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Resumen

“Salario emocional y su correlacion con la satisfaccion laboral en trabajadores operativos.”

Autora: Gabriela Anahi Canel Rac

El propdsito principal de este estudio fue aportar conocimiento sobre la correlacion entre
las variables de salario emocional y satisfaccion laboral con la muestra de trabajadores en
puestos operativos, permitiendo identificar los factores relacionados al salario emocional que
favorecen la satisfaccion laboral, determinar la importancia del salario emocional en puestos
operativos de trabajo y establecer la relacion entre los factores de satisfaccion laboral con los

programas de bienestar que influyen en la prevalencia de salario emocional.

El estudio fue realizado en la empresa Grupo Master de Guatemala, S.A., durante los
meses de junio y julio del presente afio. La realizacion del trabajo de campo se abordd desde la
teoria de las necesidades humanas planteada por Abraham Maslow. La muestra fue obtenida por
medio de un procedimiento no probabilistico estratificado, con enfoque cuantitativo y disefio
descriptivo, donde se interpretd la informacién por medio de tablas de sistematizacion de datos.
Las técnicas de recoleccion de datos fueron la observacion, cuestionarios de elaboracion propia y
entrevistas, las cuales permitieron comprobar la hipotesis e identificar la correlacion entre las

variables identificadas.

Por ultimo, como parte de los beneficios para la institucion, se expuso al departamento de
talento humano de la organizacion los resultados obtenidos, destacando los factores que influyen
en la satisfaccion laboral de su capital humano, asi como, evidenciar si la inversion que se tiene
en programas de bienestar, esta teniendo el resultado que se espera para incrementar el salario

emocional de sus miembros.



Proélogo

El concepto de salario emocional ha sido objeto de estudio a lo largo de los afios, aunque
inicialmente no se establecid una conexidn directa con la satisfaccion laboral en los puestos
operativos de trabajo, lo cual motivo la identificacion del tema como un area relevante de interés.
Por lo tanto, es crucial reconocer que los programas de bienestar que promueven el equilibrio
entre vida laboral y personal son fundamentales en el entorno laboral, lo cual, junto con el salario
emocional son elementos clave para la retencion del personal operativo en sus respectivas areas.
De esta manera, al identificar como los aspectos del salario emocional influyen en la satisfaccion
laboral de los empleados, se puede evaluar si las iniciativas de la empresa enfocadas en cultura
organizacional, clima laboral, salario emocional, motivacion y satisfaccion estan alcanzando los

objetivos esperados.

Con la implementacién del proceso de investigacion, fue posible aportar a las
investigaciones de salario emocional, abarcando su correlacion con la satisfaccion laboral,
destacando que la muestra poblacional esta orientada a trabajadores de puestos operativos, lo que
permite exponer las diferencias entre la satisfaccion de personal en estos puestos con quienes
laboran en puestos administrativos, reconociendo que entre ambos grupos existen
discernimientos entre la calidad de vida en el trabajo, las condiciones en las que se encuentran y

la remuneracion econdmica a recibir.

Asimismo, al identificar los elementos que la institucion le ofrece a sus trabajadores en
programas de bienestar enfocados en salario emocional, fue posible beneficiar a la organizacion
exponiendo que el retorno de inversion de dichos programas tiene el impacto deseado,
permitiendo enfocar sus esfuerzos en que los trabajadores de puestos operativos gocen de

programas de bienestar acorde a sus necesidades actuales.



El estudio fue llevado a cabo con el apoyo de autoridades y equipo de trabajo de la
empresa Grupo Master de Guatemala S.A., teniendo como objetivo aportar conocimiento sobre
la correlacion entre el salario emocional y la satisfaccion laboral en trabajadores de puestos
operativos. La base teorica para la realizacion del estudio fue la teoria de las necesidades
humanas de Abraham Maslow, la cual fue util para identificar acciones que promueven el sentido
de pertenencia e identificar elementos del entorno laboral y salario emocional que influyen en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de dicha empresa, demostrando el impacto del bienestar

de las personas a través del salario emocional en el desarrollo de su potencial.

El alcance y la proyeccion social del estudio fue enfocado en trabajadores de puestos
operativos de areas comerciales y de abastecimiento, logrando identificar las variables
relacionadas al salario emocional y satisfaccion laboral ante la problematica planteada. Asi
mismo, se destacd que la importancia de este tema dentro del entorno laboral radica en
comprender el impacto positivo que el salario emocional ejerce en la satisfaccion laboral de los
trabajadores, lo cual repercute directamente en su desempefio, disminuyendo de manera
considerable el bajo desempefio, mejorando el clima laboral e impactando significativamente en

los indices de rotacion dentro de las empresas de manera positiva.

En relacién a la utilidad metodoldgica, se establecio la correlacion de salario emocional y
satisfaccion laboral, siendo estas las variables que integraron la investigacion con la muestra
utilizada, un grupo de empleados de puestos operativos de trabajo. Para ello se aplicé un
cuestionario transversal estructurado de elaboracion propia, acompafiado de observacion directa
orientada a la muestra seleccionada, lo cual sirvio de base para comprender las distintas

percepciones del capital humano de la institucidn en torno a las variables establecidas.



Capitulo |
1. Planteamiento del problema y marco tedrico
1.1. Planteamiento del problema

La rotacion de personal es una problemaética que todas las empresas enfrentan y llega a
tener diversas implicaciones dependiendo de su nivel y frecuencia. Tal como indica, (Zaballa
2021, p. 30) “dado el dinamismo y la complejidad del entorno externo, las organizaciones se han
visto obligadas a disefiar procesos de capital humano para actuar de forma proactiva frente al
cambio”. Siendo este el caso del salario emocional, el cual aunque ha sido investigado en
diversas ocasiones, no ha sido relacionado directamente con la satisfaccion laboral en puestos de
trabajo especificamente operativos y con la problematica identificada, siendo esta, la existencia

de mayor indice de rotacion de personal.

Desde una perspectiva tradicional, el valor de una empresa se determina en base a
métricas financieras, pero en la actualidad, las empresas mas sobresalientes son aquellas que se
enfocan en construir entornos de trabajo que fomentan el salario emocional y la satisfaccion
laboral en su capital humano, ya que, esto repercutird en una mejora de los resultados de manera
exponencial, incrementando el sentido de pertenencia en sus miembros y consigo el grado de

compromiso hacia el logro de resultados.

En tal sentido, se reconoce que uno de los principales problemas dentro del entorno
laboral a nivel nacional es la rotacion de personal, ya que, estos indices afectan de manera
negativa los resultados y la inversion econdémica en las empresas. Por lo cual, con la ejecucion
del presente estudio fue posible identificar los factores que permiten mantener el nivel de

satisfaccion laboral del personal operativo dentro de la organizacion a raiz del salario emocional,



dando lugar a evaluar e implementar nuevas estrategias para evitar la monotonia en el entorno

laboral e incrementar el sentido de pertenencia del capital humano.

Actualmente en Guatemala, se puede observar que existe una marcada diferencia de carga
laboral entre puestos administrativos y puestos operativos, donde se demuestra que las personas
que laboran en puestos operativos son quienes tienen mayor carga de trabajo fisico, menor
remuneracion econdmica y presentan un mayor indice de rotacion de personal en la institucion,

lo que hizo reflexionar acerca de cuéles son las motivaciones del personal en estos puestos.

Asi mismo, se destaca la importancia de identificar los factores negativos que hacen que
las personas tomen la decision de retirarse de la empresa, lo cual incrementa los indices de
rotacion, reconociendo que el impacto positivo del salario emocional en los trabajadores dentro
de las empresas permite retener al capital humano en este tipo de puestos, elementos que deben
ser considerados dentro del campo de la gestion humana con el objetivo de comprender los

factores que influyen en la satisfaccion laboral a nivel de motivacion y desempefio.

Otro aspecto importante son las preguntas de investigacion que permitieron orientar la

ejecucidn de la investigacion, siendo estas las siguientes:

1. ¢Cual es la influencia que tiene el salario emocional sobre la satisfaccion laboral de
trabajadores en puestos operativos?

2. ¢Qué factores relacionados al salario emocional determinan un adecuado nivel de
satisfaccion laboral?

3. ¢De qué manera impacta el salario emocional a los trabajadores de puestos operativos en

cuestion de desempefio laboral?



Por otro lado, alineado a los objetivos de la Universidad de San Carlos de Guatemala, con
la ejecucion del estudio se buscd promover el alcance de la investigacion en las diferentes esferas
del conocimiento, cooperando con el estudio y solucion de distintas problematicas existentes. Por
consiguiente, los beneficios que el proceso de investigacion tuvo para la organizacion fue
evidenciar a traves de un proceso de exploracion del personal que se encuentra laborando en
puestos operativos si el retorno de inversién econdmica de los programas de bienestar que
fomentan el salario emocional tiene el impacto esperado, logrando identificar qué otras acciones
enfocadas en salario emocional pueden realizar los lideres a nivel de jefaturas y supervisiones
comerciales, asi como el departamento de talento humano para promover la satisfaccion laboral

en los trabajadores de puestos operativos.



1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Aportar conocimiento sobre la correlacion entre salario emocional y satisfaccion laboral
en trabajadores de puestos operativos, a través de la ejecucion del presente estudio, con la
finalidad de identificar acciones que fomenten el sentido de pertenencia de los trabajadores de la

empresa Grupo Master de Guatemala, S.A.

1.2.2. Objetivos especificos

e Identificar los factores relacionados al salario emocional que favorecen la

satisfaccion laboral en trabajadores de puestos operativos.

e Exponer la importancia del salario emocional en los puestos operativos de

trabajo.

e Establecer la relacién entre los factores de satisfaccion laboral con los

programas de bienestar que influyen en la prevalencia de salario emocional.



1.3. Marco teérico

A nivel nacional, a causa de los acontecimientos ocurridos a partir de la pandemia del
COVID-19, maltiples empresas realizaron masivos despidos de personal, los cuales generaron
estres, preocupacion e incertidumbre en el mercado laboral guatemalteco, donde los indices de
rotacion de personal incrementaron debido a la inestabilidad laboral por dichas causas, siendo la
falta de sentido de pertenencia y compromiso con la organizacion uno de los principales factores

inmersos en esta problematica.

Estos cambios han afectado a la poblacion de manera importante, principalmente en el
rendimiento laboral. Es por ello que, diversas empresas con el fin de recuperar la confianza y
seguridad que se ha perdido, han buscado medios alternativos para fomentar la motivacion y
satisfaccion laboral de sus trabajadores, permitiendo diferenciarse de otras empresas y
convirtiéndose en generadores de ventajas competitivas. Por lo tanto, se evidencia que la
adecuada implementacidn de programas de beneficios orientados al salario emocional influyen
en la cultura y clima de la organizacién, asi como en el desempefio general de los equipos de

trabajo, disminuyendo de manera considerable los indices de rotacion de personal y ausentismo.

En el &mbito econdmico y legal, las relaciones laborales son reguladas por la legislacion
laboral guatemalteca, donde se establece que el salario minimo es la remuneracion minima que el
trabajador debe recibir como parte de la relacién laboral. Asimismo, respecto al factor
econdmico, se establece que el trabajador tiene derecho a prestaciones como indemnizaciones,

vacaciones, aguinaldo, bono 14, bonificacion incentivo, IGSS, IRTRA, jubilacion y dias feriados.

En base a lo anterior, se reconoce que a pesar que la remuneracion econémica es una de

las mayores motivaciones para que los guatemaltecos puedan optar por un empleo, las empresas



que sobresalen porque sus miembros tienen un alto nivel de productividad, son las que tienen un
adecuado clima laboral, establecen politicas de reconocimiento y fomentan el equilibrio entre la
vida personal y familiar, permitiendo a sus trabajadores oportunidades de crecimiento, horarios
flexibles, estabilidad laboral, espacios recreativos y valoracion personal, siendo el salario

emocional un factor que las vuelve generadoras de ventajas competitivas.

Por lo tanto, para que una empresa maximice sus posibilidades de éxito y estimule el
desempefio futuro de sus miembros, debe implementar adecuadas estrategias de fidelizacién
adicionales al salario regular, donde los elementos mencionados como parte del salario
emocional representan un papel importante para retener al capital humano potencial y atraer a
nuevos miembros de calidad, permitiendo que los esfuerzos en conjunto de los trabajadores estén

orientados hacia el logro de los objetivos organizacionales.

1.3.1 Teoria de las necesidades humanas

En toda institucion, ya sea publica o privada, el factor mas importante es el capital
humano, para ello, deben identificarse ciertos factores que impactan de manera positiva en el
desempefio de los miembros de la organizacién. Es por ello que, el presente estudio tuvo como
objetivos identificar los factores relacionados al salario emocional que favorecen la satisfaccién
laboral en trabajadores de puestos operativos, exponer la importancia del salario emocional en
los puestos operativos de trabajo y establecer la relacion entre los factores de satisfaccion laboral

con los programas de bienestar que influyen en la prevalencia de salario emocional.

Para tal efecto, se toma como referencia la teoria de las necesidades humanas de
Abraham Maslow (1943, p. 53), quien indica que “la gratificacion tiene un papel importante en

la motivacion”, siendo en este caso el salario emocional un factor de trascendencia a considerar
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en la gestion empresarial y en el desarrollo y desempefio del capital humano. En su obra A
Theory of Human Motivation, Maslow presenta una teoria en la que expresa una jerarquia de
necesidades humanas ilustrada, a través de una pirdmide. La jerarquia que propone, la conforman
necesidades y factores que motivan a las personas, identificando cinco categorias de necesidades
organizadas jerarquicamente de manera ascendente en base a su importancia para la

supervivencia de cada persona.

Tal como lo indica Maslow (1943, p.46), “en el ambito de la motivacion, los
determinantes de cualquier tipo tienden a ser influenciados por varias necesidades basicas de
manera simultanea y no s6lo por una de ellas”. En base a lo anterior, se menciona que, mientras
el trabajador satisface alguna de sus necesidades desde los niveles mas bajos, surgen otras que

transforman o modifican el comportamiento, hasta llegar al nivel méas alto de la piramide.

Cada una de las cinco categorias planteadas por Maslow se divide en dos grupos; las
deficitarias, las cuales estan orientadas a la supervivencia y estan conformadas por las
necesidades mas elementales y recurrentes, como las necesidades fisioldgicas, de seguridad, de
amor, de pertenencia y de estima. Por otro lado, se encuentra la categoria de desarrollo del ser,
las cuales estan orientadas al crecimiento de la persona, donde entran las necesidades de

autorrealizacion.

De acuerdo con Maslow (1943, p.56), “hay al menos cinco conjuntos de objetivos que
pueden considerarse como necesidades basicas. Estos son brevemente fisiologicos, de seguridad,
sociales, de pertenencia y aceptacion, y de autorrealizacion, los cuales estan relacionados entre

si, organizados en una jerarquia de dominancia”. Por lo cual, a continuacion se presenta de

10



manera general y enfocada al campo de la gestion humana, cada una de las cinco categorias de

necesidades humanas planteadas por Maslow.

a) Nivel 1 - Necesidades fisioldgicas

Para Maslow (1943, p.7), “las necesidades que generalmente se toman como punto de
partida para la motivacion, son los impulsos fisiologicos”. Es decir, se trata de las necesidades
bésicas de cada persona, aquellas de las que depende su supervivencia, tal como lo es dormir,
comer y respirar. Visto esto a nivel organizacional, los trabajadores que desempefien sus
actividades en el nivel méas bajo de la pirdmide, son a quienes no les importa el trabajo a realizar,

sino Unicamente la remuneracion econémica con el fin de satisfacer sus necesidades fisioldgicas.

b) Nivel 2 - Necesidades de seguridad

Segun Maslow (1943, p. 21), toda persona “generalmente prefiere un entorno seguro,
ordenado y predecible”, es decir, se trata de la seguridad en el entorno donde se desenvuelve la
persona, esta alineada a la salud y al factor econdmico, lo cual equivale a la estabilidad laboral y
el balance vida-trabajo. Quienes laboran desde el nivel de seguridad, permanecen en la empresa
por la seguridad que genera tener un trabajo fijo, asi como por los factores de salario emocional
que influyen en la satisfaccion laboral que dicha seguridad les genera, dejando a un lado el resto

de elementos de importancia dentro de la organizacion.

c) Nivel 3 - Necesidades sociales

Se trata de la aceptacion de los pares, en este caso, sus comparieros de trabajo y
superiores. De acuerdo con Maslow (1943, p. 26), “la persona tendra hambre de relaciones

afectivas con la gente en general y se esforzara con gran intensidad para alcanzar esta meta”. Por
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lo tanto, los trabajadores que se encuentran desempefiando su trabajo desde este nivel, son
quienes se sienten parte de algo mas grande, generando vinculos solidos dentro del trabajo, son

quienes estan mas cerca de generar un sentido de pertenencia con la organizacion.

d) Nivel 4 - Necesidades de pertenencia y aceptacion

Se trata del sentimiento de apreciacién y valoracion por parte de los demés. Como afirma
Maslow (1943, p.27), “todas las personas de nuestra sociedad tienen una necesidad o deseo de
ser una persona estable, con base firme y alta evaluacion de si mismos, por el respeto propio y el
de los otros™. Es por ello que, quienes trabajan desde el nivel de valoracidn, estan conscientes de
la importancia de su trabajo y como impactan dentro y fuera del entorno laboral, generando
mejores resultados e incrementando su nivel de desempefio, motivados principalmente por el

reconocimiento de sus pares.

En este nivel de necesidad es importante destacar que, la satisfaccion de la aceptacion
conlleva el incremento de la confianza de si mismo, fuerza, capacidad y adecuacion de ser Utiles
e importantes para cualquier actividad, mientras que, si este nivel de necesidad es frustrado, en la
persona se produce un sentimiento de inferioridad, debilidad e impotencia, siendo este un factor

de riesgo para la desercion laboral.

e) Nivel 5 - Necesidades de autorrealizacion

Se trata del éxito personal y estar bien consigo mismo, por ende, es el nivel mas dificil de
alcanzar. Como plantea Maslow (1943, p.29), “se refiere al deseo de autocumplimiento”. Es por
esto que, quienes desempefian sus actividades laborales desde el nivel de autorrealizacién, son

quienes aman su trabajo e inspiran al resto del equipo al logro de los objetivos de la
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organizacion, puesto que, estan enfocados en alcanzar su maximo potencial de manera personal y

profesional.

Agregando a lo anterior, la comprension de cada uno de los niveles de la piramide de las
necesidades humanas de Maslow permite evidenciar que, a traves del trabajo de cada persona,
esta puede ir escalando los distintos niveles de necesidades planteadas, donde, si la empresa
implementa acciones que le permitan al trabajador satisfacer cada uno de los niveles de
necesidades, este lograra llegar cada vez a un nivel mas alto y tener un mejor compromiso hacia
la empresa, incrementando al mismo tiempo su rendimiento y desempefio, asi como el de su

equipo de trabajo.

Asi mismo, de acuerdo a Maslow (1943, p.26) “la frustracion de estas necesidades es el
nicleo mas comunmente encontrado en casos de inadaptacion”, por lo tanto, alineado al campo
laboral, hay que centrar los esfuerzos de toda la organizacion en la satisfaccion del capital
humano con el fin de garantizar su sentido de pertenencia y adecuado desempefio, reconociendo
que, aunque la remuneracion econémica es un factor importante para los colaboradores, lo que
tiende a motivar a los equipos de trabajo y permite alcanzar un incremento desempefio y entrega
de resultados, es el reconocimiento de tipo personal que se obtiene a través de elementos

relacionados al salario emocional.

A nivel laboral, una de las preocupaciones principales de todo trabajador es el factor
econdmico, el cual le permita satisfacer sus necesidades fisioldgicas, tal como lo es la
alimentacion y el descanso; de tal manera que, al satisfacer esta necesidad, la persona tendra
cierto grado de motivacion, con el fin de mejorar su desempefio y asegurar un ingreso fijo; en

relacion a las necesidades de proteccion y seguridad, a través de un adecuado clima laboral y
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fomento de salario emocional con programas de bienestar, las empresas contribuyen a fomentar
el trabajo en equipo y las buenas relaciones interpersonales; lo cual va de la mano con las
necesidades de valorizacion, puesto que, el trabajador buscara el reconocimiento de su equipo de
trabajo con el fin de mejorar su confianza e incrementar su productividad. Por Gltimo, a pesar
que el altimo nivel de la piramide no es facil de alcanzar en su totalidad, al haber completado el
resto de niveles de necesidades, el trabajador tendra mayores posibilidades de alcanzar el éxito

personal y profesional.

Dentro de este marco, Maslow (1943, p.47) indica que “no todo comportamiento esta
determinado por las necesidades basicas, incluso se podria decir que no toda conducta esta
motivada, ya que, hay muchos determinantes del comportamiento ademas de los motivos”,
reconociendo que, los trabajadores son personas integrales que poseen distintos tipos de intereses
y que su motivacion no surge Unicamente por la satisfaccion de sus necesidades humanas, sino

también por la satisfaccion de distintos intereses emocionales.

Sin embargo, tal como sugiere Madero (2022, p. 237), “en la actualidad es necesario
conocer cuales son los aspectos que las personas le dan mas importancia en su vida diaria y en su
desarrollo profesional”. Por lo cual, alineado a comprender las implicaciones tedricas
complementarias en la investigacion, a continuacion se presentan diversas definiciones

planteadas por autores del campo de la gestion humana para refutar la teoria inicial.

1.3.2 Satisfaccién laboral

En la actualidad, hay que reconocer que las personas pasan gran parte de su tiempo
trabajando, por lo cual, es de gran importancia que las empresas inviertan los recursos necesarios

para garantizar la satisfaccion laboral de sus miembros, ya que, esto contribuye de manera
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importante en el incremento de la productividad y los resultados de la organizacion. Lo cual,
observado desde el enfoque de la piramide de las necesidades de Maslow, comprende la cuspide
de autorrealizacion, puesto que, cada uno de los elementos que componen la piramide, van

fomentando la presencia de autorrealizacién en el trabajador.

Landy y Conte (2005, p. 498), la definen como “la actitud positiva o estado emocional
que resulta de la valorizacion del trabajo o de la experiencia laboral”. Por lo tanto, si los
trabajadores se encuentran satisfechos con el trabajo, lo demostraran a través de su adecuado
desempefio en la entrega de resultados. Siendo las ventajas de la satisfaccion laboral, la
disminucion de los indices de rotacion de personal, incremento en el sentido de pertenencia y
lealtad de los miembros, impulso en la motivacion de la fuerza laboral, reduccion de ausentismo
y mejora en el rendimiento y realizacion de la persona. Asi mismo, la satisfaccion laboral de
manera general, puede producirse por factores intrinsecos y extrinsecos, los cuales se mencionan

a continuacion.

a) Satisfaccion laboral intrinseca

La satisfaccion laboral intrinseca se produce cuando los trabajadores tienen en cuenta
Unicamente el tipo de trabajo, es decir, las tareas y actividades que realizan de manera rutinaria.
Lo cual, alineado a la teoria de las necesidades humanas planteada por Maslow, comprende los
dos niveles principales de la piramide, es decir, la autorrealizacion y las necesidades de

pertenencia y aceptacion.

b) Satisfaccion laboral extrinseca

Al contrario, la satisfaccion laboral extrinseca se produce cuando los trabajadores tienen

en cuenta las condiciones de trabajo, la remuneracion economica, salario emocional, la relacion
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con sus lideres y equipo de trabajo. Lo cual, visto desde los niveles de la piramide de Maslow,
comprende los tres niveles inferiores, es decir, las necesidades sociales, de seguridad y

fisioldgicas.

En este sentido, cuando un trabajador no esta satisfecho con su trabajo actual, los
profesionales del campo de la gestion humana deben plantearse las siguientes preguntas
orientadas a los tipos de satisfaccion laboral: ;La persona esta insatisfecha con su trabajo por el
tipo de actividades que realiza (intrinseco) o esta relacionado con las condiciones laborales

(extrinseco)?

Factores que influyen en la satisfaccion laboral

En base a lo anterior, dentro de toda organizacién se ha demostrado que el grado de
satisfaccion del capital humano influye directamente sobre la productividad, tal como indica
Diaz (2023, p. 160) “para el desarrollo eficiente de las actividades laborales a las empresas de
todo tipo, resulta fundamental contar con un personal altamente satisfecho, lo cual se logra con
una adecuada comprension de la realidad de los colaboradores y los factores que inciden en su
actitud hacia el trabajo”. Por lo tanto, se destaca que existen multiples factores que se deben

considerar para lograr la satisfaccion de los trabajadores, siendo estos los siguientes:

1.3.3 Salario / Remuneracién econdmica

El salario es la parte principal de la remuneracién y representa la compensacion basica
por el trabajo realizado, es decir, se refiere a la cantidad fija que la empresa paga regularmente a

un empleado a cambio de su trabajo. Los salarios son un componente fundamental de las
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condiciones de trabajo y empleo en las empresas, dado que se trata de un costo para los

empleadores que trae consigo lo que mueve a las empresas.

En la realidad guatemalteca, segun el articulo 88 del Cddigo de Trabajo (2020, p. 28), se
establece que el salario es “toda retribucion que el patrono debe pagar al trabajador en virtud del
cumplimiento del contrato de trabajo o de la relacion de trabajo vigente entre ambos”. Mientras
que, Chiavenato (2011, p. 234), conceptualiza la remuneracion como “la recompensa que el
individuo recibe a cambio de realizar las tareas de la organizacién”. En otras palabras, es una
parte esencial del contrato de trabajo, puesto que se basa en un acuerdo entre el patrono y el
trabajador, el cual puede variar en funcién del cargo, la experiencia y el rendimiento individual

de cada persona.

Por encima de todo, la remuneracion econdmica desempefia un papel fundamental en la
motivacion y el bienestar del capital humano. Cuando una empresa remunera adecuadamente a
sus empleados por su trabajo, aumenta su motivacién y compromiso, reconociendo que una
remuneracion competitiva puede ser un factor diferenciador a la hora de elegir una empresa para
trabajar; una remuneracion justa y transparente contribuye a crear un clima organizacional
positivo y fomenta la equidad y la confianza entre los empleados y una remuneracion adecuada
permite atraer y retener el talento, destacando que los empleados con talento y cualificados son

esenciales para el éxito de una organizacion.

Con el paso de los afios, el salario o la remuneracion econémica ha funcionado para
retener al capital humano, aungue en la actualidad se reconoce que no es la Unica manera que
existe. Esto se debe a que los programas de beneficios orientados al salario emocional han

impactado en la vida de los trabajadores, de tal manera que mejoran significativamente el
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rendimiento laboral, siendo este tipo de retribuciones motivadores de alto impacto. En este
punto, se reconoce que la remuneracion economica atrae al talento dentro de las empresas, pero

el salario emocional lo retiene y permite que su desempefio sea reflejado en buenos resultados.

1.3.4 Salario emocional

En la actualidad, las necesidades de los trabajadores estan cambiando y no basta
Unicamente con la remuneracién econdmica que las empresas brindan para obtener del capital
humano los resultados esperados. Por tal razon, las organizaciones tienen el reto de encontrar
maneras efectivas e innovadoras para motivar a sus empleados, donde el salario emocional juega
un papel importante, reconociendo que se caracteriza por su efectividad en retener el talento y

sus multiples beneficios para la organizacion.

Gomez (2011, p. 7), lo define como “aquello que no es econdmico, que es intangible y
que hace que exista una motivacién adicional para que el colaborador realice sus actividades con
alto compromiso en la busqueda de una empresa que logre sus objetivos organizacionales”. Por
tal motivo, uno de los ejes principales de la investigacion fue demostrar si los programas de
bienestar que se estdn implementando actualmente en la institucion tienen un impacto positivo en

el nivel de salario emocional de los colaboradores.

Al hablar de salario emocional en el marco legal guatemalteco, se establece una serie de
factores adicionales a la remuneracion econémica con la que los trabajadores tienen derecho y
pueden gozar, con el fin de estar mas satisfechos con su trabajo y tener un adecuado equilibrio
entre la vida personal y laboral. Mediante el Instituto de Recreacion de los Trabajadores
(IRTRA), los trabajadores tienen derecho a recreacion; mediante el Instituto Guatemalteco de

Seguridad Social (IGSS), los trabajadores estan cubiertos por el seguro social; asi mismo, los
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trabajadores tienen derecho a 15 dias habiles de vacaciones con goce de salario; por ultimo, el
trabajador cuenta con respaldo legal, lo cual vela por su seguridad y garantiza que este reciba los

beneficios acordados en el contrato.

Entre los beneficios que el salario emocional aporta a las organizaciones, los mas
importantes son el incremento de la retencion de personal y mejora en el sentido de pertenencia
de los colaboradores, reduccion de los indices de ausentismo y de rotacion de personal,
incremento en la productividad y mejor aprovechamiento del potencial humano, tal como lo
indica Avilés (2024, p. 1) “su importancia radica en la capacidad para mejorar la satisfaccion,
retencion y compromiso de los empleados, lo que a su vez influye en el desempefio

organizacional”.

En la actualidad, gracias a la digitalizacion algunas de las acciones que se pueden
implementar dentro de la organizacion con el fin de incrementar el salario emocional en los

equipos de trabajo pueden ser las siguientes:

- Reconocer a los colaboradores, especialmente a los que tienen un desempefio
sobresaliente.

- Ofrecer oportunidades de crecimiento, fomentar el desarrollo profesional e implementar
planes de carrera y sucesion.

- Implementar horarios de trabajo flexibles, con el fin de crear un balance entre vida
laboral y personal.

- Proporcionar un agradable ambiente laboral y condiciones de trabajo, desde iluminacion

adecuada, hasta buenas relaciones con el equipo de trabajo.
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- Fomentar la cultura organizacional basada en valores, incrementando el sentido de
pertenencia con los empleados alineado a la identidad de la empresa.

- Fortalecer las relaciones interpersonales, generando empatia y colaboracion entre todos
los equipos de trabajo.

- Implementar adecuados canales de comunicacion, con el fin de evitar malos entendidos y
quejas, haciéndole sentir al trabajador que su opinion es valiosa.

- Incorporar la flexibilidad en cuanto a retribuciones, horarios de trabajo y funciones, asi
como la adaptacién al mercado y las necesidades de los propios trabajadores con la

empresa en general.

A partir de conocer las distintas formas en las que se pueden implementar acciones que
fomenten el salario emocional, se puede evidenciar que los trabajadores reaccionan mejor, puesto
que, todas estas retribuciones impactan en su vida, haciendo méas agradable el desarrollo de las
actividades del personal dentro de su entorno laboral, logrando incentivar el crecimiento personal
y profesional del capital humano, asi como mejorar su calidad de vida en el trabajo. Por lo tanto,
el salario emocional aporta distintas ventajas para incrementar la satisfaccion laboral del capital
humano, incrementando la competitividad de la empresa y volviéndola més atractiva para

personas externas con altas capacidades que deseen incorporarse a la organizacion.

1.3.5 Liderazgo

El liderazgo fomenta las buenas relaciones dentro de cualquier organizacion e incentiva a
que las personas se sientan valoradas, logrando incrementar el nivel de satisfaccion de los
empleados. Por lo tanto, el nivel de liderazgo de los altos mandos de la empresa es un factor

determinante en la satisfaccion laboral que se genere con los equipos de trabajo, lo cual conlleva
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a que los trabajadores con mejor desempefio se logran a través de una adecuada motivacién por

parte de sus lideres.

Tal como indica Alles (2005), “el liderazgo es la capacidad para dirigir a un grupo o
equipo de trabajo, implica el deseo de guiar a los demas”. En tal sentido, los lideres crean un
clima de energia y compromiso, fomentan el crecimiento y la participacion personal, impulsan la
creatividad y el desarrollo de habilidades, trasladando la vision de la empresa y fomentando el

sentido de pertenencia de su equipo de trabajo.

Un liderazgo eficaz se caracteriza porque el lider muestra cada dia su capacidad para
canalizar los esfuerzos de las personas hacia el logro de metas especificas, incentivandolos a
trabajar con buena disposicion y entusiasmo. En esa misma linea Gonzélez, (2018, p. 242)
menciona que, “el liderazgo es considerado un factor importante que potencia el compromiso de
los empleados con la vision y mision de la empresa”, lo cual evidencia la importancia que el rol
del lider juega dentro de la organizacién para garantizar la satisfaccion de los miembros del

equipo de trabajo, lo cual repercute en la entrega de resultados y el desempefio en general.

1.3.6 Oportunidades de desarrollo

En toda organizacion, el desarrollo del capital humano debe considerarse como una
estrategia de valor para que la empresa se mantenga e incremente su competitividad. Por lo tanto,
cuando una persona se integra a una organizacion, esta debe contar con las condiciones
necesarias para desarrollar al maximo sus capacidades y potencialidades con el objetivo de lograr
los objetivos organizacionales, conseguir altos niveles de productividad y conseguir la

satisfaccion laboral del capital humano.
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De acuerdo con Chiavenato (2009, p. 30), ““ las personas deben sentir que dentro de la
organizacion existen condiciones que les permitiran progresar, que las oportunidades estan a su
alcance y que s6lo necesitan esfuerzo y dedicacion”. En consecuencia, las empresas deben ser
capaces de brindar al trabajador adecuadas posibilidades de desarrollo para el logro de sus
expectativas y realizacion plena, puesto que, la satisfaccion de los empleados es producto de la
realizacion de un trabajo con sentido, lo cual se refleja en aumentos de la capacidad de la

empresa de atraer nuevos talentos, retener a los que se tienen y desarrollar a los futuros lideres.

En tal sentido, los distintos programas de capacitacion, asi como los planes de carrera y
sucesion juegan un papel de importancia para las oportunidades de desarrollo del capital humano
de las organizaciones, lo cual contribuye a planificar a futuro el desarrollo y crecimiento que
puede lograr el personal mediante la guia, acompafiamiento y entrenamiento adecuado respecto a
las oportunidades dentro de la empresa. En este camino, alineado a la teoria que fundamenta la
investigacion, el trabajador establece sus metas profesionales y debe ser capaz de identificar los

medios por los cuales las alcanzara con la ayuda de la organizacion.

a) Capacitacion

Los programas de capacitacién cumplen un papel importante en el logro de tareas y
proyectos organizacionales, ya que es el proceso mediante el cual los trabajadores adquieren
conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y
cumplir con el trabajo que les corresponde. De acuerdo con Chiavenato (2009, p. 167), “la
capacitacion es un componente esencial de alto rendimiento porque desarrolla la habilidad y la
iniciativa del empleado para identificar y resolver problemas, cambiar métodos de trabajo y

hacerse responsable por la calidad”. Por lo tanto, los programas de capacitacion permiten
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incrementar la calidad del capital humano, fortaleciendo el nivel de competitividad de la
empresa. Ademas, se destaca que el contenido de la capacitacion abarca cuatro formas de cambio

de la conducta, las cuales se complementan para proveer a la empresa un cambio integral:

- Transmision de informacion: Su objetivo es el aumento del conocimiento de los
participantes, proporcionando informacién sobre la organizacion (mision, vision,

valores), sus clientes, productos y servicios, politicas y directrices, reglas y reglamentos.

- Desarrollo de habilidades: Busca mejorar las habilidades y destrezas del personal,
habilitan a las personas para la realizacién y la operacion de las tareas, manejo de equipo,

maquinas y herramientas.

- Desarrollo de actitudes: Fomenta el desarrollo o modificacion de conductas, pretende
cambiar actitudes negativas por favorables, adquirir conciencia de las relaciones y

mejorar la sensibilidad hacia las personas, asi como los clientes internos y externos.

- Desarrollo de conceptos: Eleva el nivel de creatividad y abstraccion, desarrolla ideas y

conceptos para ayudar a las personas a pensar en términos globales y estratégicos.

Asi pues, entre los objetivos de la capacitacion, puede decirse que es preparar a las
personas para la realizacién inmediata de diversas actividades del puesto de trabajo, brindar
oportunidades para el desarrollo personal continuo y no s6lo en sus puestos actuales, sino
también en otras funciones y actividades mas complejas y elevadas, asi como, cambiar la actitud
de los trabajadores, ya sea para crear un clima mas satisfecho entre ellos o para crear un clima
organizacional agradable, incrementar la motivacion y la resiliencia del capital humano ante las

tendencias de la globalizacion y actualizacidn en los procesos y tendencias de administracién de
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recursos humanos. Por lo tanto, la capacitacion continua tiene el poder de aumentar la

satisfaccion del capital humano con su trabajo.

b) Plan de carreray sucesion

Una de las principales estrategias de retencion de personal para lograr la satisfaccion de
los trabajadores son los planes de carrera y sucesion. Estos planes son disefiados de manera
continua con el fin de desarrollar las competencias de los empleados y ubicarlos en puestos de
trabajo alineados a su formacién y competencias actuales, de tal manera que se pueda obtener un

beneficio positivo por ambas partes.

De acuerdo a Snell y Bohlander (2013, p. 232), el plan de carrera “consiste en la
integracion directa y plena del empleado con la organizacién a partir de la identificacion de sus
capacidades y destrezas”. En tal sentido, los planes de carrera ofrecen beneficios mutuos entre el
capital humano y la organizacién, satisfaciendo sus necesidades por medio de un crecimiento
continuo enfocado en las metas y objetivos, logrando el posicionamiento de la empresa en el
mercado a través del trabajo realizado y las habilidades del equipo de trabajo, mejorando la
rentabilidad organizacional de los recursos y disminuyendo los porcentajes de rotacion de
personal, tal como lo indica Tobar (2024, p. 48) “un plan de carrera bien estructurado no solo
guia el desarrollo individual, sino que también impacta directamente en la motivacion y

retencion de los empleados, asi como en el desempefio laboral”.

Por otro lado, los planes de sucesion segtin Alles (2009, p. 138), “son un proceso
mediante el cual las organizaciones identifican, seleccionan y desarrollan a sus futuros lideres”.
Por lo tanto, buscan la permanencia, el crecimiento y la continuidad de los trabajadores de la

empresa con el paso de los afios, siendo el objetivo de este proceso detectar el talento,
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potenciarlo y evaluarlo para garantizar que todo el equipo de trabajo esté preparado para asumir

posiciones de mayor responsabilidad.

Dentro de este marco, entre los beneficios que los planes de carrera y sucesion brindan a

la empresa, se mencionan los siguientes:

- Fomentar mayor motivacion en los equipos de trabajo, lo cual es clave en el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

- Generar mejor reputacion y crear la percepcion de una empresa solida, desafiante y

estructurada que permite la retencién del capital humano.

- Permitir el desarrollo del capital humano con mas involucramiento en las actividades de
la empresa, generando mayor conocimiento de las areas y permitiendo la aportacion de

nuevas ideas e innovacion de los procesos actuales.

1.3.7 Motivacion laboral

La motivacion laboral relaciona al personal de una empresa con el rendimiento que se
tenga, por lo tanto, se considera como uno de los pilares dentro de toda organizacion. Asi pues,
para que la motivacién laboral tenga los resultados que se esperan, los intereses personales del
capital humano deben estar alineados con los intereses de la empresa como tal, donde los

intereses de ambas partes logren quedar satisfechos a través de la relacion laboral.

Chiavenato (2002, p. 167) indica que, “la motivacion laboral es el deseo de dedicar altos
niveles de esfuerzo a determinados objetivos organizacionales, condicionados por la capacidad

de satisfacer algunas necesidades individuales”. En tal sentido, elementos como el salario
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emocional, influyen directamente en la motivacion del capital humano, lo cual, resalta su

importancia dentro del campo de gestion humana.

En base a lo anterior, nuevamente se destaca la importancia de implementar programas de
bienestar laboral enfocados en salario emocional, puesto que, esto tiene importante relacion con
los niveles de motivacion laboral del personal. Lo cual, alineado a la teoria de las necesidades
humanas de Maslow, se evidencia que el proceso de motivacion comienza por una necesidad que
se desea satisfacer, la cual incrementa el deseo por alcanzar una meta, obtener un reconocimiento

o0 incentivo, que al mismo tiempo estimula a la persona a encontrar aquello que se anhela.

1.3.8 Programas de bienestar

Los programas de bienestar laboral son estrategias e iniciativas promovidas por las
organizaciones para alcanzar la satisfaccion de sus miembros, generando condiciones de trabajo
que fomenten el logro de resultados e incrementen el desempefio de los empleados. Tal como
indican Vasquez y Hervas (2009, p. 44), el bienestar laboral “es una planificacion conjunta de
programas para el beneficio de los trabajadores de una empresa, apoyandolos en su diario laboral
con el fin que su entorno sea mas satisfactorio”. Por lo tanto, al ser considerado como una
herramienta estratégica para las organizaciones, es importante garantizar que los programas de
bienestar incluyan a empleados de todos los niveles organizativos, logrando satisfacer las

necesidades y expectativas de todos, con el fin de obtener los resultados deseados.

Asi pues, los principales temas de interés para captar la atencion de los miembros de toda
organizacion, son los siguientes: salud y bienestar fisico, nutricion, bienestar economico y
financiero, salud mental y emocional, relaciones de pareja y familiar en general y crecimiento

personal, académico y profesional. Con el fin de saber si los programas de bienestar estan
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teniendo el resultado que se espera, la inica manera es consultando al grupo de trabajadores
utilizados como muestra. De este modo, los comentarios y respuestas obtenidas por parte del
capital humano son el punto de partida para disefiar estrategias que mejoren los programas de

bienestar vigentes dentro de la institucion.

1.3.9. Clima laboral

El contar con un adecuado ambiente de trabajo hace que el capital humano se sienta mas
satisfecho. Un espacio de trabajo limpio, con buena iluminacion y bien organizado permite que
los miembros desarrollen mayor compromiso y sentido de pertenencia hacia la empresa,
generando una respuesta positiva en su bienestar laboral, la cual se evidencia a través de un
incremento en su nivel de rendimiento y productividad, disminuyendo al mismo tiempo los

indices de rotacion de personal.

Chiavenato (2009, p. 49), considera el clima laboral como “el ambiente interno entre los
miembros de la organizacion”. Por lo cual, su importancia dentro de la organizacién radica en la
influencia que se tiene en el desempefio de los empleados, asi como en la motivacion, actitudes y
satisfaccion de los trabajadores a nivel individual, teniendo al mismo tiempo un impacto positivo

en los resultados del equipo de trabajo y de la organizacion en general.

Por lo tanto, se reconoce que el clima laboral es un factor determinante en los resultados
de toda empresa, puesto que, influye directamente en el proceso y desarrollo de la misma. Tal
como lo indica Salazar (2019, p. 49) “el clima organizacional puede ser un vinculo o un
impedimento para el buen desempeno de la organizacion”. En tal sentido, si el clima llega a
influir de manera positiva, la empresa tendra los resultados que se esperan; mientras que, si llega

a influir de manera negativa, debe evaluarse el porqué con el fin de conocer los problemas que
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existen, lo que permitird implementar programas de intervencion alineados a la creacion de un

clima laboral adecuado para ambas partes.

3.3.10 Cultura organizacional

De manera similar al clima laboral, la cultura organizacional juega un papel importante
dentro de toda empresa, puesto que, orienta la forma en la que los miembros deben actuar hacia
el logro de resultados. Tal como indica Chiavenato (2009, p. 72), la cultura organizacional “es
un conjunto de habitos y creencias establecidos por medio de normas, valores, actitudes y
expectativas compartidas por todos los miembros de una organizacion y refuerza la mentalidad

predominante”.

Por lo tanto, la cultura organizacional no puede ser impuesta, s6lo puede ser aprendida
por quienes forman parte de la empresa. Donde se destaca que, una adecuada promocion de la
cultura permite fortalecer los lazos laborales que ya existen dentro de la empresa, generando
sentido de pertenencia que fomente mejoras en el desempefio laboral. Algunos factores que
contribuyen a una adecuada cultura organizacional son: la transparencia en los canales de
comunicacion, programas de reconocimiento y recompensas orientadas a las necesidades del
equipo de trabajo, fomentar el trabajo en equipo y la autonomia, aportar a la flexibilidad laboral,

transmitir la vision de la empresa y aportar retroalimentacion constante.

3.3.11 Clasificacion de puestos

Actualmente, la globalizacién y el desarrollo tecnoldgico ha impactado en todas las
organizaciones a nivel mundial, generando un constante cambio en los puestos de trabajo, donde

el personal debe adaptarse a dichas transformaciones para estar a la vanguardia de las
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necesidades del mercado y alcanzar la competitividad con otras empresas. De acuerdo a lo que
indica Chiavenato (2011, p. 172), un puesto de trabajo “constituye una unidad de la organizacion

y consiste en un conjunto de obligaciones y responsabilidades que los distinguen™.

Tal como lo indica Zelaya (2006, p. 58), la clasificacion de puestos “es un proceso
técnico por medio del cual se agrupan los puestos de una organizacion basandose en la similitud
de ciertos factores, tales como la complejidad de las tareas y las responsabilidades”. Por lo tanto,
para que las organizaciones logren el adecuado cumplimiento de sus objetivos, los puestos de

trabajo se clasifican en dos grupos importantes:

a) Puestos administrativos

Entre las actividades indispensables de toda empresa, se encuentra el trabajo
administrativo. Las funciones de este personal engloban todo lo relacionado a la logistica y al
manejo de documentacion e informacion de utilidad para las distintas areas, asi mismo, el
personal administrativo es el encargado de coordinar las actividades relacionadas a la gestion
diaria de distintos procesos, tal como es el caso de la elaboracion de informes, apoyo en la
direccion de distintos departamentos y equipos de trabajo, atencion al cliente interno y externo

por medio de plataformas digitales y de manera presencial.

Como lo indica Gonzélez (2021, p. 52), el personal administrativo “es un punto de lanza
importante para la institucidon, ya que son los responsables de la planificacion, organizacion,
direccion y control de las actividades o funciones administrativas, presupuestales, financieras,
entre otras de la organizacioén”. Por lo tanto, en base a ello radica la importancia de conocer qué
tan eficientes o eficaces son los trabajadores de este tipo de puestos en la ejecucion y desempefio

de sus funciones, puesto que, la gestion administrativa en una empresa es clave y sirve como
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base para la ejecucion y potencializacion de tareas para cumplir con los objetivos planteados y

contribuir con la competitividad y crecimiento de la misma.

b) Puestos operativos

En las empresas, el capital humano es de gran importancia para la ejecucion de
actividades y el logro de los objetivos organizacionales. En el caso del personal de puestos
operativos, son quienes méas conocen la operacion y la manera en la que se realizan distintos
procesos dentro de la empresa, puesto que, en este tipo de cargos es donde se centran las

actividades principales de la organizacion.

Villegas (1996, p. 147) indica que, los puestos de trabajo operativos “representan el
activo mas valioso para las empresas, puesto que, es a través de su actividad laboral diaria como
se pueden lograr los objetivos organizacionales”. Por consiguiente, una empresa sin puestos
operativos, podria quedarse Unicamente en ideas y estrategias, sin la fuerza laboral para poder
ejecutarlas. Por tal motivo, se destaca la importancia de quienes realizan estas funciones, ya que,
son indispensables para el crecimiento, desarrollo y sostenibilidad de toda empresa, en otras

palabras, el personal operativo es la base de una organizacion.

Algunas de las razones por las que los puestos operativos son fundamentales para una
empresa son las siguientes: la eficacia operativa, ya que, el alcance de la competitividad a través
de la operacidn de toda organizacion depende de su fuerza laboral; atencién al detalle, las
personas que se desempefian en puestos operativos se vuelven especialistas en tareas y procesos
determinados; capacidad para el seguimiento de instrucciones, puesto que, el personal debe

contar con la capacidad de seguir instrucciones y realizar funciones metodicamente; y trabajo en
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equipo, ya que, la labor es interdisciplinaria y el trabajo es compartido con otras areas, donde la

coordinacion y organizacion son factores clave entre los trabajadores involucrados.

3.3.12 Desempefio laboral

El desempefio laboral de los trabajadores es evidencia de su nivel de satisfaccion con las
actividades que realiza, puesto que, el desemperio refleja la calidad del trabajo o servicio que
realiza el empleado dentro de la organizacion, demostrando las competencias profesionales y
habilidades interpersonales del capital humano. Por lo tanto, para tener una adecuada vision del
funcionamiento de toda empresa, se realizan las evaluaciones de desempefio. En base a esto, la
empresa implementa acciones de mejora e intervencion con el fin de mejorar el desempefio de
los trabajadores deficientes, al mismo tiempo que se motiven y refuercen los buenos resultados

de ciertos trabajadores.

Chiavenato (2009, p. 12) define el desempeiio como “la manera en que las personas
cumplen sus funciones, actividades y obligaciones. El desempefio individual afecta el del grupo
y éste condiciona el de la organizacion”. Es asi como, al tener indicadores de desempefio laboral
dentro de toda organizacidn, se podra evidenciar si los trabajadores estan teniendo un resultado
positivo en cuanto a la satisfaccion con su trabajo. De este modo, se relaciona nuevamente la
importancia del salario emocional para incrementar el nivel de desempefio de todos los

trabajadores dentro de una institucion.

Agregando a lo anterior, al tener en cuenta los resultados de las métricas de desempefio
laboral, es posible realizar ciertas acciones para favorecer el mismo, siendo algunas de ellas las
siguientes: ascender a un trabajador, implementar mejoras salariales o bonos de productividad y

desempefio, incorporar o despedir a algin trabajador, comprender las dindmicas de grupo y el
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funcionamiento del trabajo de cada lider, implementar acciones de mejora y feedback a los
miembros mas vulnerables, asi como identificar las necesidades de capacitacion para fortalecer

las competencias del equipo.

3.3.13 Rotacion de personal

Tanto en Guatemala, como en cualquier parte del mundo, la rotacion de personal es una
problematica que esta presente en toda organizacion. Es por tal motivo que, se le debe atribuir la
importancia debida con el fin de prevenir sus consecuencias antes de que estas se hagan
evidentes dentro de la empresa. En este punto, se reconoce que, cuando los trabajadores no se
sienten motivados, carecen de un sentido de pertenencia, por lo tanto, no se identifican con la

empresa y prefieren buscar nuevas oportunidades fuera de ella.

Es por ello que Chiavenato (2007, p. 119) define la rotacion de personal “no como una
causa, sino como un efecto, la consecuencia de ciertos fendmenos internos o externos a la
organizacion que condicionan la actitud y el comportamiento del personal”. Siendo esta la
problematica en la cual gira el proceso de investigacion, puesto que, es importante comprender
las maneras en las cuales se pueden reducir estos indices, orientando el enfoque principal de la

solucién al salario emocional y la satisfaccion laboral.

Agregando a lo anterior, los indices de rotacién son el porcentaje total de trabajadores
que abandonan la empresa dentro de un marco de tiempo especifico, siendo este un desafio
dentro de todo departamento de recursos humanos. Por ende, ante indices altos de rotacion de
personal, deben identificarse y analizarse las causas principales por las que esto que esta

presenciando, con el fin de plantear estrategias que disminuyan o corrijan dicha problematica.
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Entre las estrategias que se pueden implementar, se menciona la realizacion constante de
diagnosticos organizacionales que permitan conocer y comprender las necesidades del capital
humano, esto también para identificar los puntos de dolor en los programas de beneficios y saber
utilizar estas areas de mejora como impulsores de satisfaccion laboral. En este sentido, se
menciona que, la atencidn no debe centrarse unicamente en las causas de esta problematica, sino
también en conocer la percepcién de los empleados hacia la empresa en general y el ambiente
laboral, la remuneracién, estabilidad laboral, la cultura organizacional, oportunidades de

crecimiento, por mencionar algunos, con el fin de complementar la informacion.

Asi mismo, alineado a los fines de la investigacidn, también se destaca la importancia de
la implementacion de adecuados programas de bienestar dentro de toda empresa, puesto que,
dichos programas estan vinculados directamente con el incremento de la satisfaccion laboral por

su relacién con el salario emocional.

1.4 Consideraciones éticas

Alineado a los principios del Codigo de Etica del Colegio de Psicologos de Guatemala y
con el fin de evitar incurrir a malas practicas profesionales, justificar desde el punto de vista
ético el desarrollo de la investigacion y considerar el impacto que esta llegue a tener, la

investigacion realizada se respaldé en lo siguiente;

a) Principio I - Respeto por la dignidad de las personas y de los pueblos.
e Responsabilidad general.
e Responsabilidad extendida.
e Trato justo y equitativo.

e Confidencialidad.
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b) Principio Il - Cuidado competente del bienestar de los otros.
e Promocion del bienestar
e Competencia y autoconocimiento.
e Participacion activa.

e Investigacion.

c) Principio 111 - Integridad de las relaciones.
e Honestidad / Exactitud.
e Valores personales.
e Objetividad / Falta de prejuicios.
e Conflictos de interés.
e Franquezay apertura.
e Evitar dar informacion incompleta o resultados parciales.
e Confianza en la disciplina de la psicologia.

e Responsabilidad extendida.

d) Principio IV - Responsabilidades profesionales y cientificas con la sociedad.
e Responsabilidades profesionales y cientificas con la sociedad.

e Beneficio y respeto por la sociedad.

Por el tipo de investigacion, se entregd un consentimiento informado (Anexo 1) a las
supervisiones comerciales y jefaturas de abastecimiento, con fines de resguardar la
confidencialidad de la informacion e informar a la muestra el objetivo de la investigacién. En el

caso del personal operativo, se entreg6 un consentimiento informado simplificado (Anexo 2)
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pero con el mismo objetivo, contar con el respaldo de su participacién voluntaria durante el

proceso de investigacion.

Asi mismo, por las consideraciones éticas para el analisis de datos, algunas de las
medidas para resguardar la informacion de la muestra, fueron mantener en todo momento el
anonimato de cada uno de los participantes, especialmente para garantizar la fiabilidad de las

respuestas que estos vayan a proporcionar.

La investigacidn entra en categoria uno de riesgo porque las técnicas de investigacion
fueron la observacion y aplicacion de un cuestionario transversal estructurado de elaboracion
propia que no invadio la intimidad de la persona, por lo tanto, no fue necesario realizar la
intervencion o modificacion intencional en las variables biopsicosociales de quienes participaron
en el estudio. Asi mismo, se hizo entrega de una ficha informativa (Anexo 3) al departamento de
talento humano y a las gerencias involucradas para que todos estén en la misma linea de

informacion acerca de la investigacion a realizar.

Capitulo 11
2. Técnicas e instrumentos
2.1 Enfoque, modelo y nivel de investigacion

La investigacion tuvo un enfoque o modelo mixto. En relacion al modelo cuantitativo, se
empled la recoleccion de datos estandarizada basada en andlisis estadisticos para establecer
graficamente el impacto que los programas de bienestar que fomentan el salario emocional
dentro de la empresa influyen en la satisfaccion laboral de sus trabajadores. Mientras que, por
medio del modelo cualitativo, la investigacion fue flexible y construida durante el proceso,

adaptandose al contexto y a las circunstancias, por lo tanto, los instrumentos empleados
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permitieron identificar desde una perspectiva holistica los factores que interactdan con las
variables establecidas, asi como la relacion existente con la teoria en la que se fundamenta la

investigacion.

En relacion a los paradigmas o marcos de referencia basicos que sustentan los modelos de

la investigacion, dentro del paradigma positivista se encuentra lo siguiente:

La relacién con la realidad, la cual desde el punto de vista cuantitativo admite que la
realidad no cambia por las observaciones y mediciones realizadas. Ademas, al ser un modelo
mixto, se complementa desde el punto de vista cualitativo, expresando que la realidad si cambia

por las observaciones y la recoleccién de datos.

La busqueda de la objetividad, la cual desde el punto de vista cuantitativo admite que la
objetividad es un estandar necesario o deseable, mientras que, desde el punto de vista cualitativo

se admite la subjetividad, la cual es considerada como parte del fendmeno y se estudia.

El nivel de investigacion se desarroll6 como descriptivo y explicativo, llegando al nivel
correlacional. El nivel explicativo, posibilité establecer la relacion entre las variables de salario
emocional y satisfaccion laboral de la muestra utilizada. En cuanto al nivel descriptivo, permiti6
tener un panorama integral de los factores que influyeron en la investigacion, al mismo tiempo,

utilizado como base para alcanzar el nivel de investigacion de correlacion.

Finalmente, el nivel de investigacion correlacional permitid establecer una relacion
estadistica entre las variables que conforman el estudio, siendo estas el salario emocional, la
satisfaccion laboral y los puestos operativos de trabajo. Asi mismo, la investigacion al ser de tipo
transversal con disefio no experimental, dio lugar a que se analizaran las variables en un

momento de tiempo determinado y sobre una muestra especifica.
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2.2 Técnicas

Durante el desarrollo de la investigacion, se emplearon técnicas de muestreo, de
recoleccion y de andlisis de datos estandarizadas, los cuales permitieron evaluar y establecer la
relacion entre las variables establecidas e identificar otros factores de influencia que formaron

parte del objeto de estudio.

2.2.1 Técnicas de muestreo

a) Muestreo probabilistico (Estratificado)

Para la realizacion de la investigacion, se realiz6 un proceso de muestreo probabilistico
estratificado con trabajadores de puestos operativos de la empresa Grupo Master de Guatemala,
contando con una muestra de 75 personas. Por lo tanto, por medio de esta técnica de muestreo
fue posible segmentar a la poblacidn en diversos subgrupos con el fin de obtener un resultado

enfocado en lo que se espera identificar.

Cada subgrupo estuvo conformado por una parte especifica de la muestra con
caracteristicas similares. Esto con el fin de identificar las variantes o elementos particulares que
se repetian en cada subgrupo, permitiendo detectar factores generales que influyen en la
problematica y el objeto de estudio en la muestra final. Ademas, con este tipo de muestreo fue
posible recopilar los datos mas relevantes y factores complementarios del objeto de estudio y las
variables investigadas, siendo también de utilidad para responder a la pregunta de investigacion y

de comprobar la hipotesis inicial.

2.2.2 Técnicas de recoleccién de datos

Cada una de las técnicas de recoleccion de datos utilizadas permitieron obtener

informacidn de relevancia sobre la muestra acerca de la problematica identificada y las variables
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que forman parte de la investigacion, esto sin llegar a afectar la integridad de los sujetos de
investigacion. Asi mismo, dichas técnicas permitieron aportar al alcance de los indicadores

presentes en la investigacion, las cuales fueron las siguientes:

a) Investigacion bibliografica

Fue una técnica de recoleccion de datos empleada como base para el desarrollo del
contenido tedrico de la problemaética a investigar en relacién a las variables de salario emocional
y satisfaccion laboral. Por lo tanto, la investigacion a través de fuentes bibliograficas permitio
explorar y establecer un fundamento tedrico suficiente para conocer acerca del temay los

distintos factores que se relacionan de manera conjunta.

b) Observacion

Tal como indica Navarro (2013, p. 56) “La observacion es un proceso sistematico que
permite a quien lo realice detectar particularidades dentro de un proceso o contexto
determinado”. Es por ello que, por medio de la observacion fue posible identificar los factores
que influyen en la satisfaccion laboral y el salario emocional de los trabajadores, especificamente
en puestos operativos de la empresa seleccionada. Asi mismo, la observacién permitié demostrar
que los beneficios que la empresa ofrece como parte de sus programas de bienestar estan
alineados a las necesidades actuales de los miembros de la empresa e impactan en el salario

emocional y, consigo, la satisfaccion laboral y el desempefio.

¢) Cuestionario

Segun Garcia (2006, p. 2), “el cuestionario debe recoger informacion sobre todas las
variables consideradas de interés”. En cuanto a la recoleccion de datos, fue empleado un

cuestionario estructurado de elaboracion propia que permitié obtener toda la informacion
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necesaria de la muestra para responder las preguntas de investigacion y comprobar la hipotesis
inicial. Dicho cuestionario consistio en una serie de preguntas orientadas a lo que se desea
investigar, logrando estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos de manera precisa

y confiable.

d) Entrevista

De acuerdo con Diaz (2013, p. 163) “las entrevistas semiestructuradas son las que
ofrecen un grado de flexibilidad aceptable, a la vez que mantienen la suficiente uniformidad para
alcanzar interpretaciones acordes con los propositos del estudio”. Por lo tanto, se emple6 una
entrevista semi estructurada, siguiendo un esquema ya establecido de preguntas que permitid
realizar cambios que las respuestas de los entrevistados fueron generando, las cuales fueron de
utilidad para complementar los datos obtenidos por medio de las demas técnicas de recoleccion
de datos, haciendo posible comprender desde diferentes perspectivas la relacion que existe entre

las variables de la problemaética a investigar.

2.2.3 Técnicas de analisis de datos

Las técnicas de analisis de datos que permitieron interpretar la informacion obtenida
fueron cualitativas y cuantitativas. Con el analisis cuantitativo, se empled la recoleccién de datos
estandarizada basada en analisis estadisticos para representar graficamente el impacto que los
diferentes factores identificados de los programas de bienestar que fomentan el salario emocional
dentro de la empresa influyen en la satisfaccion laboral de sus trabajadores. Mientras que, por
medio del andlisis cualitativo, la informacién obtenida por medio de los instrumentos empleados

fue organizada e interpretada desde una perspectiva holistica, detallando los factores que
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interacttan con las variables establecidas, asi como la relacion existente con la teoria en la que se

fundamenta la investigacion.

2.3 Instrumentos

Con el fin de identificar los elementos tomados en cuenta en los instrumentos de
investigacion, se realizd un proceso de diagnostico institucional enfocado en orientar los
resultados a obtener con el desarrollo de la investigacion, para la cual, se contaron con los
recursos necesarios para lograrlo, destacando la viabilidad del proceso de investigacion. Es por
ello que, cada uno de los instrumentos empleados fue de elaboracion propia, los cuales cuentan

con tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad.

2.3.1. Entrevista

En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos, el tipo de entrevista utilizada fue
semi estructurada, siguiendo un esquema ya establecido de preguntas, pero adaptandose a los
cambios que las mismas respuestas fueron generando (Anexo 4), puesto que, tal como lo
menciona Diaz (2013, p. 163) “las entrevistas semiestructuradas son las que ofrecen un grado de
flexibilidad aceptable, a la vez que mantienen la suficiente uniformidad para alcanzar
interpretaciones acordes con los propositos del estudio”. Por lo tanto, fue el instrumento inicial
empleado, el cual fue aplicado especificamente a jefaturas y supervisiones del personal operativo

para identificar la muestra y clasificarla en los distintos subgrupos.

La entrevista fue aplicada a cada uno de los supervisores de ventas de las areas
comerciales enfocadas en las tiendas, en donde se abordaron puntos de interés para la

investigacion. El primer punto fue conocer cuales son las dos tiendas con mejores resultados y
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las dos tiendas con resultados mas bajos de cada uno de los tres distritos, ya que, esto permitio

segmentar la muestra.

Otro de los aspectos abordados durante la entrevista fue conocer desde el punto de vista
de los supervisores de tiendas, supervisores comerciales de las areas complementarias (centros
de servicio y grandes superficies), asi como a las jefaturas involucradas (bodega y reparto),
cuéles son los elementos enfocados en salario emocional que ellos consideran esenciales para
motivar a su equipo de trabajo, asi como, cuales son las principales acciones que ellos

implementan para motivar a su equipo, destacando los resultados obtenidos a través de ello.

2.3.2. Cuestionario

Alineado a los objetivos de la investigacion, fue empleado un cuestionario estructurado
de elaboracién propia que permitié obtener toda la informacion necesaria para responder a las
preguntas de investigacion. Segin Garcia (2006, p. 2), “el cuestionario debe recoger informacion
sobre todas las variables consideradas de interés”, por lo cual, dicho cuestionario consistié en

una serie de preguntas divididas en tres apartados de interés orientados al tema de investigacion.

El primer apartado comprendio los datos generales de los participantes, los cuales
permitieron clasificar la muestra; el segundo apartado estuvo compuesto por preguntas enfocadas
a la satisfaccion laboral, las cuales pretendian conocer los factores que influyen en dicha
variable; el Gltimo apartado estuvo enfocado en la importancia del programa de beneficios
implementados en la institucion orientados al salario emocional (Anexo 6). De igual manera,
para complementar la informacion obtenida, a cada supervisor y jefe le fue aplicado un
cuestionario similar al que se le entregd a la muestra con el fin de comprender desde su punto de
vista el enfoque del estudio (Anexo 5).
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Para determinar la confiabilidad del cuestionario, este fue elaborado de manera
estructurada con el fin de interpretar de manera estandarizada los resultados obtenidos. Ahora
bien, para evaluar la validez, su realizacion fue mediante el andlisis del contenido de los items y
la precision con la que se obtuvieron los resultados, logrando detectar y medir las variantes en las
respuestas. Otra parte importante es la objetividad del cuestionario, la cual se obtuvo a través de
la evaluacion exhaustiva de la informacion tedrica empleada como base para la ejecucion del

estudio, lo cual redujo la presencia de sesgos.

Para validar estos tres requisitos en el cuestionario se realizé una prueba piloto en una
muestra aleatoria de cinco personas, quienes contaron con caracteristicas similares a la muestra
que se utilizard como parte del estudio. Por lo cual, al realizar el analisis de la informacion
obtenida, fue posible verificar la consistencia de las preguntas con las respuestas y realizar las
modificaciones correspondientes. El cuestionario final fue aplicado a la muestra seleccionada
enfocada de personal operativo de areas comerciales (tiendas, grandes superficies y centros de

servicio), asi como del area de abastecimiento (bodega y reparto).

2.3.3. Observacion directa con lista de cotejo

La observacion fue realizada de manera paralela a la aplicacién de cuestionarios con el
fin de identificar factores contextuales de las condiciones de trabajo que pudieran influir en el
salario emocional y satisfaccion laboral de los trabajadores especificamente en puestos
operativos de la empresa seleccionada que conformaron la muestra. De acuerdo con Navarro
(2013, p. 56) “La observacion es un proceso sistematico que permite a quien lo realice detectar
particularidades dentro de un proceso o contexto determinado”, para ello se empled una lista de

cotejo con escala tipo Likert previamente establecida con factores a tomar en cuenta durante el
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proceso, los cuales fueron ciertos detalles de la muestra, siendo el desempefio, condiciones de

trabajo, relaciones interpersonales y actitud del personal (Anexo 7).

2.4 Operacionalizacion de objetivos, categorias, hipotesis y variables

2.4.1 Operacionalizacion de objetivos

. Definicién conceptual Definicion Técnicas /
Objetivos . )
(Variable) operacional Instrumentos
Aportar Se entiende como El salario emocional | - Revision
conocimiento salario emocional a se fomenta a través de | bibliografica.

sobre la
correlacién entre
el salario
emocional y la
satisfaccion
laboral en
trabajadores de
puestos
operativos.

aquellos elementos
intangibles que brindan
una motivacion
adicional al trabajador
con el fin de incrementar
su compromiso hacia la

empresa.

elementos como
reconocimientos,
oportunidades de

crecimiento,

adecuado ambiente de

trabajo, flexibilidad,
cultura
organizacional,
relaciones
interpersonales y
adecuados canales de

comunicacion.

- Observacion
directa con lista de
cotejo.

- Escalas de
medicion por medio
de la aplicacion de

cuestionario.

Identificar los
factores
relacionados al
salario
emocional que
favorecen la

satisfaccion

La satisfaccion laboral
se define como una
actitud positiva o estado
emocional que resulta de
la valorizacion del
trabajo o de la

experiencia laboral.

Entre los factores que
se deben considerar,
esta el liderazgo,
programas de
bienestar, conocer al
equipo de trabajo y la

organizacion de las

- Revision
bibliogréfica.

- Observacion
directa con lista de
cotejo.

- Escalas de

medicion por medio
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laboral.

tareas y actividades

de cada puesto.

de la aplicacion de

cuestionario.

Determinar la
importancia del
salario
emocional en los
puestos
operativos de

trabajo.

Toda empresa esta
conformada por distintos
niveles de puestos. En el
caso de los puestos
operativos, representan
el activo mas valioso
para las empresas,
puesto que, a través de
su actividad laboral
diaria es como se logran
los objetivos

organizacionales.

Los puestos
operativos se
caracterizan por tener
mayor carga laboral y
menor remuneracion
economica, donde sus
actividades se
realizan de forma
continua y mondtona
dentro de la

organizacion.

- Revision
bibliogréafica.

- Observacion
directa con lista de
cotejo.

- Escalas de
medicion por medio
de la aplicacion de

cuestionario.

Establecer la
relacion entre los
factores de
satisfaccion
laboral con los
programas de
bienestar que
influyen en la
prevalencia de
salario

emocional.

Los programas de
bienestar laboral son
estrategias e iniciativas
promovidas por las
empresas para alcanzar
la satisfaccion de sus
miembros, generando
condiciones de trabajo
que fomenten el logro de
objetivos e incrementen
el desemperio de los

empleados.

Los principales temas
de interés de los
programas de
bienestar son
actividades que
fomenten el bienestar
fisico, financiero y
emocional, nutricion,
asi como programas
de crecimiento
personal, académico y

profesional.

- Revision
bibliogréfica.

- Observacion
directa con lista de
cotejo.

- Escalas de
medicién por medio
de la aplicacion de

cuestionario.
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2.4.2 Categorias

Las variables son caracteristicas, cualidades o propiedades observadas que pueden
adquirir diferentes valores y son susceptibles a ser cuantificadas o medidas durante el proceso de
investigacion. Es por ello que, cada una de las variables de la investigacion comprende distintas
categorias que la conforman y complementan, las cuales fueron factores incluidos en los
instrumentos de medicion para recopilar informacion que fue interpretada de manera cuantitativa

y cualitativa.
Variable 1: Satisfaccion laboral.
Categorias: Motivacién, condiciones laborales, clima laboral, cultura organizacional.
Variable 2: Salario emocional.

Categorias: Programa de beneficios, atencién al colaborador, oportunidad de

crecimiento, reconocimiento.
Variable 3: Puestos operativos.
Categorias: Area comercial, area de abastecimiento, antigiiedad laboral.

2.4.3 Hipotesis

De acuerdo con De La Lama (2022, p. 22), “la hipotesis debe ser la respuesta al problema
planteado en el objetivo de la investigacion”. Por lo cual, la hipdtesis fue derivada del método de
razonamiento légico deductivo aplicado a la problematica establecida, la cual fue un factor clave
durante el desarrollo de la metodologia de la investigacion. En este sentido, el tema de la
investigacion fue “El salario emocional y su correlacion con la satisfaccion laboral en

trabajadores de puestos operativos”, siendo las preguntas investigativas las siguientes:
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1. ¢Cual es la influencia que tiene el salario emocional sobre la satisfaccion laboral de
trabajadores en puestos operativos?

2. ¢Qué factores relacionados al salario emocional determinan un adecuado nivel de
satisfaccion laboral?

3. ¢De qué manera impacta el salario emocional a los trabajadores de puestos operativos en

cuestion de desempefio laboral?

Alineado a las preguntas de investigacion, la hipétesis estuvo enfocada en comprobar si
el salario emocional influye en la satisfaccion laboral de trabajadores de puestos operativos. En
cuanto a la estructura de la hipotesis, la variable y unidad de analisis fueron los trabajadores de
puestos operativos, siendo las variables independientes el salario emocional y la satisfaccion

laboral.

2.4.4 Variables

De acuerdo con De La Lama (2022, p. 67), “las variables son los hechos, fenomenos o
personas que intervienen en la explicacion del problema”. En este caso, cada variable
involucrada en el proceso de investigacion fue acompafiada de ciertos indicadores de medicién
seleccionados para ser congruentes con sus respectivas categorias, lo cual simplificé la
cuantificacién e interpretacion de los resultados. Por lo tanto, se subraya que la evaluacién
apropiada del impacto de cada variable en la problematica establecida, condujo a una

comprension integral de la relacidn existente entre los factores involucrados.

a) Satisfaccion laboral
Landy y Conte (2005, p. 498), la definen como “la actitud positiva o estado emocional

que resulta de la valorizacion del trabajo o de la experiencia laboral”.
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Indicadores de medicion: Como se siente el personal operativo con su trabajo, qué es lo
que consideran importante para estar satisfechos con su trabajo, lo que los motiva a trabajar y

desmotiva del trabajo, como califican el liderazgo de su superior.

c) Salario emocional
Gomez (2011, p. 7), lo define como “aquello que no es econdmico, que es intangible y
que hace que exista una motivacién adicional para que el colaborador realice sus actividades con

alto compromiso en la busqueda de una empresa que logre sus objetivos organizacionales”.

Indicadores de medicion: Conocen los beneficios que la empresa ofrece, qué beneficios

con los mas utilizados, qué beneficio agregarian, qué sugerencia de mejora le dan a la empresa.

d) Puestos operativos
Villegas (1996, p. 147) indica que “representan el activo mas valioso para las empresas,
puesto que, es a través de su actividad laboral diaria como se pueden lograr los objetivos

organizacionales”.

Indicadores de medicion: A qué area pertenecen, qué puesto ocupan, edad y tiempo de

laborar en la empresa.
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Capitulo 111
3. Presentacion, interpretacion y analisis de los resultados
3.1 Caracteristicas del lugar y de la muestra
3.1.1 Caracteristicas del lugar

Grupo Master de Guatemala es una empresa con 68 afios de trayectoria en el mercado
guatemalteco, siendo especialistas en importacion y distribucion de diversos productos,
representando marcas del mas alto prestigio del giro de negocio automotriz y de herramientas.
Con sus tiendas Master Auto, se ha caracterizado por acercarse al cliente con un concepto
innovador, brindando una experiencia Unica a través de asesoria técnica e instalaciones que sus

profesionales brindan en un ambiente seguro y conveniente.

De acuerdo con la Revista de Cultura de Grupo Master de Guatemala (2023, p. 3), su
mision es “ser profesionales que brindan soluciones efectivas, seguras e innovadoras a las
organizaciones involucradas en construccion, reparacion y automotriz, los comerciantes y los
clientes”; su vision es “ser una empresa reconocida por comercializar marcas de prestigio con

excelencia, profesionalismo y valores”.

Al igual que otras empresas de alto nivel, Grupo Master ha implementado formas
alternativas de retribucién con el fin de retener y mejorar la eficiencia y eficacia de sus equipos
de trabajo, destacando la importancia del salario emocional como parte de los factores que
influyen en la satisfaccion laboral del capital humano. Tal como indican en su Revista de Cultura
(2023, p. 7), una de sus fortalezas es su cultura ganadora, la cual estd fundamentada con cuatro
pilares: “creemos en el bienestar, vivimos con valores, actuamos con normas y operamos con

competencias”. Alineado al pilar de creemos en el bienestar, la empresa invierte gran parte de su
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presupuesto en una serie de beneficios que influyen en el salario emocional de su capital humano
para incrementar la satisfaccion laboral y fomentar su cultura organizacional, los cuales estan

orientados al bienestar personal, fisico, financiero y académico de su equipo de trabajo.

La empresa esta estructurada por seis departamentos dirigidos por la gerencia general.
Cada uno de dichos departamentos esta conformado por distintas areas, donde participa personal
de puestos tanto administrativos como operativos, los cuales permiten su funcionamiento y el

alcance de los objetivos organizacionales.

Para fines del presente estudio, se eligieron unicamente dos departamentos. En el
departamento de abastecimiento se selecciond a un porcentaje de personal de bodega y reparto
como muestra y en el departamento de ventas retail se seleccion6 a un porcentaje del personal de
las distintas tiendas de la empresa y del area comercial, reconociendo que son quienes realizan
mayor esfuerzo fisico y estdn expuestos a un mayor desgaste sin recibir una remuneracién

econdémica elevada.

3.1.2 Caracteristicas de la muestra

La poblacién utilizada fueron dos grupos importantes de personal operativo dentro de la
empresa. El primer grupo comprende el area comercial, de la cual se abordaron dos sectores: el
area de tiendas y el area de ventas al detalle. El &rea de tiendas, se divide en tres distritos, de los
cuales fueron seleccionadas dos tiendas con los resultados mas altos y dos tiendas con los
resultados més bajos en el ultimo trimestre, dando como resultado un total de doce tiendas y
cuarenta y seis personas evaluadas. En el area de ventas al detalle se seleccion6 a dos sectores

comerciales mas reducidos, ambos enfocados a ventas retail, donde se evaluaron a dos personas
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por area, dando un total de cuatro personas en este segmento de muestra. Por lo tanto, del area

comercial se evalud a un total de cincuenta personas de puestos operativos.

El segundo grupo comprende el area de abastecimiento, el cual esta conformado por la

division de bodega y reparto. Del area de bodega se evaluaron a quince personas y del area de

reparto a diez personas, dando un total de veinticinco personas evaluadas en el area de

abastecimiento.

Las edades de la muestra fueron clasificadas en tres grupos, edades comprendidas de 20 a

25 afos, de 25 a 30 afios y mayores de 30 afios. En cuanto a la antigtiedad de laborar en la

empresa, la muestra se dividié en quienes llevan menos de un afio, de uno a cinco afios y mas de

diez afios. Los puestos operativos evaluados fueron quienes realizan trabajo en campo, siendo
ellos los jefes de tienda, cajeros, vendedores, repartidores y pilotos, asi como quienes realizan

mayor esfuerzo fisico, es decir, auxiliares de bodega.

Tabla No. 1

Caracteristicas de la muestra.

Indicador Categoria Cantidad Porcentaje

20 a 25 afos 8 11%

Edad 25 a 30 afos 26 35%
Mas de 30 afios 41 55%

Menos de 1 afio 18 24%

Antigiledad De 1 a5 afios 33 44%
De 5 a 10 afios 12 16%

Mas de 10 afios 12 16%
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Area comercial 50 67%

Puestos operativos
Abastecimiento 25 33%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

3.2 Presentacion, interpretacion y analisis de los resultados

Durante la realizacion del trabajo de campo, por medio de los distintos instrumentos
orientados a evaluar las variables establecidas, fue recabada la informacidn necesaria para
comprobar la hipotesis inicial, responder a las preguntas de investigacion y cumplir con los
objetivos esperados, lo que estuvo alineado a establecer la relacion entre los factores de
satisfaccion laboral con los programas de bienestar que influyen en la prevalencia de salario

emocional del personal operativo de la institucion, lo cual se presenta a continuacion.

3.2.1 Resultados de satisfaccion laboral

De acuerdo con la informacion obtenida por parte del departamento de Talento Humano
de Grupo Master de Guatemala, la empresa invierte los recursos necesarios para garantizar la
satisfaccion laboral de sus miembros, ya que, esto contribuye de manera importante en el
incremento de la productividad y al logro de los resultados. Lo cual, observado desde el enfoque
de la piramide de las necesidades de Maslow, comprende la clspide de autorrealizacion, puesto
que, cada uno de los elementos que componen la piramide van fomentando la presencia de

autorrealizacion del personal operativo.

Por lo tanto, si los trabajadores se encuentran satisfechos con el trabajo, lo demostraran a

través de su adecuado desempefio en la entrega de resultados. Siendo las ventajas de la
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satisfaccion laboral, la disminucién de los indices de rotacion de personal, incremento en el
sentido de pertenencia y lealtad de los miembros, impulso en la motivacién de la fuerza laboral,

reduccién de ausentismo y mejora en el rendimiento del personal.

En base a lo anterior, por medio de los instrumentos de recoleccién de datos aplicados a
la muestra fue demostrado que el grado de satisfaccion del personal operativo influye
directamente sobre la productividad. Por lo tanto, se destaca que existen maltiples factores que se
deben considerar para lograr la satisfaccion de los trabajadores, los cuales a través del
cuestionario aplicado a la muestra fue posible medir el grado de satisfaccion del personal
operativo. Dentro de esta variable se evaluaron dos factores previamente establecidos, los cuales
fueron la motivacion y el liderazgo. Ademas, en el apartado de preguntas abiertas orientadas a
esta variable fue posible conocer demas factores de importancia que influyen en la satisfaccion

laboral y algunos que estan relacionados al salario emocional.

Tabla 2

Resultados de satisfaccion laboral

Pregunta Indicador Nota global Porcentaje
Excelente 30 40%
¢Coémo te sientes en | Bien 36 48%
tu trabajo actual?
Regular 6 8%
Podria mejorar 3 4%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.
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Grafica No. 1

(,Como se siente el personal operativo en su trabajo?

@ 40% Excelente

@ 48% Bien

® 8% Regular

@ 4% Podria Mejorar

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Dentro de los datos obtenidos del personal operativo, se pudo observar que hay un alto
porcentaje que se encuentra satisfecho con su trabajo y un porcentaje menor de quienes no lo
estan, dando un promedio general de que el 88% de las personas evaluadas se encuentran

satisfechas con su trabajo, mientras que el 12% restante se encuentra regular o podria mejorar.

Aunque la percepcion individual de la satisfaccion es generalmente subjetiva, dichos
resultados son influidos por diversos factores que se mencionan en gréaficas posteriores, los
cuales contintan estando alineados a la satisfaccion laboral de los equipos de trabajo. Asi mismo,
al conocer el nivel de satisfaccion del personal operativo, es posible identificar los factores que

influyen para que ellos se encuentren mas satisfechos.
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Tabla 3

Factores que influyen en la satisfaccion laboral

Pregunta Factor Nota global Porcentaje
Salario 324 21%
Enescaladela7, | Beneficios 156 10%
¢Qué factores

consideras mas | Condiciones de trabajo 318 20%
importantes para —

estar Sa“sfecho con Reconocimiento 259 16%

tu trabajo? . .
J Buenas relaciones interpersonales 318 14%
Oportunidad de crecimiento 259 19%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Grafica No. 2

Factores que influyen en la satisfaccion laboral.

@ 21%
@ 20%
@ 19%
16%
14%
10%

Salario

Condiciones de trabajo

Oportunidad de crecimiento

Reconocimiento

Buenas relaciones interpersonales

Beneficios

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.
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Como se puede visualizar en Tabla 3 y en la Gréfica 2, hay distintos factores que influyen

en el nivel de satisfaccion laboral del personal operativo.

En primer lugar se encuentra el salario, sin embargo, se reconoce que este es un elemento

indispensable dentro de cualquier puesto de trabajo, asi como las condiciones de trabajo y las

relaciones interpersonales, las cuales dependen especificamente del area a la que pertenecen. En

cuanto a los factores que forman parte del salario emocional, se destacan las oportunidades de

crecimiento, el reconocimiento y los beneficios proporcionados por la empresa, los cuales son

percibidos por el personal operativo y llegan a influir en su nivel de satisfaccion laboral.

Tabla4

Factores de mejora que influyen en la satisfaccion laboral

Pregunta Factor Nota global Porcentaje
Reconocimiento 8 15%
Mejorar inventario 8 15%
Contar con méas herramientas de trabajo 2 4%
Ubicacién del lugar de trabajo 2 4%
) Publicidad de la tienda 1 2%
¢ Que factores
puede mejorar | Aclarar proceso de pago 8 15%
la empresa para

que te sientas | Mejorar infraestructura de tiendas 1 2%

mas satisfecho : —
contu trabajo? Contrataciones mas rapldaS 1 2%
Retroalimentacion constante 5 10%
Comunicacion 4 8%
Mas actividades recreativas 2 4%
Oportunidades de crecimiento 2 4%
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Capacitaciones mas orientadas 7 13%

Mejores incentivos 1 2%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Grafica No. 3

Factores de mejora en la empresa para incrementar la satisfaccion laboral.

@ (5% Reconocer el esfuerzo
@ 5% Mejorar inventarios
@ 15% Aclarar el proceso de pago
13% Capacitaciones mas orientadas
10% Retroalimentacion constante
8% Comunicacion
4% Mas herramientas de trabajo
4% Ubicacion de la tienda
4% Mas actividades de convivencia
4% Oportunidad de crecimiento
2% Publicidad de la tienda
2% Mejorar espacios de trabajo
2% Contrataciones mas rapidas

2% Mejores incentivos

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Con el fin de identificar los factores de mejora que influyen en la satisfaccion laboral del
personal, en el cuestionario se realizd una pregunta abierta para recabar dicha informacion, a
pesar de ello, la mayoria de las respuestas iban orientadas a factores similares, los cuales se

detallan en la Tabla 4 y grafico 3.
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Dentro de los factores indicados por la muestra que influyen en la satisfaccion de su
trabajo, se visualizan diversos elementos propios del puesto de trabajo, como lo es el tema de
inventarios, capacitaciones mas orientadas, herramientas y condiciones de trabajo, ubicacién de
la tienda y publicidad, por mencionar alguno. Asi mismo, se destacan factores que estan
inmersos en el salario emocional, tal como es el caso del reconocimiento, actividades de
convivencia, oportunidad de crecimiento e incentivos, lo cual evidencia que el salario emocional

impacta positivamente en la satisfaccion laboral en personal de puestos operativos.

Por lo anterior, se reconoce que la responsabilidad de cada factor que influye en la
satisfaccion recae en diferentes areas, pudiendo ser el departamento de recursos humanos, como

el departamento al que pertenece la muestra y consigo, la responsabilidad de sus superiores.

a) Motivacion

La motivacién es un factor importante que se encuentra inmerso en la satisfaccion laboral
del capital humano, por lo tanto, se considera como uno de los pilares dentro de toda
organizacion. Para que la motivacion laboral tenga los resultados que se esperan, los intereses
personales del capital humano deben estar alineados con los intereses de la empresa como tal,

donde los intereses de ambas partes logren quedar satisfechos a través de la relacion laboral.

De acuerdo con Ruz (2019, p. 27), “la motivacién laboral hace referencia a la fuerza
psicologica que impulsa a las personas a iniciar, mantener y mejorar sus tareas laborales”, lo cual
destaca la importancia de identificar si el capital humano se encuentra motivado o desmotivado,

asi como los factores que influyen para mejorar dicho indicador o los factores que lo perjudican.
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Tablas

Resultados de motivacion laboral

Pregunta Indicador Nota global Porcentaje

¢ Como se encuentra | Motivado 44 59%
el personal operativo?

Desmotivado 31 41%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Grafico No. 4

(Como se encuentra el personal operativo?

4% @ 59% Motivado
@ 41% Desmotivado

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Con la evaluacion realizada al personal operativo, en la tabla 5 y la gréfica 4 se evidencia
que un alto porcentaje del personal operativo se encuentra motivado y un porcentaje
considerablemente menor de personal operativo se encuentra desmotivado. En tal sentido, se

reconoce que existen multiples elementos que influyen directamente en los resultados del grado
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de motivacion del personal operativo, lo cual, resalta la importancia de identificarlos, conocerlos

y comprenderlos dentro del campo de gestion humana.

En este sentido, alineado a la teoria de las necesidades humanas de Maslow, se demuestra

que, el proceso de motivacion comienza por una necesidad que se desea satisfacer, la cual

incrementa el deseo por alcanzar una meta, obtener un reconocimiento o incentivo, que al mismo

tiempo estimula a la persona a encontrar aquello que se anhela.

Tabla 6

Factores que influyen en la motivacién laboral

Pregunta Factor Nota global Porcentaje

Metas claras 1 1%

Salario 8 9%

Aprendizaje y superacién 11 13%

Estabilidad laboral 11 13%

4 Qué es lo que Pasidn por el servicio 4 5%
mgit?\ga;ntergéeajt;? Atencién al colaborador 4 5%
Oportunidad de crecimiento 10 12%

Clima laboral 9 10%

Reconocimiento 4 5%

Condiciones de trabajo 9 10%

Oportunidades y beneficios 15 17%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

59



Grafica No. 5

Factores que los motivan a trabajar.

@ (7% Beneficios
@ 13% Aprendizaje y superacion
13% Estabilidad laboral
12% Oportunidad de crecimiento
10% Clima laboral
@ 10% Condiciones de trabajo
) 9% Salario
5% Pasion por el servicio

5% Atencion al colaborador
12% @ 5% Reconocimiento
1% Metas claras

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Como se visualiza en la tabla 6 y en la grafica anterior, dentro de la empresa hay factores
que influyen en la motivacion del personal operativo. Entre estos factores, algunos dependen del
departamento de recursos humanos, otros del departamento al que pertenece la muestra y otros
dependen directamente de los superiores. Con el fin de recabar esta informacion, en el
cuestionario se planted una pregunta abierta que dio lugar a identificar dichos factores, los cuales

fueron repetidos en distintas ocasiones.

Alineado a los objetivos de la investigacion, los factores que motivan al personal
operativo relacionados al salario emocional son los beneficios, oportunidades de crecimiento,
atencion al colaborador y reconocimiento. En este punto se evidencia que aunque la mayor parte
de la muestra se dedica a realizar la misma labor, son distintos los factores que los motivan a

realizar su trabajo de una mejor manera.
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Tabla7

Factores que influyen en la desmotivacion laboral

Pregunta Factor Nota global Porcentaje
Falta de reconocimiento 8 22%
Inventario irregular 12 33%
(Que factores te | o 7 19%
desmotivan en el
trabajo? Distancia de la tienda 2 6%
Relaciones interpersonales 3 8%
Falta de seguimiento a empleados 4 11%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Grafica No. 6

Factores que los desmotivan en sus puestos de trabajo.

@ 33% Inventario irregular
@ 22% Poco reconocimiento
19% Salarios

11% Falta de seguimiento a empleados

11%

8% Relaciones interpersonales
@ 6% Distancia del lugar de trabajo

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.
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Tal como se visualiza en la tabla 7 y grafica 6, asi como hay factores que motivan al
personal operativo, también existen factores que disminuyen su nivel de motivacion. Entre ellos
se encuentran factores propios de las areas de trabajo y factores concretos que no pueden ser
mejorados con facilidad porque se encuentran previamente establecidos dentro de las
instituciones, como lo es el salario, inventarios irregulares y la distancia del lugar de trabajo a sus

hogares.

Asi mismo, se evidencian desmotivadores inmersos en el salario emocional, los cuales
pueden ser mejorados con la implementacidn de acciones que permitan incrementar la
motivacion del personal operativo y consigo su satisfaccion laboral. Entre estos factores se
destaca el reconocimiento y relaciones interpersonales, lo cual depende de las jefaturas y
supervisiones del capital humano, asi como el seguimiento a empleados, quedando bajo la

responsabilidad del departamento de recursos humanos.

b) Liderazgo

De acuerdo con Gonzalez, (2018, p. 242), “el liderazgo es considerado un factor
importante que potencia el compromiso de los empleados con la vision y mision de la empresa”.
Es por ello que, este factor fomenta las buenas relaciones dentro de cualquier organizacion e

incentiva a que las personas se sientan valoradas, logrando incrementar el nivel de satisfaccién

del personal operativo.

Por lo tanto, el nivel de liderazgo de los altos mandos de la empresa es un factor que
determina e influye en los niveles de satisfaccion laboral que se generen con los equipos de

trabajo. Asi mismo, se destaca que los trabajadores con mejor desempefio se logran a través de
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una adecuada motivacion, orientacion y acompariamiento por parte de sus lideres, lo cual

repercute en acciones positivas hacia sus pares y el resto del equipo de trabajo..

Es por ello que, en el cuestionario aplicado a la muestra, se midi6 el nivel de liderazgo
que se percibe por parte de los trabajadores de puestos operativos, lo cual se visualiza a

continuacion:

Tabla 8

Resultados de liderazgo

Pregunta Indicador Nota global Porcentaje
10 32 44%
9 16 22%
8 17 24%
7 5 7%
En escala de 1 a 10 ;Con cuanto 6 2 3%
calificas a tu lider?
5 0 0%
4 0 0%
3 0 0%
2 0 0%
1 0 0%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Tal como se evidencia en la tabla 7, el liderazgo de las jefaturas y supervisiones esta en
un nivel adecuado, ya gue se encuentra por encima de la media, evidenciando ademas, que un

porcentaje nulo de personal percibe un nivel deficiente de liderazgo por parte de sus superiores.
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Grafica No. 7

(Como califican el liderazgo de sus superiores en escala de 1 a 10?

44% - 10
22% - 9
24% - 8
7% - 17
3% -6
@ 0%-5
0% - 4

0% - 3
2

1

0% -
& 0%-

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Como se menciond en el parrafo anterior, un factor importante dentro de la satisfaccién
laboral es el liderazgo. Por lo tanto, uno de los elementos evaluados en el cuestionario aplicado a
la muestra fue la calificacion en escala de 1 a 10 de sus superiores, donde se pudo observar que
hay un alto porcentaje de lideres que puntuaron con notas altas, mientras que un porcentaje

menor se encuentra con un resultado regular de liderazgo.

Entre los comentarios de reconocimiento a los jefes y supervisores mas sobresalientes, la
muestra menciond lo siguiente: demuestran enfoque y compromiso, son grandes personas,
motivan con el ejemplo y son modelos a seguir, escuchan y velan por las necesidades del equipo,
son accesibles y colaboradores, reconocen el esfuerzo, ademas de ser jefes son lideres y
comparten sus conocimientos. Lo cual evidencia que el liderazgo claramente es un factor que
promueve la motivacion e incrementa la satisfaccion laboral.
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Asi mismo, tal como hubieron comentarios de reconocimiento, también mencionaron
recomendaciones de mejora, los cuales fueron las siguientes: explicar con base a qué criterios
evallan el desempefio, estar mas atentos al equipo, brindar retroalimentacion constante,
asegurarse que la informacion se comprenda y reconocer el esfuerzo. Por lo cual, se reconoce
que el personal operativo valora el liderazgo como factor de importancia para su satisfaccion
laboral, lo que repercute en que los superiores deben tomar estos factores en cuenta para mejorar
sus areas de oportunidad con el fin de incrementar la motivacion y satisfaccion de sus equipos de

trabajo, lo cual repercutira en su desempefio y alcance de objetivos.

3.2.2 Resultados de salario emocional

En la actualidad, las necesidades de los trabajadores cambiaron y no basta Unicamente
con la remuneracion economica que la empresa brinda para obtener del capital humano los
resultados esperados. Por tal razon, Grupo Master ha implementado formas alternativas de
retribucion con el fin de retener y mejorar la eficiencia y eficacia de sus equipos de trabajo,
destacando la importancia del salario emocional como parte de los factores que influyen en la
satisfaccion laboral del capital humano. Tal como se refiere Avilés (2024, p. 1) al salario
emocional “su importancia radica en la capacidad para mejorar la satisfaccion, retencion y

compromiso de los empleados, lo que a su vez influye en el desempefio organizacional”.

En este punto, a través de la informacidn obtenida por medio del departamento de Talento
Humano de la empresa, se evidencia que invierten gran parte de su presupuesto en una serie de
beneficios que influyen en el salario emocional de su capital humano para incrementar la
satisfaccion laboral y fomentar su cultura organizacional, los cuales estan orientados al bienestar

personal, fisico, financiero y académico de su equipo de trabajo. Por tal motivo, uno de los ejes
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principales de la investigacion fue demostrar si los programas de bienestar orientados al salario
emocional implementados actualmente en la institucion tienen un impacto positivo en el nivel de

satisfaccion laboral del personal operativo.

A partir de conocer las distintas formas en las que se pueden implementar acciones que
fomenten el salario emocional, se puede evidenciar que los trabajadores reaccionan mejor, puesto
que, todas estas retribuciones impactan en su vida, haciendo méas agradable el desarrollo de las
actividades del personal dentro de su entorno laboral, logrando incentivar el crecimiento personal
y profesional del capital humano, asi como mejorar su calidad de vida en el trabajo. Por lo tanto,
el salario emocional aporta distintas ventajas para incrementar la satisfaccion laboral del capital
humano, incrementando la competitividad de la empresa y volviéndola més atractiva para

personas externas con altas capacidades que deseen incorporarse a la organizacion.

Tabla9

Resultados de salario emocional

Pregunta Indicador Nota global Porcentaje

¢ Conoces todos los beneficios Si 60 80%

que la empresa ofrece?
No 15 20%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Alineado a conocer si los esfuerzos de la empresa en cuanto a inversion en programas de
beneficios enfocados en salario emocional estan teniendo los resultados esperados, en el
cuestionario se plante6 la pregunta que pretendia identificar si el personal conoce o no dichos

beneficios, lo cual se visualiza en la tabla 9 y en el grafico 8.
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Grafico No. 8

(El personal operativo conoce los beneficios orientados a salario emocional
que la empresa ofrece?

@ 80% Si
@ 20% No

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Tal como se menciono en el parrafo anterior, al reconocer que los beneficios orientados al
salario emocional que brinda la empresa influyen directamente en la motivacion del capital
humano, es importante evaluar si el personal operativo tiene conocimiento de los mismos. Por lo
tanto, con los resultados obtenidos por medio de la aplicacion del cuestionario, se evidencio que
un 80% de la totalidad de la muestra tiene conocimiento de los beneficios, mientras que un 20%

desconoce cudles son.

En base a estos resultados, también se buscd conocer qué porcentaje de la muestra de
personal operativo gozaba de dichos beneficios, puesto que este resultado impacta de manera
significativa para comprender el nivel de satisfaccion del personal. Asi mismo, al evidenciarse

que un 20% del personal desconoce los beneficios, la empresa tomara acciones de mejora con el

67



fin de dar a conocer dichos beneficios y que estos tengan un mayor alcance, logrando

incrementar de manera considerable los indices de satisfaccion laboral.

Tabla 10

Resultados de beneficios alineados al salario emocional

Pregunta Indicador Nota global Porcentaje

¢El personal operativo utiliza los beneficios Si 62 78%

orientados a salario emocional?
No 17 22%

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.

Gréfico No. 9

,El personal operativo utiliza los beneficios orientados a salario emocional
6
que la empresa ofrece?

@ 738% Si
@ 22% No

Fuente: Datos obtenidos del trabajo de campo realizado con personal operativo de Grupo Master

de Guatemala, 2024.
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De manera similar a la grafica anterior, se evalud si el personal operativo gozaba de los
beneficios orientados a salario emocional que la empresa brindaba. Donde, tal como se visualiza
en la tabla 10 y grafico 9, logro evidenciarse que asi como hay un 80% de personal que conoce
los beneficios, hay un 78% que goza de los mismos. Mientras que el 20% desconoce los

beneficios y el 22% no goza de algln beneficio.

En base a lo anterior, nuevamente se destaca la importancia de dar a conocer la
implementacion de programas de bienestar laboral enfocados en salario emocional, puesto que,
esto tiene importante relacion con los niveles de motivacién laboral del personal y consigo de

satisfaccion laboral.
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3.3 Analisis general

La gestion del talento humano no se debe limitar tnicamente a la comprension de las
labores administrativas u operativas del personal, sino que también debe procurar implementar
elementos de salario emocional que promuevan la satisfaccion laboral, lo cual genera un sentido
de pertenencia y compromiso entre el capital humano y la organizacion. Es por ello que, es
elemental asegurar que la fuerza laboral dentro de la empresa sea estructurada en funcién de las

necesidades actuales y futuras, lo cual permitira maximizar su desempefio.

El tema central de interés fue el salario emocional y su conexion directa con la
satisfaccion laboral en los puestos operativos de trabajo, siendo estos los factores clave que
conformaron los instrumentos de recoleccion de datos. Por lo cual, con los resultados obtenidos
se reconoce que los programas de bienestar son fundamentales en el entorno laboral, lo cual,
junto con el salario emocional son elementos clave para fomentar la retencion del personal
operativo en sus respectivas areas, impactando de manera positiva a la disminucion de la

problematica de rotacion de personal.

De esta manera, al identificar como los aspectos del salario emocional influyen en la
satisfaccion laboral de los empleados, se evidencia que las iniciativas de la empresa enfocadas en
cultura organizacional, clima laboral, salario emocional, motivacion y satisfaccion esta
alcanzando el impacto deseado, permitiendo enfocar sus esfuerzos en que los trabajadores de

puestos operativos gocen de programas de bienestar acorde a sus necesidades actuales.

Durante la implementacion del proceso de investigacion fue posible aportar a las
investigaciones de salario emocional, abarcando su correlacion con la satisfaccion laboral,

destacando que la muestra poblacional al estar conformada por trabajadores de puestos
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operativos, logrando exponer desde otro punto de vista los factores que influyen en la
satisfaccion laboral, reconociendo que existen discernimientos entre la calidad de vida en el
trabajo, carga laboral, condiciones de trabajo y la remuneracion econémica a recibir en

comparacion con personal de puestos administrativos.

En cuanto a los beneficios que el salario emocional aporta a la problematica de rotacion
de personal, se reconoce que el salario emocional es un factor clave para retener el talento en la
empresa, puesto que cuando los empleados sienten que su bienestar es atendido y que su trabajo
va mas alla de la compensacion monetaria, estan mas propensos a permanecer en la empresa a
largo plazo, lo cual reduce los costos asociados con la rotacion de personal, la contratacion e

induccion de nuevos empleados.

En relacién a la fundamentacion tedrica, la teoria de las necesidades humanas de
Abraham Maslow permitié identificar acciones que promueven el sentido de pertenencia e
identificar elementos del entorno laboral y salario emocional que influyen en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de dicha empresa, demostrando el impacto del bienestar de las
personas a través del salario emocional en el desarrollo de su potencial. Esto se debe a qué, tal
como lo indica Maslow “la gratificacion tiene un papel importante en la motivacion”, siendo en
este caso el salario emocional un factor de trascendencia a considerar en la gestion empresarial y

en el desarrollo y desempefio del capital humano.

Otro tema importante a destacar, fue la influencia del liderazgo. Donde se evidencié que
el personal operativo incrementa sus niveles de motivacién y satisfaccion laboral con un
adecuado liderazgo por parte de sus superiores, mientras que un liderazgo deficiente disminuye

los niveles de motivacion y satisfaccién laboral. Asimismo, pudo evidenciarse que existen ciertos
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factores de salario emocional gque se vinculan con el liderazgo, tal como es el caso del

reconocimiento, interés por el crecimiento personal y superacion.

Al igual que el liderazgo, la motivacion es una categoria inmersa en la satisfaccion
laboral que impacta en el desempefio y los resultados del personal operativo. Es por ello que, con
la evaluacion realizada al personal de puestos operativos, se evidencia que un alto porcentaje se
encuentra motivado y un porcentaje considerablemente menor se encuentra desmotivado. En tal
sentido, se reconoce que existen multiples elementos que influyen directamente en los resultados
del grado de motivacién del personal operativo, lo cual, resalta la importancia de identificarlos,

conocerlos y comprenderlos dentro del campo de gestién humana.

En este punto, se reconoce que el salario emocional ha tenido un impacto positivo hacia
la satisfaccion del personal en la empresa, puesto que su enfoque principal es el bienestar de los
mismos, lo que evidencia que claramente existe una correlacion entre ambos factores, los cuales
impactan de manera positiva en el personal operativo, el cual fue objeto de estudio de la presente
investigacion. Ademas, al ofrecer beneficios orientados a salario emocional, la empresa es mas
propensa a atraer talento altamente calificado, puesto que las personas valoran cada vez mas la
calidad de vida en el trabajo, lo que los permite diferenciarse del resto de empresas de la

competencia.

Asimismo, con el desarrollo de la investigacion fue posible identificar qué otras acciones
enfocadas en salario emocional pueden realizar los lideres a nivel de jefaturas y supervisiones
comerciales, asi como el departamento de talento humano para promover la satisfaccion laboral
en los trabajadores de puestos operativos, reconociendo que cuando el personal se siente

emocionalmente satisfecho, tiende a presentar una mayor disposicion para dar lo mejor de si.
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En conclusién, el bienestar del capital humano es una prioridad en cualquier empresa, por
eso es importante tomar en cuenta factores que influyen directamente en su satisfaccion, ya que
esto hara posible que dicho capital vaya mas alla de los resultados esperados, incrementando la
competitividad y rentabilidad de la empresa en el mercado. Ademas, al proporcionar beneficios
emocionales que satisfacen las necesidades y aspiraciones de los empleados, incrementa su
satisfaccion y sentido de pertenencia y compromiso, lo que se traduce en mayor motivacion y

productividad en el trabajo.

73



Capitulo IV
4. Conclusiones y recomendaciones
4.1 Conclusiones

El desempefio laboral del personal operativo esta influenciado por diversos factores, los
cuales se encuentran inmersos en las variables de salario emocional y satisfaccién laboral,
logrando ser evidenciados con la ejecucién del proceso de investigacion. Entre los factores
identificados que influyen directamente a la prevalencia de satisfaccion laboral en los puestos
operativos, se destaca la motivacion, el liderazgo, las condiciones laborales, oportunidades de

crecimiento, los planes de carrera y los programas de bienestar.

El salario emocional al ser una recompensa adicional que se le brinda al empleado para
satisfacer sus necesidades emocionales y psicoldgicas en el entorno laboral, permite incrementar
el sentido de pertenencia y compromiso del capital humano hacia la organizacion. Ademas, se
evidencia que permite crear entornos laborales positivos, motivadores y satisfactorios para los
empleados, volviendo a las empresas generadoras de ventajas competitivas, logrando destacarse
de otras del mercado, disminuyendo los indices de rotacion de personal e incrementando las

posibilidades de atraer talento de calidad.

En relacion a la satisfaccion laboral del personal operativo, se evidencia que va més alla
de lo que un puesto de trabajo como tal implica, tal como es el caso del salario y las condiciones
de trabajo, puesto que el reconocimiento, las oportunidades de crecimiento y los beneficios
orientados al salario emocional, son factores determinantes para que dichas personas creen
incrementen su sentido de pertenencia y compromiso hacia las empresas, disminuyendo

considerablemente los indices de rotacion y ausentismo, asi como el bajo desempefio.
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4.2 Recomendaciones

La rotacion de personal de personal es una problematica que se presenta en cualquier
empresa, pero depende de las acciones que se tomen para marcar la diferencia entre perjudicar
los resultados de los equipos de trabajo o hacer conciencia de la importancia de conocer las
necesidades del personal, implementando estrategias con elementos sencillos de salario
emocional como el reconocimiento, oportunidades de crecimiento y programas de bienestar que
fomentan la motivacion e incrementan la satisfaccién laboral, reconociendo que dichos factores

permiten retener a los mejores talentos y disminuir los indices de rotacion de personal.

Maés alla de las actividades laborales cotidianas, toda empresa debe preocuparse por
implementar acciones que permitan establecer un adecuado equilibrio entre vida personal y
laboral, lo cual fomenta el adecuado desempefio a causa de la satisfaccion que esto genera.
Cuando una empresa se interesa por el bienestar integral de sus equipos de trabajo obtiene
beneficios como el incremento de la satisfaccion laboral y compromiso del capital humano,

retencién del talento y atraccion de talento calificado.

Asi mismo, el liderazgo cumple un papel importante en la satisfaccion de los equipos de
trabajo, puesto que existen factores de salario emocional que estan inmersos en ello, tal como lo
es el reconocimiento, el cual fortalece la autoestima y la motivacion del personal. Ademas, que
un lider sea capaz de fomentar una adecuada cultura y clima organizacional permite que los
trabajadores incrementen su sentido de pertenencia, compromiso y conexién emocional hacia la

organizacion, garantizando un 6ptimo desempefio.
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ANEXOS




Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias Psicologicas

Centro de Investigaciones en Psicologia — CIEP’s —

Ficha informativa

La estudiante graduanda de licenciatura en psicologia, Gabriela Anahi Canel Rac, quien se
identifica con No. de carné 201805313 de la Escuela de Ciencias Psicologicas de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, en colaboracion con la empresa Grupo Master de Guatemala esta realizando
un estudio para su tesis de grado en los meses de junio y julio, cuyo objetivo principal es aportar
conocimiento sobre la correlacion existente entre la presencia de salario emocional con la satisfaccion
laboral en trabajadores de puestos operativos, permitiendo identificar las acciones que fomentan el
sentido de pertenencia.

Para ello, se evaluara a una poblacion aproximada de setenta y cinco personas de puestos
operativos del area comercial y abastecimiento con sus respectivas jefaturas y supervisiones, a quienes
se les aplicara un cuestionario con una duracion maxima de diez minutos, el cual estara dividido en
tres apartados de interés. El primero comprende los datos generales, los cuales permitiran segmentar
la muestra, el segundo esté orientado a la satisfaccion laboral y el tercero a los programas de beneficios
implementados por la empresa.

Toda la informacion recopilada sera manejada de manera estrictamente confidencial, donde en

ningun caso se publicaran los resultados o algin tipo de informacién que pudiera identificarle.

La participacion de este estudio es estrictamente voluntaria, destacando que la informacion
recabada tendra carécter estrictamente confidencial y en total anonimato, sin llegar a utilizarla para

algun otro proposito fuera del objeto de estudio de la presente investigacion.

Si tiene alguna duda sobre su participacion en el estudio, puede contactar a Gabriela al teléfono
5218-4150 o comunicarme con ella al correo electréonico 201805313 @a.psicousac.edu.gt. Asi mismo,

puede retirarse o limitar su participacion, al igual que a su equipo de trabajo en cualquier momento sin
que esto lo perjudique en forma alguna. Finalmente, si alguno de los procesos les llegara a generar
incomodidad, tiene usted el derecho de hacérselo saber a la investigadora o de limitar su participacion.

Desde ya, se le agradece por su colaboracion en el estudio.


mailto:201805313@a.psicousac.edu.gt
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Consentimiento Informado

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes una clara explicacion

de la naturaleza de la investigacion, asi como su rol en ella como participantes.

El presente estudio es parte de un trabajo de tesis titulado “El salario emocional y su correlacion
con la satisfaccion laboral en trabajadores de puestos operativos”, avalado por el Centro de
Investigaciones de la Escuela de Ciencias Psicologicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
el cual es conducido por la estudiante graduanda de la carrera de licenciatura en psicologia, Gabriela
Anahi Canel Rac, quien se identifica con No. de carnet 201805313.

El objetivo principal de este estudio es aportar conocimiento sobre la correlacion existente entre
la presencia de salario emocional con la satisfaccion laboral en trabajadores de puestos operativos,
permitiendo identificar las acciones que fomentan el sentido de pertenencia. Dicho estudio se llevara
a cabo en la empresa Grupo Master de Guatemala en los meses de junio y julio del presente afio. El
estudio es no experimental con un procedimiento de muestreo no probabilistico estratificado y de
alcance correlacional descriptivo. Con los resultados del estudio, se identificaran factores relacionados

al salario emocional y elementos repetitivos de cada subgrupo de muestra.

Si usted accede a participar en este estudio y autoriza la participacion de su equipo de trabajo,
se le pedira completar una serie de preguntas a través de un cuestionario estructurado con una duracion
maxima de diez minutos, el cual estard dividido en tres apartados de interés. El primer apartado
comprende los datos generales, los cuales permitiran segmentar la muestra, el segundo esta orientado

a la satisfaccion laboral y el tercero a los programas de beneficios implementados por la empresa.

La participacion de este estudio es estrictamente voluntaria, destacando que la informacion
recabada tendra carécter estrictamente confidencial y en total anonimato, sin llegar a utilizarla para
algun otro proposito fuera del objeto de estudio de la presente investigacion.

Si tiene alguna duda sobre su participacion en el estudio, puede realizar sus preguntas en
cualquier momento. Asi mismo, puede retirarse o limitar su participacion, al igual a su equipo de
trabajo en cualquier momento sin que esto lo perjudique en forma alguna. Finalmente, si alguno de los
procesos les llegara a generar incomodidad, tiene usted el derecho de hacérselo saber a la investigadora

o de limitar su participacion.

Desde ya, agradezco su colaboracion.



Yo acepto

participar voluntariamente en este estudio conducido por Gabriela Anahi Canel Rac. En el cual, he sido
informado que el objetivo principal es aportar conocimiento sobre la correlacion entre la presencia de
salario emocional con la satisfaccion laboral en trabajadores de puestos operativos, permitiendo
identificar las acciones que fomenten el sentido de pertenencia. Me han indicado también, que tanto
yo, como mi equipo de trabajo deberemos responder a un cuestionario con una duracion maxima de

diez minutos.

Reconozco que la informaciéon que la investigadora provea en el presente estudio es
estrictamente confidencial y no sera empleado para algiin otro propo6sito fuera de los fines de este
estudio. Asi mismo, he sido informado que puedo hacer preguntas sobre el estudio en cualquier
momento y que me puedo retirar, tanto yo, como mi equipo de trabajo cuando asi lo decida. Por lo
cual, de tener preguntas sobre nuestra participacion en este estudio, puedo contactar a Gabriela al

teléfono 5218-4150 o comunicarme con ella al correo electronico 201805313 @a.psicousac.edu.gt.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de la investigacion cuando esta haya concluido. Por lo anterior,
confirmo y presto libremente mi conformidad para participar en el estudio, asi como mi equipo de

trabajo.

Firma del participante

Firma de la profesional


mailto:201805313@a.psicousac.edu.gt
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Consentimiento Informado

El presente estudio es parte de la investigacion sobre “Salario emocional y su correlacion con
la satisfaccion laboral en trabajadores de puestos operativos”, avalada por el Centro de
Investigaciones en Psicologia de la Escuela de Ciencias Psicoldgicas de la Universidad de San Carlos

de Guatemala.

Por lo tanto, yo

acepto participar voluntariamente en este estudio conducido por Gabriela Anahi Canel Rac. En el
cual, he sido informado que el objetivo principal es aportar conocimiento sobre la correlacion entre la
presencia de salario emocional con la satisfaccion laboral en trabajadores de puestos operativos,
permitiendo identificar las acciones que fomentan el sentido de pertenencia. Me han indicado
también que mi participacion consiste en responder un cuestionario con una duraciéon maxima de diez

minutos.

Reconozco que la informacién que la investigadora provea en el presente estudio es
estrictamente confidencial y no sera empleado para algin otro proposito fuera de los fines de este
estudio. Asi mismo, he sido informado que puedo hacer preguntas sobre el estudio en cualquier
momento y que me puedo retirar cuando asi lo decida. Por lo cual, de tener preguntas sobre nuestra
participacion en este estudio, puedo contactar a Gabriela al teléfono 5218-4150 o comunicarme con

ella al correo electronico 201805313 @a.psicousac.edu.gt.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de la investigacion cuando esta haya concluido. Por lo anterior,

confirmo y presto libremente mi conformidad para participar en el estudio:

Firma del participante
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ENTREVISTA PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Datos Generales

Area a la que pertenece [ ] Supervisiéon comercial [] Jefatura de abastecimiento

Edad [ ] 20 a 25 afios (] 25a30 afios ] Mas de 30 afios

Antigiiedad (Tiempo de laborar en la empresa)

[] Menos de 1 afio [] De 1 a5 afios [] De 5 a 10 afios [] Mas de 10 afos

Las preguntas que se presentan a continuacion pretenden conocer los factores que influyen en su desempefio actual y el
desempefio de su equipo de trabajo. (La informacion sera manejada de manera confidencial)

1. (Qué considera que es lo mas importante para mantener motivado a su equipo de trabajo?

2. (Mas alla de las recompensas econdémicas, de qué manera brinda reconocimiento a su equipo?

3. (Qué parte de su equipo tiene los mejores resultados?

4. (A qué considera que se deben estos resultados?

5. (Qué parte de su equipo tiene los resultados mas bajos?

6. (A qué considera que se deben estos resultados?

Observaciones:
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CUESTIONARIO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Datos Generales - Marca con una “x” la casilla donde corresponda:

Indica a qué area perteneces [ ] Supervision comercial [ ] Jefatura de abastecimiento

Edad [ ] 20 a 25 afios [ ] 25 a30 afios [ ] Mas de 30 afios

Antigliedad (Tiempo de laborar en la empresa)

[ ] Menos de 1 afio [ ] Delas5 afios [ ] De 5a 10 afios [ ] Més de 10 afios

Satisfaccion laboral — Las preguntas que se presentan a continuacion pretenden conocer los factores que influyen en tu
desempefio actual y el desempefio de tu equipo de trabajo. (La informacion serd manejada de manera confidencial)

1. (Coémo te sientes en tu trabajo actual?

[ ] Excelente [ ] Bien (] Regular [] Podria mejorar

2. Enumera de 1 a 7 lo que consideras mas importante para que tu estés satisfecho con tu trabajo.

[ ] Remuneracioén econdmica (salario) [l Reconocimiento (de tu lider y equipo)
[] Programa de beneficios [ ] Buenas relaciones interpersonales

[ ] Condiciones de trabajo (horario, herramientas, etc.) ] Oportunidad de crecimiento

[ ] Otros:

3. De manera similar a la pregunta anterior, enumera de 1 a 7 lo que consideras mas importante para que tu equipo
esté satisfecho con su trabajo.

[ ] Remuneracioén econdmica (salario) [l Reconocimiento (de tu lider y equipo)
[ ] Programa de beneficios [ ] Buenas relaciones interpersonales

[ ] Condiciones de trabajo (horario, herramientas, etc.) ] Oportunidad de crecimiento

[] Otros:

4. (En qué consideras que Grupo Master puede mejorar para que te sientas mas satisfecho con tu trabajo?

5. De lo que Grupo Master te ofrece ;Qué es lo que diariamente te motiva a trabajar?

6. (En tu trabajo hay algo que te desmotiva? Si[_] No[ ]| Indica qué:

7. De 1a 10 ;Con cuanto calificas a tu lider? Por qué?

8. De 1a10 ;Con cuanto te calificas como lider? Por qué?

Motivacion — Las preguntas que se presentan a continuacion pretenden conocer las acciones que como lider realizas para

motivar a tu equipo de trabajo.

9. ¢Qué realizas cuando tu equipo no alcanza la meta?




10. ;Qué realizas cuando tu equipo alcanza la meta?

11. ;De qué manera brindas reconocimiento a su equipo?

12. ;Qué porcentaje de tu equipo consideras que se encuentra motivado?

13. ;Qué porcentaje de tu equipo consideras que se encuentra desmotivado?

14. ;Qué consideras que es lo mas importante para mantener motivado a tu equipo de trabajo?

15. ;Cual consideras que es la razon de la desmotivacion de tu equipo?

Programa de Beneficios — Las preguntas que se presentan a continuacion pretenden conocer si los beneficios que
actualmente brinda Grupo Master realmente estan enfocados a tus necesidades y a las necesidades de tu equipo.

16. ;Conoces todos los beneficios de Grupo Master? Si[] No []

17. (Cual es el que més utilizas?

18. Si pudieras agregar un beneficio ¢Cual seria?

19. Si pudieras quitar un beneficio ;Cual seria?

20. ;Consideras que los beneficios estan alineados a las necesidades de tu equipo? Si[] No[]

Porqué?

21. ;Qué sugerencia darias para enfocar los beneficios a lo que tu equipo realmente necesita?

22. ;Qué sugerencia le darias a Grupo Master para ser una mejor empresa?

iMuchas gracias por tu apoyo!
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CUESTIONARIO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Datos Generales - Marca con una “x” la casilla donde corresponda:

Indica tu puesto y a qué area perteneces:

[ ] Jefe sala de ventas [] Vendedor [] Repartidor [ ] Auxiliar de bodega  Otro:
Area comercial Tiendas [ ] Otros [] |  Abastecimiento Bodega [ ] Reparto [_]
Edad [] 20 a 25 afios [] 25a30 afios [ ] Mas de 30 afios

Antigiiedad (Tiempo de laborar en la empresa)

[ ] Menos de 1 afio [ ] Delas5 afios [] De 5a 10 afios [] Mas de 10 afios

Satisfaccion laboral — Las preguntas que se presentan a continuacion pretenden conocer los factores que influyen en tu
desempefio actual. (La informacion sera manejada de manera confidencial)

1. ;Coémo te sientes en tu trabajo actual?

[ ] Excelente [ ] Bien [] Regular [] Podria mejorar
2. Enumera de 1 a 7 lo que consideras mas importante para que estés satisfecho con tu trabajo.

[ ] Remuneracién econdmica (salario) [ ] Reconocimiento (de tu lider y equipo)

[] Programa de beneficios [ ] Buenas relaciones interpersonales

[] Condiciones de trabajo (horario, herramientas, etc.) (] Oportunidad de crecimiento

[] Otros:

3. ¢(En qué consideras que Grupo Master puede mejorar para que te sientas mas satisfecho con tu trabajo?

4. De lo que Grupo Master te ofrece ;Qué es lo que diariamente te motiva a trabajar?

5. (En tu trabajo hay algo que te desmotiva? Si[_] No[ | Indica qué:

6. De 1a 10 ;Con cuanto calificas a tu lider? Por qué?

Programa de Beneficios — Las preguntas que se presentan a continuacion pretenden conocer si los beneficios que
actualmente brinda Grupo Master realmente estan enfocados a tus necesidades.

7. (Conoces todos los beneficios de Grupo Master? Si[] No []

8. (Cual es el que mas utilizas?

9. Si pudieras agregar un beneficio ;Cual seria?

10. Si pudieras quitar un beneficio ;Cual seria?

11. ;Qué sugerencia le darias a Grupo Master para ser una mejor empresa?

iMuchas gracias por tu apoyo!
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Lista de Cotejo para Observacion

Lugar: Fecha: / /

Detalles de la muestra

Area comercial [ ]  Abastecimiento [] Cantidad de personas:

Desempeiio general

[ ] Excelente (] Bueno (] Podria Mejorar [ ] Malo

Comentarios:

Condiciones de trabajo

(] Excelentes (] Buenas [] Podrian Mejorar [_] Malas

Comentarios:

Relaciones interpersonales

(] Excelentes (] Buenas [] Podrian Mejorar [] Malas
Comentarios:
Actitud del personal

[ ] Excelente (] Buena (] Podria Mejorar [ ] Mala
Comentarios:

Observaciones:




