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RESUMEN

“IMPORTANCIA DEL RECONOCIMIENTO Y RECOMPENSA EN LA
RETENCION DEL PERSONAL?”
Por:

Joselin Francisca Eugenia Cos Solares.
Gilda Yohana Ldpez Ldpez.

Un parque de diversiones es una organizacion que, por sus actividades y el giro comercial,
las operaciones estan basadas en ofrecer servicios de entretenimiento a sus clientes.
Comunmente estas organizaciones cuentan con grandes cantidades de colaboradores, la
mayoria de estos desempefian cargos operativos, los cuales implican cumplir con un guion

y una estructura predeterminada todos los dias.

Por la tipologia de estas organizaciones con regularidad se escucha que adicional al salario,
proporcionan un incentivo, premio o reconocimiento con la finalidad de motivar al
personal. En razén a lo anterior surge la inquietud de conocer la importancia que esto tiene
en la retencién de personal, para poder responder a lo anterior es necesario indagar en los
conceptos que construye el colaborador respecto a los distintos premios o reconocimientos
que recibe e identificar la reaccion que estos generan cuando se obtiene uno. La presente
investigacion se realiz6 en un parque de diversiones, ubicado en el municipio de Santa

Catarina Pinula, Guatemala.

La investigacion tuvo a bien como objetivo general conocer la importancia de un programa
de reconocimiento y recompensa en la retencion de personal. Para lo cual fue necesario
explorar si el colaborador es recompensado o no, se identificaron los mecanismos de
reconocimiento y recompensa que la organizacion utiliza, se conoci6 la percepcion que los
colaboradores tienen acerca del reconocimiento y recompensa, finalmente se identifico el

procedimiento iddneo para recompensar a los trabajadores.

La investigacion fue basada en el enfoque mixto-exploratorio secuencial, se utilizd el
muestreo no probabilistico, fueron 40 participantes, hombres y mujeres, que desempefian el
cargo de guia de operaciones. Los instrumentos que se utilizaron para recopilar la

informacidn fueron la observacion, el cuestionario, la entrevista y el grupo focal.



Para la realizacion de analisis de la informacion obtenida se utilizo graficas estadisticas y
cuadros comparativos, encontrando que la organizacién en ocasiones ha recompensado a
los colaboradores, pero el reconocimiento es poco evidente, sugirieron que si se hace un
programa para recompensarlos y reconocerlos este debe realizarse a través de un proceso
objetivo, con normas claras. Ya que si no existen lineamientos claros se puede mal
interpretar el incentivo que se da y en lugar de motivar genera discordias entre los

comparieros.

Consideran que evaluar el desempefio, trabajo en equipo y la calidad del servicio al cliente
con categorias que deberian direccionar el proceso para que alguien amerite un incentivo.
Adicionales a las categorias ya mencionadas los participantes también hacen énfasis en
aspectos como puntualidad, seguimiento a normas y conocimiento del puesto de trabajo, sin
embargo, estas caracteristicas son parte de las responsabilidades que demanda el puesto y
que se deben cumplir sin excepciones. Al finalizar la investigacion algunas conclusiones

fueron:

° Cuando las organizaciones brindan reconocimiento y recompensa a Sus
colaboradores sin proporcionar las normas claras de como se puede obtener alguno, genera

incomodidades y fricciones entre los comparieros de trabajo.

° A través de metas, objetivos y otras formas las organizaciones pueden reconocer y
recompensar a sus colaboradores, pero si estas no son claras y retadoras pueden distorsionar
el significado, creando la idea de que el cumplir con las responsabilidades de su trabajo los

hace merecedores del reconocimiento y recompensa.

° Realizar el programa de reconocimiento y recompensa desde las necesidades de los
colaboradores, hace el programa mas significativo, pues aparte de la gratificacion a recibir,

el tomar en cuenta sus opiniones genera sentido de pertenencia.



PROLOGO

El motivo principal para realizar esta investigacion fue la necesidad de conocer la
importancia que tiene el reconocimiento y recompensa en la retencion de talento humano.
Esto a raiz de que actualmente el mundo laboral puede llegar a ser tan exigente que
descuida el factor mas importante con el que cuenta “sus colaboradores”, quienes
finalmente son los principales protagonistas en el desarrollo y rentabilidad de sus

operaciones.

La investigacion se caracteriza porque mas alla de plantear herramientas para la
retencion de personal en una organizacion, se enfoca en la motivacion de las personas y la
satisfaccion de sus necesidades en el &mbito laboral, que es el entorno en el que més tiempo

las personas suelen pasar.

A lo largo de la investigacion se encuentran conceptos de motivacion, reconocimiento,
recompensa, incentivos, programas y retencion. EI marco teorico se presenta describiendo
el comportamiento organizacional, programas de motivacion, clima y satisfaccion laboral,

compensacion y beneficios y, esta fundamentado en teorias de necesidades y motivacion.

El valor de este estudio radica en dar conocer lo importante que es que las personas se
encuentren motivadas, lo cual se va obteniendo en la medida en que sus necesidades se van
satisfaciendo, una persona motivada va lograr alcanzar sus objetivos de manera eficiente;
por consiguiente, las organizaciones debiesen de contar con estrategias que permitan
inicialmente contribuir a la satisfaccion de las necesidades de sus colaboradores para que

estos permanezcan en un estado de motivacion que sera de beneficio para ambas partes.

Durante la realizacion de esta investigacion se presentaron limitantes como posponer la
realizacion del grupo focal debido a la poca disponibilidad de los participantes por el
horario laboral y durante el desarrollo la constante desvinculaciéon del tema para exponer
inconformidades laborales de los participantes, a pesar de los contratiempos se logro
recopilar la informacion. En el uGltimo capitulo, se presentan las conclusiones y

recomendaciones, tomando de referencia la percepcion y experiencias de los colaboradores.

Finalmente, se agradece a los participantes por compartir sus experiencias y brindar

valiosa informacion, a la empresa por el apoyo para realizar esta investigacion.

Por: Gilda Yohana Lépez Lépez y Joselin Francisca Eugenia Cos Solares



CAPITULO I
1. Planteamiento del problemay marco tedrico

1.1.  Planteamiento del problema

Las organizaciones son sistemas integrados por talento humano, recursos tecnologicos y
financieros, todas estan orientadas a un mismo fin: crear, ofrecer y/o distribuir algln
producto o servicio a cambio de obtener ganancias. Anteriormente las organizaciones
estaban enfocadas Unicamente en la produccion, situacion que afectaba a las personas pues

solo las veian como cualquier otro recurso.

Con el paso del tiempo y debido a la creciente globalizacion, las organizaciones fueron
enfrentando varios retos, para lo cual fue necesario hacer grandes cambios en el desarrollo
de sus procesos. Parte de la transformacion fue agregarles importancia a las personas que la
integran, identificaron que ellas son quienes dan vida y ponen en marcha la organizacion,

por lo tanto, segun la manera en que sean dirigidos pueden conducir al éxito o al fracaso.

Como una herramienta para dirigir al capital humano, surgié la administracion de los
recursos humanos, actualmente es conocida también como Gestion del talento o capital

humano, siendo sus principales funciones:

Atraer y seleccionar a las personas iddneas, capacitacion, formacion, desarrollo de
competencias, retencién, compensacion, reconocimiento y motivacion. La gestion del
talento humano se encarga de conducir a los colaboradores de la organizacion a alcanzar los
objetivos empresariales, proceso que a su vez permite la satisfaccion de las necesidades
personales, de manera que se convierte en un sistema de ganar — ganar. (Chiavenato, 2002,

p.2)

La industria guatemalteca no se encuentra excluida de los efectos de la globalizacion, este
pais también busca la correcta administracion del talento humano, anteriormente se hizo
mencion de las funciones principales, y para fines de esta investigacion el enfoque estara

sobre la Retencién de Personal.

Existen distintos elementos que pueden limitar este propdsito, por ejemplo, en empleos
operativos las tareas diarias suelen ser monétonas y rutinarias, donde los colaboradores

facilmente pueden entrar en un estado de alienacion, desinterés, falta de compromiso; sin



considerar que algunas personas han tenido una formacién académica que tiene muy poco
en comin con su puesto de trabajo. Con tales efectos, puede ser muy probable que se
obtenga como resultado consecuencias negativas tanto para la organizacion como para el

mismo trabajador.

Las herramientas que ayudan a retener al personal son varias, por ejemplo, proporcionar un
salario justo, contar con buen clima laboral, ofrecer planes de carrera y reconocer el trabajo
bien hecho. Cabe resaltar que un programa de reconocimiento y recompensa es una de las

herramientas méas prometedoras para lograr este objetivo.

La mirada de esta investigacion estard sobre el reconocimiento y la recompensa debido a
que surgen las siguientes inquietudes: ¢Saber si el reconocimiento y recompensa motiva al
trabajador a permanecer trabajando en la empresa?, ;Qué percepcion tienen los
colaboradores sobre el reconocimiento y recompensa?, ¢Cuales son los mecanismos de
reconocimiento y recompensa que le interesan al trabajador? ¢Cuél es el procedimiento

idoneo para reconocer y recompensar?

1.2.  Objetivos de la investigacion

Objetivo General

° Conocer la importancia que tiene un programa de reconocimiento y recompensa en

la retencion del talento humano.
Objetivos Especificos

° Identificar los mecanismos de reconocimiento y recompensa que utiliza el parque de
diversiones con sus colaboradores.

° Conocer la percepcion que tiene los colaboradores sobre qué es reconocimiento y
recompensa dentro de la organizacion.

° Identificar el procedimiento idoneo para reconocer y recompensar a los

colaboradores.



1.3.  Marco tedrico

1.3.1 Antecedentes

Para realizar la presente investigacion y elaborar un programa de Reconocimiento y
Recompensa para los colaboradores de un parque de diversiones, se tomaron de referencia
los siguientes proyectos de investigacion, dado que estan desarrollados en la misma linea

investigativa.

Karla Quixan en sus tesis “Disefio de un programa de motivacion y reconocimiento dirigido
a personal operativo de una planta de costura” en el 2011 tenia como objetivo elaborar
dicho programa con el cual pretendia satisfacer las necesidades de reconocimiento y
aprecio de los colaboradores, por consiguiente, crear un clima laboral positivo, aumentar
los niveles de produccion y de esa manera contribuir al alcance de las metas de la

organizacion.

La investigacion se realizd en una empresa textil con una muestra comprendida entre
hombres y mujeres de 18 a 35 afios de edad con nivel de escolaridad de 6° primaria a 3°
béasico, llegando a la conclusion que los colaboradores necesitan satisfacer sus necesidades
béasicas para desempefiarse adecuada y eficientemente dentro de la organizacién, ademas de
recibir un trato digno por parte de los supervisores y conocer lo que la organizacién espera
de ellos.

“Un plan de reconocimiento y recompensa para el personal de ventas de Grupo Solid”,
publicado en noviembre de 2014, fue el proyecto que realizaron Monica Isabel Pérez y
Paola Stephanie Pérez, cuyo objetivo fue crear un instrumento de acuerdo a las necesidades
tanto de la organizacién como de los colaboradores de la misma y asi generar beneficio
para ambas partes. Dicha investigacion se realizO en una empresa dedicada a la
manufactura, elaboracion, y distribucion de pintura, con una muestra comprendida por 40
personas del departamento de ventas, comprendidos en las edades de 25 a 35 afios, de

género masculino y femenino, con escolaridad de nivel medio.

Las autoras concluyen que el desempefio de los colaboradores sera mas eficiente si se

les reconoce, remunera y recompensa, por lo tanto, contar con un plan de reconocimiento y



recompensa ayuda tanto a la organizacion como a los colaboradores, la organizacion
obtiene mejores resultados ya que los colaboradores se sienten identificados con la

organizacion y tienen un mejor desempefio laboral.

Maria Verdnica Pineda Benavides y Ruby Ldopez Mazariegos en su tesis Factores que
Influyen en la Satisfaccion Laboral del Personal Administrativo realizada en el 2012, a
través de un estudio exploratorio en restaurantes indagaron en los factores internos y
externos que influyen en la satisfaccion laboral a traveés de una guia de entrevista la cual fue
aplicada a 15 trabajadores del area administrativa, la informacion obtenida fue analizada a

través de marcos unicos.

En este estudio las autoras identificaron que los factores internos como el
reconocimiento y desempefiar su trabajo son los que causan mayor satisfaccion laboral en
colaboradores con puestos administrativos. Por lo tanto, se evidencia que tener un programa

de reconocimiento contribuye a la satisfaccion laboral y mejorar el desempefio.

1.3.2 Variables
1.3.2.1 Motivacion

Se refiere al impulso que dirige la conducta hacia al cumplimiento de objetivos, esta
relacionada con la fuerza de voluntad y es determinada por estimulos que buscan la

satisfaccion de las necesidades.

1.3.2.2 Reconocimiento

Es una distincion o agradecimiento por una accion favorable. En el &mbito laboral un
reconocimiento fortalece las acciones requeridas por parte de la organizacion en sus

integrantes.

1.3.2.3 Recompensa

Hace referencia al premio obtenido por la realizacién de una accidon previamente
establecida. Puede ser simbolica, material o econdmica. La recompensa llega a ser un

estimulo que reforzara las conductas deseadas.



1.3.2.4 Incentivo

Es un estimulo que despierta el deseo de cumplir algo, es decir que conlleva a realizar
una accion. Se otorga por el buen desempefio y para que este se mantenga y mejore. La

recompensa puede ser un incentivo.

1.3.2.5 Programa

Es una estructuracion detallada sobre lo que se piensa hacer. Es una guia de

procedimientos, acciones y etapas para realizar un proyecto.

1.3.2.6 Retencion

Es el proceso que sirve para fidelizar a los colaboradores claves con la empresa,

evitando asi que estos se vayan a otras organizaciones.

1.3.2 Comportamiento Organizacional

Para conocer a la persona dentro del contexto laboral, es importante identificar el
comportamiento organizacional. Para Davis y Newstrom (1999), el comportamiento
organizacional “es el estudio y aplicacion de los conocimientos sobre la manera en que 1as

personas tanto individual o como en grupo actian dentro de las organizaciones” (p. 5).

El estudiar y conocer por qué las personas se comportan o actdan de cierto modo dentro
de la empresa, proporciona dos ventajas, la primera es que se lograra predecir el futuro de
las conductas que tendra el colaborador, qué tan comprometido es con su trabajo, cémo sera
con el tema de ausentismo, sera conflictivo y otras mas. La segunda es que ayudara a
controlar las actividades de los individuos dentro del trabajo, de alli surge la importancia
que tienen los estudios de comportamiento organizacional, pues a partir de ellos se puede

identificar medios para que los colaboradores actien eficazmente.

El comportamiento organizacional no se centra Unicamente en el tema de la conducta del
individuo dentro de la organizacion si no también estudia la influencia del grupo y del

ambiente dentro de la empresa.



Caracteristicas del comportamiento organizacional:

En su mayoria las ciencias estdn formadas por cuatro objetivos, el comportamiento
organizacional no serd la excepcion. Describir, comprender, predecir y controlar son los

cuatro objetivos que ayudaran a alcanzar la eficacia dentro de la organizacion.

1. Describir: como se comportan las personas ante determinadas condiciones o
estimulos.
2. Comprender: este objetivo proporciona la respuesta al ¢por qué el colaborador se

comporta de determinada manera?, permitird entender a qué se debe la conducta del
individuo, se conoceré las razones que hay detras de un acto.

3. Predecir: el poder predecir la conducta de un colaborador, o por lo menos
parcialmente, ayudara al jefe inmediato para que este emprenda acciones preventivas. Es
decir que se anticipe a la jugada y proporcione soluciones.

4. Controlar: con los tres objetivos anteriores se podrd controlar, tal vez no en su
totalidad, pero si una buena parte del comportamiento de los colaboradores, se les podra
direccionar y procurar el cumplimiento de las tareas asignadas.

La organizacion esta compuesta por varios sistemas, el sistema social que conforma al
individuo su singularidad y la relacion con los otros. La estructura de puestos es todo un
sistema que tiene por objetivo dividir la realizacion de tareas por &reas y asi cumplir con
determinados procesos y en conjunto producir el producto o servicio que proporciona a la
sociedad. Este sistema da origen a diversos problemas de cooperacion, negociacion y toma

de decisiones.

Por dltimo, se debe tomar en cuenta el sistema de la tecnologia, la mayoria de las
maquinarias ayudan a la elaboracion del trabajo, el ser humano con sus propias manos no
podré realizar todas las tareas que realiza la maquinaria, por ello, se puede decir que la
tecnologia ayuda al hombre, sin embargo, el hombre debe estar capacitado para la

utilizacion de cada una de las maquinas.

1.3.3 Naturaleza de los Individuos

En todos los tipos de ciencia existe una ley universal, por ejemplo, en la fisica la ley de
gravedad opera por igual en cualquier lugar del mundo, un atomo de hidrogeno es igual en

Guatemala que en Moscu. En el caso de las personas sucede lo mismo, cada individuo es



singular, sin embargo “existen seis conceptos basicos que todos los seres humanos tienen:
diferencias individuales, percepcion, individuo integral, conducta motivada, deseo de

involucramiento y el valor de las personas”. (Davis y Newstrom, 1999, p. 11)

1.3.4 Indiferencias Individuales

Todos los individuos tienen singularidad, el ADN, es distinto para cada una de las
personas en el mundo, viendo més alla de la biologia, desde el momento en que nace el
bebé, las experiencias que va teniendo son diferentes comparado a los demas, estas
experiencias van construyendo el yo del nifio. Las experiencias van moldeando la
personalidad de cada individuo, adicional se debe considerar que el contexto social en el

que se desenvuelve le va creando necesidades singulares.

Por lo tanto, es de suma importancia tomar en cuenta que los trabajadores tienen
diferencias y si se le motiva a través de esas diferencias se puede alcanzar un mejor grado
de motivacion. Davis y Newstrom (1999), dice “Si no hubiera diferencias individuales seria
posible optar formas de trato estandar y universales a los empleados. Pero las diferencias
individuales obligan a los administradores a conceder un trato individual, no estadistico, a

los empleados” (p. 11).

1.3.5 Percepcion

La percepcion es el marco de referencia que tiene cada individuo y es a través de este
que la persona comprende y responde su entorno. La percepcion esta compuesta por las
experiencias, nivel social, personalidad y necesidades; todos estos elementos son
singularidades del individuo razén por la cual, cuando dos personas estén frente al mismo

objeto es muy probable que tengan una vision y construyan un concepto distinto.

Cada colaborador tiene distinto concepto de su ambiente laboral, por lo tanto, los
administradores deben estar conscientes que tendran diferencias de percepcion por parte de
sus subordinados. Esto afirma que el trato a cada colaborador debe ser singular.

1.3.6 Individuo Integral

Segtin Davis y Newstrom (1999), “Las habilidades de una persona no pueden disociarse
de sus antecedentes o de sus conocimientos. La vida doméstica no es completamente

independiente de su vida laboral, asi como las condiciones emocionales no pueden



separarse de las condiciones fisicas. Las personas operan como seres humanos completos”
(p. 12).

Dentro de las organizaciones no se tienen maquinas o recursos que sirven Unicamente
para alcanzar los objetivos empresariales, en las organizaciones hay personas, talento

humano, seres humanos completos que se deben administrar como tales.

1.3.7 Conducta Motivada

La psicologia ensefia que el comportamiento normal tiene ciertas causas, estas pueden
relacionarse con las necesidades de una persona, justo en este punto es donde surge la
oportunidad para motivar a los colaboradores. A través de las necesidades se puede
direccionar a las personas para que realicen los trabajos asignados, si el resultado es
eficiente se le ayudara a satisfacer su necesidad a través de la motivacion, pero de lo

contrario, si no alcanza los objetivos esperados no tendré ninguna recompensa.

Es muy importante que el administrador sepa como se encuentra el personal a su cargo,
debe identificar qué lo motiva, como percibe su ambiente laboral y considerarlo como
individuo integral, porque una organizacién puede contar con la mejor tecnologia, pero si el
equipo de trabajo no se encuentra motivado a aprovechar y dirigir la tecnologia tales

recursos careceran de utilidad.

1.3.8 Deseo de Involucramiento

“En la actualidad muchos empleados buscan activamente oportunidades para
involucrarse en decisiones importantes de trabajo a fin de contribuir con su talento e ideas
al éxito de la organizacion” Davis y Newstrom (1999 p.12). El deseo de sentirse parte del
éxito de la organizacién, el deseo de sentir que es capaz de realizar grandes tareas, es parte
de todos los colaboradores, solo que unos lo tienen més latentes que otros, por lo tanto, aqui
existe otra oportunidad para motivar a las personas, proporcionandoles el espacio idéneo

para aportar sus ideas o conocimientos.

1.3.9 Valor de las Personas

Cada colaborador necesita un trato distinto al que se le proporciona a las maquinarias,
tierra, capital, etc. Cada individuo que trabaja para una organizacion, posee habilidades,

capacidades y competencias que, si se le ayuda a desarrollarlas, puede generar grandes



cambios positivos para el desarrollo de la empresa. Ademas, no se debe olvidar que todos
los trabajadores necesitan ser respetados y brindarles un trato digno, porque son seres

humanos y no un recurso adicional.

Es muy importante reconocer la individualidad de cada colaborador, sin embargo, para
motivar a todo el personal, no serd nada sencillo poder satisfacer todas las necesidades de
cada uno. Es tarea ardua para los administradores el comprender las diferencias culturales
entre las distintas organizaciones para aplicar el estilo de trabajo que sea méas acorde a la
organizacion, ademas necesitara analizar cuidadosamente las necesidades de cada uno de

los colaboradores para asi motivar efectivamente a todos.

Por lo tanto, sera necesario buscar motivaciones generales que permitan reducir todas las
necesidades a unas pocas categorias, pero que a su vez estas se constituyan de las

motivaciones individuales de cada uno de los trabajadores.

1.3.10 Motivacién

La motivacién es un concepto que podria definirse de varias formas, debido a que abarca
multiples aspectos, para fines de la investigacion se hace referencia a la motivacién como la
energia que impulsa a las personas a actuar de determinada manera, la cual brinda cierta
direccion que ayuda a asegurar que las personas lleguen al objetivo. Estar motivados es
querer ir a un lugar determinado por voluntad propia. Existen dos formas bésicas de

motivacion:
1. Motivacion extrinseca: es la influencia que proviene del entorno de la persona.
2. Motivacion intrinseca: son factores internos propios de cada persona que impulsa a

la realizacion de determinada accion.
La motivacion es un proceso complejo, por lo tanto, para Armstrong (1991) se deben

considerar los siguientes puntos:

) “Comprender el proceso basico de motivacion, este consiste en el modelo de
necesidad-meta-accion y la influencia de las experiencias y las expectativas.

° Conocer los factores que afectan la motivacion, identificar la necesidad que impulsa
hacia la meta y las circunstancias donde la necesidad sea satisfecha o insatisfecha.

° Reconocer que motivacion es cuestion de pagar mas.



° A la luz de todos los factores entender la compleja relacion entre la motivacion y el
desempefio.” (p. 66)

La motivacion laboral es la fuerza que impulsa a las personas a alcanzar objetivos tanto
empresariales como del departamento y, propiamente los que implica su puesto de trabajo.

Un colaborador motivado contribuye al éxito de la organizacion.

Debido a los cambios globales y a la manera en que ha cambiado el mundo de los
negocios, las organizaciones se han visto con la necesidad de realizar cambios en su manera
de estructurar sus organigramas, jerarquias y las relaciones de mando que existen entre cada

una de ellas para adaptarse a las nuevas formas de gestionar.

Actualmente hay una amplia gama de herramientas recursos y métodos caracteristicos de
los programas para motivar a las personas dentro de las organizaciones, aungue ninguno se
acopla a las necesidades y caracteristicas de todos los integrantes, debido a la diferencia de
los estimulos intrinsecos de cada uno, como el estado de animo, personalidad, caracter, etc.
Sin embargo, modificar e integrar estas herramientas para lograr motivar a los

colaboradores, proporciona un resultado exitoso

1.3.11 Programas de Motivacion
1.3.11.1 La administracion por objetivos

Independientemente del giro del negocio, actualmente las organizaciones se han
encontrado en la necesidad de implementar cambios, debido a la globalizacion del mercado
competitivo y laboral dichos cambios van enfocados a la gestién en los procesos y
procedimientos de la organizacion. Una herramienta que ha sido de gran utilidad es la
administracion por objetivos, la cual es propuesta por Peter Ducker, quien propone que para
administrar una organizacion era indispensable tener como guia, objetivos previamente

establecidos.

Chiavenato (2009), dice al respecto que: “consiste en el establecimiento de metas
especificas, medibles y alcanzables, béasicamente busca desglosar los objetivos
organizacionales en objetivos especificos para cada departamento y asi crear una estrategia

organizacional para alcanzar objetivos generales”. (p. 318)



APO, asi es conocida la administracion por objetivos debido a sus siglas, O. Pérez
(2014), la define como

“Un sistema que incorpora metas especificas, las cuales son establecidas por los superiores
con la colaboracion de sus subordinados, por un periodo de tiempo determinado donde se
revisa periodicamente el avance hacia los objetivos y se asignan recompensas segun el
mismo [...] Es un enfoque de administracion total que busca aportar a los colaboradores una
vision, un punto de partida una meta hacia la cual estan dirigiendo sus esfuerzos, logrando
con estos un sentido de pertenencia a la empresa” (Los Beneficios de Balanced Scorecard y

la Administracion por Objetivos para tu empresa).
Los elementos caracteristicos de la administracion por objetivos son:

° La especificidad de metas: pretende que los objetivos sean cumplidos
° Toma de decisiones participativa: se toma en cuenta las opiniones de los
colaboradores para estructurar un plan para alcanzar los objetivos.
° Plazos definidos: para cada objetivo debera establecer un tiempo en el cual tiene
que ser alcanzado.
° Retroalimentacion: para identificar areas de oportunidad y reconocer logros.

Las ventajas de la administracién por objetivos para la organizacion segun Harold

Koontz son:

° “Mejora de la administracion: a través de la creacion de planificaciones estrategias
orientadas a alcanzar las metas establecidas cumpliendo con los objetivos.
° Vision mas clara de la organizacion: al identificar las caracteristicas de cada puesto
y el perfil que deberia tener cada persona en el mismo para poder obtener los resultados
esperados
° Compromiso individual: los colaboradores se apoderan de las metas y no hacen su
trabajo para cumplir sino para ganar.
° Desarrollo de controles: para determinar que los objetivos planteados sean
medibles, de tal manera que se realicen acciones eficientes para mejorar los planes
anteriores”. (Los Beneficios de Balanced Scorecard y la Administracion por Objetivos para
tu empresa, 2014).

John W. Humble enfatiza algunos errores comunes que se cometen al implementar la

administracion por objetivos, los cuales son:



) “No conseguir la participacion de la alta gerencia.

° Decir a todos que la APO es una técnica suprema, capaz de resolver todos los
problemas.

° Adoptar la APO de una manera acelerada.

° Fijar solamente objetivos cuantificables.

° Simplificar al extremo todos los procedimientos.

° Aplicar la APO en &reas aisladas, no hacer que la compafiia participe globalmente.

° Delegar todo el proyecto de la APO a personal de nivel inferior.

° Concentrarse en individuos e ignorar los problemas de grupo.

) Inaugurar el sistema con una fiesta y después dejarlo andar solo, sin verificar jaméas

como esta funcionando.
° Ignorar las metas personales de los gerentes, concentrandose sélo en los objetivos
de la empresa”. (Los Beneficios de Balanced Scorecard y la Administracion por Objetivos

para tu empresa, 2014).

1.3.11.2 Programas de reconocimiento

Estos programas estan dirigidos a los colaboradores, el objetivo principal es reconocer el
trabajo y enfocarse en las necesidades de ellos. Los programas se centran en brindarles
atencion, expresar el interés, reconocer y premiar cuando hacen bien un trabajo o agregan
valor al mismo, y por consiguiente motivarlos a repetir el buen desempefio. Los

reconocimientos varian, desde palabras de agradecimiento hasta recompensas en efectivo.

Reconocer las habilidades de los colaboradores, es una manera de impulsarlos a

desempefiarse mejor seguin Pérez O. hace mencion que:

“Cuando un empleado siente que su trabajo y esfuerzo es valorado y reconocido,
automaticamente se siente satisfecho y mucho mas comprometido con su empleador, lo que
se traduce a mejores resultados y mayor productividad. Desarrollar un programa para
reconocer a tus empleados es la mejor opcion para lograr equipos mas productivos que no
solamente trabajaran por cobrar un sueldo, sino que también mostraran mayor compromiso
con los intereses de la organizacion [...] este tipo de programas son una gran alternativa
para hacer que la gente crea en el negocio, sepan lo mucho que se valora su contribucion en
el lugar de trabajo y ademas refuerzan el buen desempefio de los colaboradores. Para que

un programa o plan de reconocimiento para empleados funcione y sea poderoso para ambas


http://info.peoplenext.com.mx/10-cosas-que-debes-saber-sobre-las-evaluaciones-de-desempeno

partes, debe ser simple, inmediato y verdaderamente motivante.” (Cémo desarrollar un

programa para reconocer a tus empleados, 2017)

1.3.11.3 Programa de participacion de los empleados

El proposito de este programa es involucrar al maximo a los colaboradores en la toma de
decisiones y de esa manera impulsar el compromiso de ellos con la organizacion, ademas
de generar autonomia y satisfaccion laboral. Robbins, (2004), identifica tres formas para

lograr que los colaboradores participan, estan son:

° “Administracion participativa: se basa en la toma de decisiones conjunta entre jefes
inmediatos y colaboradores a su cargo.

° Participacion representativa: se da cuando un grupo de colaboradores participa en la
toma de decisiones de intereses con la direccion y accionistas. Estos grupos pueden ser
consejos laborales, sindicatos, consejos representantes.

° Circulos de calidad: son grupos de colaboradores y supervisores que tiene una
responsabilidad en comdn, principales acciones que realizan son, analizar conflictos de

calidad, proponer soluciones y realizar medidas correctivas y de prevencion”.

1.3.11.4 Programa de pago variable o programas de compensacion

Se caracterizan porque una parte del sueldo se realiza en base a una meta por el
desempefio, este pago puede variar en base al desempefio individual o grupal. Segln
Robbins (2014), los programas de pagos variables méas utilizados son una forma de pago de

una suma fija por cada unidad de produccién terminada.

La manera en que se compensa el trabajo también se ha ido modificando con el paso del
tiempo, a beneficio no solo de los empleadores sino también de los colaboradores, con el

proposito de obtener mejores resultados.

Para Pérez O. la administracion por compensacion se basa en los valores y objetivos de
la organizacién y tiene como punto de partida las buenas acciones de los colaboradores.
“Los modelos de pago por desempefio se enfocan en evaluar el rendimiento de los
trabajadores a nivel organizacional e individual, lo cual permite una distribucion de la
compensacion mucho mas justa y equitativa”. (COmo ha evolucionado la administracion de

compensaciones para los empleados, 2017)


http://blog.peoplenext.com.mx/la-motivacion-de-los-empleados-a-traves-del-pago-por-desempe%C3%B1o

Los programas por compensaciones tienen como fin, fortalecer a los colaboradores para
que sean ellos quienes determinen su desempefio y busquen crecer en la empresa, ademas el
hecho que ellos dirijan su rendimiento les permitira desarrollar habilidades competitivas
como liderazgo, trabajo en equipo, comunicacion efectiva, entre otras. Los incentivos que
se entregan a los colaboradores estdn hechos con base sobre sus necesidades vy

particularidades especiales.

1.3.12 Teorias
1.3.12.1 Teoria de las Necesidades Basicas de Maslow

La teoria de la piramide o jerarquia de las necesidades basicas, fue desarrollada por
Abraham Maslow en su obra “Una teoria sobre la motivacién humana”, en 1943. Esta

teoria tuvo gran aporte a diversos campos, ademas de la psicologia.

Maslow plantea que “la motivacion nace del cumplimiento de ciertas necesidades, las
cuales segun su criterio estan definidas en orden de importancia, al satisfacer las mas
béasicas las personas se impulsan a desarrollar y satisfacer las necesidades de un nivel mas

alto” (Los incentivos y la motivacion laboral, 2008)

° Necesidades basicas: son todas aquellas que se requieren para sobrevivir, a las
cuales llamé necesidades fisioldgicas, entre las cuales estan respirar, alimentarse, dormir,
sexo, homeostasis, entre otras.

° Necesidades de seguridad y proteccion: se originan al satisfacer las necesidades
fisioldgicas, como su nombre lo indica procuran dar seguridad y proteccion a las personas.
Comprende seguridad fisica, moral, familiar, laboral y proteccion de bienes.

° Necesidad de afiliacion: estar vinculadas a la convivencia. Familia, amigos, pareja,
trabajo en grupo, entre otras.

° Necesidad de estima: se refiere al punto de equilibrio entre la estima alta y baja.
Autorreconocimiento, confianza, respeto, logro, etc.

° Autorrealizacion: se ubica en la cuspide de las necesidades, solo puede darse si se

han satisfecho las necesidades que le anteceden, se desarrolla un crecimiento personal.

1.3.12.2 Teoria E.R.G (E.R.C)



Fue desarrollada por Clayton Alderfer y es conocida por sus siglas en inglés: Existence,
Relatedness and Growth que traducidas al espafiol significan: Existencia, relacion y
crecimiento. Alderfer se basa en la agrupacion de las necesidades que plantea Maslow;

) Existencia: se refiere a las condiciones bésicas vitales, establecidas en las
necesidades fisioldgicas y de seguridad.

° Relacion: implica convivencia y relaciones grupales e interpersonales, estan
comprendidas en las necesidades sociales o de pertenencia.

° Crecimiento: manifiesta deseos de crecer internamente, reconocimiento,
autoconcepto, desarrollo y superacion personal, comprendidos en las necesidades de estima

y autorrealizacion.

Compartia el supuesto de Maslow que la satisfaccion de las necesidades de orden
inferior conducia a las personas a satisfacer las necesidades de orden superior. Alderfer
suponia que las necesidades ERC eran causa de motivacion, pero la frustracién en una

necesidad superior podia provocar un descenso a una necesidad inferior.

1.3.12.3 Teoria de la Motivacion de Herzberg

También conocida como teoria de los dos factores, Frederick Irving Herzberg fue un
personaje importante en la gestion administrativa empresarial. Herzberg propone que el

comportamiento de las personas esta influenciado por dos factores:

1. Factores motivacionales (intrinsecos): conformados por factores como
reconocimiento, recompensa, trabajo estimulante, cumplimiento, etc. los cuales puede
aumentar la satisfaccion y motivacion de las personas.
2. Factores de higiene (extrinsecos): conformados por factores como condiciones
laborales, seguridad, remuneracion, compensacién, etc. No son motivantes sin embargo la
ausencia de estos provoca insatisfaccion.

Siguiendo la teoria de las necesidades primarias de Maslow, los factores motivacionales
pertenecen a las necesidades de estima y autorrealizacion, mientras que los factores

higienicos pertenecen a las necesidades fisioldgicas y de seguridad.

1.3.12.4 Teoria de las Expectativas de Vroom

Fue desarrollada por Victor Vroom, quien plantea que para actuar de una manera

determinada depende de la expectativa que las personas tienen sobre lo siguiente a la



actuacion esperada, es decir, la expectativa que las personas tienen sobre la recompensa que

se obtendrd luego de actuar, los motiva a actuar determinadamente. Se basa en tres

factores:

° Valencia: es la inclinacién al recibir una recompensa.

° Expectativa: se desarrolla a partir de la actuacion realizada y el resultado obtenido.
° Medio: perspectiva que tienen las personas sobre la recompensa recibida.

Segun D. Nadler y E. Lawler (1999), la relacion de estos factores conlleva a la

motivacion en conceptos y teorias principales.

La fundamentacion de esta teoria se basa en los siguientes supuestos:

) “El comportamiento depende de la combinacion de las fuerzas de las personas y del

medio que lo rodea.

° Las personas toman las decisiones conscientes sobre su comportamiento.
° Las personas tienen distintas necesidades, deseos y metas.
) Las personas escogen entre distintas opciones de comportamientos”.

(Motivacién, concepto y teorias principales, 2016)

La teoria sostiene que cuando la dificultad de una meta es excesiva, las personas ven
poca probabilidad de alcanzarla. Esto destruye a su vez la conexion entre el esfuerzo vy el
alcance del premio; y no quiere decir que la persona no se esforzara nunca por alcanzar
metas dificiles, sino sugiere que en estos casos para que las personas se motiven a

alcanzarlas hay que cumplir dos condiciones:

° Debe haber una conexidn clara entre la retribucion y el cumplimiento de la meta.

° Debe ser grande la cantidad de la retribucion al lograr la meta.

La conexidn entre el desempefio y la recompensa se le Ilama linea de vision, por lo tanto,
las organizaciones pueden motivar a sus colaboradores a realizar un desempefio en

particular siempre y cuando desarrollen una adecuada linea de vision.

1.3.12.5 Teoria de las Necesidades de David Mc Clelland

McClelland plantea que una persona puede sentirse motivada si logra satisfacer tres

necesidades:



° Necesidad de logro: esta orientada al cumplimiento de metas y objetivos, implica
responsabilidades y requiere de retroalimentacion.
° Necesidad de poder: busca influencia, control, reconocimiento y prestigio.
° Necesidad de afiliacion: orientada a la interaccion y convivencia.
Estas necesidades se encuentran en todas las personas, son adquiridas y moldeadas

debido al tiempo, la convivencia sociocultural y la experiencia personal.

Para Davis K. (1,999) el proceso de motivacion se basa en impulsos. Considera que en
su mayoria todas las conductas conscientes son motivadas o causadas, por ejemplo: todas
las personas necesitan abrigar su cuerpo, pero el comprar determinada prenda, el color y
estilo esta motivado por un impulso. Lo mismo sucede en el area laboral, todos necesitan
trabajar motivados por el impulso mayor, siendo este cubrir sus necesidades; sin embargo,
existe otro tipo de impulso que motiva a cada persona para querer laborar en determinada
organizacion con facilidad de horario, incentivos econoémicos, ambiente laboral adecuado,

estabilidad laboral.

Al superar o cubrir el primer impulso que es cubrir necesidades basicas arrancan los
impulsos que ayudan a que el colaborador se comprometa y se ponga la camiseta. Es aqui
donde se hace necesario que la organizacion identifique, descubra y comprenda qué tipo de
impulso motiva al colaborador, reconocerlo y recompensarlo para asi de esta manera poder
reforzar a que el candidato continte cumpliendo la meta que se le ha establecido. Davis K.
(1,999) maneja una formula D = C * M en donde “el desempefio o potencial ( D ) es
producto de la capacidad ( C ) y la motivacién ( M )” esto refleja que no solamente la

motivacion impulsa a un éptimo desempefio, pero si es elemento importante para el mismo.

Las investigaciones de McClellan se centraron en los impulsos de: logro, afiliaciéon y
poder, estos se detallardn méas adelante. Pero es necesario reconocer que para Davis existe
un impulso méas y este es motivacion hacia la competencia. La motivacion hacia la
competencia impulsa a la persona a ser buena en algo, desempefiar un trabajo de calidad,
los colaboradores motivados por la competencia buscan el dominio de sus labores, se
enorgullecen de desarrollar y hacer uso de sus habilidades para la resolucién de problemay
se esfuerzan por ser creativos cuando enfrentan obstaculos en su trabajo. Esto le
proporciona satisfaccion interna debido a la estimacion y reconocimiento que le tienen los

comparfieros de trabajo, clientes y/o superiores.



La motivacion hacia la competencia es diferenciada a la motivacion de logro propuesto
por McClellan que se describird més adelante. Los individuos orientados al logro disfrutan
el cumplimiento de sus actividades y pasan al siguiente objetivo preguntandose ¢Cuanto
mas puedo hacer (logros)?, se inclinan mas a metas cuantificables, las que le sirven como
punto de referencia para medir su éxito. A diferencia de los colaboradores orientados a la
competencia, ellos le dan mayor valor al nivel de sus capacidades y son méas sensibles a
metas orientadas a la calidad de productos y servicios, les gusta responder a la pregunta

¢Qué tan bien puedo hacerlo (competencia)?

El saber diferenciar entre los cuatro tipos de impulsos motivacionales (tres de McClellan
y el agregado por Davis) permite administrar estratégicamente el desempefio de cada
colaborador, por lo tanto, es importante que desde el momento en que se seleccione a un
colaborador para determinada plaza se debe conocer qué tipo de impulsos lo motivan,

ademas este criterio se puede utilizar también al momento de realizar cambios de puesto.

1.3.13 Clima Organizacional

“El clima organizacional se refiere al ambiente interno entre los miembros de la
organizacion y se relaciona intimamente con el grado de satisfaccion de sus integrantes”.

(Chiavenato, 2011, p. 50)

El clima laboral es el ambiente en el que se desarrolla el trabajo diariamente. La calidad
de este clima influye directamente en la satisfaccion de los colaboradores y por
consiguiente en la productividad, determinando la forma en que un individuo percibe y
experimenta cualidades y atributos en su desempefio. Un buen clima laboral conlleva el
alcance de los objetivos planteados, por el contrario, puede conducir a destrozar el

ambiente de trabajo provocando conflicto, malestar y bajo rendimiento.

Segln Chiavenato, se consigue un clima laboral favorable cuando se satisfacen las

necesidades de los integrantes de la organizacion y se les motiva.

El clima laboral comprende aspectos fisicos, estructurales, ambientales, personales.
Proporcionar un buen clima laboral depende en primer lugar de la direccion gerencial, de

acuerdo a la manera en que implementen y desarrollen sistemas de gestion, una adecuada



calidad de vida en el trabajo la cual estd conformada por factores intrinsecos y extrinsecos.

Segln Chiavenato son (2009):

° La satisfaccion con el trabajo ejecutado

° Las posibilidades de futuro en la organizacion

° El reconocimiento por los resultados alcanzados

° El salario percibido

° Las prestaciones recibidas

° Las relaciones humanas dentro del equipo y la organizacion

° El entorno psicolégico y fisico del trabajo

° La libertad para actuar y la responsabilidad para tomar decisiones
° Las posibilidades de estar comprometido y participar activamente

Para conocer el clima de una organizacion es necesario identificar la situacion en la que
esta se encuentra. El diagnostico del clima proporciona retroalimentacién acerca de los
procesos que afectan el comportamiento organizacional y permite desarrollar planes de
mejora orientados al cambio de actitudes y conductas ineficaces de los involucrados, con el

fin de elevar los niveles de motivacién y rendimiento profesional.

Es importante que dentro de las organizaciones se realicen diagndsticos de clima laboral,
ya que con la evaluacion saldran a luz problemaéticas y aspectos que influyen en la
eficiencia de los trabajadores y la productividad y rentabilidad de las organizaciones. La
medicion del clima laboral conlleva un seguimiento, se deben proponer soluciones
estratégicas para las problematicas evidenciadas, con esto el colaborador estara en un

ambiente mas comodo y ameno para desempefiar su trabajo.

1.3.14 Satisfaccion Laboral

Se refiere a la satisfaccion laboral como “conjunto de actitudes generales del individuo
hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia
éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas” (Satisfaccion Laboral

y Productividad, 2013),

Morillo define la satisfaccion laboral como “la perspectiva favorable o desfavorable que
tienen los trabajadores sobres su trabajo expresado a través del grado de concordancia que

existe entre las expectativas de las personas con respecto al trabajo, las recompensas que



este le ofrece, las relaciones interpersonales y el estilo gerencial” (Psicologia Cientifica,

2010)

Por lo tanto, la satisfaccion laboral esta relacionada con las respuestas actitudinales de
los colaboradores en relacién a su puesto de trabajo y todo lo que este involucra:
remuneracion, prestaciones laborales, seguridad personal, oportunidades de crecimiento y
desarrollo, beneficios, reconocimiento y recompensa, clima laboral, sentido de pertenencia,

RSE, entre otros.

La satisfaccion laboral es un estado que manifiestan los colaboradores y se da por los
beneficios que la organizacion da a sus colaboradores tratando de satisfacer las necesidades

de estos en el &mbito laboral y por las reacciones actitudinales de estos beneficios.

Es importante aclarar que la satisfaccion laboral también depende también de aspectos
intrinsecos y fisicos del colaborador, por ejemplo, si un colaborador estd desempefiando un
cargo que no es acorde a su profesion, capacidades o habilidades, genera sentimientos y
actitudes negativas que van a repercutir en la eficiencia para desempefiar las actividades

que implica dicho cargo, produciendo baja productividad.

La insatisfaccion laboral se manifiesta de diferentes maneras, las mas comunes son
quejas, reclamos e inconformidades constantes, incumplimiento de tareas,
irresponsabilidad, impuntualidad, ausentismo, entre otros. Ante la insatisfaccion laboral se
pueden expresar dos actitudes, que pueden ser negativa, la cual conlleva negligencia ante el
cambio, aumento de errores, abandono de labores y renuncia, también puede ser positiva al
contribuir a mejorar la situacion, tener una espera pasiva y optimista mientras la

administracion y los encargados hacen lo méas pertinente para resolver la situacion.

Que una organizacién proporcione un estado de satisfaccion a sus integrantes traera
grandes beneficios para ambas partes, un colaborador satisfecho y motivado mejora su
desempefio y aumenta la productividad a la vez que satisface sus necesidades. Es por tal
razon que las organizaciones implementan diferentes estrategias para motivar a sus

colaboradores y desarrollar un ambiente de satisfaccion en el area laboral.

1.3.15 Compensacion y Beneficios



La transformacion global que se esta viviendo demanda a cada trabajador mejor
preparacion académica y desarrollo de competencias, esto lo convierte en capital humano
porque entre mas preparada esté una persona ésta demandard un salario mas competitivo.
Lawler refiere al respecto “si las organizaciones desean atraer a los mejores y ser las
mejores, deben estar dispuestas a pagar muy bien a las personas sobresalientes” por lo tanto
las personas dejaron de ser un recurso mas para las organizacion6es, hoy por hoy son
talento. (Moreno, Gestiopolis, 2011)

El capital humano es la razén por la cual una organizacion pelea en el mercado laboral
para atraerla e integrarla a la misma y procurar que permanezca dentro de ella, a través del

salario y beneficios.

Para Lawler existen dos tipos de remuneracion: “remuneracion basada en el cargo y
remuneracion basada en el desempeio” (Moreno, Gestiopolis, 2011). El fundamento de la
remuneracion basada en el cargo es la clase de trabajo que realizan las personas, es decir
que se debe realizar una valuacion de puestos, con los resultados obtenidos se determina el
salario para el puesto y al mismo tiempo se conoce el impacto que la persona que ocupe el
puesto causa en la organizacion. Este tipo de Remuneracion es objetiva y estandarizada
debido a que la organizacidn puede manejar un costo por remuneracion similar a los de su

competencia.

La remuneracién basada en el desempefio es mas compleja debido a que se debe realizar
una estrategia bien clara y detallada, si no se tiene el cuidado de realizarla en lugar de
motivar el efecto serd todo lo contrario. Una estrategia que utilizan las empresas para
remunerar en base al desempefio son los incentivos, monetarios 0 no monetario. En caso de
los incentivos no monetarios se establecen planes, politicas o programas en los que se

estandariza el proceso para adquirirlos.

El dinero es un bien singular valorado por la mayoria de personas a nivel mundial, en la
actualidad es un recurso vital para realizar pagos de bienes, servicios y otras obligaciones,
en resumen, aporta a la sobrevivencia del ser humano, por lo tanto, este bien es un factor

determinante que influye en la motivacion de las personas.

Segun Maslow, el ser humano tiene que cubrir sus necesidades basicas, cuando estas ya

estan satisfechas sube al siguiente nivel, esto permite deducir que cuando una persona tenga



el suficiente dinero para cubrir la necesidad de alimentacion, vivienda y seguridad, la
motivacion se enfocard a otro tipo de necesidad, siendo este el caso, la persona perderia la
motivacion por ganar Unicamente lo necesario para vivir, iniciaria una busqueda de un

ingreso mayor para satisfacer el siguiente nivel de necesidad.

Lawler sostiene que “si al menos una parte del dinero se distribuye con base en el
desempefio contribuye a la eficacia de la organizacion” (Moreno, Gestiopolis, 2011). Esto
nos permite ver que una parte de la remuneracion econémica debe ser la misma para todos
los colaboradores, es decir un sueldo base, pero el resto de la remuneracion sea ganado a
través del desempefio por excelencia, dando asi paso a un sistema de reconocimientos y
recompensas que en verdad motive a todos los colaboradores para dar su mejor desempefio

en las tareas que tiene a su cargo.

Las compensaciones no se limitan a una remuneracion salarial, sino que también
implican incentivos, los cuales motivan a las personas, pero estan sujetos a los resultados

desempefio de estos. Las compensaciones tienen objetivo:

° Recompensar el desempefio

° Comepetitividad de la organizacion en el mercado laboral
° Motivar el desempefio futuro

° Atraer y retener personal

° Aumentar la productividad

Existen diferentes tipos de compensaciones, los utilizados con mas frecuencia son los

siguientes:
° Monetarios: se incluyen prestaciones de ley como el aguinaldo y bono 14.
° Bonos: beneficio econémico extra al sueldo, se da por cumplir metas establecidas

previamente, por ejemplo, las comisiones.

° Beneficios: personalizados de acuerdo con las necesidades de los colaboradores, por
ejemplo: guarderias, cafeteria y comedor, transporte, etc.

° Asistenciales: por ejemplo, seguro médico para el colaborador e incluso su familia.
° Recreativos: buscan contribuir al bienestar integral de la persona, como dias
adicionales de vacaciones, actividades outdoor, entre otras.

° Capacitacién, formacion y desarrollo: implican actividades y planes para aumentar

los conocimientos y prepararse mas, laboral y personalmente.



1.3.16 Reconocimiento y Recompensa

El reconocimiento son todas las estrategias elaboradas para felicitar a los colaboradores
por su buen desempefio laboral. Tiene como finalidad fortalecer las acciones que estos
realizan para alcanzar la estrategia organizacional de manera que se aumente la
productividad y mejore la calidad de la misma. EIl reconocimiento permite a los
colaboradores sentirse motivados, optimistas y comprometidos con la empresa, facilitando

el crecimiento y aumentando la rentabilidad de ésta. (Montenegro, Gestiopolis, 2013).

La recompensa son los incentivos que se ofrecen para realizar acciones determinadas;
comUnmente son incentivos econdmicos, pero también pueden ser simbdlicos. Las
empresas implementan las recompensas con el propésito de motivar a los colaboradores a
alcanzar altos niveles de desempefio y retenerlos dentro de la organizacion. Para determinar
las recompensas es importante conocer las necesidades de los colaboradores para tener mas

impacto y obtener los resultados esperado a la vez que se satisfacen las necesidades de

estos.
Diferencia entre Reconocimiento y Recompensa
Reconocimiento Recompensa
° Es una muestra de aprecio por un | e Son incentivos econdmicos que

trabajo bien hecho (ya terminado), por | pretenden dirigir la actividad del empleado
ejemplo, un regalo. hacia un resultado particular.
° Se da como resultado de un trabajo | e La recompensa se sabe que existe, se

bien hecho, no es conocido ni necesariamente | conoce.

esperado ° Generalmente es tangible y muy a
° Puede ser tangible o intangible. menudo dinero.
° Los reconocimientos tales como una | e Las recompensas, cuando se incluyen

nota o un regalo, puede recordarse por mucho | en el salario, en incentivos o primas, se
tiempo. olvidan rapidamente.

° No escrito, inesperado. ° Puede formalizarse por escrito, como




° Tiene una naturaleza psicoldgica,
puede ser planeado o espontaneo.
° Fomenta que la persona tenga la

necesidad de sentirse reconocida por sus

logros.
° Producen una motivacién intima, por
ejemplo, la necesidad de sentirse bien,

competente y necesitado por la organizacion.
° Promueven relaciones a largo plazo y

fidelidad a la organizacion, al equipo y/o al

por ejemplo mediante primas, o de forma
verbal, “si haces tal..., te daremos cual...”

° Se planifica y ejecuta, tiene una
naturaleza tactica.

° Fomenta que la persona tenga la
necesidad de sentirse satisfecha con la
organizacion y con lo que le ofrece.

° Producen una motivacion externa, por
ejemplo, satisfacen la apetencia por comida,

alojamiento y servicios /bienes materiales.

director.

(Jimenez, Euskalit, 2014)

Como se ha mencionado el reconocimiento y recompensa son dos estrategias diferentes,

pero con un mismo objetivo, motivar a los colaboradores y mejorar el desempefio laboral.

Los programas de reconocimiento y recompensa se han convertido en una herramienta
de gran utilidad para las empresas que buscan motivar y retener a sus colaboradores y a la
vez aumentar sus niveles de produccion; a través de ellos se da a conocer el interés y la
importancia que genera el trabajo hecho de manera efectiva. Para implementar un programa
de reconocimiento y recompensa es necesario previamente definir:

1. La estructura organizacional: es decir, definir la misién, visién, valores y politicas,
asi como el anélisis de las areas de fortaleza y areas de mejora y el analisis sobre el
producto o servicio que realizan.

Las actitudes que se quieren impulsar para alcanzar la estrategia

Las actividades que se utilizaran para reforzar esas actitudes.

Los premios que se ofreceran.

Los objetivos que se alcanzaran con la implementacion del programa

© g~ w N

Los resultados que se esperan obtener y la forma en que se mediran los resultados
del programa.

7. Indicadores de mejora (Si es necesario)

También es importante adecuar las recompensas a las necesidades del colaborador,
adecuar el premio a lo logrado, no debe ser el mismo premio que se da al cumplir con

tareas sencillas a los grandes proyectos. El reconocimiento o recompensa se debe entregar



lo mas pronto posible, al lograr el desempefio deseado por el colaborador, si se deja pasar
mucho tiempo de por medio pierde la efectividad para conseguir el efecto motivador que se
desea.

En cuanto a los premios pueden ofrecer existen una amplia variedad como diplomas,
medallas, premios en efectivo, vales de alimentos, productos y/o servicios que produce la
empresa, programas de capacitacion para el trabajador, etc. Sin embargo, el valor del
premio debe ser acorde al aporte que el colaborador realiza y es necesario tomar en cuenta
que los premios tienen que ser establecidos de acuerdo con sus necesidades Yy
requerimientos, puesto que los colaboradores valoraran lo que la empresa pueda darles pero

que realmente contribuya a lo que ellos necesitan o aprecien.

1.3.16.1 Tipos de Reconocimiento y Recompensa

Simbolicos: no implican costos econdémicos, pueden ser

° Felicitacion en pablico o privado
° Palabras de agradecimiento
° Fotografias o nombre de los colaboradores sobresalientes en las carteleras

informativas de la empresa.

) Llamadas telefénicas personales del jefe de inmediato, jefe de departamento o
gerente

° Cartas del jefe de inmediato, jefe de departamento o gerente.

° Puesto especial de estacionamiento

° Reconocimiento via correo electronico

° Tiempo libre (dia, medio dia, horas)

) Otros

Econdmicos: implican costos econémicos, pueden ser:

° Entradas para el cine, teatro, conciertos, etc.

° Capacitacion o participacion en algun curso de formacion
° Viaje

° Viaje en familia

° Comida o celebracion con el jefe de departamento

° Suéter, gorra, bolsa, lonchera etc. Con logo de la empresa

° Certificado de regalo



° Certificado de supermercado

° Juguetes para los nifios
° Productos de la empresa
) Otros.

1.3.16.2 Desarrollo de un programa de reconocimiento y recompensa

Con el paso del tiempo, las organizaciones han dado por hecho que las personas son el
principal activo con que cuentan, por lo mismo han creado e implementado diversas
herramientas estratégicas, con el propdésito de motivar y orientar a sus colaboradores a tener
un oOptimo rendimiento, tanto en busqueda del cumplimiento de los objetivos de la
organizacion como personales. En que se reconozca la labor que cada persona realiza es
una accion imprescindible para propiciar la motivacion y mejorar el desempefio y aumentar

la productividad.

Cabe mencionar también, que elaborar un programa que reconozca y recompense a los
miembros de una organizacion por su desempefio, puede llegar a ser complicado, pues con

un minimo error se puede ocasionar consecuencias grandes.

Segun Pérez O. para implementar un programa de reconocimiento y recompensa en una

organizacion, serd necesario tomar en cuenta 4 aspectos importantes:

1. “Involucrar a los colaboradores en el disefio del plan: permite conocer sus
perspectivas, necesidades, ideas y opiniones, por lo que el disefio del programa sera mucho
mas efectivo. Se debe buscar la participacion de los colaboradores en el proceso del disefio
del plan, a través de encuestas y entrevistas para conocer qué tipo de reconocimientos les
resulta mas motivador y les gustaria recibir.

2. Incluir a todos los niveles de la organizacion: pero cuidar no generalizar el
programa, sino al contrario, este debe estar orientado de acuerdo a los niveles que hayan
dentro de la organizacion, asi como los puestos de trabajo, cargos, funciones y actividades
propios de cada uno. Es indispensable que todos los colaboradores sean participes del
programa y evitar la exclusion.

3. El programa debe ser sencillo, flexible y atractivo: el programa debe ser especifico
y claro, para que todos aquellos a quienes estd dirigidos logren entenderlo y captar las

acciones, indicadores o resultados que seran recompensados y reconocidos.



4, No todo es dinero: se puede reconocer el desempefio a través de la escucha y
recepcion de ideas y propuestas, brindar confianza, flexibilidad en horarios, horas y dias
libres, trabajo en casa, premios a traves de proveedores y aliados, reconocimiento publico,

carteleras informativas de la organizacion, etc.”

El proposito del programa de reconocimiento y recompensa es valorar a los
colaboradores por lo que hacen, ya que esto hace que la organizacion obtenga mdaltiples
beneficios, entre ellos disminuye la rotacion de personal, mejoras en el desempefio, clima
laboral agradable y satisfaccion laboral, entre otros. (Cémo desarrollar un programa para
reconocer a tus empleados, 2017.)

Pérez O. menciona algunas acciones que se deben tener en cuenta para que el programa
de reconocimiento y recompensa motive al personal, cumpla con el objetivo y sea
justificable:

° Fomentar una cultura orientada al desempefio: al impulsar el rendimiento de los
colaboradores es necesario dar retroalimentacion eficaz sobre el desempefio, con el
propdsito de comunicarles que es lo que estan haciendo y los motivos porque valoran su
comportamiento, pero también los aspectos que deben cambiar. Para que sea mas
entendible, se recomienda acompafar la retroalimentacion con un ejemplo de cuando se
demostrd el comportamiento. Esta debe ser dada poco tiempo después que se manifieste el
comportamiento.

° Comunicacion efectiva: para que los colaboradores conozcan en qué se consiste el
programa, asi como los objetivos y se sienta participe del proceso.

° Medir los resultados: si no se lleva una medicién dificilmente se podra tener un
control y por consiguiente no se puede mejorar. “Al realizar una medicion constante
permite a los involucrados conocer si realmente estan obteniendo los resultados esperados y
si el esfuerzo de la empresa es compatible con el nivel de rendimiento” (5 mejores practicas

para compensar a tus empleados, 2017)

El implementar programas de reconocimiento, es un proceso que genera credibilidad y

rentabilidad para la organizacion.



CAPITULO II
2. Técnicas e instrumentos

2.1. Enfoque y Modelo de Investigacion

Cualquier problema tiene distintas aristas, puede verse desde una perspectiva subjetiva,
“todo individuo, grupo o sistema social tiene una manera tnica de ver el mundo y entender
situaciones y eventos, la cual se construye por el inconsciente, lo transmitido por otros y
por la experiencia, por lo tanto, debemos de tratar de entenderla en su contexto” (Sampieri,
2014, p. 9) o desde un plano objetivo cuantificando los datos que se tienen. Pero no se
busca enfocar Unicamente una linea de investigacion, por el contrario, se pretende obtener y
analizar datos cualitativos con intencién de explorar el problema, se procura en una
segunda etapa recabar y analizar datos cuantitativos para luego comparar e integrar la
informacion obtenida. Por lo tanto, se considera oportuno el enfoque mixto-exploratorio
secuencial con modalidad comparativa para llevar a cabo la investigacion.

La modalidad de este enfoque permite principalmente indagar en la variable de la
percepcion sobre la motivacion, reconocimiento, recompensa y a la vez vincularla con los

datos cuantificables para adquirir informacion valida.

2.2.  Técnicas

2.2.1 Técnicas de Muestreo

Para la realizacion de la investigacion se utilizé el muestreo no probabilistico debido a la
gran cantidad de colaboradores que tiene la organizacion y a los horarios de labores, puesto
que estas condiciones no les permitieron a todos tener las mismas posibilidades de
participar en el estudio.

Se tom6 en cuenta a 40 colaboradores, hombres y mujeres con las siguientes

caracteristicas:

° Desemperiar el cargo de Guias de Operaciones.

° Tener un afio como minimo de laborar en la empresa.

Comprendidos entre las edades de 18 a 30 afios.

° Disponibilidad de participar en la investigacion.



En la fase de recoleccidon de datos cuantitativos se tomé en cuenta a 40 participantes
incluyendo a las 16 personas que participaron en la investigacion cualitativa. Las muestras
tuvieron una relacion anidada, pues del total de la muestra seleccionada para el estudio

cuantitativo estuvo incluida como subconjunto la muestra del estudio cualitativo.

2.2.2 Técnicas de recoleccion de datos

° La observacion: Permitio a las investigadoras involucrarse de manera directa con
los y las participantes y su entorno laboral. También, permitié explorar y describir el

ambiente fisico, social y la manera en que se realizan los procesos.

° La entrevista: A través de esta técnica se logro intercambiar informacion entre el
entrevistador y el entrevistado, se utilizo con el objetivo de conocer experiencias,
conceptos, actitudes y situaciones en las que se encontraba la poblacién. Con la

informacidn obtenida se evaluaron las variables de procedimientos y reconocimiento.

° El cuestionario: Por medio de un conjunto de preguntas directas realizadas al
colaborador se reviso si el parque de diversiones reconoce y recompensa a los trabajadores.

Esta técnica permitio indagar en las variables de reconocimiento y recompensa.

° Grupo focal: fue una herramienta con la cual accedimos a profundizar en la
variable de percepcion a través de cuestionamientos sobre el significado colectivo que

tienen los colaboradores acerca del reconocimiento y recompensa.

2.2.3 Técnicas de andlisis de datos

Para analizar la informacion obtenida se utilizd la matriz de doble entrada con el
propdsito de conocer emociones, situaciones y hechos encontrados que permitieron
concluir con un andlisis descriptivo. Considerando que el enfoque de la investigacion es de
tipo mixto, se entrelazé el andlisis descriptivo con datos estadisticos para finalmente

presentar un analisis ma&s completo.

2.3.  Instrumentos

° Consentimiento informado: a través de este se les dio a conocer a los
colaboradores el objetivo de la investigacion, el procedimiento a seguir, los riesgos e
incomodidades que les pudo generar, los beneficios y la confidencialidad de la informacion

que proporcionaron.



° Guia de Observacion: Conformada por tres afirmaciones que ayudaron a
identificar aspectos relevantes tales como: las actividades diarias de los participantes, la
relacion trabajador-jefe y el proceso que utilizaron para reconocer y recompensar el trabajo
realizado.

° Guia de entrevista: Constituida por 6 preguntas abiertas a traves de las cuales se
obtuvo informacion acerca del proceso ideal para reconocer y recompensar desde la
percepcion de los colaboradores y con base en sus necesidades. Las autoras son J. Cosy G
Lopez.

° Grupo Focal: estd formado por 14 preguntas distribuidas de la siguiente manera: 8
preguntas para iniciar el tema, esto ayudd a evaluar si los colaboradores saben qué es
reconocimiento y recompensa, la diferencia entre ambos y cuél de estos es mas importante;
3 preguntas de transicion donde se determind la importancia que tiene para el colaborador
ser reconocido y recompensado, seguidamente se indagé si los participantes perciben algun
beneficio al momento de estandarizar un programa de reconocimiento y recompensa y se
identifico la forma en que les gustaria ser recompensados. Para finalizar hay 3 preguntas
gue permitieron conocer la importancia del programa de reconocimiento y recompensa para
motivar y satisfacer al trabajador; durante el desarrollo del grupo focal se rescataron

sugerencias para la elaboracion del programa de reconocimiento y recompensa.

El grupo focal se realizé con dos grupos de 8 participantes cada uno, en un salén que

cumplia con las condiciones necesarias para la ejecucion de este.

2.4.  Operacionalizacion de los objetivos

Objetivos Variables o Unidad de analisis Instrumentos
especificos categorias y técnicas

1 Identificar | 1.1  Reconocimie | 1.1 Evaluar si existe | Entrevista

los mecanismos de | g reconocimiento  simbdlico | (Cos J. Ldpez

reconocimiento y
recompensa  que
utiliza la empresa
con sus
colaboradores. 1.2 ldentificar si en la

1.2 Recompensa | empresa recompensan de
forma monetaria tales como
bonificaciones, parqueo

(como diplomas, | G.)
agradecimientos, etc).




2. Conocer la
percepcion que
tiene los
colaboradores

sobre  qué es
reconocimiento y
recompensa.

3. Identificar

el  procedimiento
idéneo para
reconocer y
recompensar a los
colaboradores.

2.1 Percepcion

2.2 Colabhoradores

3.1 Procedimiento

gratis, vales de comida,
combustible, internet entre
otros.

2.1 Identificar el concepto

que los colaboradores
tienen respecto al
reconocimiento y
recompensa.

2.2 Conocer Si el
reconocimiento  simbdlico
motiva al colaborador.

3.1 Evaluar las acciones
gue se tomardn en cuenta
para reconocer y
recompensar al
colaborador.

3.2 Identificar que prefieren

Grupo Focal
(Cos J. Lopez
G.)

Entrevista
(Cos J. Lobpez
G.)

3.2 Reconocimiento los trabajadores
reconocimiento y
recompensa simbdlica o
monetaria.
CAPITULO I
3. Presentacion, interpretacion y analisis de los resultados
3. 3.1. Caracteristicas del lugar y la muestra

3.1.1 Caracteristicas del lugar

Eduparques es un parque de diversiones que simula una ciudad a escala donde los nifios

y las nifias pueden desempefiar roles de diferentes oficios y profesiones como médico,

bombero, piloto, ingeniero, arquitecto, veterinario, etc. El parque de diversiones esta

basado en un concepto denominado Eduentretenimiento, a través de la ludica se busca

ensefarles a los nifios una serie de conceptos, principios y valores que les van a servir para

formarse.




El parque funciona en medio de una ciudad construida a escala para nifios, es una ciudad
que pretende replicar de manera realista los espacios mas representativos que existen en

cualquier ciudad del mundo.

El parque esta ubicado en el municipio de Santa Catarina Pinula, del departamento de
Guatemala, en los Gltimos afios, la poblacion del municipio ha tenido un crecimiento por la
migracion de personas hacia las colonias establecidas en el municipio, que se han
planificado para atender a segmentos de la poblacion de nivel econémico alto.

3.1.2. Caracteristicas de la muestra

La mayor parte de colaboradores del parque ocupa puestos operativos. Las personas que
desempefian estos puestos deben de estar comprendidos en edades de 18 a 30 afios, contar
con estudios a nivel medio, en especial maestros (as), de preprimaria y primaria, actitud
proactiva y dindmica, lo ideal es que hayan tenido experiencia previa conviviendo con
nifios y actitud de servicio al cliente, por el servicio que se ofrece, también es importante

tener disponibilidad para trabajar fines de semana y dias festivos debido al giro del negocio.

El 35% de la muestra tiene hijos y el 65% se encuentran solteros (as). Los colaboradores
se ubican en las clases socioecondmicas media-baja, media y media-alta. Se evidencia mas
la presencia del género femenino desempefiando estos puestos. La mayoria estan
comprendidos en las edades de 21 a 24 afios, graduados a nivel medio de magisterio,
bachillerato y perito contador; residen en municipios aledafios a la ubicacion del parque
como lo son los municipios de Barberena, San José Pinula, Fraijanes y por supuesto Santa

Catarina Pinula.

4. 3.2. Presentacion e interpretacion de los resultados

La presente investigacion tuvo lugar en un parque de entretenimiento, de la poblacion
entrevistada, los participantes tienen 2 afios y 6 meses en promedio de laborar en la
organizacion, la mayor parte estuvo conformada por mujeres, ya que son gquienes presentan

maés habilidades en la atenciéon hacia los nifios.



T
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Fuente: informacion obtenida de los datos generales de la guia de entrevista.

Durante el desarrollo de la entrevista se les pregunté si en la empresa se les ha reconocido
y recompensado alguna vez y la mayoria de participantes indico que el reconocimiento ha

sido escaso, han tenido recompensas, pero el reconocimiento no ha sido evidente.

i

Fuente: informacion obtenida de los datos generales de la guia de entrevista.

Estos datos se complementan con la informacion obtenida del grupo focal, en donde los

participantes expusieron:

“Por la puntualidad daban unos vales” P.2
“Se premiaba al empleado del mes y nos daban un desayuno” P.3

“Pines por el servicio” P.4



Derivado de lo anterior se les solicitd que indicaran qué tipo de reconocimiento o

recompensa han recibido y se identificé que predominan los siguientes:

Fuente: informacion obtenida de los datos generales de la guia de entrevista.
Es importante resaltar que los colaboradores perciben estos elementos como

recompensa.

Por medio del grupo focal abordamos a los participantes para conocer qué percepcion

tienen acerca del reconocimiento y recompensa, los conceptos mas relevantes fueron:

n
Ganarse
algo por
Los participantes refirieron qut hacer algo :ntificar quiénes merecen ser

bien o
reconocidos y recompensados debe se ;71724 -2 1 e en ciertas categorias, dentro de

las cg@== 10120 CliEpsiguientes:
uno no lo
espera y se lo que uno
dan por hacer consigue
bien su PERCEPCION trqbq{ando
trabajo" P.3 SOBRE EL bien" P.13
RECONOCIMIENTO
Y RECOMPENSA

"Premio

"Hacer bien
el trabajo y
al dar la
milla extra”
P.7

"Cuando el
jefe o algun
superior le da
gracias" P.9




Fuente: informacion obtenida de los datos generales de la guia de entrevista.

Adicionales a estas categorias los participantes también hacen énfasis en aspectos como
puntualidad, seguimiento a normas y conocimiento del puesto de trabajo, sin embargo,
estas caracteristicas son parte de las responsabilidades que demanda el puesto y que se

deben cumplir sin excepciones.

5. 3.3. Analisis general

Esta investigacién se realizd con la finalidad de conocer la importancia que tiene un
programa de reconocimiento y recompensa en la retencion del talento humano, esto
derivado de la necesidad de contar con una herramienta que permita de alguna manera
contribuir al cumplimiento de las necesidades tanto de las personas como de las

organizaciones.

Los instrumentos que se utilizaron para alcanzar los objetivos fueron el cuestionario, la
entrevista y un grupo focal. Especificamente se buscé identificar los mecanismos de
reconocimiento y recompensa que utiliza el parque de diversiones, por medio del
cuestionario se determind que el reconocimiento es escaso, en ocasiones los colaboradores
han recibido algunos incentivos como, vales consumibles, pines por buen servicio y
entradas al cine, pero refirieron tener duda de por qué a unos les daban y a otro no, esta
incertidumbre se crea debido a que no existe un programa estandarizado, adicional se ha
generado incomodidades y roces entre los comparfieros y jefes.



“yo trato de hacer las cosas bien, pero siempre empiezan los comparieros envidiosos
[...] llegaba un momento en el que uno se autocritica y yo sentia que si me lo merecia, pero
llega el momento en que uno se desmotiva y duda [...] a mi me daba panico que se me
acercara el jefe a felicitarme, porque todo mundo pensaba que porque yo le hablaba me lo
habia ganado™ P.15

“...en vez de reconocer la persona me hacia sentir mal y con otras personas se portaba
bien y me desmotivaba mucho [...] yo trataba de hacer las cosas bien y entonces me
desmotivaba, uno se siente mal” P.2

Grupo focal.

Evidentemente, el reconocimiento no se esta dando de la manera méas adecuada, segun
O. Pérez “Para que un programa o plan de reconocimiento para empleados funcione y sea

poderoso para ambas partes, debe ser simple, inmediato y verdaderamente motivante”.

Con base en la informacion obtenida se determiné que la empresa no cuenta con un
normativo o lineamientos claros que definan cuél es el procedimiento que deben seguir
tanto los jefes para recompensar a los colaboradores y de la misma manera un objetivo

clave a cumplir para merecer un incentivo.

Como consecuencia, las pocas veces que se reconocié en lugar de generar motivacion y
exhortar a los demés colaboradores a dar la milla extra se generé desmotivacion y un

sentimiento de inferioridad e inconformidad.

Siguiendo los postulados de Maslow, la motivacion nace del cumplimiento de ciertas
necesidades, donde al satisfacer las béasicas las personas se impulsan a desarrollar y
satisfacer las necesidades de nivel superior y laboralmente se estd bloqueando el
sentimiento de pertenencia a un grupo, impidiendo a las personas alcanzar la

autorrealizacion.

Se debe considerar que una persona que esta desmotivada en su trabajo no realiza con
eficacia las labores que le corresponden, el desempefio puede alcanzar incluso un nivel por
debajo de lo esperado. También se debe tomar en cuenta que puede afectar el ambiente

laboral del departamento, es decir que puede llegar a influir en sus comparieros.



El colaborador puede exteriorizar la desmotivacion de muchas maneras, pero si la refleja
a través de su actitud, considerando que el giro del negocio es un parque de diversiones,
puede afectar la calidad del servicio que se brinda, afectando asi la productividad.

A través del grupo focal se descubrié que la percepcion que los colaboradores tiene

sobre el reconocimiento y recompensa son:

“Las dos son muy importantes porque la recompensa es lo que ya te ganaste y el
reconocimiento es lo que hace que estés motivado, yo soy muy de que las pequefias cosas

me motivan mds.” P.1
"Es algo que uno no lo espera y se lo dan por hacer bien su trabajo” P.3

“Las dos son importantes, pero tengamos en cuenta que todos ganamos lo mismo, pero
por qué personas que no hacen bien su trabajo van a ganar igual que yo si no estan dando
lo mejor de ellos, entonces por qué no diferencian ese trabajo, tampoco es de humillar a

las demas personas, pero si venir y hacerle ver, qué esta bien y qué estd mal” P.8
"Cuando el jefe o algun superior le da gracias" P.9
"Premio que uno consigue trabajando bien" P.13

La percepcion de cada persona es diferente y esta construida por una variedad de
factores captados por los sentidos, de manera que cuando dos personas estan expuestas

frente a un mismo objeto o situacion probablemente van a tener una vision distinta de este.

Con la informacidn obtenida se hace evidente que hay variaciones pero que en el fondo
todos los participantes comprenden que un reconocimiento se obtendra al momento de
superar las tareas que se espera que realicen, entienden que los resultados que dan deben ser

extraordinarios.

Si los colaboradores cuentan con un concepto claro sobre el reconocimiento y
recompensa, la aceptacion de un programa sera de gran facilidad, siempre y cuando se

ejecute lo méas objetivo posible.

De acuerdo con los datos recopilados mediante la entrevista los participantes destacaron

tres categorias que para ellos es importante que sean valoradas al momento de reconocerlos,



siendo estas: alto desempefio (56%) que aporta a la productividad de la empresa y a la vez
contribuye a satisfaccion personal, el trabajo en equipo (28%) que bajo los postulados de
Alderfer esta categoria pertenece a las necesidades de relacion, lo cual implica que la
persona esté en convivencia y relaciones grupales e interpersonales generando sentido de

pertenencia; y servicio al cliente (16%) por el giro del negocio.

Alderfer, suponia que las necesidades de existencia, relacion y crecimiento eran causa
de motivacion, sin embargo, el incumplimiento de una necesidad superior puede provocar

un descenso a una necesidad inferior.

“[...]se siente bien, es una satisfaccion que como persona nos hace sentir mejor, se han

dado muchas felicitaciones en publico, pero no siempre se da para felicitar a todos”. P.16

Grupo focal. P.16

Con base en lo anterior, se pone en evidencia que actualmente la manera que se utiliza
para reconocer es por afinidad convirtiendo el proceso en algo subjetivo, por consiguiente,
es sumamente necesario cambiar la metodologia de modo que todos los colaboradores

tengan la misma posibilidad de participar para adquirir un reconocimiento.

Segln Herzberg, basandose en los postulados de Maslow, establece que todas las
personas dentro del &mbito laboral tienen la necesidad de evitar el dolor y de crecer
intelectual y emocionalmente, agrupandolas en factores de motivacién y factores de

higiene, para contribuir a la satisfaccion laboral.

Por lo tanto, la empresa debe procurar no solo para su beneficio sino también para el
bienestar de sus colaboradores, que los factores motivacionales no falten dentro de sus
procesos para mantener la satisfaccion y evitar que la ausencia de estos les provoque
insatisfaccion impidiendo de esta manera que sigan conduciéndose al alcance de las

necesidades de nivel superior.

El programa de reconocimiento y recompensa apoya a cubrir necesidades de
satisfaccion, propiciando asi que los trabajadores se sientan motivados. La motivacion es un
estado positivo que hace sentir bien al colaborador, cuando alguien cubre sus necesidades y

estd motivado presentara deseo por quedarse en la empresa.



El reconocimiento y recompensa forman parte de los factores que influyen en la
satisfaccion de los colaboradores, consecuentemente en las organizaciones beneficiandolas
con el aumento en la produccion, servicio de calidad, sentido de pertenencia y rentabilidad.
Para fines de esta investigacion el enfoque estuvo en los beneficios de estos programas en
relacién con la retencion del talento, ya que se pudo comprobar lo importante que es para

los colaboradores que una empresa cuente con un plan de beneficios.

“uno va buscando donde hay més beneficios, sino se puede con salario pues de otra

manera, y creo que los beneficios son una de ellas.”P5
Grupo focal

Si la empresa llegara a implementar un programa de reconocimiento y recompensa, debe
de considerar los supuestos de la administracion por objetivos, durante la elaboracion de
este, ya que durante el establecimiento de los objetivos el superior puede llegar no solo a
trabajar en conjunto con subordinados, sino que también tomar en cuenta las necesidades
qgue estos manifiestan, definiendo objetivos de acuerdo con los requerimientos de la
empresa y por supuesto tomando en cuenta las necesidades de los colaboradores, que segln
la teoria de Maslow, la personas deben de ir supliendo esas necesidades para alcanzar la
plenitud.

Si el programa de reconocimiento y recompensa es atractivo, generara expectativas en las
personas con lo cual se mantendran motivadas y guiadas a cumplir con los objetivos y
metas propuestas. Es importante que el programa sea objetivo, ya que si solo genera altas
expectativas, pero finalmente no cumple con lo establecido, las personas no encontraran

relacion entre el esfuerzo y la consecucion del premio.



CAPITULO IV

4. Conclusiones y recomendaciones
6. 4.1. Conclusiones
° Contar con un programa de reconocimiento y recompensa influye positivamente en

la retencion de los colaboradores, debido que al tener con una amplia gama de incentivos y

beneficios genera interés, compromiso y sentido de pertenencia en las personas.

° Se logré identificar que, aunque la empresa brinda algunos beneficios vy
reconocimiento a sus colaboradores, el proceso no se encuentra estandarizado, lo cual
ocasiona incomodidades en los colaboradores y se ve reflejado en el desempefio de sus

labores y en la calidad del servicio que prestan.

° Tener claro el concepto de que es reconocimiento y recompensa facilita el proceso
de aceptacion por parte de los colaboradores de normas, reglas o programas que se

implementan con el objetivo de motivarlos.

° Realizar el programa de reconocimiento y recompensa desde las necesidades de los
colaboradores, hace el programa mas significativo, pues aparte de la gratificacion a recibir,

el tomar en cuenta sus opiniones genera sentido de pertenencia.



° Cuando las organizaciones brindan reconocimiento y recompensa a Sus
colaboradores sin proporcionar las normas claras de como se puede obtener alguno, genera

incomodidades y fricciones entre los comparieros de trabajo.

° Las empresas pueden reconocer y recompensar a sus colaboradores cuando estos
cumplan con las metas u objetivos planteados, sin embargo, si estos no son claros y
retadores pueden distorsionar el significado del reconocimiento, creando la idea que
cumplir con las responsabilidades que demanda el puesto de trabajo los hace merecedores

de algun reconocimiento o recompensa.

) Obtener un programa de reconocimiento y recompensa contribuye a la organizacion
y a los trabajadores, considerando que cuando un colaborador estd motivado su nivel de

productividad aumenta.

° La recompensa es un beneficio que suma al salario, contribuyendo asi a satisfacer
las necesidades fisioldgicas, el reconocimiento es un estimulo que ayuda a satisfacer las
necesidades de afiliacion, razon por la cual se convierten en estrategias que influyen en

gran manera en la motivacion de los colaboradores.

° Implementar un programa de reconocimiento y recompensa aporta varios beneficios
a la organizacion, como incrementar los indices de productividad, calidad en el servicio,

reducir costos de reclutamiento y disminucion en el indice de rotacion y ausentismo.

7. 4.2. Recomendaciones

° Si se brinda reconocimiento o recompensa se debe de contar con un documento que
estandarice el proceso y establezca las bases sobre las cuales los colaboradores estaran
siendo evaluados, esto con el proposito de que todos tengan las mismas posibilidades de

participar para obtener algun incentivo y evitar incomodidades entre compafieros y jefes.

° Si no se cuenta con un programa de reconocimiento y recompensa, antes de
implementarlo, se debe sensibilizar a las personas a quienes esta dirigido, para que
conozcan los objetivos a alcanzar, reglas, alcances y limitaciones, con esto se evitaran las

falsas expectativas en los colaboradores acerca de que todos pueden gozar de los mismos



beneficios o que simplemente por cumplir con las responsabilidades de sus puestos de

trabajo los haga merecedores.

° Es recomendable sensibilizar a los colaboradores sobre el reconocimiento y

recompensa para evitar resistencias al momento de implementar un programa.

) Si la organizacion busca aumentar la productividad debe implementar y darle
seguimiento al programa de reconocimiento y recompensa debido a que este satisface
necesidades fisicas y emocionales del colaborado generando como consecuencia

motivacion y compromiso.

° Contar con un programa de recompensas, incentivos y reconocimiento genera
estimulos altamente significativos en la satisfaccion de necesidades de las personas, por lo

gue se recomienda que no se encuentre ausente en la organizacion.

° Los beneficios, incentivos y recompensas que se agreguen en el programa se deben
continuar planteando con base en las necesidades de las personas para contribuir a la

satisfaccion y motivarlos.

° Cuando una organizaciéon adicional al salario brinda otros beneficios como el
reconocimiento y la recompensa, se vuelve mas atractiva para los colaboradores y motiva a

permanecer mas tiempo en ella, por lo que se recomienda darle continuidad al programa.
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6. ANEXOS

8. 6.1 CONSENTIMIENTO INFORMADO

Proyecto de investigacion:



Importancia del Reconocimiento y Recompensa en la Retencion Laboral
Investigadoras:
Gilda Yohana Lépez 201219884
Joselin Francisca Cos 201219932

Objetivo: Conocer la importancia que tiene un programa de reconocimiento y recompensa
en la retencion de personal, esto ayudara a mejorar la satisfaccion laboral, obteniendo asi un
beneficio para las partes involucradas.

Participacion: la participacion en el proyecto es voluntaria, por lo cual usted puede
participar o dejar de hacerlo cuando lo considere necesario, sin tener consecuencia alguna,
sin embargo, la informacién que haya proporcionado seguird siendo utilizada. Los
participantes se definiran segun datos proporcionados por el departamento de talento
humano.

Procedimientos: para recopilar la informacion se solicitard participar en una entrevista
acerca del reconocimiento y recompensa Yy también sera necesario completar un
cuestionario sobre el mismo tema.

Riesgos o incomodidades: esta investigacion no implica ningin riesgo, pero puede
provocarle molestias debido a que la recoleccion de datos se realizara en horario de
refaccion.

Beneficios: usted no tendra alguna remuneracién econémica por su participacion, pero a
largo plazo puede obtener algunos de los beneficios que indica el manual de
reconocimiento y recompensa.

Confidencialidad: a los instrumentos aplicados se les asignard un codigo para guardar su
identidad, la informacion que usted proporcione sera de total confidencialidad.

Yo: he leido lo descrito anteriormente por las
investigadoras y acepto participar en el proyecto de investigacion: importancia del
reconocimiento y recompensa en la retencion del personal, y autorizo que la informacion
que proporcione sea utilizada para fines de este.

9. 6.2 GUIA DE ENTREVISTA

Autor: Karla Quixan
Adaptacion por: Joselin Francisca Cos y Gilda Yohana Lopez



Puesto de trabajo: Geénero:

Tiempo de laborar para la empresa:

Ultimo grado académico alcanzado:

Instrucciones:

Queremos conocer su opinidn en relacion con las acciones que se deben tomar en cuenta
para reconocer y recompensar a alguien, e identificar la importancia que tiene el
reconocimiento y recompensa en la retencion del personal, la informacion obtenida servird
de base para la realizacion de la investigacion.

1. ¢Que deberia hacer el colaborador para que amerite ser reconocido o
recompensado?

2. ¢ Qué aspectos le gustaria que se reconocieran en su trabajo?

3. ¢como le gustaria ser evaluado para obtener una recompensa?

4. ¢Que debe tener una organizacion para que usted decida permanecer en ella?

5. ¢Expligue qué le motiva a seguir trabajando para la organizacion?



6. Si debieran reconocerle la labor que realiza, de qué manera le gustaria que fuera:

° Felicitacion verbal o escrita

° Diploma de reconocimiento

° Reconocimiento publico (en alguna reunién)

° Plaqueta, medalla o pin

° Elegir su dia de descanso

° Productos de la canasta basica

° Desayuno, almuerzo o cena

° Gif card canjeable en un supermercado, peluqueria, spa
° Descuento en el gym

° Vales de gasolina

6.3 GUIA PARA GRUPO FOCAL

1. Presentacion de las investigadoras y la investigacion:
Investigadoras:

° Gilda Yohana Lopez Lopez
° Joselin Francisca Eugenia Cos Solares



Motivo de la reunion:

El motivo de reunirnos el dia de hoy es porque queremos conocer cuél es el concepto que
ustedes tienen sobre el reconocimiento y recompensa; y tomarlo como base para elaborar
un programa de reconocimiento y recompensa.

Presentacion de los integrantes:

Se le pide a cada participante que mencione su nombre y asi ser llamarlos respectivamente
durante el desarrollo del grupo focal.

Tiempo:
Se tiene estimado un tiempo de 40 a 60 minutos de duracion.
Explicacion:

El grupo focal es una herramienta que se utiliza para conocer ideas previas sobre cualquier
actividad que se pretenda crear, implementar y/o mejorar.

Instrucciones:

° Es importante hacer de su conocimiento que la entrevista se grabara.

° Debe hablar una persona a la vez, si alguien més quiere opinar debera levantar la
mano para pedir la palabra.

° Es necesario que si tiene opiniones diferentes al grupo las haga saber.

° ¢Dudas o preguntas?

Dinamica rompehielo:

Se realizara el juego de la cebolla, consiste en hacer una pelota con hojas de papel, en cada
hoja ira una pregunta relacionada con las actividades cotidianas; cada participante debera
decidir si responder o identificarse con una oracion absurda que acompafia a la pregunta, la
cual sirve como comodin para evitar responder.

Preguntas de apertura:

1. ¢Han escuchado algo acerca del reconocimiento en el ambito laboral?

2. ¢Para ustedes que es un reconocimiento?

3. ¢Qué es una recompensa y porque deberian recibirla?

4. ¢Cuales son las diferencias y similitudes que encuentran entre el reconocimiento y
recompensa?

5. Entre el reconocimiento y recompensa ¢ cual consideran mas importante y por qué?
6. Cuando se le reconoce 0 recompensa ¢cOmo se siente?

7. Consideras que en alguna ocasién no se te reconocié o recompenso ¢Cuando fue?
¢ Como te sentiste?

8. ¢Existe alguien o algo en el trabajo que los estimule para mejorar su desempefio?
Explique.

Preguntas de transicion: derivadas de las preguntas de apertura.

Se les mostrard una presentacion con iméagenes sobre los tipos de reconocimiento y
recompensa, con el proposito de conocer cuales son los de su interés.



Preguntas especificas:

1. ¢Es importante para ustedes que se les reconozcan y recompensen las tareas
realizadas eficientemente? Explique.

2. ¢Qué beneficios obtendria usted al estandarizar un programa de reconocimiento y
recompensa?

3. ¢De qué forma les gustaria que fueran reconocidos y recompensados?

Preguntas de cierre:

1. ¢Contar con un programa de reconocimiento y recompensa logra motivarlo
extrinsecamente? Explique.

2. Considera que, si usted fuese reconocido o llegara a recibir alguna recompensa, ¢se
sentiria satisfecho? Explique.

3. ¢Qué aspectos nos recomendaria tomar en cuenta para elaborar el programa de
reconocimiento y recompensa?

Cierre:

Se les agradece la participacion y se les hace entrega de un premio simbolico (diploma de
participacion).



