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1.1 Satisfaccion laboral en el area comercial de Claro en Tierra del Fuego, desde la teoria de

Herzberg

1.2 Resumen / Abstract:

Se realizara el estudio de los factores que inciden en la satisfaccion laboral respecto a
vendedores y mandos medios del &rea comercial de Tierra del Fuego.

En este caso en particular, la investigacion se basa en cudales son las motivaciones
predominantes en los empleados que trabajan en el sector y cuales no. Se analizara en base a la
teoria de Herzberg que indica que “los factores de motivacion son los que estan relacionados con
el contenido del trabajo y genera satisfaccion, y los factores de higiene relacionado con el contexto
del trabajo generan insatisfaccion”.

El area comercial de Claro en Tierra del Fuego se caracteriza por promover la
comercializacion y ventas de productos tales como distribucion de cargas virtuales, sims y captura
de clientes de la competencia (Portabilidades). Ante este contexto, se investigara sobre la
motivacion dado que es un tema que contribuye al grado de compromiso de la persona para lograr

la realizacion de los objetivos esperados.



2.1 ¢Cuéles son los factores que inciden en la satisfaccion laboral en el area comercial de

Claro en Tierra del Fuego, desde la teoria de Herzberg?

2.2  Ante el problema mencionado, y en base a la teoria de los dos factores de Herzberg, en
primer lugar, se identificaran cuéles son los factores intrinsecos y extrinsecos que inciden a su
motivacion y satisfaccion laboral, lo cual se detectaran por medio de la recoleccién de datos a través
de encuestas hacia los empleados. De esta manera se podra reconocer la situacién en la que se
encuentran hoy en dia los colaboradores en el &rea comercial en cuanto a su bienestar laboral
definiendo los factores higiénicos o motivacionales que se encuentran presentes.

Bajo estos parametros y con la informacion recopilada, identificaré cuales son los factores

gue predominan ante la satisfaccion laboral.

3.1 Objetivo general:

¢ |dentificar los factores que inciden en la satisfaccion laboral en el area

3.2 Objetivos especificos:

1- Seleccionar datos de la teoria de Herzberg para elaborar las preguntas de investigacion.

2- Realizar encuesta en base a los factores intrinsecos y extrinsecos.

3- Una vez obtenidos los resultados, enumerar los factores del entorno externo e interno que
influyen a la satisfaccion laboral
4- Detallar que influencia tiene cada uno de los factores identificados, con respecto a la
satisfaccion laboral.
5- Examinar las causas que influyen en la satisfaccion y en la ausencia de insatisfaccion.
6- Resumir y concluir con el resultado del analisis realizado.
3.3 Hipotesis:

e En la satisfaccion laboral del area comercial de Claro, inciden los factores

motivacionales intrinsecos y extrinsecos.

En este caso, se trata de una hipétesis descriptiva, dado que se refiere a la busqueda de
caracteristicas, perfiles de empleados y procesos, para lograr realizar un andlisis de la
situacion en la que se encuentra el &rea mencionada, con la finalidad de detectar el

comportamiento de cada integrante y su entorno, y a su vez de la estructura del &rea



4.0 Matriz de consistencia con Plan de obtencién de datos:

PROBLEM |OBJETIVO DEFINICION DEFINICION DIMENSIO
TEMA A GENERAL HIPOTESIS |VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL | NES INDICADORES
Caracteristica de la
, p5|colog|e_1 humana L Intrinsecos: reconocimiento,
¢, Cuales gue contribuye al _ Se rgallzara por midad, posibilidad de
son los grado de compromiso medlq de un desarrollo, capacitacion,
Satisfaccio fac_tor_es Enla de la persona para cuestionario con logros, independencia laboral,
nlaboral | duéincidenj satisfaccion lograr Ia realizacion de | preguntas definicion de metas y objetivos
en el area en la 3 Identificar laboral del los objetivos ] _espeqﬂca_s/ para la relacionados con el trabaio
comercial satisfaccio |los fgctpres Area esperados. S_egun la |identificacion de o . 10,
n laboral |[que inciden : teoria de motivacion  |los factores a los | Intrinsecas | actividades desafiantes.
de Claro en el area |enla comercial de La de Herzberg, los empleados del y
en Tierra ) . ., Claro, inciden | motivacion Y , ,
del Fuego, comercial |satisfaccion factores factores de motivacion | sector. Seran 10 [ extrinsecas Extrinsecos: supervision
desde la de C_Iaro Igboral en el motivacionale son Ips que estan preguntas a Wscoﬁdiciones de,
teoria de en Tierra |area s intrinsecos y reIauonados con eI_ respc_)nder trabaio ' oliticas de paao de la
Herzber del Fuego, extrinsecos contenido qlel tra_bajo y |relacionadas a JO, laci pag |
9 desde la ' genera satisfaccion, y |factores empresa, relaciones con '0s
teoria de los factores de higiene |intrinsecos y companeros y Jgfes, politicas
Herzberg? relacionado con el extrinsecos. de la organizacion,
contexto del trabajo seguridad laboral.
generan insatisfaccion.
PLAN DE OBTENCION DE DATOS
El area comercial esta compuesta por 3 personas en Ushuaia, 5 en Rio Grande; y 7 personas mas en Cérdoba,
quienes trabajan a distancia en el area de call centers para la zona de Tierra del Fuego. Son en total 15
Poblacién empleados.
Fuentes Los datos se obtendran por medio de las personas que componen esta area.

Localizacion de las fuentes

Rio Grande, Ushuaia, y parte en Cérdoba Capital.

Instrumento de recoleccién de
datos caracteristicas

Encuesta: Cuestionarios via mail (autoadministrada) por medio de un formulario de Google con preguntas
cerradas, utilizando la escala de Likert. Se aplicaran 10 preguntas referidas a factores intrinsecos y extrinsecos.




5.0 Marco teorico:

La satisfaccion e insatisfaccion laboral es un tema que predomina a la mayoria de las
empresas en la actualidad. La insatisfaccion de cada colaborador puede contribuir
involuntariamente a disminuir el crecimiento propio y de la empresa, por diversos factores tales
como la mala atencién hacia los clientes, disminuir la calidad de los servicios, bajar los niveles de
calidad y productividad dentro de la empresa provocando insatisfaccion del cliente final, lo que
produce también una disminucién de clientes en la empresa influyendo en los ingresos. Las causas
pueden ser variadas y las consecuencias las llega a sufrir tanto la organizacion o empresa, asi como
la misma persona.

La motivacién se define como los procesos que inciden en la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucion de un objetivo. A
continuacién, se mencionaran los conceptos de motivacion por distintos autores:

“El término motivo se refiere a aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada
manera, o que origina una propension hacia un comportamiento especifico. Este impulso a actuar
puede ser provocado por un estimulo externo (proveniente del entorno) o ser generado
internamente. Desde la Ultima perspectiva el término motivacién de asocia con el sistema de
cognicién de las personas, en el cual estd involucrada la representacion de lo que éstas saben de
si mismas y del ambiente que las rodea”. (Franklin & Krieger, 2011).

“La motivacién es un proceso que inicia con una deficiencia fisioldgica o psicoldgica, o
necesidad, la cual activa un comportamiento o tendencia que se dirige a una meta o incentivo”. Por
lo tanto, la clave para comprender el proceso de motivacion radica en el significado de las
necesidades, las tendencias y los incentivos, y las relaciones que surgen entre ellos (Luthans,
2008).

Frederick Herzberg fue un psicélogo estadounidense famoso por ser de los primeros en
estudiar la motivacion en el ambito laboral. Su principal aporte a la psicologia social y de las
organizaciones fue la teoria de los factores, expuesta en varias de sus publicaciones y siendo, al
dia de hoy, muy tenida en cuenta en el ambito laboral. También fue de los primeros en usar
encuestas semiestructuradas para recopilar datos mas extensos y precisos, en vez de limitarse a
baterias con preguntas contestables con si/no.

Luthans (2008) menciona que Frederick Herzberg amplié el trabajo de Maslow y desarrollo
una teoria de contenido especifica de la motivacion laboral. A diferencia de Maslow, Herzberg
condujo hace muchos afios un estudio de motivacion muy difundido sobre 200 contadores e
ingenieros empleados por empresas de Pittsburg, Pensilvania y sus alrededores. Us6 el método de
incidentes criticos para obtener datos para analisis. Basicamente, se plantearon dos preguntas a

los profesionales que participaron en el estudio:



1) Cuando se sinti6 bien particularmente en su empleo, ¢,qué lo animo6? y

2) cuando se sintié sumamente mal en su empleo, ¢ que lo desanimé?

Las respuestas obtenidas de este método de incidentes criticos fueron importantes vy
bastante consistentes. Los sentimientos agradables reportados se relacionaron por lo general con
experiencias y el contenido laboral.

Herzberg denominé motivadores a los factores que producen satisfaccién y factores de
higiene a los que causan insatisfaccidn. El término higiene se refiere a factores que son preventivos;
en la teoria de Herzberg, los factores de higiene son los que evitan la insatisfaccién. En conjunto,
los motivadores y los factores de higiene se conocen como Teoria de los dos factores de la
motivacion de Herzberg.

Cabe destacar que el método de investigacion usado por Herzberg, fue innovador para su
época. Este se basaba en el uso de preguntas abiertas, sin que hubieran ideas preconcebidas sobre
qgué podrian responder los encuestados. Hasta ese momento lo normal era encuestar mediante
baterias de preguntas cerradas, del estilo “si” y “no”, no permitiendo al encuestado explayarse sobre
sus opiniones 0 cOMo se sentia.

Esta teoria sefiala que el hombre tiene dos categorias diferentes de necesidades que son
independientes una de la otra y que influyen en la conducta de manera distinta. La primera esta
formada por los llamados factores motivadores o satisfactores, los cuales se centran en el contenido
del trabajo, ellos son: logro, reconocimiento, progreso, el trabajo mismo, posibilidad de desarrollo y
responsabilidad.

La segunda, se refiere a los factores higiénicos o insatisfactorias, los cuales no son muy
fuertes como motivadores, pero producen insatisfaccion en el empleo, y se relacionan con el
contexto de éste, ya que se ocupan del ambiente externo del mismo, ellos son: politica de la
organizacién, calidad de la supervision, relaciones con los compafieros, supervisores y
subordinados, salario, seguridad en el empleo, condiciones de trabajo y posicién social.

Stephen Robbins, por un lado, propuso sobre esta teoria, la premisa de que la relacién de
un individuo con el trabajo es fundamental y que la actitud de alguien hacia el suyo puede muy bien
determinar el éxito o el fracaso.

Herzberg investigd la siguiente pregunta: “; Qué espera la gente de su trabajo?” Pidi6 a las
personas que describieran en detalle situaciones en las que se sintieran excepcionalmente bien o
mal con respecto de sus trabajos. Luego clasific6 las respuestas. Concluyd que los
comportamientos que mostraban los individuos cuando se sentian bien en su trabajo variaban de
manera significativa de aquellos que tenian cuando se sentian mal. Lo opuesto a la satisfaccién no
es la insatisfaccion, como se solia pensar. Al eliminar las caracteristicas insatisfactorias de un

trabajo, éste no se vuelve necesariamente satisfactorio.



Herzberg propuso que sus descubrimientos indicaban la existencia de un continuo dual: lo
opuesto de “satisfaccion” es “falta de satisfaccion” , lo contrario de “insatisfaccion” es “ausencia de
insatisfaccion”.

La teoria de la motivacion-higiene no carece de detractores. Entre las criticas de la teoria se

incluyen las siguientes:

1. El procedimiento que utilizé Herzberg esté limitado por su metodologia. Cuando las cosas
van bien, la gente tiende a tomar para si misma el crédito. A la inversa, culpan del fracaso al
ambiente externo.

2. Se cuestiona la confiabilidad de la metodologia de Herzberg. Puesto que los calificadores
tienen que formular interpretaciones, es posible que puedan contaminar los resultados interpretando
una respuesta de una manera, mientras que tratan a otra similar en forma diferente.

3. Esta teoria, en el grado en que es valida, proporciona una explicacion de la satisfaccion
en el puesto. En realidad, no es una teoria de la motivacion.

4. No se utilizé una medida global de la satisfaccién. En otras palabras, a una persona le
puede disgustar parte de su puesto y, sin embargo, todavia pensar que el puesto es aceptable.

5. La teoria es inconsistente con la investigacion anterior. La teoria de la motivacion-higiene
pasa por alto las variables situacionales.

6. Herzberg supone una relacion entre la satisfaccion y la productividad. Pero la metodologia
de investigacion que utilizé se dirigia solamente a la satisfaccién, no a la productividad. Para hacer
gue dicha investigacion sea adecuada, uno debe suponer que existe una gran relacion entre la
satisfaccion y la productividad.

Idalberto Chiavenato, por su parte, describe la teoria de los dos factores con su respectiva
clasificacién (Higiénicos y motivacionales). Segun Herzberg, la motivaciéon de las personas para el
trabajo depende de dos factores intimamente relacionados:

Los factores higiénicos son las condiciones de trabajo que rodean a la persona. Incluyen
las instalaciones y el ambiente y engloban las condiciones fisicas, el salario y las prestaciones
sociales, las politicas de la organizacion, el estilo de liderazgo, el clima laboral, las relaciones entre
la direccion y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades de crecimiento, la relacién
con los colegas, etc. Son el contexto del trabajo. En la practica, son los factores utilizados
tradicionalmente por las organizaciones para motivar a las personas. No obstante, los factores
higiénicos tienen una capacidad limitada para influir en la gente. La expresion “higiene” refleja un
caracter preventivo. Cuando estos factores son excelentes sélo evitan la insatisfaccion, pues su
influencia en el comportamiento no consigue elevar en forma sustancial ni duradera la satisfaccion
de las personas. Sin embargo, cuando son precarios provocan insatisfaccion. Por ello los llamados

factores de insatisfaccion incluyen:



» Salario percibido

* Prestaciones sociales percibidas

* Condiciones fisicas de trabajo y comodidad

* Relaciones con el gerente « Relaciones con los colegas y camaraderia

* Politicas de la organizacion Los factores higiénicos estan relacionados con factores

externos al individuo y con sus necesidades primarias.

Los factores motivacionales se refieren al perfil del puesto y a las actividades relacionadas
con él. Producen una satisfaccion duradera y aumentan la productividad a niveles de excelencia.
Cuando los factores motivacionales son Optimos elevan sustancialmente la satisfaccion de las
personas y cuando son precarios acaban con ella. Los factores de satisfaccion son:

* Uso pleno de las habilidades personales

Libertad para decidir como ejecutar el trabajo
» Responsabilidad total por el trabajo
 Definicién de metas y objetivos relacionados con el trabajo

* Autoevaluacion del desempefio

Chiavenato indica que los factores higiénicos estan relacionados con factores externos al
individuo y con sus necesidades primarias y los factores motivacionales son las condiciones internas
del individuo que conducen a sentimientos de satisfaccion y realizaciébn personales. Estan
relacionados con las necesidades secundarias. Los factores responsables de la satisfaccion
profesional son distintos de los que causan la insatisfaccion y estan totalmente desligados de ellos.
Indica que los planteamientos de Maslow y Herzberg coinciden en algunos puntos, lo que ofrece
una perspectiva mas amplia y positiva sobre la motivacion humana para el trabajo.

Por otro lado, E. Franklin y M.Krieger, detalla que esta teoria se basa en el entorno externo
y en el trabajo del individuo orientado hacia el exterior. Indica que la motivacion de las personas
depende de dos tipos de factores:

Factores higiénicos: son las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja,
incluyendo los aspectos fisicos y ambientales del trabajo. Los factores higiénicos poseen una
capacidad muy limitada para influir en el comportamiento de los trabajadores, reflejan su caracter
preventivo y muestran que sélo se destinan a evitar fuentes de insatisfaccion en el entorno o
amenazas potenciales que puedan romper su equilibrio. Cuando estos factores son éptimos,
simplemente evitan la insatisfaccion; cuando son precarios producen insatisfaccion y se denominan
“factores de insatisfaccion”. Constituyen el contexto del cargo e incluyen:

e Condiciones de trabajo y entorno laboral.
e Politicas de la empresa y de la administracion.

e Relaciones con el supervisor.



o Estabilidad en el cargo.

e Relaciones con los colegas.

e Salarios
e Estatus
e Seguridad

Factores motivacionales: tienen gue ver con el contenido, las tareas y los deberes relacionados
con el cargo. Producen un efecto de satisfaccién duradera y un aumento de la productividad muy
por encima de los niveles normales. Involucran sentimientos de realizacion, de crecimiento y de
reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas y actividades que constituyen un
gran desafio y tienen bastante significacion para el trabajo. Cuando los factores motivacionales son
Optimos elevan la satisfaccion de modo sustancial; cuando son precarios provocan la pérdida de la
satisfaccion y se denominan “factores de satisfaccion”. Constituyen el contenido del cargo en si, e
incluyen:

e Reconocimiento.

Trabajo gratificante

Delegacion de la responsabilidad.

Libertad de decidir como realizar un trabajo.

Ascensos.

e Utilizacién plena de las habilidades personales.

e Formulacién de objetivos y evaluacion relacionada con éstos.

e Simplificacion del cargo.

e Ampliacién o enriquecimiento del cargo (horizontal o verticalmente).

Posibilidad de desarrollo de carrera.

Capacitacion

LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

FACTORES FACTORES DE
MOTIVACIONALES HIGIENE
(De satisfaccion) (De insatisfaccion)

Contexto del cargo (Como se siente el

Contenido del cargo (Como se siente | —97 >0 o
= individuo en relacion condiciones de la

el individuo en relacién a su cargo.

empresa.
1. El trabajo en si 1. Las condiciones de trabajo
2. Realizacién 2. Administracion de la empresa
3. Reconocimiento 3. Salario
4. Progreso profesional 4. Relaciones con el supervisor
5. Responsabilidad 5. Beneficios y servicios sociales




Por ultimo, Julio Lopez Mas, explica que el disefio y validacién de un modelo para la
identificacion y medicién de los factores motivacionales de los trabajadores segun la teoria de
Herzberg, son las motivaciones de un trabajo reflexivo. La practica y las investigaciones modernas
de la administracién sefialan a la motivacién como factor clave que los gerentes incorporan en las
relaciones de trabajo que crean y supervisan. La funcién administrativa de la Direccion se entiende,
como el proceso de influir en la gente, para que contribuya a los objetivos de los individuos y de la
organizacién en conjunto; para esto se requiere la creacion y el mantenimiento de un contexto en

el que los individuos trabajen juntos en grupos hacia el logro de objetivos comunes.

Si bien la mayor contribucion de Frederick Herzberg al campo de la gestién de administracion
de empresas es su teoria de la motivacion e higiene, también es gracias a él que se conoce mejor
qué deben hacer las empresas para tener trabajadores con mayor bienestar emocionaly,
consecuentemente, funcionen mejor. Tenia la clara intencion de mejorar las condiciones laborales
de los empleados, destacando que las empresas deben ofrecer mas oportunidades que
incrementen su participacién en tareas de gestion, planificacion, evaluacion y mejora de sus
empleos.

Herzberg destacd que los superiores deben reducir su control sobre los subordinados vy
fomentar su autonomia. Asi se hace que estos Ultimos sean mas conscientes sobre el desempefio
de su trabajo, ademas de desarrollar una mayor responsabilidad y asegurandose de que su puesto
de trabajo sigue a flote. Asi se incrementaria la motivacion entre los subordinados y se reduciria la
carga de trabajo de los jefes.

Aplicar la Teoria de Herzberg es implantar en la empresa valores inspirados en el bienestar
de los trabajadores.

e Aumento de la responsabilidad de los empleados.

e Incremento de tareas mas complejas y relevantes en detrimento de aquellas otras
mecanicas y triviales.

e Mejora de las destrezas y habilidades que redunden en una mejora del desempefio de sus
funciones.

e Mayores cotas de flexibilidad, libertad de accion y confianza mutua que deje de lado aquellos
protocolos de supervision excesivamente encorsetados.

e Comunicacion bidireccional y participacién del trabajador en la consecucién de logros a los
gue él mismo haya contribuido.

e Incremento de relaciones sanas entre los trabajadores.

e Promocion del trabajo en equipo y la cooperacion.

e Un salario digno, estable y adecuado a las funciones y responsabilidades del trabajador.



Como sintesis se detalla:

1. La satisfaccion en el cargo es funcion del contenido o de las actividades desafiantes y
estimulantes que éste conlleva; éstos son los llamados factores motivadores.

2. La insatisfaccion en el cargo es funcién del entorno, de la supervision, de los colegas y
del contexto general; éstos son los llamados factores higiénicos.

3. El empowerment o empoderamiento aumenta la satisfaccion: para que exista una mayor
dosis de motivacion en el cargo debe propiciarse el enriquecimiento de las tareas aumentando de
manera deliberada la responsabilidad, los objetivos y el desafio de las tareas implicitas en él.

4. Coincide en cierta medida con la teoria de Maslow, en el sentido de que los niveles mas
elementales de las necesidades humanas tienen desde el punto de vista relativo poco efecto en la

motivacién cuando el patrén de vida es elevado.

6.1 Desarrollo metodoldgico:

Esta investigacion es de alcance descriptiva. Es un tema con antecedentes tedricos vy
asociado a la teoria de los dos factores, se puede definir como un trabajo de campo en el que se
recolectaran datos de un grupo de empleados del &rea comercial en la provincia de Tierra del Fuego,
por medio de encuestas y cuestionarios para medir la situacion de cada uno de los empleados
respecto a su satisfaccion laboral en la empresa, con preguntas especificas que permitan recolectar
datos fehacientes dentro de su trabajo y sus condiciones (salarios, logros, relaciones
interpersonales, premios, etc.); que dejen constancia de como ellos se sienten dentro de la
compainiia para detectar si hoy en dia la motivacién que tienen es suficiente o insuficiente para las
tareas asignadas. Dado que es un area comercial y ventas, la motivacion es uno de los factores
principales para lograr objetivos, por lo que es interesante poder estudiar las actitudes y aptitudes,

y analizarlo desde esta teoria.

6.2 Instrumento de recoleccion de datos:

Para esta investigacion se utiliz6 como instrumento un cuestionario de 10 (diez) preguntas
en total, referidas a factores higiénicos y motivacionales y fue realizado a 15 (quince) empleados
del area comercial de Claro en Tierra del Fuego.

Dicho cuestionario fue realizado para ser respondido de manera anénima para lograr mayor
veracidad en las respuestas, autoadministrado por medio de un formulario de Google, en la que se
incluyeron preguntas cerradas utilizando la escala de Likert. Consistio en que cada pregunta tenga
5 (cinco) opciones de respuesta, en las que respondian si estaban totalmente de acuerdo, de

acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.



Para su andlisis se agrupo en tres respuestas: De acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo
y en desacuerdo y de esa forma lograr resultados positivos, neutrales y negativos para su analisis.
(Anexo 1)

6.3: Resultados de la aplicacion de los instrumentos y explicacion

En el siguiente informe, se presenta una detallada exposicion de los resultados obtenidos
tras la aplicacion del instrumento indicado anteriormente, con el objetivo de mostrar los datos
recopilados y sus implicaciones. Este cuestionario se llevé a cabo en el contexto de un estudio que
permite analizar y evaluar los factores que inciden en la motivacion y satisfaccion laboral, y de esa

forma se analizaran los resultados para tener una respuesta del problema en cuestion.

Pregunta 1: Dispongo del material y herramientas necesarias para el desempefio de mis
funciones.

a) De acuerdo

b) Nide acuerdo ni en desacuerdo

c) En desacuerdo

Condiciones de trabajo

6,67%

93,33%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

Tal como indica el grafico, se puede observar que las condiciones fisicas del trabajo y
comodidad como factor extrinseco en la que se encuentran los empleados se encuentran
disponibles para el ejercicio de sus funciones, lo que implica que hay ausencia de insatisfaccion en
el total de los encuestados, ya que el 93,33% esté de acuerdo y el 6,67% se muestra neutral. No se

observan respuestas negativas.



Pregunta 2: Sé con quién canalizar los temas.

a) De acuerdo
b) Nide acuerdo ni en desacuerdo
c) En desacuerdo

Organizacién de la empresa

20,00%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

En este caso, podemos observar la politica que tiene la empresa en cuanto a su organizacién como
factor extrinseco. El 80% de los encuestados muestran conformidad y son los que tienen certeza
cual es via para gestionar los temas y con quien hacerlo. No se observan detractores en esta

oportunidad. Este factor esta presente, por lo tanto, hay ausencia de insatisfaccion.

Pregunta 3: Puedo hablar con mis jefes directos cuando sea necesario.

a) De acuerdo
b) Nide acuerdo ni en desacuerdo

c) En desacuerdo
Relaciones con el gerente y supervisor

13,33%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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En esta pregunta se destaca las relaciones con el gerente y/o supervisor como factor
higiénico y la comunicacion que hay dentro de la empresa, el poder acceder a los jefes sin
intermediarios. En ningln caso se ve una respuesta negativa, por lo que se puede observar
flexibilidad en la comunicaciéon bidireccional en el 86,67% de los casos, lo que no provoca

insatisfaccion en los empleados.
Pregunta 4: Mi pago mensual es acorde a mis tareas asignadas.

a) De acuerdo
b) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

¢) En desacuerdo

Salario percibido

26,67%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

En este gréfico se puede observar que en ninguno de los casos se muestran disconformes
con su salario. Si bien hay empleados que lo respondieron en forma neutral, se destaca que el
73,33% considera que su salario es acorde a sus tareas, lo que indica que no genera insatisfaccion,

es un factor extrinseco presente.

Pregunta 5: La relacion con mis compafieros es colaborativa
a) De acuerdo
b) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

¢) En desacuerdo



Relaciones con colegas

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

En el gréfico podemos mencionar como factor higiénico a la relacién con los colegas, que
afirma que la relacién con los compafieros es colaborativa en un 93,33%. No hay respuestas

negativas en este indicador. Este factor esta presente, por lo tanto, disminuye la posibilidad de
insatisfaccion.

Pregunta 6: En mi area de trabajo existen oportunidades de crecimiento.

a) De acuerdo
b) Nide acuerdo ni en desacuerdo

c) En desacuerdo

Posibilidad de crecimiento

33,33%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Segun lo que se puede observar en el grafico, vemos que no todos los empleados

consideran que tienen oportunidades de crecimiento dentro de la empresa. Sin embargo, si bien

hay detractores (13,33%), se puede ver que el 53,33% considera que existen las posibilidades de

crecimiento, lo que implica que el factor motivacional se encuentra presente.

Pregunta 7: Mis lideres reconocen cuando llego a mis objetivos.

a) De acuerdo
b) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

¢) En desacuerdo

Reconocimiento

13,33%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

Por lo que se puede observar que en este caso el 86,67% se muestran conformes respecto
al reconocimiento que sus lideres tienen hacia ellos. El reconocimiento es uno de los factores

motivacionales que producen una satisfaccién duradera y se puede observar que en este caso esta
presente.

Pregunta 8: La empresa realiza capacitaciones con frecuencia para incrementar
conocimientos y aplicar las herramientas necesarias a mis tareas.

a) De acuerdo
b) Nide acuerdo ni en desacuerdo

¢) En desacuerdo



Capacitaciones

6,67%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

La capacitacion es unos de los indicadores que genera motivacion. El crecimiento personal
y profesional también est4 relacionado con este indicador. Segun el grafico vemos que la empresa
realiza capacitaciones constantes para sus colaboradores. Como podemos ver, el 93,33% estan de
acuerdo con las capacitaciones que realiza la empresa y no hay respuestas negativas, por lo que

se identifica que este factor motivacional predomina e influye en la satisfaccion.

Pregunta 9: Participo en competencias para lograr algun objetivo especifico, en el que se gana un

premio extra (monetario 0 no monetario).

a) De acuerdo
b) Nide acuerdo ni en desacuerdo
c) En desacuerdo

Participaciéon de actividades desafiantes para logro de metas y
objetivos.

6,67%

6,67%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
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Por lo que logra ver en el gréfico, en su mayoria, el 86,67% participa de actividades

desafiantes, lo que ayuda a generar satisfaccion en el cargo. Si bien se presenta el 6,67% de

detractores, es un factor motivacional que en su mayor parte se muestra presente.

Pregunta 10: Tengo la libertad de decidir como hacer mi trabajo

a) De acuerdo
b) Nide acuerdo ni en desacuerdo
c) En desacuerdo

Libertad de decidir cémo realizar un trabajo

26,67%

= De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

Ante este factor motivacional, este grafico evidencia que no existen casos negativos, y que

el 73,33% de los colaboradores siente la libertad de decidir como realizar su trabajo, lo que indica

gue ayuda a la satisfaccion.
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Resultados finales:

Incidencia de factores extrinsecos e intrinsecos

78,67%
85,33%

= Extrinsecos Intrinsecos

De acuerdo con los datos recolectados, se puede observar que predomina con un 85,33%
los factores extrinsecos o higiénicos ante el 78,67% de factores intrinsecos o motivacionales. Con
este resultado, se identifica que, si bien existen factores motivacionales, los factores higiénicos que
predominan no promueven la satisfaccion laboral, pero si contribuyen a la ausencia de insatisfaccion

laboral de los empleados en el area comercial.

7. Conclusiones:

Ante la investigacion realizada, se concluye que los factores que inciden en la satisfaccion
laboral de los empleados del area comercial de Claro son los factores intrinsecos o motivacionales.
Entre ellos se mencionan los siguientes indicadores, tales como capacitaciones, crecimiento
personal, participacion de actividades desafiantes, libertad en el trabajo y reconocimientos de parte
de los lideres. Las capacitaciones predominan positivamente como indicador. Por otro lado, se
encuentran presentes en un mayor porcentaje los factores extrinsecos o higiénicos: condiciones de
trabajo, organizacion de la empresa, relaciones con gerentes y supervisores, salario y relaciones
con colegas. Estos ultimos, no promueven la satisfaccion, pero si ayudan a disminuir la posibilidad
de insatisfaccién de los empleados. En cuanto a relaciones interpersonales, son las que mas se
destacan en la encuesta, lo que permite interpretar que cuentan con un ambiente de compafierismo,

buena comunicacién y de trabajo en equipo.



Por lo explicado anteriormente, podemos concluir que ante la hipétesis planteada

predominan los factores extrinsecos o higiénicos, que se encuentran presentes mayoritariamente y

ayuda a la ausencia de insatisfaccion de los colaboradores. Los factores intrinsecos también estan

presentes en menor medida, en especial la posibilidad de desarrollo dentro de la empresa.

Este andlisis permite detectar en que situaciones puede afectar o no al desempefio y
motivacion de los colaboradores, dado que, al trabajar en un &rea comercial, es muy importante que
se encuentren motivados constantemente para lograr las ventas y objetivos solicitados, no solo los
vendedores, sino también los lideres.

9.0: Anexos:

e Anexo |: Cuestionario realizado a los empleados por medio de formulario de Google:

Encuesta de satisfaccion laboral

1. Dispongo del material y herramientas necesarias para el desempefio de *
mis funciones.

Marca solo un dévalo.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2. Mi pago mensual es acorde a mis tareas asignadas *

Marca solo un dévalo.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



3. Sé con quién canalizar los temas. *

Marca solo un dévalo.

() Totalmente de acuerdo

() Deacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo
) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

4. Puedo hablar con mis jefes directos cuando sea necesario. *

Marca solo un évalo.

) Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
() Nide acuerdo ni en desacuerdo
(") En desacuerdo

\ Totalmente en desacuerdo

5. Larelacién con mis compaiieros es colaborativa *

Marca solo un évalo.

e

() Totalmente de acuerdo

'd

N
() Deacuerdo
4 Y - .
() Nide acuerdo ni en desacuerdo
Y
() En desacuerdo

Y
() Totalmente en desacuerdo



6. Mis lideres reconocen cuando llego a mis objetivos. *

Marca solo un évalo.

() Totalmente de acuerdo

() Deacuerdo

() Nide acuerdo ni en desacuerdo
() En desacuerdo

ii_;" Totalmente en desacuerdo

7. Laempresa realiza capacitaciones con frecuencia para incrementar *
conocimientos y aplicar las herramientas necesarias a mis tareas.

Marca solo un ovalo.

_",'3' Totalmente de acuerdo
) De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

) En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

8. Participo en actividades desafiantes para lograr algun objetivo especifico, *
en el que se gana un premio extra (monetario o0 no monetario).

Marca solo un évalo.

_ Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

_ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo



9. Tengo la libertad de decidir como hacer mi trabajo *

Marca solo un dévalo.

() Totalmente de acuerdo

_' De acuerdo

() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Endesacuerdo

f_:l' Totalmente en desacuerdo

10. En mi area de trabajo existen oportunidades de crecimiento. *

Marca solo un 6valo.

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

:ﬁr Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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