propicia

Propietario

empresarial

Proponer alternativas

Recurso econdmico

Es lograr compromiso y la alineacion de las personas
por hacer lo que se requiere para generar los
resultados necesarios. Una buena cultura que
propicia la productividad estd basada en que cada
persona en una empresa asuma total responsabilidad
por todos los aspectos relacionados con la
organizacion, sin culpar a otros o a las circunstancias

por la falta de resultados.

Es aquella persona que, de forma individual o
colectiva, fija los objetivos y toma las decisiones
estratégicas acerca de las metas, los medios, la
administracion y el control de las empresas y asume
la responsabilidad comercial y legal frente a terceros.
El empresario es la persona fisica, o juridica, que con
capacidad legal y de un modo profesional combina
capital y trabajo con el objetivo de producir bienes y/o
servicios para ofertarlos en el mercado a fin de

obtener beneficios.

Es establecer opciones existentes; se posibilita
seleccionar, preferir, optar, escoger o elegir entre

varios escenarios.

Son los medios materiales o inmateriales que
permiten satisfacer ciertas necesidades dentro del
proceso productivo o la actividad comercial de una
empresa. Estos recursos, por lo tanto, son necesarios

para el desarrollo de las operaciones economicas,
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Recurso financiero

Recurso humano

Recurso legal

Recurso técnico

Requisicion de

personal

comerciales o industriales.

Un recurso es un medio, de cualquier clase, que
permite obtener algo que se desea 0 se necesita.
Con respecto a las finanzas, hacen referencia a los

bienes, los caudales y la circulacion del dinero.

Se denomina asi al trabajo que aporta el conjunto de
los empleados o colaboradores de una organizacion;
aunque lo mas frecuente es llamar asi al sistema o
proceso de gestion que se ocupa de seleccionar,
contratar, formar, emplear y retener al personal de la

organizacion.

Es el medio establecido en la ley para obtener la
modificacion, revocacion o invalidacibn de una
resolucién judicial, ya sea del mismo juez o tribunal

que la dict6 o de otro de superior jerarquia.

Un recurso es un medio de cualquier clase que
permite satisfacer una necesidad o conseguir aquello
gue se pretende. El recurso técnico hace referencia a
las teorias y técnicas que posibilitan el

aprovechamiento practico del conocimiento cientifico.
Es un estimulo que se ofrece a una persona, una

empresa o0 un sector con el objetivo de incrementar la

produccién y mejorar el rendimiento.
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Resultados obtenidos

Retroalimentacion

Satisfaccion

Satisfaccion del

personal

Sensacion de

seguridad

Es la parte final del estudio o investigacion en donde
se establecen las conclusiones. Es la consecuencia o
el fruto de una determinada situacion o de un

proceso.

Reutilizar la informacion obtenida al final de un

proceso y usarlas para mejorarlo.

Estado de la mente producido por una mayor o
menor optimizacién de la retroalimentacion cerebral,
en donde las diferentes regiones compensan su
potencial energético, dando la sensacion de plenitud

e inapetencia.

Ha sido definida como el resultado de varias
actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo,
los factores concretos (como la compafia, el
supervisor, compafieros de trabajo, salario,
ascensos, condiciones de trabajo, etc.) y la vida en
general. El personal se siente con alegria, paz y gozo

por haber cumplido ciertos objetivos y se siente Util.
Es tener ausencia de peligro, dafio o riesgo.

También, es la sensacién de confianza que se tiene

en algo o alguien.
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Sistematizacion

Utilizacién de métodos

Validacion

Variable

Variable de control

Verificacion

Es la conformacion de un sistema, de una
organizacion especifica de ciertos elementos o partes
de algo. La sistematizacion busca establecer un
orden o clasificacion que tiene por objetivo permitir
obtener los mejores resultados posibles de acuerdo

al fin que se tenga que alcanzar.

Su relevancia radica en el hecho de desarrollar
conocimientos sélidos en distintas areas cientificas.
La utilizacion de métodos debe verse como una

herramienta que sirve para llegar a la verdad.

Es la comprobacién de que los elementos de un

conjunto o plan sean efectivos en el fin buscado.

Caracteristica que al ser medida en diferentes
individuos es susceptible de adoptar diferentes

valores.

Es la cantidad o condicion que es medida y
controlada. Se dice control al hecho de realizar la
medicién del valor de la variable controlada del
sistema y actuar sobre la variable manipulada del
sistema para corregir o limitar la desviacién del valor

medido desde el valor deseado.
Es la aplicacion de métodos, procedimientos,

ensayos y analisis del cumplimiento de un plan,

programa o propésito establecido.
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RESUMEN

El presente trabajo de graduacion se realizé en la empresa comercial
Computadoras y Mas que se dedica a la comercializacion de computadoras y
accesorios; adicionalmente, también, prestan servicios de reparacion y
mantenimiento. El estudio se realiz6 especificamente en su departamento de
ventas, con el fin primordial de lograr determinar los factores que causan
satisfaccion e insatisfaccion a sus empleados y trabajar en un plan de accion
para aumentar la productividad organizacional basada en la teoria de los dos
factores de Herzberg.

Para la recopilacion de datos se utilizé un instrumento con preguntas de
informacion genérica, respuesta cerrada y de escala nominal, el cuestionario se
dividi6 en dos partes: la primera sobre la informacién general de los empleados,
y la segunda sobre las variables determinadas por los factores de Herzberg:

higiénicos y motivacionales.

La poblacion a la cual se aplicé el cuestionario estd conformada por los
diez empleados pertenecientes al departamento de ventas: siete de género
masculino y tres de género femenino; el rango de edad esta comprendido
desde los dieciocho afios hasta edades mayores a los sesenta afios. Para el
procesamiento y la sistematizacion de los datos se empleo el programa

Microsoft Office Excel para la tabulacion y la elaboracion de tablas y graficos.

Posteriormente, a la tabulacion se procedio con el andlisis de datos con lo
que se buscoO separar e identificar los factores que producen satisfaccion e

insatisfaccion al personal laboral.
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Como resultado general se puede indicar que, segun los factores
higiénicos o extrinsecos, el factor de condiciones laborales es el que representa
una mayor satisfaccion a los empleados; en segundo se tiene el factor de

seguridad y, en tercero, los factores econdémicos.

Respecto a los factores motivacionales o intrinsecos, evaluados se tiene el
factor de participacion y responsabilidad; es el que mayor satisfaccion
proporciona a los empleados; el factor de trabajo es interesante y ocupa el
segundo y en tercer lugar esté el factor de logro. Actualmente, el porcentaje de
satisfaccion alcanza el 66 % en toda la compaiiia.

Respecto a los factores clasificados como higiénicos o extrinsecos que
mayor insatisfaccion ha causado a los empleados en la actualidad cabe
mencionar que el primero es supervision, seguido por las relaciones

interpersonales y, por ultimo, el de politicas y administracion.

Segun los factores motivacionales o intrinsecos evaluados hasta ahora el

que mayor insatisfaccion esta causando es el factor de reconocimiento.

Realmente ambos factores son importantes tanto los higiénicos y los
motivacionales; para lograr el aumento de la productividad por lo que se
considera trabajar en ambos para su mejoramiento a través de los planes de
accion propuestos en este trabajo de graduacion los cuales se componen de un
plan de accién para programar compensaciones, programa de supervision y

programa de crecimiento profesional.
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OBJETIVOS

General

Aumentar la productividad organizacional de la empresa comercial en su
departamento de ventas a través de identificar y optimizar los factores de
motivacion e higiene.

Especificos

1. Identificar los factores higiénicos o extrinsecos y los factores

motivacionales o0 intrinsecos que generan insatisfaccion en los

empleados.
2. Establecer la productividad organizacional actual de la compafiia.
3. Determinar el nivel de satisfacciéon laboral de los empleados.
4. Proponer estrategias de mejora para la satisfaccion que afecten

positivamente la productividad y el grado de motivacion que requiere el

personal de la empresa.
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INTRODUCCION

La busqueda de la productividad organizacional dentro de una empresa
comercial es un tema que puede incidir en el tiempo de su vida y, por lo tanto, el
Gnico camino para que una compafiia sea prospera es el de aumentar sus
utilidades, midiendo el incremento de su productividad y el empleo de
instrumentos originales. Una mayor productividad se encuentra en la utilizacion
de métodos, el estudio de tiempos y sistemas adecuados y dignos de pagos de

salarios.

La evaluacion y aplicacion de los factores motivacionales y de higiene es
de mucha utilidad para los propietarios, directores, gerentes, supervisores y
empleadores de empresas comerciales, ya que obtendrdn una mejor

productividad organizacional y, por lo tanto, mayor rentabilidad.

Frederick Irving Herzberg fue uno de los hombres mas influyentes en la
gestion administrativa y es reconocido por su teoria de los dos factores, también
conocida como la teoria de la motivacion e higiene. Esta teoria plantea que las
personas estan influenciadas por dos factores: factores higiénicos o factores
extrinsecos relacionados con el entorno que rodea a las personas y los factores
motivacionales o factores intrinsecos relacionados con lo que las personas

tienen bajo su control.
El estudio de trabajo de graduacion se realizd en la empresa

Computadoras y Mas, la cual se dedica a la compra y venta de equipos y

accesorios de computacion, son las actividades fundamentales de la empresa
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las ventas que efectlan los empleados de dicho departamento y del servicio de

excelencia que brindan al cliente en el momento de adquirir el equipo.

El clima laboral actual es promovido por los mismos empleados, como
resultado de sus estados animicos que desarrollan acerca de su ambiente
fisico, profesional y personal, lo que permite identificar una oportunidad de parte
de la gerencia para motivarlos; contribuye de esta manera con la satisfaccion de
los empleados y la autorrealizacion, que en consecuencia aumentara la

productividad organizacional.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Marco tedrico

El presente marco tedrico hace referencia tanto a conceptos relacionados
a la teoria del tema elegido como a los antecedentes de la empresa donde se

desarrollara el estudio.

1.1.1. Cultura organizacional

‘La existencia de una cultura dentro de una organizaciéon es de suma
importancia para la operacion de la misma. Podemos definir la cultura como un
conjunto de creencias, valores, normas y experiencias que son compartidos por
un grupo de personas dentro de una empresa determinada, y que rigen su

comportamiento dentro de la misma™*.

Una empresa al tener una cultura asegura que sus empleados puedan
reaccionar a todas las situaciones de riesgo que se les presenten con integridad
y de acuerdo a los valores que tengan inculcados por su cultura, por lo que al
tenerla fundamentada y arraigada les permite a las empresas tener una ventaja

competitiva en el mercado.

También, cabe mencionar la importancia de la cultura ya que les otorga a

los empleados un mayor grado de compromiso con sus labores, un mayor

! Bretones, F. F.; SILVA, M. Cultura, sociedad, educacién y comportamiento emprendedor. p.
49.
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empoderamiento de funciones y una mayor capacidad de una correcta
expresion personal.

1.1.2. Clima organizacional

“Toda organizacion tiene un clima organizacional definido, este es el que
rige el comportamiento y la conducta de los empleados ya que ejerce una

influencia directa sobre estos”.

Si una empresa desea una mejora en sus procesos Yy, por ende, en su
productividad debe contar con un clima organizacional bueno y contar con las

herramientas necesarias de medicion y mejora.

Entre algunos factores que influyen en el clima organizacional se pueden

citar los siguientes:

o Relaciones entre empleados

o Relaciones entre jerarquias del organigrama
o Espacio y condiciones de labores

o Estilo de liderazgo

o Tipo de comunicacion interna y externa

o Politicas internas

Entre las ventajas de tener un buen clima organizacional se pueden citar

las siguientes:

o Menor rotacion de personal
o Mayor facilidad para alcanzar los objetivos de la empresa
o Incremento en el compromiso de los empleados

2 CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de recursos humanos. p. 112.
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o Fortalecimiento en el trabajo en equipo

o Mayor libertad de expresion

1.1.3. Concepto de motivacion

El concepto de motivacion se puede definir como la disposicién de la
persona para hacer algo, en donde la habilidad de la persona para satisfacer
alguna necesidad condiciona ese algo. (DECENZO, David; ROBBINS,
Stephen). Segun HERZBERG F., la motivacion se puede definir como aquello
que fortalece, dirige y mantiene el comportamiento humano. Segin (LEON;
DIAZ) la motivacion en el trabajo puede definirse como un proceso por medio
del cual se mantiene y se dirige la conducta humana hacia el logro de metas
gue satisfacen las necesidades del individuo y esto permite el logro de las

metas organizacionales.

En la gestion de los recursos humanos el concepto de motivaciéon hace
referencia al deseo de una persona de hacer el trabajo lo mejor posible o de

hacerlo con un mayor grado de esfuerzo.

Es importante que exista la motivacién dentro de las empresas para que el
nivel de satisfaccion de los empleados ayude a mejorar los niveles de

productividad y por ende el cumplimiento de las metas de la organizacion.

1.1.4. Teoria de los dos factores de Herzberg

Es importante conocer la bibliografia del autor de esta teoria para
entender de forma adecuada el contexto. Frederick Irving Herzberg, nacio el 18
de abril de 1923 en Lynn Massachusetts, Estados Unidos y murié el 19 de

enero del afio 2000 en Salt Lake City, Utha, Estados Unidos. Realizd sus
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estudios de pregrado en la Universidad de la Ciudad de Nueva York,
seguidamente, realiz0 sus estudios de postgrado en la Universidad de Pittsburg.
Fue un psicélogo reconocido por su obra Teoria del enriquecimiento laboral y la
Teoria de los dos factores, también conocida como la Teoria de la motivacion e

higiene; esta Ultima es en la que fundamenta este trabajo.

Herzberg cred la teoria de los dos factores para explicar al mundo de
forma sencilla, el comportamiento de los seres humanos en el trabajo y al
mismo tiempo establece la existencia de dos factores que originan el
comportamiento de las personas; establece e identifica los factores que
generan insatisfaccion en los trabajadores son de naturaleza totalmente

diferente de los factores responsables de la satisfaccion.

“Se establece que la teoria de la motivacion desarrollada por Herzberg fue
una evolucion de la piramide de Maslow. Tomando de base investigaciones
realizadas por ingenieros y contadores, Herzberg creé un modelo de motivacién
de dos factores en el que concluyé que existen dos conjuntos de factores
independientes que tenian influencia en la motivacion de las personas en el
ambito laboral: los factores higiénicos y los factores motivacionales. Ademas,
basa su teoria en el ambiente externo de la organizacion y en el trabajo del

individuo Chiavenato Idalberto™.

En la figura 1 se muestran los dos factores de Herzberg que se presenta

en la siguiente péagina.

* FELDMAN, R. S. Psicologia con aplicaciones a los paises de habla hispana. p. 83.
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Figura 1. Factores de Herzberg

2 factores de Herzberg

Satisfaccion No satisfaccion
motivadores

o &
v v

Logro, reconocimiento, trabajo, responsabilidad, avance, crecimiento

No insatisfaccion s g3 Insatisfaccion
~ higiene "

Politicas empresa, supervision, relaciones, condiciones fisicas, salario

Fuente: ROBBINS P.; TIMOTHY, A. Comportamiento organizacional. p. 206.

o Factores higiénicos insatisfaccién

“Se pueden definir los factores higiénicos como condiciones que rodean a
la persona cuando ejerce su trabajo, corresponden al ambiente exterior y son
los factores que las empresas han utilizado habitualmente para lograr la
motivacion de los empleados. Sin embargo, los factores higiénicos poseen una
capacidad muy limitada para influir en la conducta y el comportamiento de los

empleados™.

Estos factores son de caracter preventivo y solo se destinan a evitar

fuentes de insatisfaccién en el ambiente 0 amenazas potenciales a su equilibrio.

* KOONTZ; Weihrich; CANNICE. Administracion, una perspectiva global y empresarial. p. 69.
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Cuando los factores higiénicos son Optimos evitan la insatisfaccion en el
puesto de trabajo, pero se debe tener claro que su influencia en el
comportamiento no logra elevar la satisfaccion de manera duradera. Cuando

son precarios, reducen la satisfaccion y, por ende, la motivacion.

Los factores higiénicos estan determinados por:

o Condiciones de trabajo y comodidad: se refieren a la calidad, seguridad y
limpieza de la infraestructura fisica, entre otros factores que inciden en el

bienestar y salud del empleado.

o Politicas de la organizacion y la administracion: las primeras, son
estandares generales a observar en la toma de decisiones sobre algin
inconveniente que se repita una y otra vez dentro de una organizacién o

dentro de su administracion.

o Relaciones con el supervisor: se refiere a la manera en la cual se
relaciona el empleado con su o sus superiores, esta puede ser de forma

positiva o negativa.

o Salarios: valor econdmico que una persona recibe como consecuencia
de realizar un determinado servicio o actividad; esta remuneracion se

concede de forma regular cada cierto periodo de tiempo.

o Organizaciones internacionales de seguridad, higiene industrial y salud

ocupacional.

Es importante la presencia de los factores higiénicos dentro de toda

organizaciéon, debido a que son la base de la motivaciéon; factores como las
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condiciones de trabajo Optimas, capacitacion y el salario adecuado ayudan a
que el personal se sienta apreciado dentro de la corporacion y tenga el deseo
de realizar de una manera adecuada sus responsabilidades; asegura asi el

buen funcionamiento de la empresa.

Sin embargo, afiadir mas de estos factores de higiene al puesto de trabajo
es una manera equivocada de tratar de motivar a alguien, ya que las
necesidades de nivel inferior quedan satisfechas rapidamente, y una vez

satisfechas, se tendra que aumentar la oferta para motivar mas a esa persona.

. Factores motivacionales satisfaccion

También conocidos como motivadores o satisfactores, tienen que ver con
el contenido del cargo o puesto, las tareas relacionadas con este en si;
producen un efecto de satisfaccion duradera y un aumento de la productividad

hasta niveles de excelencia, es decir, muy por encima de los niveles normales.

“La definiciéon del concepto motivacion abarca sentimientos de realizacion,
crecimiento y reconocimiento profesional;, estos quedan expuestos en la
ejecucion de tareas y actividades que constituyen un reto y tienen significado

para el trabajo realizado™.

Cuando los factores motivacionales son 6ptimos, elevan la satisfaccion, de

modo sustancial; cuando son precarios provocan la perdida de satisfaccion.

°® WEINERT, Ansfried. Manual de psicologia de la organizacion. p. 183.
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Los factores motivacionales estan determinados por:

El reconocimiento: se define como la accion de diferenciar a una persona
0 una institucion entre las demés como resultado de sus caracteristicas y

rasgos diferenciales.

Ascenso laboral: el ascenso implica la asignacion y realizacion de
funciones de un nivel superior en referencia al que se ocupaba
anteriormente. Este puesto superior es definitivo, quedando el trabajador
consolidado en esta posicion hasta acabar su relacién laboral o hasta el

siguiente ascenso.

Responsabilidad: se define la pabla responsabilidad como el
cumplimiento a totalidad de los compromisos adquiridos como empleado
con la empresa para la cual se labora.

Logro: se refiere al alcance de metas laborales y personales.
Autorrealizacién: esta relacionada con el cumplimiento de las
aspiraciones y logros establecidos por cada persona, el cual produce

satisfaccion y orgullo.

Hacer uso de los factores motivacionales en la organizacion hace posible

el buen desempefio de los trabajadores, ademas de forjar en ellos una imagen

positiva de la organizacion por preocuparse de mantenerlos motivados por

medio de brindarles una mayor satisfaccion laboral y personal.

La importancia de conocer la teoria de motivacion de Herzberg ayuda a

gue las organizaciones conozcan qué factores son los mas importantes para
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que los colaboradores muestren un alto nivel de satisfaccion laboral, también,

conocer qué factores producen insatisfaccion.

1.1.5. Codigo de trabajo que estipulan el salario vy

condiciones laborales

El Codigo de trabajo es el documento juridico laboral que regula los
derechos y obligaciones de patrones y trabajadores, con ocasion del trabajo en

Guatemala, y crea instituciones para resolver sus conflictos.

La definicion antes detallada se respalda con base en el Decreto 1441 del

Congreso de la Republica de Guatemala. Esta conformado por 18 capitulos:

o Titulo primero: disposiciones generales.

o Titulo segundo: contratos y pactos de trabajo.

o Titulo tercero: salarios jornadas y descansos.

o Titulo cuarto: trabajo sujeto a regimenes especiales.

o Titulo quinto: higiene y seguridad en el trabajo.

o Titulo sexto: sindicatos.

o Titulo séptimo: conflictos colectivos de caracter econémico.

o Titulo octavo: prescripciones, sanciones y responsabilidades.

o Titulo noveno: organizacion administrativa de trabajo.

. Titulo decimo: organizacion de los tribunales de trabajo y prevision social.
o Titulo undécimo: procedimiento ordinario.

o Titulo décimo tercero: procedimiento en materia de prevision social.

o Titulo décimo cuarto: procedimientos en el juzgamiento de fallas contra

las leyes de trabajo o de prevision social.
o Titulo décimo quinto: ejecucion de sentencias.

o Titulo décimo sexto: del recurso de responsabilidad.
9



o Titulo décimo séptimo: de las atribuciones de la Corte Suprema de

Justicia en materia laboral.

o Titulo décimo octavo: disposiciones transitorias, derogatorias y finales.

Los conceptos del Cédigo de trabajo importantes para resaltar son los

siguientes:

. Articulo 2. Patrono es toda persona individual o juridica que utiliza los
servicios de uno o mas trabajadores, en virtud de un contrato o relacion
de trabajo.

. Articulo 3. Trabajador es toda persona individual que presta a un patrono
sus servicios materiales, intelectuales o de ambos géneros, en virtud de
un contrato o relacién de trabajo.

. Articulo 18. Contrato individual de trabajo, sea cual fuere su
denominacién, es el vinculo econémico-juridico mediante el que una
persona (trabajador), queda obligada a prestar a otra (patrono) sus
servicios personales o a ejecutarle una obra, personalmente bajo la
dependencia continuada y direccién inmediata o delegada de esta Ultima,
a cambio de una retribucién de cualquier clase o forma.

. Articulo 88. Salario o sueldo es la retribucion que el patrono debe pagar al
trabajador en virtud del cumplimiento del contrato de trabajo de la relacion
de trabajo vigente entre ambos”. El calculo de esta remuneracion, para el
efecto de su pago, puede pactarse:

o Por unidad de tiempo (por mes quincena, semana, dia u hora).

o Por unidad de obra (por pieza, tarea, precio alzado o a destajo).

o Por participacién en las utilidades, ventas o cobros que haga el
patrono, pero en ningln caso el trabajador debera asumir los
riesgos de pérdidas que tenga el patrono.

. Articulo 89. Para fijar el importe del salario en cada clase de trabajo, se
deben tomar en cuenta la intensidad y calidad del mismo, clima y
condiciones de vida.

A trabajo igual, desempefio en puesto y condiciones de eficiencia y antigiiedad
dentro de la misma empresa, también iguales, correspondera salario igual, el que
debe comprender los pagos que se hagan al trabajador a cambio de su labor
ordinaria.
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En las demandas que entablen las trabajadoras relativas a la discriminacion
salarial por razén de sexo, queda el patrono obligado a demostrar que el trabajo
gue realiza la demandante es de inferior calidad y valor.

. Articulo 90. El salario debe pagarse exclusivamente en moneda de curso
legal.
o Articulo 103. Todo trabajador tiene derecho a devengar un salario minimo

gue cubra sus necesidades normales de orden material, moral y cultural y
que le permita satisfacer sus deberes como jefe de familia.

. Articulo 116. La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no puede ser
mayor de ocho horas diarias, ni exceder de un total de cuarenta y ocho
horas a la semana.

. Articulo 197. Todo empleador esti obligado a adoptar las precauciones
necesarias para proteger eficazmente la vida, la seguridad, y la salud de
los trabajadores en la presentacién de sus servicios. Para ello, debera
adoptar las medidas necesarias que vayan dirigidas a:

o Prevenir accidentes de trabajo, velando porque la maquinaria, el
equipo y las operaciones de proceso tengan el mayor grado de
seguridad y se mantengan en buen estado de conservacion,
funcionamiento y mantenimiento permanente.

o Prevenir enfermedades profesionales y eliminar las causas que
las provocan.

o Prevenir incendios.
o Proveer un ambiente sano de trabajo.
o Suministrar cuando sea necesario, ropa y equipo de proteccion

apropiados, destinados a evitar accidentes y riesgos de trabajo.

o Colocar y mantener los resguardos y protecciones a las maquinas
y a las instalaciones, para evitar que de las mismas pueden
derivarse riesgo para los trabajadores.

o Advertir al trabajador de los peligros que para su salud e
integridad se deriven del trabajo.

o Efectuar constantes actividades de capacitacion de los
trabajadores sobre higiene y seguridad en el trabajo.

o Cuidar que el nimero de instalaciones sanitarias para mujeres y
para hombres estén en proporcién al de trabajadores de uno a
otro sexo, se mantengan en condiciones de higiene apropiadas y
estén ademés dotados de lavamanos.
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o) Cuando sea necesario, habilitar locales para el cambio de ropa
separados para mujeres y hombres.

o Mantener un botiquin provisto de los elementos indispensables
para proporcionar primeros auxilios®.

1.1.6. Productividad

La productividad es reconocida como el pardmetro mas significativo para
establecer el nivel de aprovechamiento de cada uno de los insumos de la
empresa; es claro que entre mayor sea la productividad de la organizacion, mayor
sera la utilidad y el desarrollo sostenible que pueda alcanzar la empresa a través
del tiempo.

Por lo tanto, se define la productividad como la relacion entre la cantidad de
productos obtenidos y los recursos utilizados para obtener dicha utilidad.
También, puede ser definida como la relacién entre los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el
resultado deseado, mas productivo es el sistema. En realidad, la productividad
debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de
recursos utilizados con la cantidad de resultados obtenidos.”

En los términos de empleados la productividad es sinénimo de
rendimiento. En un enfoque sistemético se afirma que algo o alguien es
productivo con una cantidad de recursos (insumos) en un periodo de tiempo

dado se obtiene el méximo de productos, como se observa en la figura 2.

A continuacion, se presenta la formula de la productividad y las formas

como se puede mejorar dentro de la organizacion.

Productividad = salida/entrada

o Una mayor salida con las mismas entradas
° Idéntica salida con menores entradas
° Incrementar la salida con menores entradas

® Ministerio de trabajo y prevencién social. Codigo de trabajo de Guatemala. p. 38.
" Productividad. https://es.wikipedia.org/wiki/Productividad. Consulta: 26 de abril de 2017.
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o Incrementar salida en mayor proporcion que las entradas

o Disminuir la salida en menor proporcién que las entradas

El Unico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su
rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su productividad ya que una
empresa que no sea productiva simplemente no podria continuar en sus
actividades. El instrumento fundamental que origina una mayor productividad es

la utilizacion y aplicacion de técnicas de métodos y teorias.

1.1.7. Productividad organizacional

Mientras mas satisfechas se sientan las personas que trabajan dentro de
un proceso productivo mayor serd su rendimiento por lo que una organizacion
con un funcionamiento apropiado aumenta la eficiencia, eficacia y efectividad de
los procesos, al hacer que todos los factores funcionen dentro de un sistema

gue establece los roles especificos para cada uno.

Es necesario que cada trabajador cuente con las herramientas necesarias
para realizar su trabajo eficientemente, al haber deficiencias la productividad se
vera afectada pues habra una parte de la tarea que no se podra cumplir por
deficiencias técnicas. Ademas, es necesario asegurarse de mantener a los
trabajadores en condiciones de trabajo dignas en cuanto a higiene, seguridad y
jornadas de descanso de manera de no denigrar su fuente de ingresos y

cumplir también con las leyes locales en cuanto a estos temas.

“Segun Rodriguez, el término productividad organizacional se refiere a los
resultados que consiguen las organizaciones en la medida en que se dé una
relacion entre los factores que intervienen para lograrlos, por lo que puede

sefialarse que el incremento de la rentabilidad de la empresa depende de las
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mejoras de productividad; de manera que tanto la rentabilidad y la productividad
deben planificarse y aplicarse continuamente en el personal, ya que si una
organizacion cuenta con el compromiso del factor humano hacia el logro de
objetivos, se hara posible el incremento de la productividad”.®

1.2. La empresa

La empresa objeto de estudio se denomina Computadoras y Mas esta
clasificada como una empresa comercial pequefa, debido a que su estructura
organizativa actual esta conformada por 20 trabajadores. En la figura 3 se

presenta el logotipo de esta empresa.

Figura 2. Logo de la empresa Computadoras y Mas

PUmas

~Computadorasjyimasz

Fuente: Logo de la empresa. https://www.facebook.com/compumasgt/. Consulta: 17 de abril de
2017.

® GOMEZ, Luis; BALKIN, David; CARDY, Robert. Gestion de recursos humanos. p. 88.
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La empresa Computadoras y Més se dedica a la venta de computadoras,
accesorios y prestacion de servicios en reparacion y mantenimiento de
computadoras; esta registrada con todos los lineamientos de la ley de

Guatemala, con Nit 5606616-3; se adjunta la pantalla de consulta de la Sat.

Figura 3. Pantalla de captura, consulta del Nit, Sat

CONSULTA CONTRIBUYENTES

INDIVIDUALES
Cul:
NIT: 56066163
APELLIDOS ¥ NOMBRES: |XARINA EUGENIA DIAZ GALDAMEZ DE VALLADARES

COPROPIEDAD

FECHA NACIMIENTO:  |13M1/2007

NIT GENERADO EN: CENTRAL

FECHA DE CREACION

NIT: 0471212007

Fuente. Consulta de Nit. https://portal.sat.gob.gt/portal/. Consulta: 18 de abril de 2017.

1.2.1. Historia

La empresa se fund6é hace mas de siete afios por los esposos Valladares
Diaz, esta empresa surgid de la necesidad de emprender un negocio familiar.
Su principal actividad es la importacion de productos desde Estados Unidos
hacia Guatemala, los cuales se venden a clientes mayoristas que requieren
productos de calidad a bajos precios, principalmente, a colegios interesados en
adquirir equipos de computacion y a personas que buscan productos

tecnologicos.
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La empresa cuenta con un departamento de ventas que incluye
vendedores, técnicos, supervisores, puestos administrativos y gerenciales.

Laboran de lunes a viernes en horario diurno y sabados medio dia.

La empresa cuenta con una bodega en donde se observan los productos a

la venta, un taller de reparacion de computadoras, oficinas administrativas y una

sala de ventas.
1.2.2. Ubicacion

La empresa Computadoras y Mas esta ubicada en la 0 calle, A 30-77,
zona 7, colonia Utatlan I, ciudad de Guatemala. A continuacion, se presenta un

mapa con la localizacién de la empresa.

Mapa de la empresa Computadoras y Mas

Figura 4.
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Fuente: Google Maps. https://www.google.com/maps. Consulta: 18 de abril de 2017
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1.2.3. Misién

“Somos una empresa guatemalteca dedicada a promover la satisfaccion
de nuestros clientes mayoristas, a través de la importacion directa y
comercializacion de equipos de computo seminuevos de marcas reconocidas,

asi como a la venta de periféricos y accesorios de computacién”.’

1.2.4. Vision

“Ser una empresa que se desarrolle de forma confiable, segura, sélida,
flexible y rentable, con la audacia y calidad humana de nuestra gente, con una
gestion que se anticipe y adapte al cambio, que se distinga por proveer un
excelente servicio al cliente, brindandoles productos de elevada calidad a

precios accesibles”.*°

1.2.5. Valores

o Servicio al cliente: atender y entender las necesidades de los clientes con

una actitud de servicio.

o Honestidad: actuar correctamente siendo leal a los principios de la
empresa.
o Trabajo en equipo: coordinar e integrar esfuerzos entre los miembros de

la empresa para lograr los objetivos establecidos.

iOVisién y mision. https://www.facebook.com/compumasgt/. Consulta: 18 de abril de 2017.
Ibid.
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o Competitividad: ser eficientes y eficaces para lograr un valor agregado a

la prestacion del servicio, y posicionarse en el mercado.

o Calidad: ofrecer productos en condiciones superiores de estandares, a

las que el cliente requiera y a un precio asequible.
1.2.6. Organigrama
El organigrama general de la empresa Computadora y Mas por su
contenido se determina que es funcional, por su presentacién es vertical;
muestra un tipo de autoridad y sistema de organizacién lineal-funcional; los

niveles jerarquicos que se establecen son: estratégico, técnico y operativo.

En la pagina siguiente se presenta la figura 4 con el organigrama actual de

la empresa.

Figura 5. Organigrama general

Gerencia General

Departamento de
Ventas

Departamento de
Administracién

Seccién de
Compras

Seccién de
Contabilidad
Seccién de
Contabilidad

Seccién de Asesores
Comerciales

Seccién de Reparacién
y Mantenimiento

Fuente: Organigrama general. https://www.facebook.com/compumasgt/. Consulta: 19 de abril de
2017.
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1.2.7. Organigrama del departamento de ventas
El organigrama especifico del departamento de ventas por su contenido se
determina que es funcional; por su presentacion es vertical; muestra un tipo de

autoridad y sistema de organizacion lineal-funcional.

A continuacién, se presenta el esquema grafico del organigrama del

departamento de ventas.

Figura 6. Organigrama del departamento de ventas

Departamento de
Ventas

Seccién de Reparacién
y Mantenimiento

Seccién de Asesores
Comerciales

Vendedores Técnicos

Programadores

Fuente: Organigrama del departamento de ventas. https://www.facebook.com/compumasgt/.
Consulta: 18 de abril de 2017.
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2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA

2.1. Metodologia empleada en la investigacion

El objetivo de la metodologia utilizada fue determinar el nivel de
comportamiento organizacional para medir el grado de satisfaccioén laboral de
los empleados del departamento de ventas de la empresa Computadoras y
Mas, que esta relacionado directamente con su nivel de productividad. Para

esto se utilizan los factores de Herzberg: higiénicos y motivacionales.

2.1.1. Disefio de la investigacion

El tipo de disefio que se utilizé fue la aplicacion de técnicas cuantitativas y
cualitativas mediante las cuales se recolect6 informacion de preguntas cerradas
que se plantearan de forma idéntica y homogénea lo cual permitié la
cuantificacion y el tratamiento estadistico.

2.1.2. Definicién de variables

Las variables que se definieron como objeto de estudio son las que se
presentan a continuacion, las cuales se dividieron en informacion personal de
los empleados asi como las variables determinadas por los factores de
Herzberg. Lo que se buscé con estas variables fue enlazar a la poblacion con
los resultados sujetos a medicion. Las variables determinadas por los factores

se pueden apreciar en la tabla I.
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Tabla I. Variables determinadas por los factores

Herramienta Divisién Variables de estudio Instrumento
Rango de Edad

Género

Informacién General | Especificaciones del Personal |Escolaridad

Antigliedad en la empresa
lornada Laboral

Factores economicos
Condiciones Laborales
Seguridad Cuestionario
Relaciones Interpersonales laborales
Supervisién

Politicas

Factores Higiénicos

Factores de Herzberg

Reconocimiento
Trabajo interesante
Logro

Participacion

Factores Motivacionales

Fuente: elaboracion propia.

2.1.3. Preguntas de investigacion

El tipo de preguntas de la investigacion se enfocd a determinar la
satisfaccion e insatisfaccion laboral de los empleados del departamento de
ventas de la empresa Computadoras y Mas, a través de la utilizacion de las
variables determinadas por los factores de Herzberg. En el cuestionario se
utilizaron preguntas de respuesta cerrada y preguntas de escala nominal; asi

como preguntas de informacion genérica de los empleados.

2.1.4. Poblacién

La poblacion a tomar estara conformada por los diez empleados del

departamento de ventas de la empresa Computadoras y Mas.
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Tabla Il. Poblacion encuestada

Género Cantidad de personas
Masculino 7
Femenino 3

Total 10

Fuente: elaboracion propia.

Figura 7. Gréfica del género de la poblacion

Género

B Masculino

M Femenino

Fuente: elaboracion propia.

Los rangos de edad en los que se encuentran los empleados son los

siguientes:
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Tabla Ill. Rangos de edad

Rango de edad Cantidad de personas
18-30 afos 3
31-45 anos 4
46-50 afios 2
Mayor de los 60 anos 1
Total 10

Fuente: elaboracion propia.

Figura 8. Gréfico de rangos de edad

Rango de edad

W 18-30 afios
W 31-45 afios

W 46-50 afios

Fuente: elaboracion propia.

El estado civil de los empleados es el siguiente:

24

Mayor de los 60 afios



Tabla IV.

Estado civil

Estado civil Cantidad de personas
Soltero 3
Casado 5
Unido 0
Divorciado 2
Total 10

Fuente: elaboracion propia.
Figura 9. Gréfico de estado civil

Estado Civil

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la escolaridad, los resultados son los siguientes:
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Tabla V. Escolaridad

Escolaridad Cantidad de personas
Primaria incompleta 0
Primaria completa 0
Basicos 0
Diversificado 3
Universidad incompleta 5
Universidad completa 2
Total 10

Fuente: elaboracion propia.

Figura 10. Grafico de la escolaridad

Escolaridad

H Primaria Incompleta
M Primaria Completa
W Basicos
Diversificado
H Universidad Incompleta

M Universidad completa

Fuente: elaboracion propia.

La antigiedad de cada uno de los empleados es la que se presenta a

continuacion:
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Tabla VI. Antiguedad en el puesto

Antiglledad en el puesto Cantidad de personas

0-6 meses 0

7 meses a 1 afo 1

1- 2 afos 1

2 - 3 afios 4

4 - 6 afios 3

Mayor a 6 afios 1
Total 10

Fuente: elaboracion propia.

Figura 11. Gréfico de la antigliedad en el puesto

Antiguedad en el puesto

M 0-6 meses
B 7 meses a 1 afio
m1-2afos
2 - 3 afios
H 4 -6 afos

B Mayor a 6 afios

Fuente: elaboracion propia.

Respecto en qué tipo de jornada laboral se encuentra cada empleado se

presentan los siguientes resultados:
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Tabla VII. Jornada laboral

Jornada laboral Cantidad de personas
Discontinua diurna ( 8 horas) 3
Continua diurna (7 horas) 5
Mixta 2
Total 10

Fuente: elaboracion propia.

Figura 12. Gréficade lajornada laboral

Jornada laboral

M Discontinua Diurna ( 8
horas)

B Continua Diurna (7 horas)

B Mixta

Fuente: elaboracion propia.

2.1.5. Formato de encuesta

La boleta de encuesta se realiz6 de acuerdo a los siguientes parametros y

criterios para no comprometer la validez de la misma: *

™ |KEN, Lewis. Test psicolégicos y de evaluacion. p. 84.
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o Redaccion de instrucciones claras y precisas, con el fin que sea de facil

comprension para las personas que la van a completar.

o Las preguntas se realizaron de forma estructurada con el fin de descubrir

el secuencial del pensamiento de las personas a encuestar.

o La recoleccion de datos fue de forma homogénea ya que se realizaron

las mismas preguntas a todos los encuestados.

o La boleta de encuesta fue compuesta con preguntas cerradas para la
primera division y con escala ordinal para la segunda division. Para la
segunda division se buscé que el tipo de preguntas pudiera asignar

valores a distintas respuestas con la finalidad de tener un rango y orden.

La escala a utilizar fue la siguiente:

o (1) Muy insatisfecho
o (2) Insatisfecho

¢ (3) Satisfecho

o (4) Muy satisfecho

2.1.6. Procesamiento de datos estadisticos
Para el procesamiento de los datos de la boleta de encuesta se utiliz6 el
programa Microsoft Office Excel. Posteriormente, se realizd6 de forma

sisteméatica el anélisis de datos con esta misma herramienta tanto de forma

tabular como de forma grafica.
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2.2. Analisis de datos

Posterior al procesamiento de datos se realiz6 su analisis con el fin de
separar e identificar los datos u(tiles que permitieron medir el grado de
satisfaccion en cuanto a los factores motivacionales e higiénicos de Herzberg, y
que al ser identificados se puedan tomar las acciones correspondientes y, por

ende, mejorar la productividad de la empresa.

2.3. Resumen de la encuesta

Se procedid a realizar la encuesta a los empleados del departamento de
ventas de la empresa Computadoras y Mas con el objetivo de identificar
los aspectos mas relevantes acerca de sus necesidades, salario, seguridad en
el empleo, condiciones de trabajo, politicas, estilo de liderazgo, calidad de
supervision, relaciones interpersonales, logros, reconocimientos y desarrollo en
la empresa; esto con el fin de determinar el grado de satisfaccion de los
empleados en general y terminar las acciones de mejor que lleven a la empresa
a mejorar su productividad. El formato del cuestionario se encuentra en la
seccion del apéndice donde se encuentra cada pregunta realizada a los

empleados y en las préximas secciones se pueden encontrar sus resultados.

2.4, Medicion de la productividad organizacional

La productividad se puede medir de dos formas a través de un método
técnico y a traves de un método humano; en el presente trabajo se estara
midiendo la productividad tomando como base el método humano el cual se
encuentra relacionado con el comportamiento y la conducta de los empleados

dentro de la organizacién; el objeto de este método es la modificacion del
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sistema y el comportamiento de una organizacion para la mejora de la

productividad.

2.4.1. Calculo de la productividad en funcién de las unidades

vendidas vs los insumos utilizados por los empleados

El calculo de la productividad se realizara en funcion de la medicion de
las unidades vendidas por cada empleado del departamento de ventas de la
empresa Computadoras y M4as, asi como de su alcance de metas definidas;
como se menciona en la seccion anterior se estara utilizando un método
humano para la medicion relacionado con el comportamiento y conductas de los

empleados y como al mejorar estas se logra un aumento en sus ventas.

Tabla VIlIl. Datos de las ventas vs metas establecidas unidades

correspondientes alos afios 2016, 2017, 2018

Eero | Febrero | Maro | Abri Mayo lunio llio | Agosto |Septiembre | Octubre  [Noviembre | Diciembre
Meta016 10 60 60 60 60 60 () (il (il 60 Ll 8
Venta016 1 63 5 5 5 60 63 5 56 58 60 n
Meta2017 10 10 (i (i 10 10 90 10 (i (i (i 90
Venta2017 % 68 60 b6 63 68 I} 5 5 bl 66 80
Meta2018 145 80 Bl Bl 80 80 10 Bl Bl Bl 80 0
VentaR018 13 8 b7 I

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 13. Grafico del comparativo de ventas vs meta 2016, 2017, 2018
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Fuente: elaboracion propia
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3. MEDICION DE LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
EMPLEADOS POR MEDIO DE LOS FACTORES DE MOTIVACION
E HIGIENE APLICANDO LA TEORIA DE HERZBERG

3.1. Medicién a nivel de factores

En esta seccion se estara presentando la mediciébn a nivel de factores

higiénicos o extrinsecos, motivacionales o intrinsecos, y a nivel de subfactores.

3.1.1. Factores higiénicos o extrinsecos

‘Los factores higiénicos o0 extrinsecos son determinantes en la
satisfaccion laboral de los empleados, por lo que son importantes para la
empresa ya que con estos se puede lograr una mayor implicacion de la

plantilla”. *?

2 ROBBINS, P.; Timothy. Comportamiento organizacional. p. 233.
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Tabla IX. Factores higiénicos e extrinsecos

Insatisfaccion (-) Satisfaccion Resumen
AlErmems Insatisfactorio Satisfactorio AlErmens = =
Insatisfactorio satis ! 'S ! satisfactorio ?g o
. Buena, moderada,| .. o o
Nunca, ninguna, a\veces, poca, S Siempre, mucho, (] %
casi siempre, ey o
5 muy regular, muy bueno, muy 0 17
NGm. Factor . 4 . A bueno, . = =
inconveniente, inconveniente, R conwveniente, © <
conweniente, (7]
muy malo malo . completamente IS 2
parcialmente
1 Factores econémicos 3% 13 % 65 % 20 % 15 % 85 %
2 Condiciones laborales 0% 10 % 78 % 12 % 10 % 90 %
3 Seguridad 0% 12 % 76 % 12 % 12 % 88 %
Relaciones
4 . 9% 26 % 58 % 7% 35 % 65 %
interpersonales
5 Supervision 10 % 30 % 47 % 13 % 40 % 60 %
6 Politicas/ administracion 4% 30 % 62 % 4 % 34 % 66 %

Fuente: elaboracion propia.

Los datos que se presentan en la tabla y la grafica anterior son los
resultados de las preguntas que abarcaban la informacion de los factores
higiénicos o extrinsecos segun el modelo de Herzberg y los subfactores que
estos contienen los cuales se destinan a evitar fuentes de insatisfaccion en el

ambiente laboral.

La encuesta fue realizada a los diez trabajadores de la empresa
Computadoras y Mas del departamento de ventas; el formato se puede
encontrar en la seccion del apéndice, se evaluaron seis diferentes factores:
factores econdmicos, condiciones laborales, seguridad, relaciones
interpersonales, supervision y politicas o administracion, con preguntas de

respuestas a escala ordinal; inicia con muy insatisfecho hasta muy satisfecho.

El factor que se encontr6 que mayor satisfaccion aporta es el de
condiciones laborales seguido del factor seguridad; en un tercer lugar el de
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condiciones economicas, el factor que menos satisfaccion representa es el de
supervision.
3.1.2. Factores motivacionales o intrinsecos
Estos factores son los responsables de la motivacion de los empleados y
tienen una influencia directa en su satisfaccion entre los cuales se puede
mencionar reconocimiento y meritos, trabajo interesante, logro y participacion.

Tabla X. Factores motivacionales e intrinsecos

Insatisfaccion (-) Satisfaccion Resumen
Altamente . . . . Altamente
A 5 Insatisfactorio Satisfactorio 3 A
Insatisfactorio satisfactorio =
N =
h=] )
X Buena, moderada,| _. 8 o
Nunca, ninguna, | a veces, poca, J Siempre, mucho, (5} S
casi siempre, = N
- muy regular, muy bueno, muy QL 17}
NGm Factor . 4 " A bueno, . = =
inconveniente, inconveniente, . conveniente, © <
conveniente, %] &
muy malo malo . completamente =
parcialmente
Reconocimientos
1 o 57 % 27 % 17 % 0% 83 % 17 %
meérito
2 Trabajo interesante 10 % 23 % 60 % 7% 33 % 67 %
3 Logro 18 % 20 % 44 % 18 % 38 % 62 %
Participacion
4 - 12 % 23 % 48 % 17 % 35 % 65 %
/responsabilidad mayor

Fuente: elaboracion propia.

Los datos que se presentan en la tabla y la grafica anterior son los
resultados de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa
Computadoras y Mas del departamento de ventas, en cuanto a factores
motivacionales e intrinsecos y los subfactores que estos contienen, los cuales

se destinan a encontrar fuentes de satisfaccion a los empleados.
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El factor que mayor satisfaccion aporta es el de trabajo interesante; el
segundo es el de participacion y responsabilidad; en un tercer lugar se
encuentra el logro; el factor que menor satisfaccion aporta es el de

reconocimiento y mérito.

3.2. Medicién a nivel de los subfactores

A continuacion, se presentan de forma detallada los resultados y un

analisis de cada uno de los subfactores evaluados en la encuesta realizada.
3.2.1. Factores econdmicos
Los factores econémicos se refieren a la remuneracién y las prestaciones que

obtienen los empleados a cambio de sus servicios y la relacion que estos tienen

con la satisfaccion laboral.

Tabla XI. Factores economicos

- Mu . . Mu
Factores econémicos . . Y Insatisfecho [ Satisfecho . y

insatisfecho satisfecho
El sueldo que devengo esta de
acuerdo a los salarios de otras 0 5 7 1
empresas y en puestos similares
al mio.
Considero que las prestaciones
laborales de la empresa son 1 1 7 1
adecuadas.
Me s!ento satisfecho con mi 0 2 7 1
salario.
En la empresa los sueldos
siempre son pagados puntual y en 0 0 5 5
la forma convenida.
Total 1 5 26 8

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 14. Factores econémicos

—
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Fuente: elaboracion propia.

Se observa en la gréfica de barras que dentro de los factores econdmicos,
el 85 % de los trabajadores se encuentra satisfechos esto acorde a que el
sueldo que devengan esta de acuerdo a los salarios que pueden encontrar en el
mercado de trabajo en puestos similares; también, consideran que las
prestaciones laborales son adecuadas y se sienten satisfechos con su salario el

cual es pagado puntual y en forma convenida.

Por lo tanto, la empresa aplica satisfactoriamente las politicas
generalmente aceptadas y son minimos los colaboradores que se encuentran
insatisfechos 0 muy insatisfechos con dichas politicas. Esto puede deberse a
que existen colaboradores con mas afios de antigledad y no ha habido
aumentos ni mejorias relacionadas con el salario devengado y las prestaciones
gue la empresa provee a estos colaboradores; los demas se encuentran

satisfechos por tener menos tiempo y se sientes conformes.
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3.2.2. Condiciones laborales
Las condiciones laborales se refieren a las herramientas de trabajo,
condiciones fisicas y ambientales, en las que los empleados de la empresa

Computadoras y Mas laboran diariamente.

Tabla XII. Condiciones laborales

Muy Insatisfecho | Satisfecho Muy

Factores condiciones laborales . . .
insatisfecho satisfecho

Me satisface el mobiliario, equipo
técnico, y herramientas de trabajo que la 0 2 5 3
empresa me proporciona.

Las herramientas informaticas que utilizd
estan bien adaptadas a las necesidades 0 2 7 1
de mi trabajo.

Las condiciones ambientales en mi area
de trabajo en cuanto a iluminacion,
climatizacion, decoracion, ruidos etc., 0 1 9 0
facilitan mi actividad diaria y desempefio
las tareas con agrado.

La empresa cuenta con un area
adecuada para ingerir alimentos.

Los servicios sanitarios son suficientes,
tienen los suministro necesarios y se 0 0 10 0
encuentran siempre limpios.

Total 0 5 39 6

Fuente: elaboracion propia
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Figura 15. Condiciones laborales

[

-20 % 0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %

H |nsatisfecho Satisfecho

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados obtenidos sobre las condiciones laborales muestran que el
90 % de los colaboradores se encuentran satisfechos con todos los ambientes
de la empresa, el mobiliario, el equipo técnico y las herramientas de trabajo que
la empresa les proporciona. Adicional, las herramientas informaticas que utilizan
estan bien adaptadas a las necesidades del trabajo; cuentan con iluminacion,
decoracién, poco ruido y seguridad lo que facilita la actividad diaria y el
desempefio de las tareas con agrado. Como parte de la convivencia, la
empresa cuenta con un area adecuada para ingerir alimentos y los servicios

sanitarios tienen los suministros necesarios y se encuentran siempre limpios.

A pesar que se cuenta con la mayoria de colaboradores satisfechos no se
puede pasar por alto al grupo insatisfecho que representa un 10 % ya que eso
puede generar molestias y disminucion en los porcentajes de eficiencia de la
empresa. Se debe prestar mucha atencion a los diferentes factores que pueden

estar influyendo a esa insatisfaccién, ya que al ser factores que si puede
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manipular la empresa es de mayor facilidad solucionar la problematica para
tener a los colaboradores satisfechos en su totalidad.

3.2.3. Seguridad
El factor seguridad esté relacionado con los protocolos de emergencia con
los que la empresa cuenta, asi como los riesgos a los que estan expuestos los

trabajadores al desempefar su trabajo.

Tabla XlIll.  Seguridad

Mu Mu
Factores seguridad . . Y Insatisfecho | Satisfecho . y
insatisfecho satisfecho
Estan claros y conozco los protocolos en 0 0 10 0

caso de emergencia.

La empresa me facilita el equipo de
proteccién individual necesario para mi
trabajo (contestar solamente si 0 0 10 0
desempefia un puesto que necesite
proteccion especial).

Considero que la empresa me

proporciona estabilidad laboral. 0 0 ’ 3
Se cuenta con botiquin de primeros

. L 0 2 7 1
auxilios y de facil acceso.
Las condiciones de trabajo de mi
departamento son seguras y no
representan riesgos para la salud, 0 4 4 2
accidentes o que mi vida esté expuesta
al peliaro.

Total 0 6 38 6

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16. Seguridad

—
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Fuente: elaboracion propia.

Se observa en la grafica que en lo que respecta a la seguridad en el
trabajo, el 88 % de trabajadores se encuentra satisfecho; es decir, conocen los
protocolos en caso de emergencia; la empresa les facilita equipo de proteccion,
en especial a los trabajadores de sexo masculino por encargarse de trabajos
con mas riesgo que las mujeres y ademas cuentan con un botiquin de primeros
auxilios que esta a la disponibilidad de los colaboradores; sin embargo, algunos
indican que las actividades que realizan representan riesgos para su salud o
que estén expuestos al peligro lo cual se puede deber a que son vendedores y
mantienen comunicacién con todo tipo de personas que no conocen y en

algunos momentos pueden representar amenaza para ellos.

Con respecto a la estabilidad laboral los colaboradores se sienten
satisfechos; sin embargo, es interesante relacionar la grafica 5 que hace
mencion al tiempo que llevan los empleados laborando, en la cual se nota que
hay diversidad de antigiedad y que son pocos los que han alcanzado largo
tiempo dentro de la empresa.
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3.2.4. Relaciones interpersonales
Este factor se refiere a la relacion laboral que tienen los empleados con
sus compaferos de trabajo y con la jefatura. Abarca temas de comunicacion,

trabajo en equipo y confianza, entre otros.

Tabla XIV. Relaciones interpersonales

Muy
. . Mu . . A
Relaciones interpersonales . Ay Insatisfecho Satisfecho |satisfech
insatisfecho o
Con mis comparneros
Es habitual la cooperacion para sacar
adelante las tareas en mi departamento y
. - A 1 3 6 0
existe suficiente apoyo de otras areas de
la empresa para cumplir con mi trabajo.
Me siento parte de un equipo de trabajo. 0 2 7 1
Me resulta facil expresar mis opiniones
N . 0 5 4 1
en mi lugar de trabajo.
En mi departamento, la comunicacion es 0 3 6 1

clara, oportuna y satisfactoria.

Enla empresa se fomenta el
comparfierismo, la unién y amistad entre 5 1 4 0
los colaboradores.

Con mi jefe

Recibo la informacién e instrucciones
necesarias para realizar mi trabajo 0 2 8 0
satisfactoriamente.

Mi jefe es una persona accesible, me
inspira confianza, respeto, seriedad,
responsabilidad y motiva a que realice
las actividades con entusiasmo.

Mi jefe me ayuda a obtener los servicios
y apoyo de las personas de las que 0 2 7 1
dependo para realizar mi trabajo.

Al momento de hacer una llamada de
atencién, mi jefe acttia en forma justa.

Frecuentemente nos reunimos en equipo
para programar, trazar metas, informar 3 4 3 0]
avances y hacer sugerencias.

Total 9 26 58 7

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Relaciones interpersonales
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Fuente: elaboracion propia.

Se observa en la grafica de la figura 9 lo que corresponde a relaciones
interpersonales entre compafieros y jefe; los colaboradores en su mayoria se
encuentran satisfechos en total, segun los resultados son un 65 %. Estos
reciben las indicaciones necesarias de parte de su jefe inmediato para realizar
el trabajo y cuando corresponde realizarlo, al trabajo en equipo, las personas
responden de manera positiva; genera un sentido de pertenencia no solo al

equipo de trabajo, también, a la organizacion.

Cabe resaltar que un 35 % de los colaboradores se encuentran
insatisfechos con sus relaciones interpersonales dentro de la organizacion esto
se debe a que les es dificil expresar su opinién en el lugar de trabajo y la
comunicacion no es clara, oportuna ni satisfactoria; aceptar la manera como la
organizacion esta fomentando el compaferismo es insatisfactorio dentro de la
empresa. También, este porcentaje de colaboradores se encuentra insatisfecho
con su relacion jefe-empleado porque no hay programas o reuniones donde los
trabajadores puedan establecer metas en conjunto o donde se brinde

informacion suficiente para alcanzar las metas organizacionales.
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3.2.5. Supervision

El factor de supervision esta relacionado directamente con la opinion de

los empleados respecto a como sus jefaturas ejercen su autoridad, supervision

y la retroalimentacion que estos les dan respecto a sus labores.

Tabla XV.  Supervision
Factores supervision . Muy Insatisfecho | Satisfecho .Muy
insatisfecho satisfecho
Mi jefe sabe y tiene experiencia sobre el
. - 1 1 6 2
trabajo que yo realizo.
Mi jefe se preocupa en verificar que lo
ejecutado esté de acuerdo a lo planeado
. 1 2 6 1
y me retroalimenta oportunamente, lo
que ayuda a mejorar mi desempefio.
Mi jefe tiene suficiente autoridad para
desempeiiar bien la supervision, por lo
tanto, me siento satisfecho de sus 1 6 > 1
competencias y las opiniones que emite
sobre mi trabajo tienen mucha
credibilidad.
Total 3 9 14 4

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18. Supervision
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Fuente: elaboracion propia.

Se observa que la grafica muestra un grado de satisfaccion del 60 %
respecto a la supervision que los jefes realizan sobre los trabajadores en el
departamento de ventas de la empresa Computadoras y Mas.

Segun las respuestas obtenidas se puede determinar que los trabajadores
se sienten satisfechos al saber que su jefe tiene el conocimiento y la
experiencia sobre el trabajo que realizan; lo que genera que se sientan
satisfechos al momento de realizar sus labores; se puede observar también que
su jefe se preocupa en verificar que lo ejecutado esté de acuerdo a lo planeado
y retroalimenta oportunamente; lo que ayuda a mejorar el desempefio de los
colaboradores de manera positiva y permite que sean mas eficientes al
momento de realizar su trabajo y no se sientan bajo presion por la supervisiéon
gue se realiza sobre ellos.
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El 40 % de los empleados se siente insatisfecho con relacion a estas
variables, que tiene que ver especificamente con que su jefe inmediato; no tiene
la suficiente autoridad para desempefiar bien la supervision, por lo tanto, no se
sienten satisfechos de sus competencias y las opiniones que emiten sobre su

trabajo.
3.2.6. Politicas y administracion de la empresa
Este factor se refiere a la objetividad y claridad de las politicas y normas
que estan establecidas actualmente en la empresa con las cuales se rige la

administracion.

Tabla XVI. Politicas y administracion de la compafiia

Factores politicas y administracién de Muy . . Muy

= . . Insatisfecho |Satisfecho .
la compafiia insatisfecho satisfecho
Las politicas y normas de la empresa son o 5 2 1

claras y objetivas.

Los procedimientos en la empresa
permiten alcanzar los resultados de (0] 2 8 0
forma oportuna.

Las metas son razonables y claramente
definidas en materia de cantidad, calidad 1 1 8 0
y tiempo.

Estoy satisfecho de como la empresa
cumple con el contrato y las leyes 0 2 8 0
laborales.

La empresa proporciona oportunidades
para el desarrollo personal y profesional.

Total 2 15 31 2

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 19. Politicas y administracion de la compafiia
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Fuente: elaboracion propia.

Se observa en la gréfica anterior los resultados sobre las politicas y
administracion de la compafiia que el 66 % de los empleados se encuentran
satisfechos porque los procedimientos en la empresa permiten alcanzar los
resultados de forma oportuna; lo cual es conveniente para los colaboradores
porque pueden sentirse productivos y eficientes a la vez que es de utilidad a la
compafiia para alcanzar sus objetivos de una forma mas rapida; de igual forma,
se observa que las metas son razonables y claramente definidas en materia de
cantidad, calidad y tiempo, lo que representa una clara utilizacion del liderazgo
mediante la teoria del establecimiento de metas; otra de sus fortalezas es que
se encuentran satisfechos de como la empresa cumple con el contrato y las
leyes laborales lo que se puede afirmar en la gréfica siete, algo que realmente
es un motivador eficaz, tal como la seguridad que se menciona dentro la

jerarquia de necesidades de Maslow.

Por otro lado puede observarse que el resto de los colaboradores que

representan el 34 % se encuentran insatisfechos porque las politicas y normas
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de la empresa no son claras y objetivas lo que puede interpretarse como una
falta de comunicacion adecuada de la forma jefe-colaborador; también, se
muestra que las normas no son aplicadas a todos por igual, lo que se interpreta
como una falta de equidad vy justicia dentro de la organizacion. De igual forma,
la empresa no proporciona oportunidades para el desarrollo personal y
profesional; es decir, a pesar de los méritos y la antigledad que posea una
persona no puede aspirar a un ascenso laboral o un enriquecimiento en su
puesto de trabajo, lo que genera un trabajo aburrido y rutinario, que

ocasionalmente podria causar altas tasas rotacion de personal y ausentismo.

3.2.7. Reconocimiento y mérito

Este factor esta relacionado con las acciones que toma la empresa para
reconocer y valora el trabajo ejecutado por sus empleados.

Tabla XVII. Reconocimiento y mérito

A—fi A Mu . . Mu
Factores de reconocimiento y mérito . . y Insatisfecho Satisfecho . Y
insatisfecho satisfecho
He recibido reconocimientos como
premios, felicitaciones, certificados,
" N 6 3 1 0
diplomas, entre otros por mi buen
desempefio.
En la empresa existen programas de 6 3 1 o
reconocimiento por metas alcanzadas.
Estoy satisfecho con la valoracién que
X . A . 5 2 3 0
hacen mis superiores de mi trabajo.
TOTAL 17 8 5] 0
Total 2 15 31 2

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 20. Reconocimiento y mérito
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Fuente: elaboracion propia.

En la grafica de factores motivacionales de reconocimiento y mérito se
muestra que la mayoria de los empleados estan insatisfechos por no recibir
ningun tipo de reconocimiento por parte de la organizacion tal como premios,
felicitaciones, certificados, diplomas, entre otros; tampoco, cuenta con
programas de reconocimientos por metas alcanzadas lo que por la direccién de

la empresa seria un buen motivador para incrementar ganancias.

Con respecto a este dato es importante considerar que la motivacion
depende de la persona directamente y que es a través de ella que se logran
objetivos personales y organizacionales; por lo tanto, es de preocupar la
situacién porque los trabajadores no cuentan con el &nimo y la actitud positiva

para generar metas de ventas con mayor alcance.
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3.2.8. Trabajo interesante

El factor de trabajo interesante se

refiere a

la autonomia,

las

responsabilidades, las funciones y la capacitacion de los empleados de la

empresa Computadoras y Mas.

Tabla XVIII. Trabajo interesante

Factores de trabajo Interesante

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

Mis funciones y responsabilidades estan
bien definidas, por lo tanto se lo que se
espera de mi.

En mi unidad tenemos las cargas de
trabajo repartidas de forma justa y
equitativa.

El encargado de mi unidad, pone en
marcha iniciativas de mejora y brinda
oportunidad para hacer cosas distintas o
nuevas en el trabajo.

El puesto que ocupo en la empresa, esta
enrelacion con el nivel de estudios y
competencias que tengo.

Me satisface la oportunidad que me da la
empresa para decidir aspectos de mi
trabajo.

En la empresa se preocupan porque el
personal mejore su potencial en cuanto a
conocimientos y habilidades.

La capacitacion que se recibe es
aplicable a mi trabajo y contribuye a mi
crecimiento profesional.

Total

16

42

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 21. Trabajo interesante

-40% -20% 0% 20 % 40 % 60 % 80 %

B |nsatisfecho Satisfecho

Fuente: elaboracion propia.

Se observa en la grafica que el factor de trabajo interesante, en su
mayoria esta satisfecho para los empleados del departamento de ventas de la

empresa Computadoras y Mas.

Factor determinado mediante las respuestas dadas por los colaboradores
en las cuales la mayoria hizo ver que se siente satisfecho con sus
responsabilidades y funciones dentro de la empresa, debido a que consideran
que estan repartidas de una manera justa y equitativa. Ademas de tener la
oportunidad de hacer cosas nuevas y distintas en su puesto de trabajo, como
tomar decisiones en aspectos que corresponden a su puesto; también, mejorar
y adquirir nuevos conocimientos que contribuyen a su crecimiento profesional

mediante capacitaciones que la empresa se ha preocupado por impartirles.

Sin embargo, hay una minoria de los empleados que estan insatisfechos
en ciertos aspectos de este factor, dentro de lo que resalta que algunos no
consideran que el puesto que ocupan dentro de la empresa esté a nivel de los
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estudios y competencias que poseen; también, la empresa no se preocupa por
gue el empleado mejore su potencial en cuanto a conocimientos y habilidades,

deja de recibir la capacitacién adecuada.
3.2.9. Logro
El factor logro se refiere al sentido de pertenencia que tienen los

empleados respecto a la empresa, también, cémo perciben las

oportunidades de crecimiento y progreso que la empresa les brinda.

Tabla XIX. Logro
M M
Factores de logro . Ay Insatisfecho | Satisfecho Y
insatisfecho satisfecho

Me siento participe de los éxitos de mi
. ) 0 3 6 1
area de trabajo.
La empresa se interesa en brindarme
oportunidades para mi crecimiento y 1 1 5 3
progreso.
Considero que mi trabajo me ayuda a

- 0 1 6 3
lograr objetivos personales.
En la empresa tengo oportunidades de 5 2 2 1
mejora, promocién y ascenso.
El trabajo me dignifica, desarrolla mis
capacidades y satisface mis deseos de 3 3 3 1
superacion.

Total 9 10 22 9

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 22. Logro

60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80%

B Insatisfecho M Satisfecho

Fuente: elaboracién propia.

Segun los datos obtenidos a nivel general se determina que los
trabajadores se encuentran satisfechos en su mayoria en lo que se refiere al

factor motivacional de logro.

En la tabla se observa que la mayoria se sienten participes de los éxitos
gue alcanzan como departamento de ventas; la empresa se interesa en brindar
oportunidades de progreso, lleva mucho tiempo para que se dé un cambio. En
lo que respecta a que los trabajadores se sientan con un poco de motivacion es
porque en su mayoria consideran que su trabajo ayuda a lograr objetivos
personales.
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3.2.10. Participacion y responsabilidad mayor

Este factor esta relacionado con la participacién de los empleados en las
actividades y decisiones que se toman dentro de la empresa, asi como la

responsabilidad que muestran en sus labores diarios.

Tabla XX. Participacion y responsabilidad mayor
Factores dg_parﬂcnpauon y . Muy Insatisfecho | Satisfecho 'Muy
responsabilidad mayor insatisfecho satisfecho

El nombre y prestigio de la empresa son
gratificantes para mi, por lo tanto me 0 4 2 4
siento vinculado con ella.

Me satisface mi actual grado de
participacién en las decisiones de mi 1 4 4 1
equipo.

Estoy satisfecho con las exigencias de
mi puesto, adquiero experienciay es un 0 2 6 2
desafio personal.

Cuando hay un reto en mi departamento

- - - . 3 1 6 0
mis comparfieros participan activamente.
Me gusta participar en las actividades 0 3 5 2
que se organizan en la empresa.
Cuando me delegan una tarea o
actividad importante, me agrada ser la 3 0 6 1
persona que tenga las capacidades y
competencias para llevarlo a cabo.

Total 7 14 29 10

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 23. Participacion y responsabilidad mayor

65 %

-40% -20% 0% 20 % 40 % 60 % 80 %

H |nsatisfecho Satisfecho

Fuente: elaboracion propia.

Se observa en la figura que en lo referente a la participacion y
responsabilidad mayor, la mayoria de trabajadores se encuentran satisfechos,
esto debido a que el nombre y prestigio de la empresa son gratificantes y se
vinculan con ella; le satisface el nivel de participacion en el que se actualmente
se encuentran; las exigencias del puesto y la experiencia que adquieren en el
area de ventas la utlizan como crecimiento personal y que desarrolla
responsabilidad en la ejecucion de sus actividades; se sienten participes al
estar involucrados en actividades que se organizan en la empresa y tienen las
capacidades y competencias para llevar a cabo tareas o actividades que le

deleguen.

El porcentaje de insatisfaccion que se muestra se da especialmente
porque algunos trabajadores no se sienten participes en las decisiones de
equipo, lo que en ocasiones sienten como obligacion las actividades que se les

asignan y no como oportunidad de mejora.
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3.3. Planteamiento del problema

Identificar el porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion laboral de los

empleados de la empresa Computadoras y Mas; con el uso de los factores de

Herzberg: higiénicos y motivacionales.

3.3.1. Diagrama de espina de pescado

A continuacién, se presenta la figura con el diagrama de pescado para la

medicion de la satisfaccion laboral por medio de los factores de motivacion e

higiene aplicando la teoria de Herzberg.

Figura 24. Diagrama de espina de pescado

Puntualidad

Premios Retroalimentacion
Carga de trabajo Jefatura a Pagos

Programas

Experiencia Compafieros

Capacitacion Prestaciones

Metas De trabajo

Autoridad Sueldo

Valoracion Trabajo en

Opinién Comunicacion equipo
Habilidades Nivel de estudios

Oportunidad Satisfaccio Claridad Estabilidad
de Cumplimiento de atisfaccion stabilida Mobiliario y
- Laboral .
crecimiento objetivos. Equipo
Objetividad
Participacion Equipo
Activi Emergencia
Contrato g Condiciones
. Ambientales
Desarrollo de Vinculo con la Desarrollo Protocolo Servicios Sanitarios
Botiquin
capacidades. empresa profesional Seguridad 4

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.2. Matriz de FODA
A continuacion, se presenta la matriz FODA que permite definir el entorno
de la empresa, saber cuales son sus amenazas y oportunidades, y saber

internamente cudles son sus fortalezas y debilidades.

Figura 25. Matriz FODA

(- Metas definidas. ¢ Falta de incentivos y \
» Cumplimiento de leyes reconocimientos.
laborales. ¢ Falta de comunicacién.

e Prestigio de la empresa.
e Trabajo interesante.
e Participacion.

¢ Relaciones interpersonales
con superiores y
compafieros.

Fortaleza Debilidad
Oportunidad Amenaza
4 )
¢ Crecimiento de mercado e Concentracion de
*Alta demanda de proveedores.
productos. e Obsolecencia.
¢ Necesidad del producto. * Aumento de precios.
N J

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.3. Estrategias y cursos alternativos

En la figura siguiente se describen las estrategias y cursos los alternativos

para la empresa Computadoras y Mas, segun lo establecido en la matriz FODA.

Figura 26. Estrategias sobre la matriz FODA

Gtrategia FO (fortalezh / Estrategia FA \

/ oportunidad) (fortaleza/ amenaza)
e Diversificar cartera de ¢ Estudio de empresas
productos y servicios competidoras e
complementarios. implementar las mejores
practicas.

NS DA /
K Estrategia DA \ K Estrategia DO \

(debilidad/ amenaza) (debilidad/
*Manejo de inventarios oportunidad)
eficiente para evitar
obsolecencia. e Planificar y ejecutar un

programa de incentivos para
los empleados para
motivarles a vender mas.

- J

*Plan para mejora de
comunicacion dentro de la
empresa que traiga consigo

aumento de sus ventas.

Fuente: elaboracion propia.

3.3.4. Supuesto

Con base en el andlisis de la matriz FODA de todas las variables tanto

externas como internas, se define como supuestos las siguientes afirmaciones:
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Entre las fortalezas que fueron encontradas se encuentra el
establecimiento y la definicion de metas dentro de la empresa, el
cumplimiento de las leyes laborales, el buen nombre que mantiene la
empresa en su sector, la participacion de los empleados y la realizacién

de trabajos con responsabilidad.

Entre las debilidades identificadas en la empresa se puede mencionar la
falta de un programa de incentivos y reconocimientos para los
empleados; también, se debe mejorar la comunicacibn como las

relaciones laborales con superiores y comparieros.

Entre las oportunidades encontradas en el exterior de la empresa se
pueden mencionar la alta demanda de productos de computacién, un
mercado en crecimiento y, por ende, la necesidad de los clientes esta en

constante incremento.

Entre las amenazas encontradas esta una alta concentracion de
proveedores, obsolescencia de los productos por el rapido avance de la
tecnologia, y una variabilidad de los precios que hace que la demanda
del mercado sea fluctuante.
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4. OBTENCION DE RESULTADOS Y PROPUESTA DE
CONDICIONES IDEALES

4.1. Resumen general de los factores de Herzberg

“Los factores de Herzberg que fueron evaluados en la encuesta que fue
trasladada a los empleados de la empresa Computadoras y Mas se dividen en
dos: higiénicos o extrinsecos y motivacionales o intrinsecos. Cabe mencionar
gue los empleados son elementos claves dentro de la empresa y que estos
presentan diferentes necesidades y objetivos que influyen en su
comportamiento laboral, por lo que fue de suma importancia poder utilizar la

division de los factores segun Herzberg”.*®

Cabe mencionar que ambos factores son importantes para la mejora de la
productividad ya que los factores higiénicos son los responsables de la
insatisfaccion y los factores motivacionales son responsables de la satisfaccion,

por lo que se debe buscar tener un balance entre los resultados de ambos.

Como resultado de forma general se puede indicar que segun los
aspectos contenidos y evaluados en los factores higiénicos o extrinsecos, el
factor de condiciones labores es el que representa una mayor satisfaccion a los
empleados, en segundo lugar; se tiene al factor seguridad y en tercer lugar los

factores econémicos.

Respecto a los factores motivacionales o intrinsecos evaluados esta el

factor de participacion y responsabilidad, el que mayor satisfaccion proporciona

¥ ROBBINS P.; Timothy. Comportamiento Organizacional. p. 96.
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a los empleados; en segundo lugar, el factor de trabajo interesante y en tercer
lugar, al factor de logro.

4.2, Discusién a nivel de factores

En total se evaluaron 10 factores combinados entre higiénicos y
motivacionales los cuales fueron evaluados a través de un instrumento de

encuesta y tabulados los resultados a través del programa Excel.

Los factores econdmicos dieron un resultado de un 85 % de satisfaccion y
un 15 % de insatisfaccion; el factor relacionado con las condiciones laborales
dio como resultado un 90 % de satisfaccion y un 10 % de insatisfaccion; el
factor de seguridad arrojo que el 88 % de los empleados estan satisfechos y el
12 % restante se encuentran insatisfechos; el factor relacionado con las
relaciones interpersonales dio como resultado un 65 % de satisfaccion y un 35
% de insatisfaccidn; el factor relacionado con la supervision dio como resultado
un 60 % de satisfaccion y un 40 % de insatisfaccion; el factores relacionado a
las politicas y administracion dio como resultado un 66 % de satisfaccion y un
34 % de insatisfaccidn; respecto al factor relacionado al reconocimiento y mérito
un 17 % se encuentra satisfecho y un 83 % se encuentra insatisfecho; respecto
al factor referente a si los empleados encuentran el trabajo interesante un 67 %
esta satisfecho y un 33 % no esta satisfecho; respecto al logro dio un resultado
de un 62 % de satisfaccion y un 38 % de insatisfaccion; por ultimo, el factor de
participacion y responsabilidad mayor arrojo un resultado de un 65 % de

satisfaccion y un 35 %de insatisfaccion.

62



4.2.1. Similitudes y diferencias entre los factores

Segun los resultados obtenidos a nivel general se alcanza un grado de
satisfaccion laboral de un 66 % de satisfaccion dentro de los cuales el mayor
satisfactor para los empleados son las condiciones laborales, seguido por la
seguridad y los factores econdémicos; es importante mencionar que estos son
factores higiénicos y que, por lo tanto, la motivacion que se pueda alcanzar no
es la necesaria y suficiente para que los trabajadores se identifiquen
plenamente con los objetivos de la organizacién y se sientan comprometidos a
laborar efectivamente en la empresa; por lo tanto, se determina que hay poca

insatisfaccion sin lograr la satisfaccion en los empleados.

El aspecto de reconocimiento y meéritos ocupa el primer lugar en
insatisfaccion con un 83 %, cifra que es preocupante debido a la importancia
gue pertenece a los factores motivacionales de los cuales si depende el estado
de animo de los trabajadores. Seguido por un factor de higiene que es la
supervision con la cual los empleados no confian en la capacidad que tiene su
supervisor directo para ejercer el puesto y lo que contribuye a la poca direccion
y motivacion, lo que provoca que los empleados no sepan de la importancia de
sus logros dentro de la empresa y se sientan al margen del éxito de las

operaciones.

4.3. Porcentaje de incremento en la productividad organizacional en

condiciones ideales
Para la medicion de la productividad de la empresa Computadoras y Mas se

estd utilizando el método humano; por lo que se utiliza la siguiente rejilla

gerencial que relaciona el interés por la gente con los resultados.
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Tabla XXI. Relacién factor humano vs resultados

9,9
p hacen Logro de calidad. Las pefsonas

Comodo y agr:
ara p rabajan fntas pza lograr|resulta-

-intentos
8|/ la byena vol
que pugden caus

flos de ptimera calidad y estan dis-
puestas p medir gus logro$ con el
estandar mas altg posible| T0dos

7 | quels bien en 1ps involucrados gpoyan y $e hacen
situaciof hjo. esponsables, los|unos a Igs otros,
i influenci
6 n los resultados.
5,5

Acomodacion y 3rreglo. Con esta forma de
atacare probleT "contemporizar para no

iolentar} y "no hay que byscarle trgs pies a

gato” puede lograrse algip progre$o, pero
4 solo dentro de las normas|y ordenamientos
de |a compafiia.

Interés por la gente
t

hace disminuir la|disposicjc

. a contribuir.
Bajo br

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Bajo Altc

Interés por los resultados

Fuente: BLAKE, R.; MOUTON, J. El Nuevo grid gerencial. Consulta: 18 de enero de 2018

En el caso de Computadoras y Mas su puntuacion ideal seria que se
encontrara en el cuadrante ubicado en el extremo 9,9 ya que lo que se busca es
que la empresa tenga un logro de calidad, que las personas trabajen juntas
para lograr los resultados segun las metas corporativas establecidas y, segun
los estados financieros de la empresa, se busca aumentar en un periodo de
doce meses la venta en un 10 %; por ende, aumentar también su utilidad a

través de un incremento en ventas y un control adecuado de gastos.
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Actualmente, la empresa se encuentra con un 66 % de satisfaccion en sus
empleados, por lo que se debe trabajar a través de los planes de accion que se
proponen que este numero se incremente y la empresa se pueda situar en el
extremo 9,9. A continuacién, se presentan los resultados a través de un

resumen general de cada uno de los factores evaluados.

Tabla XXII. Resumen general de resultados de factores
Instatisfaccion (-) Satisfaccion Resumen
Altamente Insatisfacto | Satisfactori Alt_amentg
Insatisfacto . @ satisfactori
rio [¢] c -
9 o
ey Siempre 8 ©
Nunca, a veces, moderada, X &) e
. : mucho, muy % )
ninguna, poca, casi bueno, muy 2 @
Nam. Factor muy regular, siempre, . © <
n g . . conveniente, (2]
inconvenient | inconvenient bueno, i %2
. completame
e, muy malo e, malo conweniente, -~
parcialmente
1 |Factores 3% 13% 65 % 20 % 15 % 85 %
econémicos
2 Condiciones 0% 10 % 78 % 12 % 10 % 90 %
laborales
3 Seguridad 0% 12 % 76 % 12 % 12 % 88 %
4 Relaciones 9% 26 % 58 % 7% 35% 65 %
interpersonales
5 Supervision 10 % 30 % 47 % 13 % 40 % 60 %
6 Policas y 4% 30% 62 % 4% 34% 66 %
administracion
7 Reconocimientol 57 ¢, 27 % 17 % 0% 83 % 17 %
s y mérito
8 Trabajo 10 % 23 % 60 % 7% 33% 67 %
interesante
9 Logro 18 % 20 % 44 % 18 % 38 % 62 %
Participacion y
10 responsabilidad 12 % 23 % 48 % 17 % 35 % 65 %
mayor
Promedios 12 % 21 % 55 % 11 % 34 % 66 %

Fuente: elaboracion propia.
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4.4. Costo anual para la implementacion de las estrategias

motivacionales
A continuacion, se presenta el presupuesto de las estrategias
motivacionales propuestas; este se cuantific6 segun los insumos y las horas

hombre que se deben utilizar para poner en marcha las actividades.

Tabla XXIII. Presupuesto de las estrategias motivacionales

Empresa: “Computadoras y Mas”
Departamento/area: departamento de ventas

Fecha de elaboracion: Julio 2017 Presupuesto consolidado

unitario: Q2284,72
Area Objetivo Costo/unidad Cantidad de
actividades
Reconocer y motivar a los
colaboradores a través de un programa
Reconocimientos y méritos de incentivos no econémicos por el 276,8 10

buen desempefio en las tareas
asignadas.

Mejorar las relaciones jefe-empleado
Supervision para que la supervision sea armoniosa 966,56 6
y exista buena comunicacion.

Brindar oportunidades de crecimiento y
participacion en la empresa para los
trabajadores del departamento de
ventas.

Logro 1041,36 5

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se presenta un grafico con los datos de la tabla anterior

en donde se muestra el costo por unidad de cada area.
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Figura 27. Costo unitario de las estrategias promocionales

Costo/Unidad

LOGRO

SUPERVISION

RECONOCIMIENTO Y MERITOS

|
Q000 Q200 Q400 Q600 Q800 Q1000 Q1200

Fuente: elaboracion propia.

Para el area de reconocimientos y meéritos se propone realizar diez
actividades al afio con un costo unitario de Q 276,80 en las cuales se le
entregue un reconocimiento al mejor empleado por los resultados obtenidos con
la participacion de las jefaturas y la realizacion de un tablero de logros; en el
area de mejora de la supervision se propone realizar actividades bimensuales
en todo el afio para mejorar la comunicacién y trabajo en equipo jefe —
empleado con un costo unitario de Q 966,56 por actividad en el cual se pueda
dar un tipo de coaching a los empleados, sesiones uno a uno, y actividades
motivacionales; por ultimo, para el area de logro se propone desarrollar
programas donde el empleado pueda tener oportunidad de participar en una
capacitaciéon de sucesores de puestos donde aprenderan las habilidades y
conocimientos basicos estos con un costo de Q 1 041,36 por actividad.
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Tomar nota que los costos determinados anteriormente son un estimado

del costo de horas — hombre dedicadas, tomando como base el salario minimo

de (Q 90,16) segun el Ministerio de Trabajo, sumado el costo de los materiales

de los cuales se realizaron cotizaciones de forma telefénica.

4.5.

Anédlisis de la relaciéon costo / beneficio

A continuacion, se presenta el presupuesto relacionando los beneficios

que se espera obtener al implementar las actividades de mejora en cada area

correspondiente, y de esta forma justificar su costo.

Tabla XXIV.

Relacién costo / beneficio

Departamento/area:

Empresa: “Computadoras y Mas”

Departamento de Ventas

Fecha de elaboraciéon: Julio 2017

Presupuesto consolidado

unitario: Q2284,72
Area Objetivo Costo /unidad Caqtl_dad de Beneficios
actividades esperados

Reconocimientos y
méritos

Reconocer y motivar a los
colaboradores a través de un programa
de incentivos no econémicos por el
buen desempefio en las tareas
asignadas.

Mejora en la cultura y
clima organizacional ,
mayor servicio al
cliente.

Supervision

Mejorar las relaciones jefe-empleado
para que la supervisién sea armoniosa
y exista buena comunicacion.

Compromiso,
engagment, enfoque
enresultados,
comunicacion doble
via.

Logro

Brindar oportunidades de crecimiento y
participacion en la empresa para los
trabajadores del departamento de
ventas.

276,8 10
966,56 6
1041,36 5

Desarrollo de talento,
capacitacion, menor
tasa de rotacion,
estandarizacion de
procesos.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 28. Relacion costo beneficio de reconocimiento y méritos

Reconocimiento y
méritos

Mejora en la cultura,
clima
organizacional,mayor
servicio al cliente.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 29. Relacion costo beneficio de la supervision

Supervisidn

Mayor compromiso,
engagment, enfoque
en resultados,
comunicacion doble
via.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 30. Relacion costo beneficio de logro

Logro

Desarrollo de talento,
capacitacién, menor
tasa de rotacion,
estandarizacion de
procesos.

Fuente: elaboracion propia.

4.6. Financiamiento

Ya que el monto presupuestado para la implementacion de las estrategias
de motivacion es razonable, no es necesario el financiamiento a través de
organizaciones externa; la empresa estara utilizando fondos destinados a la

cuenta financiera correspondiente a la capacitacion de los empleados.

4.7. Beneficios de implementar la propuesta

La propuesta se elaboré con base en el mejoramiento de los factores
criticos, los cuales obtuvieron los porcentajes mas altos en insatisfaccion y mas
bajos en satisfaccién: reconocimientos y méritos, supervision y logro. Los
beneficios es elevar los niveles y mejorar el clima organizacion de la empresa y

su productividad.

Es de total importancia que al mejorar con la propuesta los niveles de
insatisfaccion el efecto que se produzca se vea reflejado en el buen estado del
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clima organizacional, el cual debe considerarse fundamental en toda area
donde se encuentren las personas que laboran por su relacion directa con los
niveles de productividad dentro de una entidad privada o gubernamental;
también, estas mejoras permiten estabilidad en el bienestar emocional de sus
colaboradores quienes son los encargados de velar por la venta de la

organizacion y el alcance de las metas.

A continuacién, se incluye una lista con diez beneficios esperados que se

darian al implementar la propuesta citada en el apartado anterior:

o Mejora en el clima organizacional

o Motivacién a los empleados para alcanzar sus metas

o Cumplimiento de objetivos de la empresa

o Mejor distribucion del éxito entre los responsables de generarlo
o Retencion del talento interno de la empresa

o Potenciar el talento interno de la empresa

o Aumento del desempefio de equipos de trabajo

o Mejora de la relacion laboral jefes — trabajadores

o Incremento de productividad y calidad de las asignaciones
o Identificacion con los objetivos de la empresa

4.8. Consecuencias de no implementar la propuesta

Como consecuencia de no implementar la propuesta, la empresa tiene
una mayor probabilidad de no llegar al incremento propuesto como meta
corporativa en sus ventas, tampoco, la de alcanzar su utilidad; pone en riesgo el
funcionamiento de la empresa en el largo plazo.

Como una empresa dedicada a la venta es de total importancia que los

empleados de su departamento de ventas se encuentren satisfechos y
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motivados con su empleo y, por ende, comprometidos con sus actividades
asignadas; de esta forma podran alcanzar sus metas de ventas individuales y

corporativas, de una forma mucho mas sencilla y eficaz.

A continuacién, se incluye una lista con las diez consecuencias que se

podrian dar al no implementar la propuesta citada en el apartado anterior:

o Dificultades en la supervisiéon

o Desmotivacion de los empleados para hacer bien su trabajo
o Alta rotacion de empleados

o Mala gestién de la comunicacion interna

o Clima laboral deficiente

o Relacion laborar débil entre los lideres y empleados

o Deterioro de la productividad

o Monotonia en las labores

o Falta de claridad de los objetivos de la empresa

o Bajo servicio a los clientes

4.9. Plan de la propuesta para aumentar la productividad

organizacional
A continuacion, se presenta el detalle de la propuesta con tiempos

definidos para implementar una mejora en la productividad organizacional de

la empresa Computadoras y Mas.
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Figura 31. Listado de tareas propuestas para la mejora de

productividad

Id |Nombre de Tarea Duracion Inicio Finalizacion
0 Aumento Productividad 30d 02-jul.-2018 10-ago.-2018
1 Reconocimiento 10d 02-jul.-2018 13-jul.-2018
2 Capacitacion Servicio Cliente 3d 02-jul.-2018 04-jul.-2018
3 Afios Servicio 3d 04-jul.-2018 06-jul.-2018
4 Certificados 3d 09-jul.-2018 11-jul.-2018

5 Empleado del mes 2d 09-jul.-2018 10-jul.-2018
6 Charla Cultura 3d 11-jul.-2018 13-jul.-2018
7 Supervision 5d 16-jul.-2018 20-jul.-2018
8 Definicion Metas 1d 16-jul.-2018 16-jul.-2018
9 Visibilidad Metas 1d 17-jul.-2018 17-jul.-2018
10 Mision y Vision 1d 18-jul.-2018 18-jul.-2018
1 Team Building 1d 19-jul.-2018 19-jul.-2018
12 Feedback 1d 20-jul.-2018 20-jul.-2018
13 Logro 10d 30-jul.-2018 10-ago.-2018
14 Plan de carrera 4d 30-jul.-2018 02-ago.-2018
15 Seguimiento de Empleado 1d 03-ago.-2018 03-ago.-2018
16 Capacitacion 2d 06-ago.-2018 07-ago.-2018
17 Base de talento 1d 08-ago.-2018 08-ago.-2018
18 Calibracion 2d 09-ago.-2018 10-ago.-2018

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 32. Cronograma de tareas propuestas parala mejora de
productividad

Jui 2018 Ago 2013
5-ula 11l |tz 15-0ul &l 25-u1 Man-pé:- 2hgoalsago | g0 al 15-Ag0
O et |
I
Bl 2 Casactacon Senvicio Chanlo
B 3A%os Sorvics
| B ¢ Cortfcades
B 5 Emooada dal mes
I & Crara Culura
_—y
B 5 Cotnicde Metas
I 5 vistencad bacas
B 10 bt v Wl
B 11 Team Buiding
B 12 Feesnack

P
I 14 P de cattera
[ 15 Seauimierts da Emsleads
I f0Casactacicn
.: 17 Baza de talenia

[ 18 Catbracidn f

Fuente: elaboracion propia.

74



5.  MEJORA CONTINUA

5.1. Plan de accion para la implementacion de estrategias

motivacionales

Los planes de accion que se presentan a continuacion para la
implementacion de estrategias motivacionales pretenden mejorar aspectos
motivacionales e higiénicos dentro de la empresa Computadoras y Mas con la
finalidad de incrementar el indice de satisfaccion y reducir el indice de
insatisfaccion que actualmente presentan los trabajadores del departamento de

ventas.
Con la implementacion del programa se pretende cubrir aspectos como el
reconocimiento a los trabajadores, la supervision y el sentimiento de logro de

los colaboradores.

Se presentan tres planes de accion a continuacion:

o Plan de accion para programa de compensaciones
o Plan de accion para programa de supervision
o Plan de accion para programa de crecimiento profesional
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Tabla XXV.

Plan de accién para programa de compensaciones

Empresa: “Computadoras y Mas” Departamento / drea: Departamento de Ventas
Objetivo: Reconocer y motivar a los colaboradores a través de un programa de incentivos no econémicos por el buen desempefio en las tareas asignadas.
Fecha de elaboracién: Julio 2017 Presupuesto total: Q.276.80 Tiempo total: (1 afio)
Actividad Responsable Duracién Perioridad Recursos Evaluacién Presupuesto
Humanos: gerente administrativo P
Presentar la propuesta de Gerente general y 8 Y Analisis de la propuesta por parte| Q. 39,36
. L . 2 horas Anual gerente general.
compensaciones a gerente general. administrativo o . . del gerente general.
Fisicos: hojas y lapiceros. Q. 10,00
Aprobacién de propuesta de Analisis presupuestario con
. Gerente general. 2 horas Anual Humanos: gerente general. . Q. 19,68
compensaciones. departamento de contabilidad.
Cotizacion de disefios de tarjetas de Gerente Humanos: gerente administrativo " . Q. 29,52
A L . 3 horas Mensual .. > N Evaluar las diferentes opciones
felicitacion, vales de almuerzos y administrativo Fisicos: Teléfono, papel y lapiceros. Q. 60,00
Seleccionar la mejor opcién para realizar Realizar contratos
los disefios de tarjetas de felicitacion, vales Gerente L N correspondientes con la empresa
J L . 1 horas Mensual Humanos: gerente administrativo. P o P 9,84
de almuerzos y plaquetas de administrativo encargada de los disefios y la
reconocimiento. reproduccién de los mismos.
Humanos: gerente administrativo L ;
- . Gerente general y 8 \ El gerente administrativo Q. 39,36
Definir los estandares para la entrega de gerente general .
N i gerente 2 horas Anual . . . generard el documento con los
incentivos a los colaboradores.* L . Fisicos: hojas y lapiceros . Q10.00
administrativo estandares.
- UDSETVaCion ae Camoros emer
Estimular a los colaboradores en forma L N _
o Gerente Humanos: gerente administrativo y desempefio laboral de los
verbal y hacerles de su conocimiento los L . 2 horas Mensual . Q. 19,68
. . N administrativo gerente general colaboradores después de
tipos de incentivos que pueden obtener. et o
Seleccion de los posibles ganadores del Gerente L . Presentar candidatos al Gerente
L . 2 horas Mensual Humanos: gerente administrativo Q. 19,68
mes. administrativo General
L L, . Trasladar informacién a Gerente
Andlisis y aprobacién de candidatos. Gerente general 2 horas Mensual Humanos: gerente general . N Q. 19,68
Administrativo.
Recepcion de tarjetas de felicitacion, vales Colocar nombres de los
Gerente P . N "
de almuerzos y plaquetas de L . 1dia Mensual Humanos: gerente administrativo ganadores a las tarjetas de -
o administrativo A
reconocimiento felicitacion y vales de almuerzo.
" . : ini: i Lograr un sentido de pertenencia
Reunién con los colaboradores y jefes Humanos: gerente administrativo 8! run s P
L Gerente general y . Fisicos: y motivacion alto en los
para el reconocimiento al esfuerzoy . . 1dia Mensual . -
. . administrativo . . colaboradores lo que generara
desempefio de los trabajadores. incentivos ) e
compromiso organizacional.

Fuente:

elaboracidn propia.
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Tabla XXV

Plan de accién para programa de supervision

Empresa: “Computadoras y Mas”

| Departamento/éarea: Departamento de Ventas

Objetivo: Mejorar las relaciones jefe-empleado para que la supervision sea armoniosa y exista buena comunicacion.

Fecha de elaboracién: Julio 2017

Presupuesto total: Q. 966.56

Tiempo total: (1 afio)

Responsable Duraciin Periodicidad Recursos Evaluacién Presupuesto
Humanos: Gerente administrativo i
Presentar la propuesta de Gerente v Andlisis de la propuesta por Q.39.36
s L . 2 horas Anual gerente General.
supervision a gerente general. administrativo L. A . parte del gerente general.
Fisicos: hojas y lapiceros. Q. 10.00
Aprobacién de propuesta de Informar al jefe del drea
P! o prop Gerente general 2 horas Anual Humanos: Gerente general. acerca de la propuesta a Q. 19.68
supervision. .
implementar.
Realizar una evaluacién con los Humanos: Gerente administrativo Analizar resultados para
N Gerente . Y . P Q.216.48
colaboradores del desempefio del administrativo 2 horas Trimestral [colaboradores. determinar los aspectos con
jefe de drea. Fisicos: evaluaciones, lapiceros. menor manejo por parte del Q30.00
Humanos: Gerente administrativo y jefe de
e . . vl Q. 393.60
Dar capacitaciones al jefe del area
. Generar pruebas de
Departamento de Ventas para Gerente . Fisicos: L Q. 50.00
N . N 5 dias Semestral . B L conocimiento para evaluar al
ampliar y reforzar los aspectos administrativo Material impreso, energia eléctrica. iefe de drea Q. 50.00
resultantes de la evaluacion. Tecnoldgicos: J :
laptop
Se aplicaran pruebas de Humanos: gerente administrativo y jefe de "
P . P i Gerente . L 8 vi Analizar los resultados de las
conocimiento sobre el drea para L . 1dia Semestral [drea. Q.157.44
. i L administrativo L R R pruebas.
determinar si adquirié de manera Fisicos: evaluaciones, lapiceros.
Observar las relaciones jefe- :
. Gerente I . N Se analiza la nueva forma de
empleado después de L N 1 hora Diario Humanos: Gerente administrativo . -
L administrativo supervision.
Lcapacitaciones.

Tabla XXVII.

Fuente: elaboracion propia.

Plan de accién para programa de crecimiento profesional

EMPRESA:Z'Computadoras®iMas” |DEPARTAMENTO/AREA:M]Departamentoﬁﬂel?l/entas
OBJETIVO:@EBrindar@®portuni; ecimiento@artici| 6nEnHa@Empresabarafos@rabajadoresi tamento@e@entas.B
FECHADEELABORACION:@ulio2017 PRESUPUESTOIOTAL:®D.,041.36 TIEMPORTOTAL:1&fi0)
o PERIODICIDA "
ACTIVIDAD RESPONSABLE DURACION b RECURSOS EVALUACION PRESUPUESTO
Humanos:@% tePdministrativod
Presentariapropuesta@ieBupervisioni( o B u erentedministrativoy Andlisis@ledafpropuestalpork Q.39.36
GerentefAdministrativo 2fhoras Anual Gerente@eneral.
GerenteGeneral. L. , . parte@lel@GerentefGeneral.
Fisicos:thojasdapiceros. Q.[0.00
Aprobacioniel o Reunién&ondos@rabajadores(}
robacionfelpropuestauel
P o p GerentefGeneral. 2thoras Anual Humanos:GerenteGeneral. parafinformarlesi@efal Q.[19.68
crecimientofprofesional.
propuesta.
Elaboracion@elizarralielnetasnial N ) ) H'u.manos.:mefe@ie["ﬁrea Su;?erwslonﬁﬂeﬁlas@ctlwdades Q78.72
. GerenteB\dministrativo 1@ia Mensual Fisicos:Bizarra,@EnarcadoresF alffinal@lel@nes@omparandol
queBeMetallan@as@netas@REumplir. Q100.00
borradores elprogreso@onasinetas|
Evaluar@edormatindividualBEadaminod :{uvan;::@ie@@:;@rea . Se@\agan@ils;’nttosml?osﬁé Q.393.60
isicos:@naterialdmpreso,Eastosk ruebabbara@eterminarIk
defosfrabajadores@el@epartamento,? . ! 3 & pru ED ! Q.[A50.00
" . . Jefe@lel@epartamentoRiel . varios conocimientoRe@adal
para@nedirBusiptitudesFthabilidadesHl Silias Anual N ~ )
" X Ventas. trabajadorBiRsDptim
ofreceri@scer or 1esol]
N para@poder@ccederil
ameriten.
ascensoflaboral.
Humanos:GefeieZrealy
Hacer@onvocatorias@entro@el administrativo. Sebservarada@fluencia@ied
departamentofparauestos@ednayort Fisicos:Enaterial@mpreso,@&astos personaslinteresadas@nfal
. . L Jefe@el@epartamento B 4 N B
rango,Biemprel@stableciendoequisitosl Ventasi@efeddministrati 8ilias Anual varios convocatoriay@IEhimero Q.[250.00
l
de@onocimientod@xperiencianiI? entasygetendministrativo personas@ue@umplaniol
drea. los@equisitos.

Fuente: elaboracion propia.
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5.1.1. Plan de mejora continua

A continuacion, se presentan un grafico y la descripcion de los pasos
para implementar un ciclo de mejora continua en la empresa Computadoras y

Mas.

o Identificacion de oportunidades

Se recomienda que cada semestre se realice una identificacion de
oportunidades, la cual la pueden realizar a través de cuestionarios,
retroalimentacion de los empleados vy jefaturas, evaluaciones de desempefio,
analisis FODA.

o Analisis y evaluacion de oportunidades

Al tener identificadas las oportunidades que estan afectando el
desemperfio del negocio; se debe realizar un analisis y evaluacién rigurosa de
cada una de estas, y dar prioridad a las que mayor impacto tienen en la
empresa; se puede utilizar un diagrama de pescado, y un andlisis de Pareto

para priorizarlas.
o Tratamiento de oportunidades
Al tener identificadas y evaluadas las oportunidades se debe proceder a

tomar acciones para corregirlas lo mas rapido posible con el fin de minimizar el

impacto que han estado afectando el desempefio positivo de la empresa.
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o Registro de tareas de correccion a llevar a cabo

Se recomienda llevar una bitacora con los registros de las tareas y
acciones tomadas para cada una de las oportunidades encontradas ya que con
esto se puede guiar la empresa para resolver oportunidades encontradas en

nuevos analisis.
o Seguimiento y control de resultados

Como el fin del ciclo de mejora continua siempre es recomendable dar un
seguimiento y control de cerca de las acciones tomadas para poder asegurar su

eficacia para resolver las oportunidades encontradas.

Figura 33. Plan de mejora continua

| Seguimientoy Analisis y
control de evaluacién de
resultados oportunidades

Registro de tareas Tratamiento de
de correccion , oportunidades

Fuente. elaboracion propia.
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5.2. Evaluacion y seguimiento

Para el procesamiento de la mejora continua a continuacion se

establecera los lineamientos e instrumento de evaluacion.

5.2.1. Lineamientos

Como lineamientos a seguir se establece que los planes de accion
elaborados para cada factor critico deben ser presentados al gerente general de
la empresa Computadoras y M&s en un reunion en la cual se informaran los
resultados del estudio de la medicion de la satisfaccion laboral y el porqué de la
importancia de implementar el programa para obtener una mejora en la
productividad; aprobada la propuesta se asignaran los responsables de las
actividades que contribuiran al objetivo de los planes, asi mismo, entregandoles

una copia de los mismos.

Se reunira a los diez colaboradores del departamento de ventas en
conjunto con su jefe y gerente general para comunicar la nueva propuesta que

requerira de cambios y la colaboracion de los colaboradores.

Finalmente, se realizardn reuniones trimestrales con el gerente general,
jefe de area y colaboradores para evaluar la implementacién de la propuesta y

tomar decisiones de seguimiento o cambio en algunas tareas o actividades.

5.2.2. Instrumento de evaluacion

Como instrumento de evaluacion se recomienda a la empresa utilizar la
encuesta disefiada que se encuentra en el area de apéndice, se recomienda

aplicarla a los empleados dos veces al afio para hacer un diagnostico y
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reenfocar las acciones propuestas en el plan de accién establecido, y de salir
una nueva area donde se debe reforzar agregarlo a los planes establecidos que

se encuentra en la pagina 83.

5.3. Recomendaciones para los factores de motivacién

Como recomendacién para los factores de motivacion se aconseja seguir
la propuesta de Herzberg que el establecié como enriquecimiento de tareas. Se
recomienda a la empresa Computadoras y Mas que no permita que sus
empleados tengan un trabajo rutinario y que no sea desafiante ya que esto
afecta la motivacion y disminuye la productividad y calidad del trabajo de sus

empleados.

A continuacion, se presentan ciertos lineamientos para que se pueda

mantener en un nivel adecuado de motivacién en los empleados:

Empoderamiento a los empleados en sus actividades diarias.

o Involucrar al trabajador en la definicién de objetivos.
o Realizar revisiones uno a uno de los objetivos trimestralmente.
o Comunicar e informar a todos los empleados de los resultados

financieros de la empresa.
o Dar apoyo a programas de capacitacion que hagan que el empleado

enriquezca sus habilidades y conocimientos.

o Reparto de nuevas tareas y retos a los empleados.

o Reconocimiento de logros y metas alcanzadas de los empleados.
o Convertir a los empleados en socios de la empresa.

o Formar comités con la empresa.

o Formar grupos de trabajo con un lider democratico.
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5.4. Recomendaciones para los factores de higiene

Se recomienda a la empresa Computadoras y Mas que no se descuiden
los factores de higiene ya que estos son los causantes de la insatisfaccion de
los empleados; se recomienda una revision perioddica, una vez consolidados se
puede pasar directamente a trabajar con la motivacion de los empleados. Los
factores de higiene engloban unas condiciones de trabajo dignas para los
empleados que les permitan desarrollar su trabajo a su maximo potencial; y
cumplir las normas de seguridad e higiene industrial; dotar al personal de

equipo de proteccién personal segun el rol que desempefien.

A continuacion, se presenta un listado de los factores de higiene
relacionados con las condiciones laborales que se deben estar evaluando
continuamente en la empresa al igual se incluye un croquis con los ambientes

fisicos con los que la empresa cuenta actualmente.

Tabla XXVIII. Factores relacionados a las condiciones laborales
Condiciones Laborales Factores
Condiciones de seguridad Lugar de trabajo
Maquinas

Herramientas manuales
Instalacién eléctrica
Sustancias quimicas
Condiciones medioambientales | Ventilacion

Ruido

[luminacioén
Temperatura

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 34.
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Fuente: elaboracion propia.
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5.5. Acciones preventivas y correctivas para mantener una buena

motivacion en los empleados

Debido a los factores criticos que se encontraron a través del estudio
realizado a los trabajadores del departamento de ventas, se elabora la
propuesta del programa de mejora.

Con el propésito de mejorar en forma sustancial los factores de
reconocimientos y meéritos, supervision y logro que de acuerdo al estudio
afectan negativamente la satisfaccion de los empleados de la empresa, se
proponen medidas correctivas para cada uno de los factores a través de
estrategias; de manera que el encargado del area tenga las herramientas
necesarias para lograr el continuo mejoramiento en la satisfaccion de los
colaboradores y contribuir al cumplimiento de los objetivos organizacionales; asi
mismo, se vea reflejado en su productividad y atencion a los clientes de la

empresa Computadoras y Mas.

o Implementar las estrategias propuestas del programa de fortalecimiento
de la satisfaccion laboral en la empresa Computadoras y Mas en periodo
de un afio para reducir los indices de insatisfaccién laboral. Entre las
cuales se pueden mencionar un 83 % de insatisfaccion para el factor de
reconocimiento y mérito, el factor de supervision obtuvo un resultado del
40 % de insatisfaccion, y como ultimo ejemplo el factor de logro obtuvo

un 38 % de insatisfaccion.
o Fortalecer las politicas de reconocimientos y méritos al personal del

departamento de ventas para incrementar el sentimiento de pertenencia

hacia la organizacion.
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o Mejorar las relaciones jefe-empleado para que la supervision sea

armoniosa y exista buena comunicacion.

e Brindar oportunidades de crecimiento y participacion en la empresa para

los trabajadores del departamento de ventas.

e Crear un programa de incentivos

e Remuneraciones de acuerdo al trabajo que realiza cada empleado.

e Crear una atmosfera laboral apropiada.

5.6. Desarrollo de documento para la revision recurrente

La metodologia para el desarrollo de un documento de revision recurrente
hace referencia al conjunto de procedimientos racionales utilizados para
alcanzar una gama de objetivos que rigen el estudio y la puesta en marcha de

los planes de accién.
El procedimiento a seguir para el desarrollo del documento para revision

recurrente del programa de mejora de la satisfaccion laboral consiste en ocho

fases que son las establecidas a continuacion.
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Figura 35. Metodologia propuesta para el programa de mejora de la
satisfaccion laboral

* Diagnostico inicial. 1

* Presentacion de la propuesta al gerente general de la empresa Computadoras y Mas. ]

* Aprobacion de la propuesta y asignaciones de las tareas segun responsables establecidos.

* Reunidn con los jefes del departamento y personas responsables para hacer del conocimiento de la propuesta.

* Convocacidn de todos los trabajadores del departamento de ventas para comunicarles sobre la implementacion de la propuesta.

* Revision y retroalimentacion

* Evaluacion de los avances de la implementacidn de la propuesta, cada seis meses. ]
* Correcion y ejecucion ]

<gegeees

Fuente: elaboracion propia.

Se deben seguir los pasos establecidos anteriormente para hacer la
revision de los programas de accion enfocados en mantener un nivel elevado
de satisfaccion de los empleados de la empresa Computadoras y mas; se

recomienda que esta metodologia se aplique dos veces al afio.

5.7. Auditoria

Se recomienda que se realicen auditorias de forma constante, internas y

externas, las cuales se explican a continuacion.

57.1. Auditoria interna

Se recomienda realizar una auditoria interna como minimo dos veces al

afio, ya que esta consiste en un proceso de monitoreo con el fin de fortalecer la
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productividad organizacional a través de la satisfaccion laboral de los
empleados dentro de la empresa; esta debe cumplir los propositos de
diagnéstico, seguimiento y control para determinar si se necesita corregir 0

realinear el proceso.

5.7.2. Auditoria externa

El propdésito principal de esta auditoria es obtener una opinién imparcial
sobre la operacién de la empresa, adicional a recibir propuestas innovadoras de
soluciones a las oportunidades encontradas.

La auditoria externa consiste en realizar una recopilacion de la
informacion de la empresa de forma amplia y detallada; después de este paso,
realizar un exhaustivo analisis para detectar las oportunidades y, por ultimo,
proporcionar un informe a la empresa con lo encontrado, a diferencia con la
auditoria interna la ventaja que proporciona es que no se tienen ningun vinculo
laboral entre la empresa o persona que esta realizando la auditoria y la

empresa.

5.8. Indicadores

Con relacién a los indicadores es de suma importancia para la empresa
gue cuente con estos ya que es necesario realizar una medicion de las
acciones llevadas a cabo, revisar su progreso, y tener una visibilidad del
desempeiio de la empresa. A continuacion, se presentan algunos tipos de

indicadores.
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5.8.1. Tipos de Indicadores

En cuanto a los tipos de indicadores existentes, estos se deben clasificar
segun el nivel al cual se estaran usando y dando la visibilidad sobre el

desempeiio de la empresa, en particular se tienen los siguientes tres tipos:

¢ Indicadores estratégicos

Son los indicadores que ayudan a las gerencias a decidir qué hacer en cada

situacion que se les presente, estos indicadores dan una visién a nivel general.

e Indicadores tacticos

Son los indicadores que ayudan a mandos medios a decidir qué hacer en
cada situacion que se les presente, a diferencia de los indicadores estratégicos

este tipo de indicadores da una vision con mayor detalle.

Indicadores operacionales

Este tipo de indicadores es el adecuado para el personal operativo ya
gue les ayuda a tener visibilidad sobre su desempefio y si estan alcanzando sus
metas, a diferencia de los indicadores de tipo estratégicos y tacticos; es la clase
de indicadores que mas detalle proporcionan.

Es importante presentar este tipo de indicadores de una forma clara y

sencilla, y organizarla en estos tres tipos ya que permiten un rapido acceso a la

informacion al personal segun su nivel de responsabilidades y funciones.
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A continuacién, se presenta una tabla de indicadores con los datos del

presente trabajo:

Tabla XXIX. Indicadores

% %
Satisfaccion Insatisfaccion

Estratégicos General Medida General de la empresa 66 % 34 %

Detalle Factor

Factores ecénomicos 85 % 15%
Condiciones Laborales 90 % 10 %
Seguridad 88 % 12 %
Relaciones Interpersonales 65 % 35 %
Resultados de cada .,
. . Supervision 60 % 40 %
Tacticos uno de los factores Politicas/ Admini ., 66 % 34 9
GRS 0] |t|cas. . mlnlstralef)n () ()
Reconocimiento y Mérito 17 % 83 %
Trabajo Interesante 67 % 33 %
Logro 62 % 38 %
Participacion 65 % 35 %

Las condiciones de mi
departamento son seguras y no 60 % 40 %
representan riesgos para la salud.

Expresion de Opiniones 50 % 50 %
Reuniones de Equipo 30 % 70 %
Fomento de Compafierismo 40 % 60 %
Operacionales Cooperaciony Trabajo en equipo 60 % 40 %
Autoridad y capacidad de jefatura 30 % 70 %
Politicas y Normas de la empresa 50 % 50 %
Oportunidades de desarrollo 40 % 60 %
Reconocimientos, premios, etc. 10 % 90 %
Valoracion de trabajo 30 % 70 %
Capacitacion apropiada 30 % 70 %
Trabajo dignificante 40 % 60 %

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

El aspecto de las condiciones laborales para la empresa Computadoras y
Méas es una fortaleza debido a que presenta el mayor porcentaje de

satisfaccion.

Las relaciones interpersonales es un aspecto que se debe mejorar para
lograr una armonia con el equipo de trabajo para alcanzar los objetivos
organizacionales y personales. Es de suma importancia la forma como
se desempeiia el rol de liderazgo de las jefaturas; este debe estar
enfocada en el trabajo en equipo y en buscar el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

El factor higiénico que representa la mayor insatisfaccion de los
empleados es la supervision por parte de los jefes; debido a que los
empleados no presentan confianza en la capacidad y las decisiones

tomadas por las jefaturas de la empresa.

El nivel de satisfaccion del departamento de ventas de la empresa
Computadoras y Mas es de un 66 % este determinado por el estudio
realizado, del cual Uunicamente un 11 % es clasificado como altamente

satisfactorio.

El nivel de insatisfaccion del departamento de ventas de la empresa
Computadoras y Mas es de un 34 % este determinado por el estudio

realizado, del cual el 12 % es altamente insatisfactorio.
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RECOMENDACIONES

Mantener la competitividad y responsabilidad en los salarios y conforme
al tiempo que los trabajadores han laborado para la empresa para
reconocer la fidelidad que ha tenido cada uno y para evitar la

insatisfaccion.

Analizar la posibilidad de mejorar aun mas las instalaciones de la
empresa para lograr en su totalidad el grado de satisfaccion, y de los
factores higiénicos y la atmosfera laboral en dicho entorno.

Implementar programas de comparfierismo, de apoyo y confianza dentro
del departamento para aumentar los niveles de satisfaccion y
desarrollar un tipo de escucha activa con el equipo de liderazgo
democratico donde los jefes escuchen la opinion de los empleados y
esta sea utilizada para generar soluciones, cuyo resultado es el
cumplimiento de metas y de esta forma hacer que el colaborador se

sienta incluido y, por ende, importante para la organizacion.

Implementar medios de motivacion como premios, felicitaciones, bonos,
incentivos, nombramientos, reconocimientos para incrementar la
motivacion personal de cada uno de los trabajadores y para aumentar la

productividad total de la empresa.

Lograr un equilibrio entre factores higiénicos y motivacionales para

generar un clima organizacional adecuado en el cual los trabajadores se
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sientan parte de la empresa y sepan la importancia y la responsabilidad
de su trabajo.
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APENDICE

Apéndice 1. Encuesta para medir la satisfaccion laboral

. Finalidad: el presente cuestionario pretende obtener su opiniébn sobre

algunos aspectos de su trabajo lo cual servira para tomar acciones de mejora.

Instrucciones: lea atentamente y conteste con honestidad marcando con
una equis (X) cada una de las preguntas que corresponda sobre la opcion que
considere conveniente (solamente puede elegir una de las cuatro). Los datos

gue se consignen se trataran de forma confidencial y anénima.

Edad Género Estado civil Escolaridad Antigiiedad Jornada

Discontinua diurna

[7] 18-30 afios [7] Femenino [7] Soltero [C] Primaria incompleta [[] 0-6 meses 8 horas)
[7] 31-45 afios [7] Masculino [7] Casado [C] Primaria completa [[] 7 meses-1 afio O (;22:‘;3 diurna
[7] 46-60 afios [7] Unido 7] Basicos [] 1-2 afios [] Mixta (3-10 pm.)
[Z] Mayor de 60 afios [7] Divorciado [7] Diversificado [] 2-3 afios

Universidad .

incompleta O 4-6 afios

] Universidad completa [] mas de 6 afios
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Continuacion del apéndice 1.

Preguntas

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

El sueldo que devengo esta de acuerdo
a los salarios de otras empresas y en
puestos similares al mio.

Considero que las prestaciones
laborales de la empresa son
adecuadas.

Me siento satisfecho con mi salario.

En la empresa los sueldos siempre son
pagados puntual y en la forma
convenida.

e satisface el mobiliario, equipo técnico,
y herramientas de trabajo que la
empresa me proporciona.

Las herramientas informaticas que
utilizo estan bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo.

Las condiciones ambientales en mi area
de trabajo en cuanto a iluminacién,
climatizacién, decoracion, ruidos etc.,
facilitan mi actividad diaria y
desempefio las tareas con agrado.

La empresa cuenta con un area
adecuada para ingerir alimentos.

Los servicios sanitarios son suficientes,
tienen los suministro necesarios y se
encuentran siempre limpios.

10

Estéan claros y conozco los protocolos
en caso de emergencia.

11

La empresa me facilita el equipo de
proteccion individual necesario para mi
trabajo (contestar solamente si
desempefia un puesto que necesite
proteccion especial).

12

Considero que la empresa me
proporciona estabilidad laboral.

13

Se cuenta con botiquin de primeros
auxilios y de facil acceso.

14

Las condiciones de trabajo de mi
departamento son seguras y no
representan riesgos para la salud,
accidentes o que mi vida esté expuesta
al peligro.

15

Es habitual la cooperacion para sacar
adelante las tareas en mi departamento
y existe suficiente apoyo de otras areas
de la empresa para cumplir con mi
trabajo.

16

Me siento parte de un equipo de
trabajo.

17

Me resulta facil expresar mis opiniones
en mi lugar de trabajo.

18

En mi departamento, la comunicacién
es clara, oportuna y satisfactoria.

19

En la empresa se fomenta el
compafierismo, la unién y amistad entre
los colaboradores.
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Continuacion del apéndice 1.

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

20

Recibo la informacién e instrucciones
necesarias para realizar mi trabajo
satisfactoriamente.

21

Mi jefe es una persona accesible, me
inspira confianza, respeto, seriedad,
responsabilidad y motiva a que realice
las actividades con entusiasmo.

22

Mi jefe me ayuda a obtener los servicios
y apoyo de las personas de las que
dependo para realizar mi trabajo.

23

Al momento de hacer una llamada de
atencién, mi jefe actia en forma justa.

24

Frecuentemente nos reunimos en
equipo para programar, trazar metas,
informar avances y hacer sugerencias.

25

Mi jefe sabe y tiene experiencia sobre el
trabajo que yo realizo.

26

Mi jefe se preocupa en verificar que lo
ejecutado esté de acuerdo a lo
planeado y me retroalimenta
oportunamente, lo que ayuda a mejorar
mi desempefio.

27

Mi jefe tiene suficiente autoridad para
desempefiar bien la supervisién, por lo
tanto me siento satisfecho de sus
competencias y las opiniones que emite
sobre mi trabajo tienen mucha
credibilidad.

28

Las politicas y normas de la empresa
son claras y objetivas.

29

Los procedimientos en la empresa
permiten alcanzar los resultados de
forma oportuna.

30

Las metas son razonables y claramente
definidas en materia de cantidad,
calidad y tiempo.

31

Estoy satisfecho de como la empresa
cumple con el contrato y las leyes
laborales.

32

La empresa proporciona oportunidades
para el desarrollo personal y
profesional.

33

He recibido reconocimientos como
premios, felicitaciones, certificados,
diplomas, entre otros por mi buen
desempefio.

34

En la empresa existen programas de
reconocimiento por metas alcanzadas.

35

Estoy satisfecho con la valoracién que
hacen mis superiores de mi trabajo.

36

Mis funciones y responsabilidades
estan bien definidas, por lo tanto se lo
que se espera de mi.

37

En mi unidad tenemos las cargas de
trabajo repartidas de forma justa y
equitativa.

99




Continuacion del apéndice 1.

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

38

El encargado de mi unidad, pone en
marcha iniciativas de mejora y brinda
oportunidad para hacer cosas distintas
0 nuevas en el trabajo.

39

El puesto que ocupo en la empresa,
esta en relacion con el nivel de estudios
y competencias que tengo.

40

Me satisface la oportunidad que me da
la empresa para decidir aspectos de mi
trabajo.

41

En la empresa se preocupan porque el
personal mejore su potencial en cuanto
a conocimientos y habilidades.

42

La capacitacion que se recibe es
aplicable a mi trabajo y contribuye a mi
crecimiento profesional.

43

Me siento participe de los éxitos de mi
area de trabajo.

44

La empresa se interesa en brindarme
oportunidades para mi crecimiento y
progreso.

45

Considero que mi trabajo me ayuda a
lograr objetivos personales.

46

En la empresa tengo oportunidades de
mejora, promocién y ascenso.

47

El trabajo me dignifica, desarrolla mis
capacidades y satisface mis deseos de
superacion.

48

El nombre y prestigio de la empresa
son gratificantes para mi, por lo tanto
me siento vinculado con ella.

49

Me satisface mi actual grado de
participacion en las decisiones de mi
equipo.

50

Estoy satisfecho con las exigencias de
mi puesto, adquiero experiencia y es un
desafio personal.

51

Cuando hay un reto en mi
departamento mis compafieros
participan activamente.

52

Me gusta participar en las actividades
que se organizan en la empresa.

53

Cuando me delegan una tarea o
actividad importante, me agrada ser la
persona que tenga las capacidades y
competencias para llevarlo a cabo.

Si cree preciso incluir algin comentario puede hacerlo a continuacion.

Fuente: elaboracion propia.
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