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ACTA/EP No. 85003
ACTA No. Ref.EEP.OF.RRHH-B-001-JPFS-2021

De acuerdo al estado de emergencia nacional decretado por el Gobierno de la Republica de Guatemala y a las resoluciones del
Consejo Superior Universitario, que obligaron a la suspension de actividades académicas y administrativas presenciales en el
campus central de la Universidad, ante tal situacion la Escuela de Estudios de Postgrado de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, debid incorporar tecnologia virtual para atender la demanda de necesidades del sector estudiantil, en esta
oportunidad nos reunimos de forma virtual los infrascritos miembros del Jurado Examinador, el 25 de Septiembre de 2021, a
las 14:00 - 14:30 horas para practicar la PRESENTACION DEL TRABAJO PROFESIONAL DE GRADUACION del Licenciado
Adderly Omauri Alexsander Sanchez Fernandez, carné No. 201216171 estudiante de la Maestria en Administracion
Recursos Humanos de la Escuela de Estudios de Postgrado, como requisito para optar al grado de Maestro en
Administracion Recursos Humanos, en la categoria de artes. El examen se realizd de acuerdo con el Instructivo para
Elaborar el Trabajo Profesional de Graduacion para optaral grado académico de Maestro en Artes, aprobado por la Junta
Directiva de la Facultad de Ciencias Econdmicas, el 15 de octubre de 2015, seglin Numeral 7.8 Punto SEPTIMO del Acta No.
26-2015 y ratificado por el Consejo Directivo del Sistema de Estudios de Postgrado —SEP- de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, seglin Punto 4.2, subincisos 4.2.1y 4.2.2 del Acta 14-2018 de fecha 14 de agosto de 2018 ----------——=-----——-----= —--

Cada examinador evalué de manera oral los elementos técnico-formales y de contenido cientifico profesional delinforme final
presentado por el sustentante, denominado MOTIVAQION DE LOS COLABORADORES QUE INTEGRAN LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA DE UNA INSTITUCION FINANCIERA PERTENECIENTE AL SECTOR BANCARIO, EN EL
MUNICIPIO DE GUATEMALA, DEPARTAMENTO DE GUATEMALA dejando constancia de lo actuado en las hojas de

factores de evaluacion proporcionadas por la Escuela. El examen fue aprobado con una nota promedio de 70 puntos, obtenida

de las calificaciones asignadas por cada integrante del jurado examinador. El Tribunal hace las siguientes recomendaciones:

Que el sustentante incorpore las observaciones indicadas en los informes en los siguientes cinco dias calendario.
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ADENDUM

El infrascrito Coordinadordel Jurado Examinador CERTIFICA que el estudiante Adderly Omauri Alexsander Sénchez
Fernéndez, incorporé los cambiosy enmiendas sugeridas por cada miembro examinadordelJurado.

Guatemala, 02 de octubre de 2021.
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MSc. Claudia Aquino Garcia
Coordinador
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RESUMEN

La unidad que se seleccion6 como objeto de estudio forma parte de una institucion
financiera perteneciente al sector bancario, en dicha unidad los colaboradores son parte
esencial para que se lleve a cabo las funciones, procesos y cumplimiento de metas; sin
embargo, en ocasiones se presentan complicaciones por distintos factores dentro de la
unidad administrativa y entre ellos el factor de la desmotivacion en los colaboradores, el
cual llega a influir directamente en los resultados. Asimismo, afecta en el rendimiento, en
el cumplimiento de actividades laborales, perjudica el alcance de metas e indicadores
definidos, siendo relevante indicar que la motivacion laboral se debe de considerar como

un factor de importancia dentro de la unidad de estudio.

La motivacién es un tema de gran relevancia, ya que se llega a aplicar de una buena
manera, puede beneficiar a que los colaboradores tengan una mayor productividad,
asimismo, es importante para el desempefio laboral de los colaboradores, y asi obtener
mejores resultados; se debe de tener en cuenta que la motivacion es de gran influencia
en las actividades, debido a que lleva al colaborador a actuar de distinta manera y de
esto dependera si se desea tener un alto desempefio de los colaboradores,

Es por ello que el presente Trabajo de Graduacion se enfocé en poder determinar el
estado de motivacion en los colaboradores, para ello se tomd la poblacion perteneciente
a la unidad de estudio para contar con la informacién suficiente y asi poder presentar

resultados fiables y completos.

Para llevar a cabo el desarrollo del Trabajo Profesional de Graduacién en la unidad de
estudio, se utilizé el método participativo, poniéndose en practica las fases indagadora,
demostrativa y expositiva, las cuales permitieron poder dar respuesta al problema
definido; a su vez, fue util para la recopilacién de informacion y datos de la unidad de
estudio, debido que al obtenerlos, se procedié a centrarse en la interpretacion de los

resultados, lo cual permitio cumplir con los objetivos definidos (generales y especificos).



INTRODUCCION

El estudio surge con la finalidad de identificar los factores que influyen en la motivacion
de los colaboradores de la unidad de estudio, tomando en cuenta que dentro del tema de
la motivacion existen los factores extrinsecos e intrinsecos, los cuales se diferencian de
unos con los otros, ya que los primeros se generan cuando los individuos se ven atraidos
en si por la recompensa que obtendra al momento de realizar las tareas, mientras que
los segundos se dan cuando los individuos centran su atencion en la tarea en si,

independientemente de las recompensas o premios que puedan obtener.

En el ambito laboral, la motivacion extrinseca se trata cuando los colaboradores ven el
trabajo como un medio para la obtenciéon de una compensacion econémica, mientras que
en la motivacion intrinseca, se trata de la gratificacion que el colaborador puede llegar a
recibir por realizar el trabajo. Por lo tanto, de esta manera se determina que cuando se
habla del tema de motivacion que sienten los colaboradores en su trabajo, puede llegar

a ser extrinseca, intrinseca o ambas.

El presente Trabajo Profesional de Graduacion se compone por cuatro capitulos, cada
uno debidamente estructurado para su comprensiéon y entendimiento de la informacion
que se agreg6é en cada uno de ellos, por lo que en el Capitulo I, se presenta los
antecedentes de la entidad financiera de donde pertenece la unidad de estudio,
adicionalmente, contiene la sintesis de antecedentes de estudios de temas relacionados
a la motivacion, los cuales fueron realizados por otros investigadores y que se

consideraron importantes incluir para soportar el estudio que se desarrollé.

En cuanto al Capitulo Il, se conforma por el marco tedrico, el cual contiene los temas y
las distintas teorias sobre la motivacién para dar fundamento y sustento al Trabajo
Profesional de Graduacion.

El Capitulo Ill describe la metodologia utilizada, la definicién del problema, los objetivos
(general y especificos), el tipo de estudio, técnicas e instrumentos que se aplicaron para

la obtencidn de informacion y la cantidad de la poblacién que se incluy6 al estudio.

En el capitulo IV, contiene lo que es la presentacion y analisis de los resultados obtenidos

a través de los instrumentos aplicados a los colaboradores que forman parte la unidad de



estudio, detallando con especificidad y con la estructuracibn adecuada para su
comprension, ya que la informacion de este capitulo es de importancia para dar

cumplimiento a cada objetivo definido.

Adicionalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones pertinentes a los
resultados obtenidos del estudio que se realiz0; adicionalmente, como soporte a la parte
tedrica del presente trabajo se encuentra la informacion bibliografia que fue consultada
para fundamentar el estudio, a su vez, se agrego la parte de los anexos, la cual incluye
los formatos de la entrevista y encuesta, instrumentos que se utilizaron para la
recopilacion de la informacion obtenida y por Gltimo se encuentra la propuesta que lleva
por nombre “Manual de Incentivos No Monetarios” que tiene como finalidad aumentar el

nivel de motivacion en los colaboradores.



1. ANTECEDENTES

1.1. Antecedentes del sector

La entidad bancaria emergio en el seno de la Camara de la Industria de Guatemala con
el propdosito de apoyar al sector industrial del pais. La iniciativa tuvo lugar en la época del
gobernante Enrique Peralta Azurdia, decretos ley fueron la base para conformar dicho
banco. De esta forma, el 17 de junio de 1968 abrid sus puertas y empez6 a operar.
(Corporacion Bl, 2021)

La entidad bancaria se fundo con un capital de 25 millones de quetzales, que se recaudo
por medio del aporte del 10% de las exoneraciones otorgadas a las industrias en
Guatemala. Fue entonces cuando la entidad bancaria inicié su desarrollo y su historia
empez6 a llenarse de logros y toda clase de momentos que han construido su sélida

trayectoria. (Corporacion Bl, 2021)
1.1.1. Epocas claves de la entidad Bancaria

El 10 de octubre de 1974 la Compafiia Alimacenadora, S. A. entregd los planos completos
del proyecto de la edificacion y se inicidé la construccién, que mas adelante albergaria a
la entidad financiera y donde funcionan actualmente las oficinas centrales. En 1999 la
entidad financiera se convirti6 en el primer banco guatemalteco calificado por Fitch
Ratings, agencia calificadora de riesgo a nivel mundial; y a partir del 2004 empez6 a ser
calificado ademas por: Standard & Poor’s y Moody’s Investor Service. (Corporacion BI,
2021)

En el afio 2010 recibié por primera vez el galardon mundial como “El Banco emisor con
mas efectividad a nivel mundial en la prevencién de fraudes de tarjetas de crédito y
débito” otorgado por VISA. Las revistas financieras TheBanker, Euromoney, LatinFinance
reconocieron en 2011 el desempefio de la entidad financiera, nombrandolo como el mejor

del pais. (Corporacion Bl, 2021)

En el 2013 recibid por cuarto afio consecutivo el galardon mundial como “El banco emisor

con mas efectividad a nivel mundial en la prevencion de fraudes de tarjetas de crédito y



débito”. Premio que otorga VISA y que respalda la gestidn eficiente y el compromiso que

ofrece a sus clientes. (Corporacion Bl, 2021)

Durante el 2015, el compromiso de mejorar e innovar para asegurar la satisfaccion de los
clientes, impuls6 a que a la entidad financiera a que se decidiera certificar bajo los
prestigiosos estdndares internacionales de ISO 9001 y obtener un nuevo respaldo para
garantizar su servicio. Asimismo, ingresa al Marketing Hall of Fame Guatemala como
Gran Marca, siendo el primer banco en obtener este logro, fruto de la gran trayectoria y

esfuerzos de marca. (Corporacion Bl, 2021)

Las revistas financieras The Banker, Euromoney, LatinFinance y Global Finance han
reconocido a Banco Industrial en numerosas ocasiones como Bank of The Year desde el
afo 2004. (Corporacién Bl, 2021)

1.1.2. Iniciativas emprendedoras del grupo del cual es parte la entidad financiera

La entidad financiera fue pionera en ampliar el horario de atencion al cliente en el afio
1978 hasta las ocho de la noche. También fue la primera en poner en linea a toda su red
de agencias; esta iniciativa le valié ser el primer banco en Centroamérica y tercero en
América Latina en llevarla a cabo, y tuvo como propésito permitir a los clientes realizar
transacciones en cualquiera de sus sucursales ubicadas en todo el pais. (Corporacion Bl,
2021)

En 1994 invirti6 en una red propia de telecomunicaciones, siendo el Gnico en la regién en
contar con su propia red de microonda, que actualmente le permite enlazarse con todas
las unidades pertenecientes a la institucion. Fue pionera en ofrecer el servicio de
autobancos en el pais en 1988, y el primer banco en poner a disposicion de los clientes
la primera tarjeta de crédito y débito en Guatemala. En 1995 inici6 a prestar servicios de
Banca en el Hogar y Banca Corporativa, a través de medios electronicos, facilitandoles

el acceso de transacciones bancarias a sus clientes. (Corporacion Bl, 2021)

En el aflo 2000 también fue la primera institucion financiera del pais en brindar un servicio
Call Center, que le permite estar mas cerca de las necesidades de sus clientes las 24
horas, los 365 dias del afio. En 2012, inauguré la primera agencia bancaria del futuro. La

tecnologia, el autoservicio, la atencién personalizada y el disefio, hacen que los procesos



bancarios sean una experiencia sin precedente. Fue la primera entidad financiera del pais
en incorporar la tecnologia chip a tarjetas, con el propésito de reducir considerablemente

los riesgos de fraude y clonacién. (Corporacién Bl, 2021)
1.2. Antecedentes de estudio

Hernandez Ibarra (2017) en su tesis “Factores Motivacionales asociados a la motivacion
laboral y satisfaccion en profesionales de la Escuela de Postgrados FAC-muestra As.
Comando, Bogota, Colombia”, para optar al Titulo de Magister Gestion Social
Empresarial, de la Universidad Externado de Colombia. Presenta como tema de estudio
las expectativas que tienen los profesionales de las Escuela de Posgrados de las FAC-
Asignatura Comando, en su vida laboral y como son determinantes en su desarrollo
personal y profesional; ya que se evidenciaron que las primeras expectativas
corresponden a las monetarias y al desarrollo de sus funciones pero que con el tiempo
se van transformando en expectativas que van mas a alla de ganar un salario y realizar
unas funciones; para el estudio utilizaron un cuestionario, el cual evaluaron las teorias de
jerarquia de necesidades de Maslow y los factores higiénicos de Herzberg; este
instrumento fue disefiado considerando las siguientes dimensiones: cinco condiciones
motivacionales internas; logro, poder, afiliacién, autorrealizacién y reconocimiento; cinco
medios para obtener retribucién deseada en el trabajo: dedicacién a la tarea, aceptacion
de autoridad, aceptacion de normas y valores, requisicion y expectacion; y cinco
condiciones motivacionales externas como son supervision, grupo de trabajo, contenido
de trabajo, salario y promocion; se aplico con previo consentimiento informado a un grupo
de 29 profesionales de la Escuela de Posgrado de las FAC, Bogota, Colombia, donde lo
trabajaron desde un enfoque cualitativo de tipo interpretativo, constructivista, ya que los
colaboradores asumieron el instrumento y contestaron de forma interactiva. Los
resultados obtenidos indicaron que los factores asociados al perfil motivacional estan
acorde a la estrategia que tiene la Escuela de Posgrados, que es el de concientizar al
oficial en la necesidad de desarrollar condiciones de liderazgo ético, moral y profesional,
FAC: en dicho analisis de los resultados identificaron que la mayor parte de los factores,
los puntajes son normales, concluyendo que la formacion impartida y las necesidades

basicas de motivacion estan satisfechas como lo son las de capacitacion y apertura a



centros de formacion en liderazgo, que les permite tener una cobertura amplia a lo que

se refiere con su desarrollo profesional y técnico.

Pizarro Torres (2017) en su tesis “Motivacion y productividad laboral en los colaboradores
de la Oficina de Admision de una Institucion Privada, 2016”, para optar el grado
académico de Maestro en Gestion del Talento Humano, de la Universidad Vallejos del
Perd. El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre motivacion y
productividad laboral en los colaboradores de admision de una institucion privada en el
aflo 2016; hace mencion que el factor motivacion es un factor importante en el
desempefio laboral; por lo tanto, la investigacién tuvo un enfoque cuantitativo, hipotético
deductivo, aplicativo, es de disefio no experimental, tipo descriptivo correlacional y
transversal, ya que esta dirigido a determinar las caracteristicas y niveles de las variables
motivacion y productividad laboral. La técnica que se usé para recolectar los datos sobre
Motivacion y Productividad Laboral fue una encuesta, y el instrumento fue la aplicacion
de un cuestionario de actitud tipo Likert, asimismo, el coeficiente de Alfa de Cronbach
requirio de una sola administracion, la primera variable de Motivacion alcanzé 0,852 lo
que constituye una fuerte confiabilidad. La segunda variable de Productividad laboral
obtuvo 0.805 la cual también constituye una fuerte confiabilidad. La poblacién y muestra
estuvo conformada por 50 colaboradores, por ello el muestreo fue no probabilistica, a los
cuales se les aplicé una encuesta con escala tipo Likert. Por lo tanto, el resultado que
obtuvieron fue una correlacién significativa de la variable motivacion con la variable
productividad laboral, también, determinaron que existe una relaciéon positiva entre la
variable motivacién y la variable productividad de los colaboradores de la oficina de

admisién de una Institucion privada.

Romani Alejo (2017) en su tesis “Analisis de la Motivacion y Productividad como Factores
Relevantes en la Eficiencia de la calidad de servicio al Cliente en entidades financieras
de la Ciudad De Puno”, para optar el grado académico de Magister Scientiae en
Contabilidad y Administracion con mencion en Administracion y Finanzas, de la
Universidad Nacional del Altiplano, del Perua. En esta investigacion, el objetivo fue analizar
el grado de relacion de la motivacion y productividad, como factores relevantes en la



eficiencia de la calidad de servicio al cliente de las entidades financieras de la ciudad de
Puno, durante el afio 2015; el método de la investigacion estuvo enmarcado en un disefio
no experimental, de campo y de caracter descriptivo. Para la recoleccion de informacion
utilizaron encuestas dicotdmicas, al area de negocios de cada empresa teniendo como
muestra dos agencias por cada empresa; Cmac Arequipa, Cmac Cusco y Mibanco
mostrando en cada uno su andlisis, fundamentado en las bases tedricas consultadas e
indicando los aspectos observados. Cabe mencionar, que la muestra fue de 120
colaboradores del area de negocios, pertenecientes a las planillas de las tres entidades
financieras del objeto de estudio (Mibanco, Cmac Cusco y Cmac Arequipa).
Concluyendo, la existencia de una relacion directa de la motivacién y productividad como
factores relevantes sobre la eficiencia de la calidad de servicio al cliente de las entidades
financieras de la ciudad de Puno. Luego de la evaluacion del analisis de regresion paso
a paso, los factores relevantes para facilitar la eficiencia de la calidad de servicio fueron
la atencion, el cuidado en la imagen al momento de prestar servicio a los clientes de la
entidad financiera, el entrenamiento para realizar adecuadamente el trabajo, la
oportunidad de desarrollo profesional de los funcionarios, el reconocimiento de la entidad
con sus trabajadores al realizar un buen trabajo y la mejora de cada funcionario en la

calidad de atencion al cliente.

Carcasi Parisaca (2018) en su tesis “Motivacién Intrinseca, Extrinseca Asociado al Nivel
de Satisfaccion Laboral del Personal Asistencial de la Redess Lampa 20177, para optar
a el Grado Académico de Maestro en Administracion, de la Universidad Andina del Peru.
Considerando como problematica que el nivel de insatisfaccidn laboral que experimentan
los colaboradores es alto, lo que influye en un ambiente laboral tenso y conflictivo. De
manera mas especifica, en la institucion que tomaron como unidad de estudio,
observaron e identificaron que muchas enfermeras, técnicos en enfermeria de labor
asistencial y otros profesionales manifestaron disconformidad, para cumplir su labor
debian de realizar esfuerzo fisico y mental fuera de lo funcional para cumplir con sus
deberes de manera 6ptima en un ambiente inestable y de poca seguridad de parte de las
autoridades competentes. Por consecuente, era frecuente escuchar quejas y dialogos

relacionados a la sobrecarga laboral, malos tratos, incremento de los programas o



servicios, lo que significa mas trabajo, sin ningun tipo de reconocimiento, estimulo y
motivacion, por otro lado, la existencia de desigualdad en los salarios y no habia un
interés en plantear resoluciones; por lo tanto, para realizar el estudio, utilizaron la
investigacion con el disefio no experimental de corte transversal o transaccional,
especificamente el disefio correlacional descriptivo, el tipo de investigacion es
cuantitativo, basico y correlacional, de nivel explicativo, método hipotético deductivo, la
poblacién de estudio fue de 120 colaboradores y con una muestra de tipo no probabilistico
por conveniencia de 90 colaboradores entre enfermeras y técnicas en enfermeria del
personal asistencial, en la recoleccion de datos utilizaron cuestionarios y escala de Likert
y para la parte estadistica realizaron tablas de contingencia y gréficos; por lo que dicho
estudio concluye que existe asociacion significativa entre la motivacion intrinseca,
extrinseca con el nivel de satisfaccion laboral en el personal asistencial de la REDESS
Lampa, siendo necesario implementar estrategias organizacionales para mejorar el
ambiente laboral que se vera influenciado en la motivacién de los colaboradores y

resultados.

Navarro Janampa (2019) en su tesis “La Motivacion y el Desempefo Laboral en los
Trabajadores Administrativos De La Unidad de Gestion Educativa Local de Padre Abad-
Aguaytia”, previa a conferirsele el Grado Académico de Maestro en Ciencias
Econdmicas, mencion en Gestion Publica, de la Universidad Nacional Agraria de la Selva
del Pera. En dicho estudio hace mencion que tiene como objetivo determinar cémo se
relaciona la motivacion y el desempefio laboral en los trabajadores administrativos de la
Unidad de Gestién Educativa Local de Padre Abad-Aguaytia, desarrollado a un nivel
descriptivo correlacional, con disefio transversal; por lo cual, para la recoleccién de datos,
realizaron e implementaron el uso de la encuesta, empleando dos instrumentos: uno para
la variable independiente (motivacion) que consta de diez preguntas o afirmaciones
respecto a; salarios y beneficios, condiciones de trabajo, status laboral y supervision y
autonomia laboral; segundo para la variable dependiente (desempefio laboral), que
consta de dieciséis preguntas respecto a; habilidades y técnicas, habilidades laborales,
y rendimiento profesional. La muestra fue de 39 colaboradores. Para el analisis de datos

utilizaron estadisticas descriptivas y pruebas de normalidad (Kolmogorov-Smirnov,



Shapiro Wilk), asi como el estadistico Rho de Spearman para demostracion de la
hipotesis. Por lo tanto, los resultados del analisis de Rho Spearman entre las variables
motivacion y desempefio laboral manifestaron que la significancia bilateral (P-Valor): que
la correlacion es significativa (P-valor < a; 0.003 < 0.05), asimismo el coeficiente de
correlacion (rs): de la prueba estadistica indican que existe una correlacion directa
(positiva), con un grado de correlacion calificado como positiva moderado o media (rs =
0.460), concluyendo que los principales e importantes factores de la motivacion que se
relacionan significativamente con el desempefio laboral en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Padre Abad-Aguaytia, son principalmente la supervisién y autonomia

laboral y el status laboral.

Chirinos Horny (2019) en su tesis “Motivacion y Satisfaccion Laboral de los Trabajadores
Del Régimen Cas de la Sede Principal de la Corte Superior de Justicia de Huaura, 20197,
para optar el grado académico de Maestro en Trabajo Social, con mencion en Gestion de
Recursos Humanos, de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion del Peru.
El estudio tuvo como objetivo el determinar la relacion existente entre la Motivacion
laboral y la satisfaccion laboral en los colaboradores del Régimen CAS de la Sede
Principal de la Corte Superior de Justicia de Huaura, en el afio 2019. La metodologia que
utilizaron fue el una investigacion correlacional, ya que buscaron correlaciones entre la
variable 1 (motivacion laboral) con la variable 2 (satisfaccion laboral), asimismo, fue una
investigacién de corte trasversal porque los datos que recolectaron con los instrumentos,
lo aplicaron en un Unico momento, ya que la finalidad era establecer la existencia o no de
correspondencia entre las variables relevantes, sus dimensiones y las diferencias
preferenciales y el enfoque fue cuantitativo, debido a que con la recoleccién y analisis de
Datos, fue util para la demostracion y el establecimiento de las hipétesis general, asi
como las hipoétesis especificas para lo cual se utilizaron tablas y figuras estadisticas para
determinar con aproximacion los patrones de comportamiento de la poblacién, asimismo,
trabajaron con toda la poblacion que estuvo conformada por 47 colaboradores, de ambos
sexos. Para estos efectos del estudio utilizaron el Test de motivacion Laboral de Alfredo
Vilchez Ortiz (2012) y la Escala de satisfaccion laboral de Sonia Palma Carrillo (2012),

las cuales fueron adaptadas por Carmen Chirinos la autora de la Tesis. Los Resultados



indicaron que el 64% de la poblacién en el factor de la motivacion es baja y en cuanto al
factor de la insatisfaccion laboral, el 83% de la poblacion presenta insatisfaccion laboral.
Por lo tanto, en el andlisis del cruce de variable, se aprecia que de los trabajadores que
presentan baja motivacion tienen mayor insatisfaccion laboral (el 47% muestra parcial
insatisfaccion laboral frente al 4% que muestra alta satisfaccion laboral). Como
conclusion, encontraron gque existe una relacion directa entre las variables de estudio, a
Su vez, existe una correlacion positiva buena (r=0.509) entre la motivacion laboral y la

satisfaccion laboral.



2. MARCO TEORICO

En el marco tedrico del presente Trabajo Profesional de Graduacion, se plasman distintas
definiciones, las cuales serviran de sustento y validacion de la informacion que se
encuentra en el documento, siendo estas sobre la administracion de recursos humanos,

la motivacion y las teorias.
2.1. Administracion de Recursos Humanos

La Administracion de Recursos Humanos es una funcion administrativa dedicada a la
integracion, la formacién, la evaluacién y a la remuneracion de los colaboradores, se
puede decir, que todos los administradores son en cierto sentido gerentes de recursos
humanos, porque participan directamente en las actividades como el reclutamiento, las
entrevistas, la seleccion y la formacion de las personas que cada colaborador. Como

menciona Dessler & Varela (2011):

La administracién de recursos humanos se refiere a las practicas y a las politicas
necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones
personales de la funcidn gerencial; en especifico, se trata de reclutar, capacitar,
evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un cédigo de ética y trato

justo para los empleados de la organizacion. (p. 2)

La funcion de recursos humanos, por medio de las actividades de contratacion,
capacitacion, remuneracion y evaluacion del desempefio, tiene un efecto directo y critico
en las personas que forman parte de las organizaciones, en la cultura, en los incentivos
y en los elementos del sistema de control de la estructura organizacional. Por lo que la
administracion de recursos humanos se refiere a las actividades con que una

organizacion utiliza su fuerza de trabajo de manera eficaz.

2.2. Importancia de la Administracién de Recursos Humanos

La administracion de recursos humanos es importante para toda organizacion, debido a
que juega un papel fundamental en la administracion de las emociones y el
comportamiento de los colaboradores. Después de todo, los colaboradores motivados y
comprometidos con la organizacién producen mas, trayendo resultados positivos para la

compainia.



10

El principal objetivo de la administracion de recursos humanos es asegurarse de que los
colaboradores alcancen sus objetivos, a medida de que la organizacién también logre
alcanzar los definidos, adicionalmente, busca que se genere una relacién beneficiosa
entre ambas partes, como hace énfasis Alfaro (2012) la Administracion de Recursos
Humanos debe de “lograr que el personal al servicio del organismo social trabaje para

alcanzar los objetivos organizacionales” (p. 13).

Sin embargo, para que esto suceda se requiere el uso e implementacion de técnicas que
se alineen tanto los objetivos de los colaboradores y de la organizacion y poder avanzar
juntos para mantener el equilibrio y armonia en la relacion existente entre ambos, que es

primordial.
2.3. Motivacion

La motivacién humana se entiende y define como un estado emocional que se genera en
una persona como consecuencia de la influencia que ejercen determinados motivos o
circunstancias. Perret (2016) menciona que “la motivacion es lo que mueve e impulsa a
una persona a lograr un objetivo” (p. 15). Practicamente todo comportamiento del ser
humano es motivado. Las necesidades e impulsos crean estados de tension interna que
funcionan como inicio para que el individuo analice su entorno y procure satisfacer sus

respectivas necesidades.

Hay que mencionar que la motivacion es sencilla de entender; sin embargo, es dificil de
definir y de conseguir y en cada persona, considerando que cada uno tiene sus motivos,
sus necesidades y objetivos. Cada factor motivante en las personas existe de alguna
manera y cambia de intensidad e importancia conforme avanza el tiempo o cumple sus

metas.

Dependiendo de la razdn o motivo por la cual la persona siente motivacion sera cada mas
fuerte y tendrd mayor influencia en la conducta segun el deseo de lograr su obijetivo, la
motivacion surge como consecuencia de una necesidad, de manera que se realiza un
esfuerzo, acompafiado por oportunidades de obtener o alcanzar metas, lo que conlleva

a comportarse de una determinada forma y distinta en cada persona.
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Es importante indicar, que la motivacion guarda una fuerte relacion y estrecha con el
proceso de la emocion, ambos tienen como mision de activar la conducta, es decir, la
motivacion es un proceso dinamico, los estados emocionales del ser humano se
mantienen en continuo flujo, en estado de crecimiento y declive, segin sean las

circunstancias o eventos en los que se encuentre el individuo.

Se debe de considera que la motivacion es la fuerza que hace que una persona o un
grupo de personas realicen esfuerzos extraordinarios con la finalidad de lograr un
determinado objetivo o0 meta a alcanzar en un momento dado, como hace énfasis Correa
(2012): “La motivacion es la capacidad de despertar, en una persona, una cierta manera
de actuar o comportarse” (p. 17). Se trata de una fuerza animica, que es utilizada por los
lideres para lograr resultados especificos o bien para crear un ambiente laboral favorable

para realizar grandes esfuerzos y resultados.

La motivacion se ha convertido cada vez mas importante para las organizaciones que
quieren alcanzar sus objetivos organizativos en un mercado que se convierte con el pasar

del tiempo mas competitivo.
2.4. Motivacion Laboral

El deseo de conocer, predecir o influir la conducta laboral de los individuos, ha llevado a
estudiar en diversas ocasiones las causas y consecuencias de la motivacién, con el fin

de definir y explicar los factores que determinan las actitudes de los colaboradores.

Los colaboradores desmotivados por causas internas de la organizacion, como lo es el
maltrato, la desigualdad, la falta de interés por el colaborador y todo lo demas que genere
un ambiente de trabajo poco deseable, son colaboradores que de igual manera no se
preocupan por el bienestar de la organizaciéon, ni brindan todo su potencial para ser
participe en el logro de metas y cumplimiento de logros, para que esta salir adelante, lo
cual no ayuda a conseguir los objetivos organizacionales, y estas situaciones se
previenen con la administracién de recursos humanos. Como enfatizan Pefia y Villén
(2018):

Los seres humanos experimentan crean miles de necesidades, las cuales vienen

a ser ausencia o falta de elementos materiales o necesidades interiores que
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desean satisfacer. Es de esta forma como la motivacion se convierte en un
elemento idéneo para suplir esas necesidades. De tal manera que cuando un
empleado logra sentirse motivado en su trabajo, éste lograra un mejor desempefio

y desarrollara un sentido de pertenencia dentro de la empresa. (p. 185)

Cabe mencionar, que la motivacion es de suma importancia, especificamente que el
colaborador se encuentre motivado, principalmente para la organizacion; es decir, si se
logra que en el ambito laboral los colaboradores se encuentren en un estatus de
motivacion constante; se puede lograr que estos se esfuercen por tener un mejor
desempefio en su trabajo y por consecuente, se tendra una persona satisfecha, por lo
gue sentird satisfaccién laboral y estimara su trabajo. La motivacion dentro de las
organizaciones, consiste y se fundamenta en mantener culturas y valores corporativos
que conduzcan a un alto desempenio, en otras palabras, todos los colaboradores pondran
su esfuerzo para lograr el cumplimiento de metas y objetivos.

Siendo de suma importancia el capital humano y el activo mas importante para toda area
de trabajo, el conocer los motivos que le generan satisfaccion es fundamental para
mantenerlos comprometidos para el buen funcionamiento de las funciones de las &reas
de trabajo, entendiendo la motivaciébn como las razones que le permiten al individuo
desarrollar sus tareas laborales de manera correcta y con un alto grado de compromiso

acorde.

Los colaboradores de alto rendimiento de una organizacion ofrecen un trabajo de alta
calidad, mantienen un alto nivel de productividad y superan los obstaculos y los retos, v,
a su vez, se le suma la ayuda a todos los colaboradores a mantener un alto nivel de
motivacion, esto puede favorecer a que sigan comprometidos con su dedicacién y
esfuerzos con el trabajo que contribuyan a la organizacién con tanta calidad como les
sea posible, con lo que se puede decir que la satisfaccion laboral es el resultado de las

actitudes que tiene un colaborador hacia su trabajo.
2.5. Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral forma partes de las emociones y sentimientos de cada persona,

estos dependiendo de la situacion pueden ser favorables o desfavorables, esto influira
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segun como cada colaborador vea su puesto de trabajo, las tareas y actividades que
realiza en su puesto, de acuerdo a lo anterior el colaborador crea una actitud afectiva, o

desinterés.

Esta concepcion de la satisfaccion en el trabajo como una actitud se distingue
basicamente de la motivacion para trabajar en que ésta Ultima se refiere a
disposiciones de conducta, es decir, a la clase y seleccion de conducta, asi como
a su fuerza e intensidad, mientras que la satisfaccion se concentra en los
sentimientos afectivos frente al trabajo y a las consecuencias posibles que se
derivan de él. En cuanto a esta diferencia planteada, es posible decir que la
motivacion es el motor, el motivo, el por qué y el para qué de la conducta. Es

importante saber qué es lo que motiva al individuo. (Hannoun, 2011, p. 17)

La motivacion es un elemento primordial para que exista satisfaccion en el &mbito laboral,
dichos elementos son de importancia para el éxito organizacional. La satisfaccidon en el
trabajo para los colaboradores es fundamental, lo cual influye en la aplicacidén correcta
de los procesos por parte del equipo de trabajo en las actividades laborales en las areas
de trabajo, y también se debe de considerar que la satisfaccion puede estimular la energia

positiva, la creatividad y una mayor motivacion.

Se debe de cuidar que el colaborador no alcance a sentir insatisfaccién laboral, que
puede ser el inicio de declives en el equipo de trabajo y puede ser sefial que todo el
equipo se encuentre en la misma situacién, lo cual afectara notablemente el rendimiento
de cada colaborador, reflejAndose en los resultados negativos en el equipo o en el area
de trabajo.

Es por ello que se debe de mantener al colaborador siempre con altas expectativas y
motivado, ya que la satisfaccion en el trabajo genera mdultiples beneficios, mejora el
estado de animo, aumenta la oportunidad para el trabajo en equipo, para el intercambio
de conocimiento, fomentan la comunicacién abierta y efectiva, a su vez, un colaborador
satisfecho tiene una actitud mas optimista y labora de manera mas eficaz, lo cual crea un

entorno laboral positivo y productivo.
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2.6. Esfuerzo

Se tiene claro que en cualquier equipo, siempre hay personas que destacan por sus
habilidades en sus actividades, sobre todo por obtener resultados que superan las
expectativas, asimismo, aportan ideas, y los que mas alld de las dificultades, se
sobreponen y consiguen los objetivos. Por tal razon, es importante que los lideres de las
empresas aprendan a promover y a destacar el talento individual dentro del equipo, sin
que crear conflictos y mala relacion entre los integrantes de los equipos, o afecte el

rendimiento.

Es por ello, que es necesario saber motivar, para que todos los colaboradores se
mantengan en ritmo equitativo, y se esfuercen por igual para el bienestar del equipo y el
buen funcionamiento del mismo y exista armonia entre los compafieros de trabajo. Como
hace menciéon Palma (2017): “La motivacion es un elemento vital dentro de las
organizaciones, que canaliza el esfuerzo, la energia y la conducta de los colaboradores,
permitiéndoles sentirse a gusto respecto a lo que hacen y estimulandolos” (p. 4). Esto
con la finalidad de lograr que los colaboradores puedan trabajar de manera éptimay como
se ha dicho en parrafos anteriores conseguir el logro de las metas organizacionales.

En el ambito laboral el esfuerzo es un factor determinante. Como criterio general, quien
demuestra interés y empefio en realizar sus tareas, recibe algun tipo de recompensa, ya

sea un nuevo contrato, un incremento de salario u otra gratificacion.

El esfuerzo que cada persona pone en hacer las actividades, depende de la motivacion
para el cumplimiento o finalizacion de las actividades; el esfuerzo que hace el colaborador
es la fuente de energia que impulsa al logro de cualquier objetivo o meta de las
dependencias y para que la organizacion, que es un todo, que esta sea eficiente y eficaz,
es indiscutiblemente necesario que, antes, su personal se encuentre motivado para que

pueda dar su mejor esfuerzo y alcance la eficacia y eficiencia.
2.7. Necesidad

El mundo avanza cada vez mas rapido y la sociedad debe estar en sintonia y en
sincronizacion por los cambios que surgen dia con dia. Es asi que dentro de los cambios

masivos mundiales, entra ambito laboral, y no hay demasiado tiempo para las personas
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se queden en el conformismo, y en esto se incluye a los colaboradores y las
organizaciones, ya que estas, necesitan a un colaborador satisfecho y motivado en su
puesto de trabajo, para que pueda cumplir con los retos, supere las expectativas y pueda
entregar buenos resultados para que la organizacion, sea mas valiosa y competitiva
durante el avance en el tiempo. Entonces, ahi es cuando las organizaciones deben
convertir a sus colaboradores en un elemento motivado, un colaborador eficaz, y la
pregunta es ¢ Como lograr tener a los colaboradores motivados?, para que mantenga el
interés sobre su puestos de trabajo, las organizaciones deben de crear el sentimiento en
sus colaboradores de sentir necesidad, por mejorar, por cambiar, por tener distintas
perspectivas, crear estrategias de motivacion que conllevan al estado de la necesidad de
alcanzar y obtener lo que en su mente ya visualizd al momento de crear dicho

sentimiento. Como comenta Gonzalez (2010) a la necesidad:

Se refiere a alguin estado interno que hace que determinados productos parezcan
atrayentes. Una necesidad que no se satisface crea una tension, que estimula un
impulso en el individuo, los cuales originan un comportamiento de busqueda para
encontrar metas individuales que de lograrse, satisfaran la necesidad y provocaran

que la tension disminuya. (p. 31)

Las motivaciones se relacionan directamente y en varias ocasiones a las necesidades y
deseos de cada individuo; sin embargo, la necesidad se convierte en un motivo cuando
alcanza un nivel adecuado de intensidad, con lo cual se puede definir, que la motivacion

es la busqueda de la satisfaccidon de la necesidad.

Cuando el individuo llega a un determinado nivel de carencia o disminuye su rendimiento
y obteniendo como resultado un declive en su rendimiento, el individuo tiende a sentir la
necesidad de cambiar la situacién, se activa el deseo de querer algo mas interesante que
le permita llegar a superar el inconveniente, por lo tanto, la motivacién esta directamente
relacionada con las necesidades humanas, es decir, cuando un ser humano tiene una
necesidad siente la motivacion de satisfacerla y cuando la ha conseguido generalmente
deja de motivarle. Por lo tanto, cuando las necesidades son estimuladas se convierten

en motivos que impulsan al ser humano a buscar su satisfaccion.
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2.8. Salario Emocional

El salario emocional se considera como los beneficios no-econémicos que un colaborador
pueda llegar a obtener dentro de la organizacion para la que labora, estos incentivos
pueden cambiar la percepcion sobre la empresa o de su puesto de trabajo ya que puede
generar un estimulo en todos los colaboradores, tal como indica Puchol (2012):

Los incentivos se proponen a estimular o inducir a los trabajadores a que
desarrollen una conducta determinada. Generalmente van encaminadas directa o
indirectamente a conseguir los objetivos empresariales: mas calidad, menos coste
y mayor satisfaccidon. En este escenario, se pueden ofrecer incentivos al
incremento de la produccién y ejecucion del servicio siempre que no descienda la
calidad o que propicie un comportamiento comprometido con la empresa que va

desde la puntualidad hasta el ahorro de recursos. (p. 247).

El salario emocional se busca satisfacer las necesidades personales y profesionales de
los colaboradores, con el objetivo de mejor la calidad de vida, como menciona Guerray
Sosa (2015):

El salario emocional se enfoca en mejorar la calidad de vida de los empleados
generando confianza y consecuentemente estabilidad laboral, este concepto debe
estar alineado a la mision y cultura organizacional la cual debe tener una vivencia

ejemplar desde la alta direccion. (p. 12)

El objetivo de los beneficios no monetarios, es motivar a los colaboradores de forma
positiva y que se sientan comodos e identificados con la organizacion, adicionalmente,
busca satisfacer las necesidades personales, familiares o profesionales, mejorando
la calidad de vida, y por otro lado para que su desempefio y rendimiento sea constante

y de buen nivel, lo cual le convendra a todo el equipo de trabajo.

Se debe de hacer énfasis que al contar con programas de salario emocional los
colaboradores pondran su mayor esfuerzo en cada actividad e iran mejorando dia con
dia, por la razén de querer optar por algun tipo de beneficio y por la tal razén tendran

motivos para estar motivados al momento de realizar sus actividades.
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2.9. Tipos de motivacion

Cuando se habla de la motivacién se puede enfocar que tiene dos principales y grandes
fuentes para dar existencia a su origen, tal como afirma Correa (2012): “puede provenir
de las necesidades internas del individuo o puede surgir a partir de las presiones y los
incentivos externos. De alli deriva la existencia de dos clases de motivacion: la extrinseca

y la intrinseca” (p. 19).

Ademas la motivacion es el impulso, ya sea externo o interno que lleva al individuo a
hacer o no hacer alguna accion, a su vez, el tipo de motivacion que surge en cada sujeto
varia segun la tarea que tenga que desarrollar o los objetivos que quiera o tenga que

cumplir.

Por lo que es importante analizar los factores intrinsecos y extrinsecos, los cuales hacen
que el todo individuo emprenda y busque nuevos retos, que les permitan tener los
impulsos necesarios que se requieren para lograr llevar a cabo un proyecto retador y
logren realizarlo de forma satisfactoria, conocer y explorar cual es esa fuerza interior que

hace que los individuos emprendan nuevos caminos y estrategias.

Es de vital importancia para entender el comportamiento del factor humano dentro del
ambito laboral, ya que son las mismas personas quienes realizan las funciones de
planificar, organizar, dirigir y controlar, son las encargadas de cumplir los objetivos de
toda organizacion, para hacerla eficiente, que funcione de manera 6ptima y mantenga su
ritmo constante de produccién y de ellos depende en gran medida el éxito y la continuidad

de las funciones de la organizacion.

En cuanto a la motivacion intrinseca, es la fuerza interna de querer hacer las cosas y
hacerlas bien, nace en el interior de cada individuo, en la autodeterminacion y los deseos
de autorrealizacion, en la actitud positiva frente al desarrollo de las tareas, es el simple
placer de hacer las cosas de forma eficiente, de encontrarle el gusto y el placer de
emprender nuevos retos, sin depender de factores externos, tal y como describe Correa
(2012):

La motivacion intrinseca es originada por la gratificacion generada internamente

en la persona. La conducta es expresiva: es simultdneamente medio y fin. La
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realizacion, por ejemplo, de un trabajo desafiante para el cual se tiene las aptitudes
necesarias, hace que la actividad sea, de por si, satisfactoria. En este caso

prescinde de toda externalidad. Se basta a si misma. (p. 20)

Mientras que la motivacion extrinseca, se alimenta de incentivos, recompensas tangibles
y todo tipo de fuerzas externas que intervienen para brindar comodidad y bienestar. Tal

y como hace énfasis Correa (2012):

La motivacion extrinseca es originada por las expectativas de obtener sanciones
externas a la propia conducta. Se espera la consecucidén de una recompensa o la
evitacion de un castigo o de cualquier consecuencia no deseada. Analizado de
otra forma, la conducta se vuelve instrumental: se convierte en un medio para

alcanzar un fin. (p. 19)

Derivado a que la motivacion se trata de un proceso dinamico e interno en cada individuo,
puede implicar variabilidad y cambios, por lo tanto, hay que tener presente que en cada
situacién las personas en avance de la actividad pueden decidirse por los factores
extrinsecos, cuando a un inicio inicamente era por factores intrinsecos, o bien inclinarse

por ambos factores, pero dependera de la situacion e intereses de cada persona.
2.10. Teorias de Motivacion

Existen diversas teorias de la motivacion, cada una de ellas explica, en cierta medida, lo
que las personas piensan, y lo que les resulta importante y que esta ocurriendo en su
ambito. Las teorias de la motivacion difieren en cuanto al factor que consideran tiene
mayor importancia para lograr la motivacion, y con esta base realizan los prondsticos

adecuados.

La teoria de las Necesidades (Maslow) y la teoria de ERG (existence, relatedness,
growth) de Alderfer se refieren a las satisfacciones e insatisfacciones de las personas. La
teoria de las Necesidades de McClelland, se refiere a que la motivacion de un individuo
puede deberse a la busqueda de satisfaccion de tres necesidades dominantes: la
necesidad de logro, poder y de afiliacion; la teoria de la motivacion-higiene de Herzberg,
detalla dicha teoria de motivacién se enfoca mas al trabajo, a la motivacién de los

colaboradores.
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Cada teoria de motivacion tiene su esencia, sus particularidades, siendo de importancia
cada una de ellas, por el valor que poseen, y porque cada una le dio la importancia
correspondiente al tema de la motivacion, para identificar los factores, situaciones y

comportamiento que influye en cada individuo en sus actividades diarias y laborales.

Las teorias de motivacion, cada una trata de explicar qué factores impulsan la conducta
del ser humano, con base a procesos internos o externos, es decir, qué es lo que motiva
a los colaboradores y cuales son sus necesidades especificas por las que se mantienen
en la lucha constante con su propio ser, para no decaer y lograr alcanzar sus objetivos

personales y dentro de las organizaciones.
2.10.1. Modelo de la jerarquia (Maslow, 1943)

El Modelo de jerarquia de necesidades se compone por cinco categorias y se construye
considerando un orden jerarquico, de acuerdo a la importancia para la supervivencia y la
capacidad de motivacion en cada individuo. Este modelo hace mencion que conforme el
individuo va satisfaciendo sus necesidades, van surgiendo otras, que cambian el

comportamiento, y para fundamentar lo anterior, Moran (2012) afirma lo siguiente:

La teoria de las necesidades humanas de Abraham Maslow se encuadra dentro
de la psicologia humanista, para diferenciarla de las otras dos fuerzas en
psicologia: el psicoandlisis y el conductismo, dicha teoria humanista rechaza tanto
el determinismo freudiano de los instintos como el determinismo ambiental de la
teoria conductista, dando una versibn mas optimista y positiva de la naturaleza
humana. Se basa en la libertad que tenemos los humanos para poder utilizar
nuestras capacidades superiores, utilizar simbolos y pensar en términos
abstractos para poder ser capaces de realizar elecciones inteligentes ademas de

ser responsables de sus acciones y de autorrealizarse. (p. 92)

Esta jerarquia sugiere que las personas estan motivadas para satisfacer las necesidades
basicas, antes de pasar a otras necesidades mas avanzadas. Es decir, para emplear
recursos en lograr los objetivos por cada individuo, antes deberian estar cubiertas otras

necesidades mas basicas, como la necesidad de alimentos, seguridad o amor.



20

Se debe de considerar que la jerarquia de necesidades de Maslow es una teoria
motivacional que comprende un modelo de cinco niveles de las necesidades humanas, a

menudo representado como niveles jerarquicos dentro de una piramide.

La necesidad mas basica del ser humano es la supervivencia fisica, y esta seria la
primera en motivar nuestro comportamiento. Una vez alcanzado ese nivel, el siguiente

nivel también tendria prioridad sobre el siguiente, y asi sucesivamente.

Estos son los cinco niveles diferentes de la jerarquia de necesidades de Maslow; Turienzo

(2016), las clasifica de la siguiente manera:

“Necesidades fisiologicas: alimentacion, mantenimiento de salud, respiracién, descanso
y sexo” (p. 26). Si estas necesidades no estan satisfechas, el cuerpo humano no puede
funcionar de manera oOptima. Las necesidades fisiolégicas son las mas importantes, ya
gue todas las otras necesidades se vuelven secundarias hasta que se satisfacen estas

necesidades.

Se pueden mencionar para esta rama la necesidad de respirar, beber agua, y
alimentarse; necesidad de mantener el equilibrio y la temperatura corporal; necesidad de
dormir y descansar. Siendo tan necesarias para que el ser humano se desempefie de

manera optima y no sufra problemas de salud.

“Necesidades de seguridad: Necesidad de sentirse seguro y protegido: vivienda, empleo”
(p. 26).

Es importante indicar que estas necesidades surgen cuando las necesidades fisiol6gicas
se mantienen compensadas e equilibradas; a su vez, estas son las necesidades de
sentirse seguro y protegido, incluso desarrollar ciertos limites en cuanto al orden y dentro
de ellas se encuentra la seguridad fisica y de salud; seguridad de empleo, de ingresos y

recursos basicos; y seguridad moral, familiar y de propiedad privada.

“‘Necesidades Sociales: Desarrollo Efectivo, asociacién, aceptacion, afecto, intimidad
sexual” (p. 26). Una vez cubiertas las necesidades fisiolégicas y de seguridad, el tercer
nivel de necesidades humanas es social e implica sentimientos de pertenencia. La

necesidad de relaciones interpersonales motiva el comportamiento.
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Estas estan relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo, son las necesidades de

asociacion, participacion y aceptacion.

Se satisfacen mediante las funciones de servicios y prestaciones que incluyen
actividades deportivas, culturales y recreativas. El ser humano por naturaleza siente la
necesidad de relacionarse, ser parte de una comunidad, de agruparse en familias, con
amistades o0 en organizaciones sociales. Entre estas se encuentran: la amistad, el

comparierismo, el afecto y el amor. Estas se forman a partir del esquema social.

“Necesidad de autoestima: reconocimiento, confianza, respeto, éxito” (p. 26). Maslow
indicé que la necesidad de respeto o reputacion es mas importante para los nifios y

adolescentes y precede a la verdadera autoestima o dignidad.

La ausencia de estas necesidades se refleja en una baja autoestima y el complejo de
inferioridad. El tener satisfecha esta necesidad apoya el sentido de vida y la valoraciéon
como individuo y profesional, que tranquilamente puede ascender y avanzar hacia la
necesidad de la autorrealizacion.

La necesidad de autoestima, es la necesidad del equilibrio en el ser humano, dado que
se constituye en el pilar fundamental para que el individuo se convierta en un hombre de
éxito, en el que siempre ha sofiado y querido, o en un hombre abocado hacia el fracaso,

el cual no puede lograr nada por sus propios medios.

Por ultimo las “Necesidades de autorrealizacion: Desarrollo potencial” (p. 26). Es decir,
es que si cada persona puede lograr hacer algo, asi deber ser; la necesidad que tiene la
gente de desarrollar todo su potencial como seres humanos. Estas personas
autorrealizadas son conscientes de si mismas, se preocupan por el crecimiento personal

continuo, y estan interesadas en alcanzar su maximo potencial.

Es la necesidad psicolégica mas elevada del ser humano, se halla en la cima de las
jerarquias, y es a través de su satisfaccidn que se encuentra una justificacion o un sentido
valido a la vida mediante el desarrollo potencial de una actividad. Se llega a ésta cuando
todos los niveles anteriores han sido alcanzados y completados, o al menos, hasta cierto

punto.
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Este modelo de cinco etapas se puede dividir en necesidades de deficiencia y
crecimiento. Los primeros cuatro niveles a menudo se denominan necesidades de
deficiencia y el nivel superior se conoce como necesidades de crecimiento. Las
necesidades de deficiencia surgen debido a la privacion y se dice que motivan a las
personas cuando no estan satisfechas. Ademas, la motivacion para satisfacer tales

necesidades se hara mas fuerte cuanto méas tiempo pasen sin cubrirse.

La idea béasica de esta jerarquia es que las necesidades mas altas ocupan nuestra
atencion solo cuando se han satisfecho las necesidades inferiores de la pirdmide. Las
fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento ascendente en la jerarquia, mientras
que las fuerzas regresivas empujan las necesidades prepotentes hacia abajo en la

jerarquia.
2.10.2. La teoria de ERG (existence, relatedness, growth) de Alderfer (1969)

La teoria de Alderfer se compone por tres grupos de necesidades, siendo estos
existencia, relacion y crecimiento, por lo que cada uno tiene su peso de acuerdo a las
necesidades de las personas y como indica Turienzo (2016) “la motivacion seguiria
respondiendo a un patrén de necesidades, pero que el individuo pone el foco sobre el
elemento que verdaderamente le incita la accion, y no en el siguiente en el escalafon” (p.
28). Y es por ello que Turienzo (2012) indica que a esta teoria se “denominé existencia

(existence), relacion (relatedness) y crecimiento (growth), de ahi ERG” (p. 28.).

Esta teoria estd muy relacionada con la teoria de Maslow, siendo la diferencia que esta
propone la existencia de tres motivaciones basicas, como indica Ortega (2012):

Motivaciones de Existencia: son aquellas que son satisfechas con factores
externos provocando el bienestar fisico del individuo; Motivacion de Relacién: son
aquellas que hacen que el individuo sienta el deseo de tener relaciones sociales
positivas; y Motivaciéon de Crecimiento: son aquellas que requieren crecimiento

personal del individuo al alcanzar las metas que se proponga. (p. 12).

Las necesidades o motivaciones de existencia incluyen todos los deseos materiales y
fisiol6gicos, es decir, comida, agua, aire, seguridad, entre otros y se puede decir, que

corresponde a los dos primeros niveles de Maslow.
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En cuanto a las necesidades o motivacion de relacion, se refiere a la motivacion que las
personas tienen para mantener relaciones interpersonales, esto implica la relacion con
familiares, amigos, compafieros de trabajo. Y de igual manera esta categoria tiene las
mismas caracteristicas que las necesidades sociales de Maslow que son las del tercer y

cuarto nivel de la pirdmide de Maslow.

Y en relacion a las necesidades o motivaciones de crecimiento, estos se refieren al deseo
intrinseco de desarrollo personal, necesidades de autoestima y autorrealizacion, es decir,
es el deseo de ser creativo, productivo y completar tareas de importancia. Y estos
corresponden al quinto nivel de la piramide Maslow.

Como se indica anteriormente, se confirma que existe una similitud con los niveles entre
Maslow y Alderfer, ya que va ligados a las necesidades fisioldgicas y de seguridad, a las
interacciones sociales con otros sujetos, apoyo emocional, reconocimiento y sentido de
pertenencia en grupos y se centra en el desarrollo y crecimiento personal de cada

individuo.

Hay que tomar en consideracion que la teoria ERG (existence, relatedness, growth) es
MAas consistente con nuestro conocimiento de las diferencias entre las personas. Las
variables como la educacion que tenga el individuo, los antecedentes sanguineos o
familiares y el ambiente cultural donde se desenvuelve cada persona, pueden alterar la

importancia o la preferencia de las necesidades que tiene el individuo en particular.
2.10.3. Teoria de las Necesidades aprendidas de McClelland (1961)

La teoria de las tres necesidades se define en motivaciones compartidas por todas las
personas, independientemente de su cultura, sexo y cualquier otra variable, siendo estas
necesidades de afiliacién, de logro y la de poder, si bien estas pueden influir en la
ponderacion de unas u otras necesidades, todas son de importancia, porque persuaden
a las personas a comportarse en formas que afectan de manera critica el desempefio en

los puestos de trabajo y en las tareas asignadas a cada persona.

Lleva a los colaboradores a establecerse a ellos mismos metas ambiciosas y elevadas
por alcanzar, este tipo de personas tienen la necesidad de desarrollar e involucrarse en

distintas actividades segun su intereses y preferencias.
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a. Necesidad de afiliacion

Las personas con una elevada motivacion de afiliacion tienen fuertes deseos de
pertenecer a grupos sociales. También buscan gustar a las demas, por lo que tienden a
aceptar las opiniones y preferencias del resto. Prefieren la colaboracion a la competicion,
y les incomodan las situaciones que implican riesgos y falta de certidumbre. Pefia (2015)
afirma que: “Las necesidades de afiliacion buscan el interés y la reflexion habitual acerca
de la calidad de sus relaciones y vinculos personales de amistad y cooperacion con el
resto. Estos trabajan con mayor rendimiento cuando reciben un feedback positivo” (p.
19).

Este tipo de necesidad en las personas que lo tiene es agradar y a buscar la aceptacion
de los demas; se inclina por las situaciones cooperativas sobre las competitivas. Estas
personas dan prioridad al trabajo en grupo, a la opinion que se tiene de ellas. No les

agrada el trabajo individual en el que no existen relaciones personales.

Por lo que se puede decir, que las personas tienden a ser mejor como colaborador, que
como lideres, por su mayor dificultad para dar 6rdenes o para priorizar los objetivos
organizacionales, asimismo, por la necesidad de llevarse bien con las personas del
entorno, de mantener relaciones positivas con ellas y no de diferencias y enfrentamiento

ya sea permanente o existencial.
b. Necesidad de logro

Quienes punttan alto en necesidad de logro sienten impulsos intensos de alcanzar metas
gue comportan un elevado nivel de desafio, y no se oponen a tomar riesgos por tal de
conseguirlo, siempre que sea de forma calculada. En general prefieren trabajar solas que
en compariia de otras personas y les gusta recibir retroalimentacién sobre las tareas que

desempefian. Tal y como hace mencion Gil (2019):

Los grandes realizadores se diferencian de otros por su deseo de realizar mejor
las cosas. Buscan situaciones, en las que tengan la responsabilidad personal de
brindar soluciones a los problemas, situaciones en las que pueden recibir una
retroalimentacion rapida acerca de su desempefio, a fin de saber si estan

mejorando 0 no y por ultimo, situaciones en las que puedan entablar metas
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desafiantes; no obstante les molesta tener éxito por la suerte, es decir prefieren el
desafio de trabajar en un problema y cargar con la responsabilidad personal del

éxito o fracaso. (p. 27)

Se debe tomar en cuenta que las personas con alta necesidad de logro poseen
caracteristicas especificas, ya que son personas que les gustan las situaciones en las
gue pueden tener personalmente la responsabilidad de poder encontrar la solucién al

problema.

Tienden a tener la necesidad de hacer bien las cosas y de superarse, su prioridad y
objetivo es ese, demostrar las capacidades y cualidades que poseen para presentar las
soluciones o dar la atencién debida a los asuntos y tengan buenos resultados en los

proyectos.

Tratan de conseguir objetivos desafiantes y resultados cada vez mas satisfactorios,
mejorando constantemente los mismos, y asi mismos, como persona y colaborador; esta
por delante la preferencia por situaciones que impliquen asumir responsabilidades
personales, correr riesgos, siempre y cuando sean controlados y por ultimo dan prioridad

a la calidad y cantidad.
c. Necesidad de poder

A diferencia de las personas mas unidas o de sentido de afiliacién, en aquellas en las que
predomina la motivacion de poder, disfrutan compitiendo con otras, por tal de ganar, por
supuesto. Quienes tienen una alta necesidad de poder, valoran mucho el reconocimiento
social y buscan controlar a otras personas e influir en su comportamiento, frecuentemente
por motivos egoistas. La definicion que aportan, Londofio, Ortiz & Garcia (2016) es que
la necesidad de poder: “Se manifiesta a través de los deseos o de las acciones que
buscan ejercer un dominio, control o influencia, no solo sobre otras personas o grupos

sino también sobre los medo que permiten adquirir o mantener el control” (p. 4).
Segun enfatiza Cid (2014):

El motivo del poder esta caracterizado por la actividad cronica del sistema nervioso
simpatico expresado mediante niveles altos de presion sanguinea y liberacion

sostenida de catecolaminas, lo que hace tipico que la persona con alto motivo de
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poder discuta y se enfade mas y tienda a participar en deportes competitivos y
tenga mas dificultades para dormir de noche, cabe destacar que la actividad
simpatica si es recompensada produce sensaciones de bienestar, pero si es

inhibida puede provocar enfermedad fisica. (p. 15)

Se puede decir y relacionar que el poder puede ser aplicado por aquellas personas que
cuentan con caracteristicas particulas, que les permite sobresalir en los distintos grupos
en los que se relaciona o pertenece y saben mantenerlo para su beneficio y sacar la
ventaja que considere necesaria sobre los demas con tal de estar en la cima y tener

control.

Es circunstancial la presencia y la necesidad de ejercer control sobre otros o la necesidad
de influir en otros, es fundamental para que el individuo se sienta, comodo, y seguro; la
tendencia a influir y controlar; preferencia por las situaciones competitivas, por ganar

prestigio e influencia, antes que por la consecucion de un resultado.

Dan prioridad a organizar el trabajo de los demas. Haran lo posible por ascender a
puestos de mayor responsabilidad, aunque supongan enemistades o conflictos. Ellos

lucharan por obtener la victoria y gloria, es su estilo de vida dentro los equipo de trabajo.

Por lo tanto, ya explicada cada una de las necesidades anteriormente, las necesidades
de logro, de afiliacion y de poder, pueden ser fuertes o débiles, esto dependiendo de las
situaciones pasadas que el individuo haya experimentado con el desempefio y las

recompensas que haya obtenido en la solucién de las mismas.

Adicionalmente, hay que tomar en cuenta que el comportamiento de las personas
depende de que el ambiente sea el apropiado para obtener resultados satisfactorios, ya
que se logra aprender de todas las situaciones, mas que la respuesta a un problema,

puesto que el comportamiento asociado con el éxito del caso, también se ve reforzada.
2.10.4. La teoria de la motivacion — higiene de Herzberg (1959)

La tesis fundamental de la teoria de los dos factores de Herzberg es que los elementos
gue producen satisfaccion en un equipo de trabajo son completamente diferentes de los

gue causan insatisfaccion.
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Esto se debe a que las personas tienen un sistema de necesidades doble: por un lado
esta la destinada a evitar el sufrimiento o el dolor; por otro, la orientada al crecimiento
emocional e intelectual. Es una teoria de motivacion mas enfocada al trabajo, a la

motivacion de los colaboradores.
a. Factores motivadores

En realidad, la satisfaccién de un colaborador es fundamentalmente resultado de lo que
Herzberg denomino “factores de motivacion”. Estos tienen que ver y se relacionan con el
reconocimiento y los logros, la promocion y el crecimiento profesional del individuo, o la
confianza y la autonomia para realizar su trabajo. Este tipo de factores contribuyen
enormemente al aumento de la satisfaccion de las personas, mientras que apenas tiene

un efecto sobre la insatisfaccion.
Tal y como enfatiza Giovannone (2011):

Tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas y los deberes relacionados
con el cargo en si, produce un resultado de satisfaccion perdurable y un aumento
de la productividad muy por encima de los niveles corrientes. El termino motivacion
encierra sentimientos de la realizacion, de evolucion, y de reconocimiento
profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas Ideales que constituyen un gran

desafio y tienen bastante trascendencia para el trabajo.

Cuando los factores motivacionales son Optimos, elevan la satisfaccion de modo
sustancial y de manera positiva, cuando son deficientes, provocan la pérdida de
satisfaccion y desinterés a sus actividades, se denominan factores de satisfaccion y se

relacionan con el contenido de cargo en si, e incluyen:

o Delegacién de la responsabilidad

o Autonomia de decidir como ejecutar el trabajo

o Ascensos

o Utilizacion plena de las habilidades personales

o Formulacion de objetivos y evaluacion relacionado con estos
o Simplificacién de cargo (por quien lo desempefia)

o Ampliacién o enriquecimiento del cargo (horizontal o vertical)
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Los colaboradores estan més satisfechos con un entorno de trabajo que les permita
avanzar a puestos mas altos, de mas alta jerarquia, sentirse realizados regularmente y
ser reconocidos por sus esfuerzos. Todas estos aspectos se asocian comunmente con
una experiencia de trabajo positiva, por lo que tiene sentido que se les considere como
factores positivos de satisfaccion. Donde los colaboradores ven oportunidades de
crecimiento y campo para desarrollarse laboralmente, buscaran por méritos e iniciativa
propia la preparacién para alcanzar el puesto que desean y asi lograr su maximo

potencial e irAn rompiendo barreras y limites.
b. Factores de higiene

La insatisfaccion es resultado en su mayoria de ocasiones, por los factores de higiene,
que se conocen asi porque producen insatisfaccion, si no estan presentes, pero una vez,
gue estan atendidos no tienen apenas un efecto o el que se requiere en la satisfaccion a
largo plazo. Se trata de elementos como el sueldo, la seguridad laboral, la adecuacién
del entorno fisico de trabajo, las politicas de la empresa y las relaciones con comparieros

y supervisores.

Son las circunstancias que rodean a los colaboradores cuando trabajan; involucran las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los beneficios econémicos y
sociales, las politicas que existen dentro de la empresa, el tipo de supervisiébn que
implementan los encargados de equipos, el liderazgo en cada area, el clima de las
relaciones entre las distintas dependencias y los colaboradores, los reglamentos internos,

las oportunidades de crecimiento, entre otros. Como indica Giovannone (2011):

Corresponden a la perspectiva ambiental y constituyen los factores que las
empresas han utilizado habitualmente para lograr la motivacion del personal. Sin
embargo, los factores higiénicos poseen una capacidad muy limitada para influir
en la conducta los trabajadores. La expresion "higiene" refleja con exactitud su
caracter preventivo y profilactico, y muestra que sélo se destinan a evitar fuentes
de insatisfaccién en el ambiente como amenazas potenciales que puedan romper

su equilibrio. (p. 27)
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Cuando estos factores son Optimos, simplemente evitan la insatisfaccion, puesto que su
influencia en el comportamiento no logra elevar la satisfacciéon de manera sustancial y
duradera. Cuando son deficientes, producen cierto grado insatisfaccion y se denominan
entonces factores de insatisfaccion, entre estos se pueden mencionar los siguientes

aspectos:

o Condiciones del lugar del trabajo y bienestar

o Politicas de la organizacion y la administracion
o Relaciones con el supervisor o jefe

o Competencias técnicas del supervisor o jefe

o Sueldos y comisiones, beneficios economicos
o Estabilidad en el puesto de trabajo

o Relaciones con los compafieros

Estos factores desmotivan a los colaboradores, al momento que faltan o son
inadecuados. Asimismo, los factores de higiene tienen que ver con lograr que un
colaborador se sienta comodo y seguro, cuando los factores de higiene no estan
presentes, los colaboradores sienten la necesidad de obtener o lograr algo importante
cuando el entorno se presenta inadecuado o incomodo, también provoca desmotivacion,

afectando el rendimiento en los colaboradores.

Lo cual evidencia que dentro del entorno laboral las diferentes necesidades de los
colaboradores exigen diferentes tipos de incentivos. Los planes de retribucion flexible, las
politicas de conciliaciéon y la preocupacion por el bienestar de los colaboradores, son
elementos de gran ayuda para asegurar los factores de higiene. Cabe indicar, que las
mejoras de los factores de higiene tienen efectos a corto plazo.

Adicionalmente, los programas de reconocimientos, asi como los planes de formacion y
de desarrollo de carrera, pueden contribuir a potenciar los factores motivadores. Y gracias
a las nuevas estrategias, soluciones y plataformas de beneficios e incentivos, desarrollar
propuestas de valor al colaborador es de factibilidad y facil alcance para las

organizaciones, independientemente el tamafio y el sector en el que se desenvuelva.
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Por lo tanto, los colaboradores altamente motivados rinden mas y entregan mas que lo
minimo, generalmente esto se debe a que gozan de las condiciones necesarias para
asumir el trabajo con mas sentimiento e importancia, como algo mas profundo y personal,
que simplemente una actividad que se desempefia para obtener a cambio una
remuneracion econdmica o beneficios, la importancia que las organizaciones le presten
atencién a sus colaboradores y los mantengan motivados es crucial para el desarrollo de
cada uno y para la organizacion, ya que colaboradores motivados es la primicia para

lograr grandes logros, resultados potenciales y altas metas organizacionales.
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3. METODOLOGIA

3.1. Definicion del problema

Los colaboradores son parte esencial de toda organizacion para que se lleven a cabo las
funciones, procesos y cumplimiento de metas; sin embargo, en ocasiones se da la
existencia de complicaciones, por distintos factores que se presentan dentro de la unidad
administrativa que es objeto de estudio que forma parte una institucion financiera y entre
ellos el factor de la desmotivacion en los colaboradores, lo cual influye directamente en
los resultados, es decir, reduce el porcentaje de rendimiento, afecta en el cumplimiento
de actividades laborales, evita lograr el alcance de metas e indicadores definidos, por lo
tanto, la motivacién laboral se debe de tomar como un factor y elemento de suma
importancia dentro de la unidad de estudio, y se debe de considerar como una técnica,
con la finalidad de mantener a los colaboradores con un alto estimulo que conlleve a

desarrollar actitudes positivas, y en efecto, mejorar su desempefio laboral.

Se debe de mencionar que la desmotivacion en el colaborador genera insatisfaccion, por
consecuente se tiene como resultado un colaborador pasivo, quién realiza sus
actividades con el minimo interés y no se siente comodo en absoluto en su puesto de
trabajo, a su vez, llega a sentir aburrimiento y poca creatividad e iniciativa para realizar

sus actividades y tareas que conlleva su puesto de trabajo.

Los signos de falta de motivacion no son detectables a simple vista ni en un corto plazo,
pero es evidente que esta afectando la productividad individual y colectiva, por lo que se
debe de buscar y crear una mejor calidad de vida al colaborador, para que se sientan

motivados a realizar y cumplir con sus funciones.

Por lo que la falta de motivacion, la ausencia de reconocimiento y un mal trabajo en
equipo es un problema severo y es la parte fundamental que afecta directamente en
obtener y lograr eficacia y eficiencia en cada colaborador, igualmente, los incentivos
economicos y los reconocimientos son otro motor indispensable para lograr que el
colaborador se sienta importante, tanto para al equipo donde pertenece y dentro de la
unidad de estudio, y a falta de estos elementos o factores es dificil en mantener la

motivacion y que los colaboradores efectlen sus actividades de manera efectiva y con
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calidad, asimismo, afecta en la creacion de una competencia sana entre colaboradores,
esto afecta en gran magnitud a la unidad objeto de estudio en sus funciones, servicios y
atencion tanto al cliente interno como externo y resultados, es por ello, que es necesario
gue se implemente actividades, que sirvan para fomentar en los colaboradores que
forman parte de la unidad de estudio, aumentar su nivel de motivacion para mejorar en

sus resultados individuales.

La problematica que se trata en el presente Trabajo Profesional de Graduacion, tiene
como finalidad realizar un estudio para identificar cuales son los factores extrinsecos e
intrinsecos que fortalecen y elevan el nivel de la motivacion de los colaboradores,

mientras realizan sus actividades laborales diarias.

3.1.1. Delimitacién del problema

3.1.1.1. Ambito geogréfico

Se llevara a cabo en una Unidad Administrativa de una Institucion Financiera
perteneciente al sector bancario, ubicada en la Ciudad de Guatemala del municipio de

Guatemala perteneciente al departamento de Guatemala.
3.1.1.2. Ambito Institucional

La informacion que se recopild, fue correspondiente de una entidad financiera

perteneciente al sector bancario de Guatemala.
3.1.1.3. Ambito personal

La unidad de estudio se compone por 152 colaboradores, que fueron fundamentales para
la obtencion de la informacién que se recopilé y que fue necesaria para realizar el Trabajo

Profesional de Graduacion.
3.1.1.4. Ambito temporal

Se procedio analizar los datos e informacion recopilada durante el periodo de mayo a
agosto del afio 2021, para desarrollar la propuesta que se entregara al finalizar el

presente afo.
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3.2. OBJETIVOS

3.2.1. Objetivo General

Determinar los factores intrinsecos y extrinsecos que mas influyen en la motivacion de
los colaboradores que integran la Unidad Administrativa de una Institucién financiera
perteneciente al sector bancario, para disefiar una propuesta que incluya incentivos no

monetarios, para influir el aumento y mejora de la motivacion en los colaboradores.

3.2.2. Objetivos Especificos

o Identificar qué factores intrinsecos y extrinsecos influyen mas en la motivacion
en los colaboradores que integran la Unidad Administrativa de estudio que
corresponde a una Institucién financiera perteneciente al sector bancario.

o Realizar un analisis de los factores intrinsecos y extrinsecos que mas influyen
en la motivacion de los colaboradores que integran la Unidad Administrativa de
estudio que forma parte de una Institucién financiera perteneciente al sector
bancario.

o Proponer incentivos no monetarios para incluirlos en la propuesta del Manual
Motivacional, que tendra como finalidad influir en la mejora e incremento de la

motivacion de los colaboradores.

3.3. Método, Técnicas e Instrumentos

Para la obtencion de datos e informacion que permitié el desarrollo de este plan de
trabajo de graduacion fue necesario utilizar métodos, técnicas e instrumentos acorde a

las necesidades de la unidad de estudio, por lo que se establecieron los siguientes:
3.3.1. Método

Para poder llevar a cabo el desarrollo del plan de trabajo de graduacion, en la unidad
objeto de estudio, se utilizé el método participativo, poniéndose en practica las fases
indagadora, demostrativa y expositiva, las cuales constaron en dar aplicabilidad de
procesos metodolégicos y razonados, que se siguen para la obtencion de la verdad en el

ambito de la ciencia y para poder darle respuesta al problema definido, asimismo, cumplir
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con los objetivos planteados (generales y especificos); fue un procedimiento planeado y
riguroso que se empleo durante el proceso del estudio, con la finalidad de aplicar y utilizar
de manera eficiente las técnicas y herramientas que se utilizaron, ya que fueron de
utilidad para la recopilacion de informacion necesaria para el estudio y realizar el

respectivo analisis de los resultados obtenidos.

3.3.2. Tipos de métodos

3.3.2.1. Método cualitativo

Este método fue Gtil para la recopilacion de informacién y datos de la unidad de estudio,
al obtenerlos, sirvieron para centrarse en la interpretacion y en los resultados

descriptivos.
3.3.2.2. Método Cuantitativo

Este método se baso de los nUmeros para examinar los datos e informacion. Esto implico
gue se realizan preguntas especificas y de las respuestas de los participantes, se obtuvo
la informacion que se demostré de forma numérica, es decir, el método cuantitativo sirvid
para asignar valores numéricos a los elementos del fenémeno estudiado, de esta manera,
se plantearon las conclusiones cuantificables, o sea, expresadas en términos

matematicos.
3.3.2.3. Alcance y tipo de estudio

De acuerdo a la problematica a estudiar y a los objetivos planteados, el tipo de estudio
fue descriptivo, y se prioriz6 la calidad del dato que se obtuvo, adicionalmente, tuvo como
finalidad llegar a conocer la percepcion de cada colaborador que pertenece a la unidad
de estudio de acuerdo a la informacion recopilada, ademas se analizé los resultados para

gue fueran significativos y contribuyeran al presente Trabajo Profesional de Graduacion.
3.3.3. Técnicas

Las técnicas de recopilacion de informacion tuvieron como finalidad recoger, registrar,
analizar y sintetizar informacion y para el presente Trabajo Profesional de Graduacion,

se utilizaron las siguientes:
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3.3.3.1. Entrevista

Se precedio a realizar una entrevista a la encargada de la Unidad de estudio, tomando
como base preguntas estructuras, con la finalidad de obtener informacion general sobre

el tema de estudio y como considera la motivacion en los colaboradores.
3.3.3.2. Observacion y Narrativa

A través de la observacion directa al grupo de colaboradores que pertenecen a la unidad
de estudio, la cual sirvio para para recopilar informacién indispensable para el Trabajo
Profesional de Graduacion, y con la cual se logré obtener datos para poder realizar un

andlisis e interpretacion del comportamiento de los colaboradores.
3.3.3.3. Censo

Para el cumplimiento de los objetivos de este trabajo, se aplico la técnica de censo que
permitié recopilar informacién de la totalidad de los colaboradores que pertenecen a la

unidad objeto de estudio.
3.3.4. Instrumentos

Para realizar la recopilaciéon de informacibn y como complemento a las técnicas

anteriormente mencionadas, se procedié a utilizar los siguientes instrumentos:

a) Guia de Entrevista Estructurada
b) Guia de observacién

c) Guia de Encuesta

3.3.5. Poblacién

Para el presente Trabajo Profesional de Graduacion se tom¢ a la totalidad de los
colaboradores que integran la unidad de estudio, acudiéndose a ellos para obtener la
informacion que fue de utilidad para el estudio realizado. La poblacion esta conformada

por 152 colaboradores, quienes se distribuyen de la siguiente manera:
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Tabla 1

Distribucién de la Poblacién

Unidad de Estudio

Area/Puestos |Jefes |Supervisores | Coordinadores | Analistas | Auxiliares | Total
Legal 1 1 1 - 13 10 25
Legal 2 1 2 - 14 19 36
Fat - - 1 5 - 6
Investigaciones| - 1 - 12 5 18
IVE - - 1 2 4 7

IMD 1 1 1 10 4 17
Capacitacion 1 - 3 - 4
Controles - - 1 1 6 8
Monitor - 1 - 14 2 17
Calificaciones - 1 5 1 7
Riesgos - - 1 5 1 7
Total 3 7 6 84 52 152

Fuente: Elaborado con datos obtenidos en la investigacion de campo, 2020.

Por lo tanto, para el presente Trabajo Profesional de Graduacion se realizo el estudio
abarcando la totalidad de los colaboradores que integran la unidad objeto estudio, es
decir, a las 152 personas, debido a que se conto6 con el tiempo, los recursos y los medios

para estudiar a todo el personal de la unidad de estudio.

3.3.6. Estadistica

3.3.6.1. Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva sirvid6 para recopilar, organizar, tabular y estructurar la
informacion que se obtuvo a través de la encuesta trasladada a los 152 colaboradores,
ya que se procedio a realizar el vaciado de los datos para poder calcular el porcentaje de
cada variable cualitativa (insatisfecho, poco satisfecho y satisfecho) que se definieron
para los cuestionamientos que se le realizaron a los colaboradores, facilitando de esta
manera el manejo de los datos para posteriormente graficar la informacion que va incluida
en este documento, con la finalidad de presentarla de forma clara y entendible para su

comprension.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente capitulo del Trabajo Profesional de Graduacion se procede a detallar,
analizar y discutir los resultados que se obtuvieron mediante la aplicacion de los
instrumentos que se describieron anteriormente, con los que se buscO obtener la
informacion necesaria para identificar y determinar cual es la influencia y cuéles son los

factores intrinsecos y extrinsecos que afectan en la motivacion de los colaboradores.

Para ello, se ha aplicado una encuesta al personal que pertenece a la unidad de estudio,
quienes contribuyeron de manera efectiva, esto derivado a que comprendieron que el
resultado del estudio proporcionara datos e informacion para la creacion de una

propuesta de mejora en relacién a programas motivacionales..

Con la aplicacién de los instrumentos, fue el inicio del diagndéstico o del estudio, para
luego proceder a realizar el vaciado de informacion con la finalidad de estructurar los
datos y poder realizar la interpretacion y analisis de los mismos, para la comprension y
presentacion de lo realizado.

4.1. Presentacion y analisis de resultados

La recopilacién de informacion se logré realizar a través de los instrumentos que se
realizaron, los cuales fueron de utilidad para completar el Trabajo Profesional de

Graduacion, lo cual se preceder a describir a continuacion:
4.1.1. Guia de entrevista (Anexo 1)

Se realizd una guia de entrevista a la persona encargada de la unidad de estudio, quien
cuenta con 15 afios de laborar y pertenecer a la unidad administrativa, proporcionando
informacion valiosa con las respuesta que brindo sobre cada cuestionamiento, y con las

cuales se realiz6 una sintesis, lo que se procede a describir a continuacion:

e La motivaciéon es un factor fundamental y es necesario estimular al colaborador
para que mantenga su animo y compromiso hacia la empresa y con sus tareas, y

no pierda su enfoque y compromiso.
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e Para mantener a un colaborador comprometido es indispensable hacerle notar que
es fundamental e importante para el equipo de trabajo, esto es posible otorgandole
tareas de peso e importancia, considerarlo en las acciones o actividades que
conlleven toma de decisiones, asimismo, reconocerle en lo que es bueno y
sobresaliente para que siga esforzandose y mantenga su dedicacion a sus
actividades. Siendo relevante mencionar, que no siempre se trata que los
colaboradores busquen beneficios de valor e interés monetarios, y que son con lo

gue se sientes identificados y comprometidos con su trabajo.

e Factores como el reconocimiento, el enriqguecimiento del puesto y la posibilidad de
ascenso hacen que el colaborador se mantenga motivado, considerandose que
estos factores pueden lograr que se obtenga un resultado de motivacion mas
duradero, siempre y cuando exista compromiso de ambas y no solamente cuando

le conviene al colaborador.

e La motivacion va directamente ligado al desempefio del colaborador, ya que si no
se encuentra con altas expectativas de poder lograr un éxito o logros para
alcanzar, se vera evidenciado y reflejado en el desempefio y por ende en los
resultados individuales y por equipo, siendo estos resultados evidentes de manera

progresiva.

4.1.2. Guia de observacién (Anexo 2)

La guia de observacion, sirvid para recopilar informacién de manera directa, tomando en
cuenta aspectos como la comunicacion entre jefes y subalterno, entre compafieros, el
entorno laboral (infraestructura) oportunidades de ascenso y entre otros factores que se
tomaron en consideracién, por lo que se procede a describir lo que se identificd en dicha

accion:

e La comunicacion entre jefe y subordinados, se torna en ocasiones bastante débil
y confusa, lo cual repercute en las actividades laborales por falta de compresion

en la informacion que se traslada de manera bilateral e instrucciones, lo que llega
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a complicar las relaciones laborales y conflictos, por otro lado, la comunicacion
entre los comparieros de trabajo no es mala, Unicamente es poca, esto derivado a
gue existen bastantes subgrupos y entre esos pequefios grupos existe mas
comunicacion, y cuando es necesario conversar o comunicar algun tipo de

informacion la conversacion fluye y hay entendimiento de ambas partes.

En cuanto al entorno laboral, relacionado a las instalaciones donde realizan sus
actividades laborales, se evidencia que la mayoria no esta conforme y para ellos
no son aceptables en las condiciones en las que se encuentra la infraestructura y
distribucion de los lugares de trabajo, esto principalmente por la iluminacién,
ventilacion y un espacio adecuado para estar comodo al momento de realizar sus
actividades, ya que la limpieza en los lugares de trabajo es constante, lo cual no
es problema para ningun colaborador.

En relacion al liderazgo de los superiores, se percibe que en bastantes
colaboradores no estan de acuerdo con el tipo de direccion en los que son
dirigidos, por no dar libertad y atencidn a sugerencias que aportan en varias
ocasiones, siendo un inconveniente en la actitud de los colaboradores, debido a
que ocasiona molestias y falta de interés en sus actividades; a esa situacion se le
debe de agregar que las oportunidades que surgen dentro de la unidad de estudio
en varias ocasiones las cubren con personal de otros departamentos o son
personas externas, limitando a los que estan en busca de un nuevo puesto,
ocasionando desmotivacion en los colaboradores, provocando que baje su

rendimiento laboral.

El factor de falta de oportunidad de ascenso, hace necesario mencionar que si los
colaboradores se expresan o dan su punto de vista, sobre por qué no fueron
elegidos o tomados de cuenta para la oportunidad, los comienzan ver como
personas problematicas e inconformes, lo que hace tener limites al colaborador a

expresar sus ideas y sentir ante las distintas situaciones que se puedan presentar.
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« Y por ultimo, los colaboradores no se sienten satisfechos con los beneficios que
reciben por las actividades y tareas laborales que realizan, lo cual ocasiona que
las personas se mantengan en busqueda de otras oportunidades laborales que
ofrezcan mas en cuanto a beneficios, lo cual se vuelve un inconveniente para la
unidad de estudio, ya debe de buscar reemplazos y deben de preparar a las
nuevas personas para que aporten su ayuda al alcance y cumplimiento de metas

de manera constante.

4.1.3. Guia de Encuesta (Anexo 3)

La guia de encuesta se procedio a trasladarse a 152 colaboradores, siendo de utilidad
para determinar evidenciar que factores son mas determinantes para que la motivacion
de los colaboradores se mantengan motivados y no afecte la realizacion de sus

actividades ni se vea reflejado en el desempefio laboral.

La encuesta se compone por dieciséis preguntas, por lo que es relevante hacer
mencionar que las primeras ocho preguntas estan enfocadas en los factores extrinsecos,
es decir, a las condiciones que rodean al colaborador mientras realiza sus actividades
laborales, entre estos los beneficios, condiciones de trabajo, politicas de la empresa,
supervision, relaciones interpersonales, el salario, seguridad y estabilidad en su puesto

de trabajo.

Y las siguientes ocho preguntas se relacionan a los factores intrinsecos, es decir, a los
que se relacionan con las tareas enfocadas en el cargo y que producen un efecto
duradero de satisfaccion y por ende un aumento de productividad, entre los factores que
se pueden hacer mencién son la posibilidad crecimiento laboral, la autonomia y libertad

de toma de decisiones, logro, reconocimiento y responsabilidad.

Por lo tanto, los resultados mostraron que los colaboradores encuestados en relacion a
los factores extrinsecos, la mayor parte se encuentran poco satisfechos e incluso
insatisfechos, debido a que factores como las condiciones fisicas en las que se
encuentran las instalaciones, afectan severamente en las actividades de los
colaboradores, a falta de comodidad, aparece de la desesperacion, distraccion y

desconcentracion para laborar tranquilamente; en cuanto a la relacién con el superior,
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comienzan a haber indicios de friccion entre ambas partes, sera el inicio de una relacion
forzada, afectando a los colaboradores emocionalmente y a eso hay que sumarle que la
direccién con la que es dirigida el area no es la conveniente, lo cual influye en la

motivacion de los colaboradores.

Por otro lado, para los colaboradores de la unidad de estudio su satisfaccion es baja en
relacion a los beneficios que ofrece la organizacion, lo mismo sucede con la remuneracion
que reciben por el trabajo que realizan, esto se puede relacionar con que necesitan mas
para poder cubrir necesidades, como lo son la salud para poder rendir de manera positiva,
y en cuanto a las condiciones de tiempo (jornada de trabajo, horas extras y periodos de
descanso) es un factor de importancia, ya que es necesario que los colaboradores
descansen y recuperen energias, sin embargo, no pueden lograrlo y esto se relaciona
con la estabilidad en su puesto de trabajo, ya que si no rinde como es corre el riesgo de
ser suspendido o despedido, segin como corresponda al caso, en sintesis, se puede
decir, qgue no son las mejores condiciones para los colaboradores para poder estar
motivados y comodos en sus respectivos puestos de trabajo, lo cual es de suma

relevancia para poder mantener el buen desempefio de cada colaborador.

Adicionalmente, en cuanto a los factores intrinsecos, la mayor parte de los colaboradores
encuestados se encuentran insatisfechos o poco satisfechos, derivado a que factores
como la libertad para poder elegir su propia metodologia de trabajo, afecta en los
colaboradores, por la sencilla razén de que no los dejan que pongan en practica sus
conocimientos y habilidades para realizar sus actividades influyen de manera negativa
en la motivacion y desempefio, otro factor que se encuentra mal es el reconocimiento
hacia el trabajo de los colaboradores, esto afecta e impacta de tal manera que los
colaboradores se limitaran a realizar su trabajo con eficacia y eficiencia, por el hecho que
ya estan mentalizados que no se les sera reconocida su labor, entrega y dedicacion;
también lo que es la responsabilidad que les asignan, sienten que no son de valor e
importancia en el equipo de trabajo, esto contribuye afectar un poco mas la mente y
estabilidad emocional de los colaboradores, porque como se hacia mencion, limita al
personal de que demuestre de lo que es capaz, no le dan la oportunidad de superar las

expectativas.
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Y al no poder aportar o demostrar sus habilidades los colaboradores como desean y
quieren, se ven afectados al momento de que surge una oportunidad de crecimiento,
porque el que queda mal es el colaborador, por no dejarlo en mostrarse, esto ocasiona
gue se disminuya la probabilidad de aplicar y ser tomado en cuenta, se va eliminando las
oportunidades, porque pierde interés, ya que sabe que no sera tomado en cuenta para
los procesos.

Se evidencia que tanto los factores extrinsecos como intrinsecos, no se encuentran en
condiciones Optimas, lo cual influye directamente en la motivacion de los colaboradores
gue forman parte de la unidad de estudio, ocasionando un desgaste mental y compromiso
hacia sus actividades, ocasionando que el rendimiento laboral tenga una disminucién que
se vera reflejado en los resultado individuales y de equipo, lo cual se debe de cuidar y

evitar llegar a resultados negativos.

Por lo que se procede a mostrar los resultados de un total de dieciséis preguntas por

colaborador encuestado:
Figura 1

Condiciones fisicas del trabajo

M Insatisfecho
M Poco Satisfecho

m Satisfecho

Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.
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El 56% (85 colaboradores) de los encuestados indicO estar poco satisfecho con las
condiciones en las que se encuentra actualmente las instalaciones fisicas del trabajo, un
22% (34 colaboradores) indicé estar insatisfecho y el 22% (33 colaboradores) restante
indico estar satisfecho, con lo que se puede determinar que para los colaboradores es de
suma importancia el estado y condiciones de la infraestructura de las instalaciones que

influye en cada colaborador.

Figura 2

Relacién con sus compafieros de trabajo

M Insatisfecho
M Poco Satisfecho

1 Satisfecho

Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 51% de los encuestados indico estar satisfecho (77 colaboradores) con la relacion que
tiene con sus compafieros de trabajo, sin embargo, hay un 44% (67 colaboradores) que
indico estar poco satisfecho y el 5% (8 colaboradores) restante indic6 estar insatisfecho,
con lo que se puede determinar que en entre el grupo de personas que fueron
encuestadas hay poca diferencia entre la entre las personas satisfechas y las

insatisfechas.
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Figura 3

Relacién con su superior inmediato

M Insatisfecho
M Poco Satisfecho

1 Satisfecho

Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 45% (68 colaboradores) de los encuestados indicaron estar insatisfecho con la relacion
que tienen con su superior o jefe inmediato, el 39% (59 colaboradores) indic6 estar poco
satisfecho y el 16% (25 colaboradores) indico estar satisfecho, con lo que se determina
gue la relacion entre los subalternos y superiores en la mayor parte del grupo no se
encuentran en buena situacion, lo que puede llegar a complicar la estabilidad en los

equipos de trabajo.
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Figura 4

Beneficios que brinda la empresa

M Insatisfecho
M Poco Satisfecho

1 Satisfecho

Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 49% (74 colaboradores) de los encuestados indicd estar poco satisfecho con los
beneficios que la empresa les brinda, mientras que un 46% (70 colaboradores) indico
estar satisfecho y el resto 5% (8 colaboradores) indicé estar insatisfecho, por lo que la
diferencia entre poco satisfecho y satisfecho es minima, y se debe de considerar
importante este factor para la motivacion s de los colaboradores ya que es parte estar

cémodos y felices en los puestos de trabajo.
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Figura 5

Remuneracion que recibe por su trabajo

M Insatisfecho
M Poco Satisfecho

m Satisfecho

Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 66% (101 colaboradores) de los encuestados indicé estar poco satisfecho con la
remuneracion que reciben por el trabajo que realizan, un 18% (27 colaboradores) indico
estar satisfecho y el restante 16% (24 colaboradores) indicé estar insatisfecho,
determindndose que la remuneracién es parte fundamental para que los colaboradores

se mantengan motivados al momento de realizar sus actividades laborales.
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Figura 6

Direccion ejercida en su area de trabajo
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 49% (75 colaboradores) de los encuestados indico estar poco satisfecho con la forma
en que son dirigidos en su area de trabajo, el 45% (68 colaboradores) indic6 estar
insatisfecho y solo el 6% (9 colaboradores) indico estar satisfecho, determinandose que

la direccion para algunas personas en la correcta o para otros piensa lo contrario.
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Figura 7.

Condiciones de tiempo, como la jornada de trabajo, horas extras y periodos de

descanso
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 56% (85 colaboradores) de los encuestados indicd estar poco satisfecho con las
condiciones de tiempo, en relacion con la jornada de trabajo, horas extras y periodos de
descanso, mientras un 33% (50 colaboradores) indico estar insatisfecho y restante 11%
(17 colaboradores) indicé estar satisfecho, determindndose que es un grupo bastante
numeroso que no esta a gusto con la condiciones de tiempo que estan establecidas en

la unidad de estudio.
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Figura 8

Estabilidad en su puesto de trabajo
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 51% (77 colaboradores) de los encuestados indico estar satisfecho con la estabilidad
en su puesto de trabajo, mientras que un 33% (50 colaboradores) indic6 estar poco
satisfecho y un 16% (25 colaboradores) indicé estar insatisfecho, remarcando que esta

bastante divido los resultados en relaciona a la estabilidad laboral.
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Figura 9

Libertad para elegir su propio método de trabajo
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 45% (68 colaboradores) de los encuestados indicé estar insatisfecho con la libertad
que le dan para elegir su metodologia de trabajo en sus actividades, el 32% (39
colaboradores) indic6 estar poco satisfecho y el resto 23% (35 colaboradores) indicé estar
satisfecho por lo que en el personal si influye poder aplicar su metodologia para sentirse

cémodo y motivado.
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Figura 10

Reconocimiento que obtiene por el trabajo bien hecho
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 55% (84 colaboradores) de los encuestados indicd estar insatisfecho con relacién al
tema de reconocimiento en sus actividades laborales, mientras que el 39% (59
colaboradores) indico estar poco satisfecho y Unicamente el 6% (9 colaboradores) esta
satisfecho, siendo un factor de relevancia para que los colaboradores mantengan su

rendimiento y motivacion en su trabajo.



52

Figura 11

Responsabilidad con lo asignado al colaborador.
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 55% (84 colaboradores) de los encuestados indicO estar poco satisfecho con la
responsabilidad que le asignan, mientras el 23% (34 colaboradores) indicé estar
insatisfecho y el resto 22% (34 colaboradores) indico estar satisfecho, determinandose

que los colaboradores necesitan tener responsabilidades para sentirse importante en el

equipo de trabajo.
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Figura 12

La posibilidad y oportunidad de utilizar sus capacidades
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 61% (93 colaboradores) de los encuestados indicdé estar insatisfecho con las
posibilidades y oportunidades que tiene para utilizar sus capacidades en su puesto de
trabajo, un 22% (34 colaboradores) indic6 estar satisfecho y resto que el 17% (25
colaboradores) indic6 estar poco satisfecho, identificandose, un alto porcentaje de

desconformidad en este tema en los colaboradores.
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Figura 13

Posibilidades de poder lograr ascensos
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 55% (84 colaboradores) de los encuestados indicO estar insatisfecho con las
oportunidades y posibilidades que tienen con obtener ascensos, el 39% (59
colaboradores) indicé estar poco satisfecho y el resto 6% (9 colaboradores) indico estar
satisfecho, por lo que resalta en los colaboradores la inconformidad, lo cual afecta en los

colaboradores para el compromiso y motivacion de los mismos.
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Figura 14

Atencion que se presta a las sugerencias que presentan
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 45% (68 colaboradores) de los encuestados indicé estar poco satisfecho con la
atencion que reciben al momento de presentar las sugerencias; mientras un 44% (67
colaboradores) indico estar insatisfecho y el resto que es el 11% (17 colaboradores)
indico estar satisfecho, siendo un factor relevante para que los colaboradores se sientan

parte fundamental del equipo.
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Figura 15

Tareas que realiza en su puesto de trabajo
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 66% (100 colaboradores) de los encuestados indicé estar poco satisfecho con las
tareas que realizan en su puesto de trabajo, mientras el 29% (44 colaboradores) indico
estar satisfecho y el 5% (8 colaboradores) restante indicé estar insatisfecho, resaltando
por gran diferencia que en los colaboradores se percibe un bajo nivel de satisfaccion, lo

cual afecta en la motivacién de los colaboradores.



57

Figura 16

Motivacion por parte de su &rea para realizar su trabajo
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Fuente: Elaborado con datos obtenidos de la encuesta a colaboradores, julio 2021.

El 55% (84 colaboradores) de los encuestados indico estar insatisfecho con la motivacion
gue reciben en su area de trabajo para poder realizar sus actividades laborales, mientras
el 28% (42 colaboradores) indico estar poco satisfecho y el 17% (26 colaboradores) indico
que esta satisfecho, siendo sobresaliente la poca satisfaccion que sienten los

colaboradores de la unidad de estudio.

4.1.4. Manual de Incentivos No Monetarios

Con la informacion recopilada a través de los instrumentos que fueron la Guia de
Entrevista Estructurada, Guia de observacion y Guia de Encuesta, y la cual fue Gtil para
poder tener las bases de informacion y definir los resultados y analisis, siendo esenciales
todos estos factores para proceder a crear Manual de Incentivos No Monetarios y con
esto poder dar cumplimiento con los objetivos especificos plasmados en el Presente
Trabajo Profesional de Graduacion, dicho manual tiene la finalidad de influir en la mejora
e increment6 de la motivacion de los colaboradores (Ver Anexo 4 - Manual de

Incentivos no Monetarios).
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Por lo tanto, para realizar el Manual de Incentivos No Monetarios, se tomé base la teoria
de los factores de Herzberg, debido a la informacion recopilada a través de los 152
colaboradores que participaron en el estudio, los factores extrinsecos que sobresalieron
y que influyen en la motivacion es la supervision que ejercen sobre ellos, las relaciones
interpersonales, la seguridad y estabilidad en su puesto de trabajo en el trabajo y en
cuanto a los factores intrinsecos, que mas influyen en la motivacion de los colaboradores
estan la posibilidad de crecimiento laboral, la autonomiay libertad de toma de decisiones,

logro, reconocimiento y responsabilidad, como menciona Benavides & Chung (2017):

Herzberg incluye dentro de los factores higiénicos a todos aquellos elementos que
detallan al medio ambiente del hombre y cuya funcion principal es evitar la
insatisfaccion en el trabajo, por lo que se espera de ellos un incremento exagerado
en la productividad. Lo que se logra con estos factores es eludir perdidas en el
rendimiento del empleado que puedan ser debidas a restricciones del trabajo. (p.
27)

Asimismo, Benavides & Chung (2017) enfatizan lo siguiente:

Por otro lado, estan los Factores Motivacionales. Estos se enfocan en el contenido,
las tareas y los deberes relacionados con el cargo en si; producen un efecto de
satisfaccion duradera y un aumento en la productividad hasta niveles de
excelencia. Aqui se incluyen los sentimientos de realizacion, crecimiento y
reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecucién de tareas y actividades
que constituyen un gran desafio y tienen bastante significacion en el trabajo. (p.
27)

Para complementar la propuesta se tomara como base las fases de la comunicacién para
formar un plan de comunicacion que incluira las fases de sensibilizacion y aceptacion,
ejecucion del cambio y medicion y mejora continua, lo cual ayudara para que los proceso
de asignacién de los programas de incentivos no monetarios se puedan aplicar de
manera correcta, sin ningun tipo de inconveniente. Por lo que es importante mencionar

lo siguiente:
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La comunicacién es uno de los elementos cruciales de todo el proceso. Si se hace
bien, aumentara el nivel de comprension de lo que esta sucediendo, lo que
significa para la organizacion y, en Ultima instancia, para el individuo, asumir de
manera efectiva qué papel desempefaran los empleados en el proceso de cambio,

y también administrar sus expectativas. (Rodriguez, 2017, p.1)

Adicionalmente, hace mencién a la etapa de preparacion que indica que se “debe de con
debe contar con una estrategia solida y un plan detallado con mensajes clave concisos y

simples. Intente comprender las preocupaciones de sus empleados” (Rodriguez, 2017,
p. 3).

A su vez, en la etapa de conduccion la cual trata de que se debe de tener “mudltiples
canales para comunicarse y alinear la organizacién con el cambio. Las personas
consumen informacion de diferentes maneras y usted esta tratando de hacer que todos
los empleados comprendan lo que esta sucediendo. Establezca una comunicacion
bidireccional” (Rodriguez, 2017, p. 4)

Y por ultimo en la etapa de Refuerzo se indica “en esta fase, repita los mensajes clave
gue se han comunicado, cuente historias de éxito, lecciones aprendidas, informe sobre

el progreso del cambio y celebre los éxitos”. (Rodriguez, 2017, p. 5)

Por lo tanto el Manual de Incentivos No Monetarios, se compone por la presentacion,
justificacion, objetivos (general y especificos), normas, politicas, &mbito de uso, los
procesos para la asignacion de los incentivos, los programas de incentivos, responsables,
plan de comunicacion y glosario, incluyéndose todos los elementos necesarios para que
dicho manual tenga su peso y sustento con el objetivo de que sea funcional al momento
de su aplicacién, ya que su finalidad principal es establecer una estrategia de recompensa
o un plan de incentivos acorde con las necesidades de los colaboradores de la

organizacion y asi aumentar la motivacion.
4.2. Discusion de Resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos durante el estudio, los cuales han sido,
vaciados, tabulados y graficados, se genera el siguiente andlisis, el cual permitio

identificar que los incentivos no econdmicos en cuanto a su aplicacion, son reconocidos
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y descritos como factores importantes para el personal, ya que son comprendidos como
una herramienta til, que contribuiria a mejorar el nivel de motivacion de la fuerza laboral
de los colaboradores. Ya que la implementacion de un plan o manual de incentivos no
monetarios influye en la actitud, en el comportamiento de los colaboradores,
incrementando asi el nivel de satisfaccion en sus labores diarias. De este modo, la
motivacion es aun mas fuerte cuando existe reconocimiento, por lo que da lugar a que se
vuelve un reto para los colaboradores, que al poder alcanzar o lograr un reconocimiento
impulsa a al equipo de trabajo a querer obtenerlos y acceder a los beneficios que este le

proporcionaria.

Los altos mandos (Jefes, supervisores y/o Coordinadores) pueden mejorar el rendimiento
laboral de muchas maneras usando la motivacion como enlace para que los
colaboradores se desenvuelvan de mejor manera en sus actividades y con el equipo de
trabajo, siendo de importancia que conozcan a sus colaboradores, con el objetivo de
poder plantear métodos o actividades que interesen a los colaboradores para que estos
hagan sus actividades con energia y de manera satisfactoria, es necesario que
identifiqguen sus necesidades, las cuales se pueden relacionar o familiarizar con la Teoria
de las Necesidades aprendidas de McClelland, las cuales son afiliacion, de logro y la de

poder, y cada colaborador ha de tener en su consiente algun tipo de interese y necesidad.

La teoria de Maslow sirve como base para identificar y averiguar los deseos de los
colaboradores, ya que se compone de cinco niveles que son necesidades fisioldgicas, de
seguridad, Sociales, de autoestima y de autorrealizacion, dicha teoria indica que si alguna
de estas necesidades no son atendidas y satisfechas, el individuo mostrara una actitud
negativa o rendimiento por debajo de lo esperado, y esto se relaciona con la informacion
que se obtuvo y con los resultados, debido a que los instrumentos se prepararon para
recopilar informacién que se relaciona con las distintas teorias de motivacion, y se
considera que dichas necesidades no son atendidas con importancia dentro de la unidad
de estudio y por ende no se cubren las necesidades de los colaboradores, ya que
evidencia poco interés, inseguridad en los colaboradores. Asimismo, la conducta del

colaborador no es positiva.
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Perret (2016) hace mencion que la motivacion es lo que hace e impulsa a una persona a
lograr un objetivo, para sentirse satisfecho y tranquilo, sin embargo, en los resultados que
se obtuvieron, se identificd que hay ausencia de factores motivadores que ocasione una
reaccion de activacion de los colaboradores por querer cumplir los objetivos, lo cual es
afectado por no realizar con eficiencia las actividades laborales, debido a que se
encuentran en un punto donde realizan sus actividades por obligacion, y no por sobresalir

y demostrar sus habilidades y capacidades.

En la teoria de Herzberg se menciona que los factores de motivacién higiénicos causan
insatisfaccion cuando estos estan ausentes, siendo en el presente estudio este caso, ya
que los factores como el reconocimiento y los logros, la promocion y el crecimiento
profesional del individuo, o la confianza y la autonomia para realizar su trabajo, en la
mayoria de los colaboradores existe insatisfaccion, determinandose que los
colaboradores valoran cuando los toman en cuenta y les dan la oportunidad de mostrarse

en situaciones o actividades que tienen importancia dentro de la unidad de estudio.

Asimismo, el disefio del trabajo que se ofrece a los colaboradores es importante para
satisfacer la mayor parte de sus necesidades. Esto es especialmente a lo que respecta a
las necesidades de autoestima y autorrealizacion, pero no se deben ignorar las
necesidades de proteccion y seguridad, como hace mencion la Teoria de los factores
higiénicos de Herzberg, esto debido a que cuando los factores motivacionales estan en
los niveles adecuados, la satisfaccion se eleva de sustancial y positiva, cuando son

deficientes, provocan la pérdida de satisfaccion y desinterés a las actividades.

Chirinos Horny (2019) en su tesis determin6 que los colaboradores que presentan baja
motivacion tienen mayor insatisfaccion laboral, lo cual concuerda con los resultados
obtenidos y segun andlisis realizado los colaboradores al no sentirse cdmodos con su
entorno, con las actividades que realizan, con la forma en que son dirigidos, con las
escasas oportunidades de darse a conocer o con el rol que le asignan y entre otros
factores, encamina a los colaboradores a buscar otras oportunidades en donde puedan

explotar y demostrar su talento, que haga sentirse motivado e importante.

Por otro lado, Romani (2017) en su tesis determin6 que la existencia de una relacion

directa de la motivacion y productividad como factores relevantes sobre la eficiencia de



62

la calidad de servicio, es decir, que al descuidar al personal en sus necesidades y no
darle importancia a su buen estado emocional en relacion a lo laboral, obtendran los
resultados como los obtenidos en el presente Trabajo Profesional de Graduacion que son
porcentajes bajos en relacion a la satisfaccion en los colaboradores, demostrando que
los mismos no estan totalmente comprometidos con las actividades de sus puestos de
trabajo, reflejandose un impacto en la productividad y por ende en la calidad del servicio

0 atencion a requerimiento ya sean internos o externos.

Los colaboradores no se sienten libres para realizar las actividades de acuerdo a sus
conocimientos ni habilidades que tiene, siendo esto negativo para la unidad de estudio
debido a que no dejan que los colaboradores sean creativos cuando hay iniciativa propia,
lo cual afecta para futuras situaciones ya que no le ponen el interés y valor, por la simple
razén de que cuando realizé alguna accién o creo alguna herramienta que seria de
beneficio para el equipo esta no fue considerada, lo que ocasiona que el colaborador se
desmotive, esto se respalda con el estudio realizado por Navarro Janampa (2019) en su
tesis , en la que indica que los principales e importantes factores de la motivacion que se
relacionan significativamente con el desempeiio laboral, son principalmente la

supervision, autonomia laboral y el status laboral.

El ejercicio e implementacion de buenas estrategias de motivacidon de parte de los partes
encargadas, hacia los colaboradores contribuirda a un mejor resultado en la productividad
de la unidad de estudio y se determina que la motivacion es uno de los factores
determinantes, para alcanzar los objetivos, mostrados a través del cumplimiento de
indicadores de gestidn; también es esencial para generar un buen clima laboral, ya que
la motivacion influye en distintos factores que se encuentran en el entorno de los
colaboradores, a su vez, se determin6 que tanto los factores motivacionales extrinsecos
e intrinsecos, son de importancia para generar una mayor satisfaccion en los
colaboradores y motivacion, ya que en los resultado obtenidos se identificé que los
colaboradores no estan satisfechos con los beneficios. A esto hay que agregarle que un
grupo de colaboradores motivados tienen un mejor desempefio, ya que influye

directamente en una mayor productividad para la unidad de estudio.
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Por lo tanto, en el entorno laboral de hoy en dia las recompensas, el reconocimiento y la
asignacion de incentivos han llegado a ser un factor de suma importancia, ya que este
provee de herramientas a los altos mandos como Gerentes, jefes, supervisores o todo
aquel que tenga a cargo a personas, ya que les permiten acercarse, conocer y conectar
con sus colaboradores, a su vez, se relacionan con los sentimientos positivos de los
colaboradores acerca de su trabajo. Hay que considerar que a medida que se mejore la
motivacion laboral, se elevaran los niveles satisfaccion de los colaboradores,
considerando, que la motivacién es un elemento primordial para que exista satisfaccion
en el &mbito laboral, dichos elementos son importancia para el éxito organizacional, y de
ellos depende en gran parte el logro de los objetivos y estabilidad tanto de los

colaboradores, como de la organizacion.

Aunque resulte dificil cambiar a las personas, es posible utilizar su motivacién para
cambiar su conducta con relacién al trabajo y asi mejorar su rendimiento laboral, por lo
gue la motivacion es una herramienta fundamental para el desempefio de las actividades
de los colaboradores, de esta manera, ayuda a que ellos realicen con gusto sus
actividades, y ademas proporcionen un alto rendimiento, por lo tanto, se deben tomar en
cuenta que existen diferentes formas de motivar a los colaboradores, y es necesario que
se implementen estrategias adecuadas para aumentar el nivel de motivacion en los

colaboradores.
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CONCLUSIONES

1. Con los resultados obtenidos se logré determinar que los factores extrinsecos que
mas influyen en la motivacion de los colaboradores son los beneficios que la
empresa ofrece, la supervisibn que ejercen sobre ellos, las relaciones

interpersonales, la seguridad y estabilidad en su puesto de trabajo.

2. De acuerdo con la recopilacion de informacion y resultados obtenidos se identifico
que de los factores intrinsecos, los que mas influyen en la motivacion de los
colaboradores de la unidad de estudio resalta la posibilidad de crecimiento laboral,
la autonomia y libertad de toma de decisiones, logro, reconocimiento y

responsabilidad.

3. Se logré concluir que los factores extrinsecos e intrinsecos juegan un papel
fundamental en la motivacion de los colaboradores, debido a que dependiendo
del estado de estos, puede ser positiva o negativa y derivado del nivel de
motivacion que tiene cada colaborador, puede llegar a impactar en varias ambitos
laborales de la empresa.

4. Por lo tanto, se concluye que tanto de los factores extrinsecos e intrinsecos hay
elementos que sobresalen o son mas importantes que otros, como es el caso de
los colaboradores de la unidad de estudio, por lo que no es necesario abarcar y
cubrir todo los elementos sino Unicamente los que se consideran mas importantes

e influyentes en la motivacion de los colaboradores.
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RECOMENDACIONES

Como recomendacion se debe de revisar y aplicar medidas correctivas para
una mejor aplicacion de los programas que actualmente estan a la disposicion
de los colaboradores que tiene como finalidad influir en la motivacién de los
colaboradores, ya que se debe de poner énfasis e importancia a las
condiciones que rodean a estos mientras realiza sus actividades laborales y
las que se relacionan a las tareas enfocadas en el cargo y que producen un

efecto duradero en la motivacion.

Es importante que el area de Recursos Humanos conozca los factores que
influyen y aumentan las motivaciones de los colaboradores, para asi crear
estrategias que puedan ayudarlos a desempefiar con eficiencia sus funciones
y generar un sentido de pertenencia teniendo colaboradores que estén

comodos y satisfechos con los beneficios.

Con relacion a los programas motivacionales se recomienda analizarlos
periddicamente con la finalidad de identificar cuales influyen de manera positiva
en la motivacién del personal que integra la unidad de estudio y cuales no, para
proceder a actualizarlos de manera paulatina, adicionalmente, se recomienda
tomar como guia la propuesta que va incluida en el presente Trabajo
Profesional de Graduacion.

Se recomienda implementar el “Manual de Incentivos no Monetarios” incluido
en el presente Trabajo Profesional de Graduacién, con la objetivo de mejorar
la calidad de vida de los colaboradores, ya que se centra en las verdaderas
necesidades de motivacion de los colaboradores y asi se sientan reconocidos
y estimulados en su trabajo y asi lograr la mejora e incremento de la motivaciéon

en ellos.
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Dirigida a persona encargada de la Unidad de Estudio

A continuacién encontrara una serie de preguntas destinadas a conocer su opinioén sobre

los factores que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores. Mediante esto se

quiere conocer lo que piensa usted como Encargado del area sobre este tema. Sus

respuestas son confidenciales.

Marque con una “X”, el rango de edad de acuerdo al rango donde se incluya y género

donde pertenezca.

Rango

Edad

18-25|26-34 | 35-44 | 45 en adelante

Género

Masculino

Femenino

¢,Cree gque es importante motivar a los colaboradores?

sl | INO |

¢Por qué?

Segun su experiencia ¢Cual es el método

colaboradores?

Métodos

Marque las que
considere necesarias.

Beneficios econdmicos

Charlas motivacionales

Premios

Involucrarlo en decisiones importantes del area

Oportunidades de aprender nuevos procesos

Reconocimientos

Otros (detalle)

mas eficaz para motivar a los
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w

10.

¢ Considera la remuneracion como un factor principal que motiva al colaborador a

tener un buen rendimiento?

s [ fwo [ ]

¢ Por qué?

Las condiciones laborales son un factor relevante en el cumplimiento de las
funciones del puesto, segln su experiencia ¢Qué tanto considera que pudiera

afectar en la motivacion y desempefio?

¢,Cree que es necesario que cada colaborador establezca metas y objetivos en
funcién de su puesto de trabajo?

L si| fno [ |

¢ Por qué?

Factores como el reconocimiento, el enriquecimiento del puesto y la posibilidad de
ascenso hacen que el colaborador se motive, ¢Considera que estos factores
puedan tener un resultado de motivacion mas duradera, a comparacion de otros

factores?

L sf [no | |

¢ Por qué?
La autorrealizacién en el trabajo es algo esencial en la vida de las personas,

¢ Cree que la mayoria de colaboradores la experimenta?

L si| fno [ |

¢ Por qué?
¢, Considera que la motivacién tiene alguna repercusion en el desempefio obtenido

por cada colaborador?

| 11si] [no | |

¢ Por qué?
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La presente guia de observacién, servira para recopilar informacion con observacion

directa, tomando en cuenta los aspectos que se detallan en el cuadro que se presenta a

continuacion:

ASPECTOS

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

1. Comunicacion entre jefe y subordinados

2. Comunicacion entre comparieros

3. Entorno Laboral:

3.1. lluminacién adecuada

3.2. Mobiliario y equipo adecuado

3.3. Limpieza e Higiene del puesto de trabajo

4. Liderazgo efectivo

5. Oportunidades de ascenso

6. Consideracion de opiniones y sugerencias.

7. Actitud de Compromiso al puesto de trabajo

8. Nivel de motivacion de los colaboradores

9. Satisfaccion de los colaboradores por beneficios
gue reciben.

10. Libertad de expresion.




Anexo 3 - Encuesta

73

Escala sobre satisfaccion en el trabajo

A continuacién encontrara una serie de preguntas destinadas a conocer su opinién sobre

los factores que influyen en su motivacion laboral. Mediante esto se quiere conocer lo

gue piensa usted como colaborador sobre este tema.

Por favor seleccione la opcion que usted piensa y considera segun su criterio en cada

enunciado. Sus respuestas son confidenciales y seran reunidas junto a las respuestas de

otros colaboradores que estan contestando la presente encuesta.

Marque con una “X”, el rango de edad de acuerdo en donde se incluya y género donde

pertenezca.
Rango Género
Edad 18-25|26-34 | 35-44 | 45 en adelante Masculino Femenino
]
No. Preguntas/Enunciado Insatisfecho | Poco satisfecho | Satisfecho
1 | Condiciones fisicas de su trabajo
5 ¢ COmo se siente con sus comparieros de
trabajo?
3 | Larelacién con su superior inmediato
4 ¢,CO6mo se siente con la remuneracién que
recibe por su trabajo?
5 ¢,Cémo se siente con los beneficios que le
brinda la empresa?
6 ¢ COmo se siente con de direccién ejercida
en su area de trabajo?
¢, Como se siente con las condiciones de
7 |tiempo, como la jornada de trabajo, horas
extras y periodos de descanso?
8 | Su estabilidad en su puesto de trabajo
9 Libertad para elegir su propio método de
trabajo
10 Reconocimiento que obtiene por el trabajo
bien hecho.
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11

Responsabilidad que se le ha asignado

12

La posibilidad y oportunidad de utilizar sus
capacidades

13

Sus posibilidades de poder lograr ascensos

14

La atencion que se presta a las sugerencias
gue presentan

15

¢ COmo se siente con las tareas que realiza
en su puesto de trabajo?

16

¢ COmo se siente con la motivacion por
parte de su area para realizar su trabajo?

2. Anexo 4 - Manual de Incentivos no Monetarios
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PRESENTACION DEL MANUAL

La gestion del personal, es una de las principales funciones que realiza el area de
Recursos Humanos; constituida por un conjunto de personas que participan de forma

conjunta para alcanzar metas y objetivos.

Aunque el alcanzar las metas y objetivos se requiere de un esfuerzo mayor; es necesario
concebir a los colaboradores como parte fundamental y valiosa de la organizacion. El
reconocer y premiar por el trabajo excepcional que realice un colaborador es decisivo
para su motivacion y para que continie dando lo mejor de si. Esta forma de trabajar

permitird formar modelos que servirdn de guia a otras areas de trabajo.

La motivacion y la actitud determinan el éxito de una empresa en temas especificos de
clima organizacional, evaluacién del desempefo, seguridad industrial y entre otros.
Intervenir la motivacion no consiste Unicamente en dar una compensacion monetaria o
no monetaria; es necesario que al brindar incentivos a los colaboradores sean
congruentes con el desarrollo organizacional que se tiene planificado conseguir y los

objetivos estratégicos planteados por la organizacion.

Por lo tanto, el presente manual contiene el plan de compensaciones no monetarias, que
tendra como objetivo principal contribuir a mejorar la motivacion de los colaboradores,
mediante el reconocimiento de sus labores y la asignacion de Incentivos no Monetarios,

generando en los colaboradores un sentimiento de pertenencia, estabilidad y

compromiso.
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JUSTIFICACION

El salario es el factor mas importante para permanecer en una Institucion, sin embargo,
actualmente el factor econémico no determina la motivacion ni favorece el sentimiento de

pertenencia entre el colaborador y la organizacion.

La implementacién de un manual de Incentivos no Monetarios en la unidad de estudio,
permitira contribuir a solventar las necesidades motivacionales de cada uno de los
colaboradores y de la unidad de estudio. Ya que permite conocer y comprender aquellas
condiciones y circunstancias que promuevan el bienestar emocional a partir del salario
emocional, entendido como otras formas de compensacion, retribucion, contraprestacion
no monetaria, que recibe un colaborador a cambio del esfuerzo que va mas alla de lo que
la persona esta obligada a ser. Es decir, son los componentes como el reconocimiento,
la realizacion personal, el crecimiento profesional y la autonomia, que contribuye

directamente en la motivacion de los colaboradores.

Los incentivos no monetarios se convierten, en una herramienta para motivar a los
colaboradores y hacer que se sientan a gusto en su puesto de trabajo. Ya que estos,
enfocan los esfuerzos de los colaboradores en metas especificas de desempefio, y

proporcionan una motivacién verdadera que produce importantes beneficios para el

colaborador y organizacion.
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OBJETIVO DE MANUAL
Objetivo General

Crear un plan de incentivos para poder motivar a los colaboradores que se encuentren
laborando para la organizacion, con el que se pueda lograr un impacto positivo en la
motivacion de cada colaborador.

Objetivos Especificos

1. Definir politicas con su respectivo procedimiento sobre cada incentivo no

monetario desarrollado en el manual.

2. Motivar a la eficiencia y satisfaccion de los colaboradores para lograr el
cumplimiento de los objetivos de la unidad de estudio y del personal mismo a

través de la asignacion de incentivos no econémicos.

3. Crear un sentimiento de pertenencia hacia la organizacion que los valora y

recompensa sus esfuerzos.

4. Crear y fomentar el compromiso para todos los colaboradores, fidelizando su

lealtad hacia la organizacion, siendo una estrategia para la retencion del personal.

5. Reconocer habilidades y destrezas individuales que cada colaborador posee para

otorgar el incentivo que solvente sus expectativas y de esta forma mantener o

aumentar su desempefio laboral.
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NORMAS

e Todos los colaboradores de la unidad de estudio que tengan mas de un afio de

servicio podran gozar del programa de asignacion de incentivos no monetarios.

e Deberan aplicarse los incentivos no monetarios exclusivamente por las jefaturas

de cada unidad.

e La asignacién de incentivos no monetarios debera realizarse en un horario y dia

gue no interfiera con las actividades programadas.

e Eldepartamento de Recursos Humanos es la instancia responsable de difundir los
procedimientos para la asignacion de los incentivos no monetarios y capacitar a

los jefes, supervisores y/o coordinadores.

e El departamento de Recursos Humanos debera coordinar la aplicacién de los

incentivos no monetarios con las diferentes areas.

e Cualquier colaborador que cuente con una sancion disciplinaria tres meses antes

de la fecha de la postulacion a un incentivo no monetario, sera excluido del mismo.

e El departamento de Recursos Humanos debera verificar la asignacion de

incentivos no monetarios que cumpla con los criterios establecidos, en dias previos

a la fecha de solicitud.
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POLITICAS

e Todos los colaboradores de la unidad de estudio pueden participar en el programa

de asignacion de incentivos no monetarios.

e Todos los colaboradores de la unidad de estudio tienen acceso al Manual de

Incentivos no Monetarios.

e Los jefes, supervisores y/o coordinadores de todas las areas tendran acceso al
Manual de Incentivos no Monetarios.

e Eldepartamento de Recursos Humanos podra aplicar los incentivos no monetarios
a las diferentes areas de la unidad de estudio.

e La asignacion de los incentivos no monetarios dispondra de un horario accesible

para todos los colaboradores.

e Cada jefe, supervisor y/o coordinador de area regulara la aplicacion de los

incentivos no monetarios a sus colaboradores.

e Todo colaborador tiene derecho a reclamar sus incentivos no monetarios sin

restricciones.

e Los jefes, supervisores y/o coordinadores deberan llenar el Registro de Asignacion

de Incentivos no monetarios que debera de cumplir con los criterios establecidos.
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AMBITO DE USO

El Manual de Incentivos no monetarios sera administrado exclusivamente por el area de
Recursos Humanos, quien tendra la responsabilidad de revisarlo y actualizarlo de manera

total o parcial, cada afio o0 segun las necesidades de la organizacion.

Asimismo, se aplicar a los colaboradores que se encuentran en los niveles tacticos y
operativos, es decir, a los colaboradores que desempefien los puestos de, jefes,
supervisores y coordinadores, los cuales entran en el nivel tacticos, y para los
colaboradores que desemperien los puestos de analistas, gestores, auxiliares o similares,

gue conforman el nivel operativo.

PROCESO PARA LA ASIGNACION DE
INCENTIVOS NO MONETARIOS

A continuacién, se describe el proceso para la Asignacion de incentivos no monetarios
que deberan de conocer los jefes, supervisores y/o coordinares de cada una de las areas

gue conforman la unidad de estudio para implementarlo:
1. Evaluacion de desempefio

Cada jefe, supervisor y/o coordinador de area debera establecer con su personal los
objetivos y metas que se definan; a su vez, que se proponen las estrategias y los
mecanismos para poder alcanzarlos. Esto comprendera una serie de elementos que

serviran para la posterior evaluacion y de esta forma asignar los Incentivos.
2. Revision del expediente

Cada jefe, supervisor y/o coordinador de area revisara el expediente del colaborador, con

el objetivo de verificar los logros y aportaciones del colaborador para la asignacién de los

incentivos como las promociones internas y capacitaciones especiales entre otros.
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3. Asignacion del incentivo

Los incentivos se asignaran durante los dias de cada mes, segun sea la conveniencia de

los colaboradores y de las actividades laborales de cada area.

PROGRAMAS DE INCENTIVOS NO
MONETARIOS

El siguiente programa de incentivos no monetarios estd desarrollado para el
enriquecimiento de cada puesto, brindando la funcionalidad de motivacion y satisfaccion

laboral.

El principal objetivo es poder incentivar a todos los colaboradores a poder mejorar la
motivacion y desempefio dentro de la organizacion, cumpliendo con los objetivos y metas
que se tengan definidos, y asi lograr un impacto positivo en cada colaborador con relaciéon

a la motivacién y un mejor rendimiento.

La finalidad del manual es que el colaborador se identifique y promover el sentido de

pertenencia a la organizacion.

A continuacién se presenta el siguiente cuadro donde se describe cada incentivo no

monetario propuesto y planeado:
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No. Incentivo Descripcion Objetivo Tiempo Parametros
Se podra
— - Incentivar al realizar
Reconocimiento [ Reconocimiento por
A colaborador a | semestralmente .
Pablico parte de la . . Puntuacion alta en
que siga teniendo como 2
1 (Entrega de empresa, en . la Evaluacion de
. 7 aumentando su guia el ~
articulo de uso | agradecimiento por ~ Desempefio
, desempenio resultado de la
personal) SuU compromiso S
laboral Evaluacion de
Desempeno
Este incentivo Los jefes de
consiste en el departamento
o Cada cuatro
reconocimiento del | que obtenga
. meses los
— o los jefes con notas
Reconocimiento : . colaboradores
. capacidad de sobresalientes . .
al liderazgo . ) o de las diferentes | Puntuacion alta en
conducir, orientar y recibiran el . . .
2 (Entrega de : . . areas, deberan | la Evaluacion por
. liderar las incentivo de :
articulo de uso L e realizar una los subalternos.
actividades del reconocimiento .
personal) . . evaluacion de
personal, teniendo |al liderazgo.(Se .
Sus respectivas
en cuenta sus tomaran las 5 .
. . jefaturas
habilidades y notas mas
conocimientos. altas)
- Brindar
Colaborador del | Dar reconocimiento | Reconocer el Tomar en cuenta la
~ mensualmente .
mes al colaborador que | desempefio del ol responsabilidad del
3 (Entrega de ha cumplido con colaborador y . colaborador al
; : reconocimiento .
articulo de uso | sus metas a tiempo | su excelente por buen cumplir con sus
ersonal durante el mes |responsabilidad ~ metas
P ) P desempeiio
~ Se entregara al
Por cada afo Reconocer su ,
colaborador, como | ... : Se enviara el -
laboral . fidelidad hacia | ; Cumplimiento del
agradecimiento y dia en el que el ~
4 (Entrega de ~ la empresa por afio laboral dentro
articulo de uso | P cada afio que los afios colaborador de la organizacion
ha laborado en la . cumpla el afio 9
personal) cumplidos

organizaciéon
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Se estara
entregando a los Debera de
colaboradores una . Sera brindado presentar la
Incentivar al .
Pluma semestralmente, constancia 'y
: colaborador a .
. personalizada por ) cada vez que el | cérgalas al portal
Creciendo . seqguir
: haber logrado algun h colaborador de RRHH, por
juntos L cumplimiento .
logro académico . presente la medio de una
mas logros . i’
(Graduarse de P constancia del gestion que
. : académicos. ) )
Licenciatura, logro. autorizara el jefe
Maestria o inmediato.
Doctorado).
Este incentivo
consiste en que el
colaborador, podra . .
L, : b Reconocer el Se podra Puntuacion alta en
Mision retirarse dos horas . ) 2
. . buen trabajo | realizar una vez | la Evaluacion de
cumplida antes de la salida ~
: del colaborador al mes. Desempefio
establecida de sus
labores. El dia de
Su conveniencia.
Se le permitira . Recursos Humanos
Lo podra .
El colaborador establecer su debera de estar al
. . establecer
tendra el derecho a | horario de la . tanto, queda a
. anualmenteysi | . '
I escoger el horario menta que . discrecion del Jefe
Flexibilidad de . . requiere :
. gue mejor le mejor le v, Inmediato y velar
horario : modificacion L
convenga para convenga sin . por el cumplimiento
. : debera dar .
realizar sus descuidar sus . . los horarios,
- g aviso a su jefe -
actividades. actividades y : . actividades y logro
inmediato
metas de metas.
Nota. Programas creados de acuerdo a los resultados del estudio.
Recomendaciones:
1. Para aplicar al horario flexible debera de contar con un afio de pertenecer
ala organizacion.
2. En cuanto al tipo de reconocimientos que se haran entrega a los

colaboradores, seran distintos, es decir, se

estaran cambiando de

acuerdo a la temporada del afio, para que no se entregue lo mismo al

colaborador.
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En el apartado de anexos se detalla el valor monetario que conllevaria las propuestas de
incentivos no monetarios No. 1, 2, 3,4y 5 (Ver Anexos 1, 2, 3, 4y 5 — Anexo 6 Detalle

Total de Inversion).

PROCESO PARA ASIGNACION DE
INCENTIVOS NO MONETARIOS DE
EXCELENCIA

A continuacién, se describe el proceso para la asignacion de Incentivos no Monetarios

de Excelencia con los empleados que obtengan un desempefio sobresaliente:
a. Participantes

Todas las areas de la unidad de estudio podran tener acceso y elegir entre los Incentivos

no Monetarios de Excelencia.
b. Procedimiento

Podran gozar de los Incentivos no Monetarios de Excelencia, si se cumplen los requisitos

que se describen a continuacion:

Los colaboradores deberan de haber de acumulado tres asignaciones consecutivas de
las propuestas de Incentivos no Econdmicos. Es decir, la acumulacién de los incentivos

otorgados les permitira seleccionar el Incentivo de Excelencia de su preferencia.

Gestionar la solicitud del Incentivo a traves del portal, para su posterior autorizacion por
el jefe inmediato.

c. Asignacién de incentivo

Para la asignacién de incentivos, los colaboradores deberan de coordinar con su jefe

inmediato el dia de la asignacion del incentivo. Si el beneficiario fuese el jefe de area

debera de realizar la coordinacion con Recursos Humanos.
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A continuacién, se presentan dos propuestas de Incentivos No monetarios de Excelencia
de los cuales podran gozar aquellos colaboradores que logren un desempefio

sobresaliente.

Incentivo Descripcion Objetivo Tiempo Parametros

Obtener una
puntuacion alta en
la Evaluacién de
Desempefio,
adicionalmente,
cumplir al 100%
con la puntualidad
de entrada.

Reconocer la | El colaborador
Aplicara para el puntualidad del | tendr&a derecho
colaborador que colaborador e | a dos viernes
Viernes libre | haya cumplido con | incentivar sus | durante el mes,
sus horas de entrada| compromiso a opcion del
y salida. con la mismo
organizacion colaborador.

. El colaborador Tener un buen
Permitir que el

debera de rendimiento en
. El colaborador colaborador : .
Dia de ! ; gestionar la sus actividades
~ tendra derecho a disfrute de su o o
Cumpleafios . ; solicitud con diarias,
! descansar el dia de dia, SN
libre ~ anticipacion de | presentando como
su cumpleafios descansando L
48 horas minimo un 85% de
de lo laboral. s Ay
habiles. responsabilidad

Nota. Programas creados de acuerdo a los resultados del estudio.

Politica de aplicacion al Incentivo no

Monetario de Excelencia

e Los incentivos descritos anteriormente podran ser otorgados a todos los
colaboradores aunque no hayan cumplido un afo laboral, siempre y cuando sean
autorizados por el Jefe inmediato del area.

e Paraque el colaborador pueda optar a los incentivos no debe de presentar ninguna

llamada de atencién o sancion.
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e Toda premiacién y entrega de cada incentivo seran con base a los resultados de

la Evaluacion de Desempefio.

e El viernes libre serd modificado de fecha, si el Jefe Inmediato necesita al
colaborador.

e Para poder aplicar al viernes libre, se tendra que gestionar con 48 horas de
anticipacion al Jefe Inmediato para que este autorice, y posteriormente Recursos
Humanos lo apruebe.

e No participaran aquellos colaboradores que se les haya aplicado una sancion
disciplinaria en los ultimos 20 dias habiles a la postulacién del Incentivo no

Monetarios de Excelencia.
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RESPONSABLES

Jefe de area, supervisor y/o coordinador

e Validar y autorizar que cada uno de los programas se aplique al area de trabajo,

cuando sea necesario.

e Verificar que las personas que fueron seleccionadas obtengan su reconocimiento

en el tiempo determinado.

e Informar a cada uno de los colaboradores bajo su cargo, la existencia de los

incentivos y del como se manejan dentro de las areas, si fuese necesario.

Recursos Humanos

e Elaboracion de los incentivos indicados en la tabla anteriormente detallada con la

descripcion de cada propuesta.

e Control de cada uno de los incentivos y que estos no lleguen a incumplir los puntos

indicados anteriormente en las politicas de incentivos no monetarios.
e Asesoria a cada uno de los Jefes, supervisores y/o coordinadores.

e Es responsabilidad de Recursos Humanos la actualizacion del manual de

incentivos.
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DIAGRAMA DE PROCESO

Se envia listado de los
Inicio — > colaboradores que aplican para —»
incentivos

l

Autorizacion de los
incentivos

No

Papeleria
completa y
correcta

lSi

Se organiza la ejecucion de los incentivos

l

Check list de la aplicacién de los
incentivos

l

Evaluacion de satisfaccion hacia los
colaboradores

l

Analisis de los resultados
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DESCRIPCION DE PROCESO

e Se realizara un listado de los colaboradores que aplican a los incentivos antes

mencionados, basandose en los lineamientos indicados.

e En este proceso el &rea encargada de Recursos Humanos autorizara cada uno de
los listados.

e Serealizara unfiltro de validacion de los listados enviados, si aplican estos mismos
seguiran el proceso, si no aplican se regresaran al punto 1. Asimismo, en este
punto, se revisa que el colaborador tenga la puntuacion minima que se tiene

definida dentro de la organizacién en la Evaluacion de Desempefio.

e Recursos Humanos organiza la elaboracion, aplicacion y ejecucion de los

incentivos, para cada uno de los seleccionados a recibir los incentivos.

e Recursos Humanos tendra un monitoreo de la aplicacion y el envio correcto de

cada uno de los incentivos.

e Recursos Humanos estd abierto a poder aplicar una herramienta para la
evaluacién de los incentivos, para el analisis del impacto y como ven los
colaboradores los incentivos en el presente manual. (Ver anexo 7 para propuesta

de herramienta)

e Andlisis de resultados, estos se realizara para ver el grado de impacto y validar el

cambio o el seguir con los incentivos.
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PLAN DE COMUNICACION

El proceso de comunicacién abarca todas las actividades dirigidas a la organizacion para
entender y adaptarse al plan de incentivos no monetarios. Un correcto plan de
comunicaciéon ayuda a que la organizacion se adopte exitosamente a las nuevas
actitudes, tecnologias y comportamiento esperados para el cumplimiento de nuevas
actividades.

Comunicacién sobre las etapas de implementacién
El proceso de comunicacion se llevara a cabo en tres etapas:
e Sensibilizacién y aceptacion

Este proceso permite reducir y minimizar la resistencia que pueda presentarse al cambio,
abriendo canales de comunicacién donde los colaboradores tengan contacto con sus
lideres para resolver dudas y posibles confusiones que puedan presentarse por parte de

los colaboradores antes las implicaciones, retos y consecuencias del proyecto.
e Ejecucion del cambio

Para una ejecucion adecuada de la implementacién del plan de incentivos no monetarios,
es necesario realizar un cronograma que presente las ideas y planes propuestos, siendo

de facil entendimiento para los colaboradores.

Esto les brindara sentimiento de equidad entre el esfuerzo que se dé y los resultados que
se estaran recibiendo durante el proceso, manteniendo motivaciéon y canal de

comunicacion abierto.
e Medicion y mejora continua

Para que el proceso de comunicaciéon se mantenga durante toda la implementacién del
proyecto, es necesario resaltar las ventajas competitivas y los logros que se alcanzaran,
hacerlos evidentes para mantener la motivacion y estandarizar los procesos de cambio

con compromiso por los colaboradores frente a los aspectos positivos y los incentivos

presentados.




MANUAL DE INCENTIVOS

Ventajas de un proceso de adaptacion por fases

e Los cambios y los efectos esperados son mas duraderos.

e Al participar en el proceso de implementacion y comunicacion, los participantes se

encuentran mas motivados e interesados en cumplir los objetivos.

e Las acciones se llevan a cabo con mayor efectividad al reducir la resistencia al

cambio brindando la informacion adecuada.
Tipos de comunicacion
Los tipos de comunicacion que se utilizaran para brindar la informacion son:
e Comunicacion descendente

Este tipo de comunicacion se presentara cuando la informacion se brinda desde los altos
mandos al resto de colaboradores. Para llevar a cabo esta informacion, se realizaran las

siguientes acciones:

v’ Carta al personal: se entregaran de forma individual a cada colaborador.

v Pizarra informativa: con informacion mas generalizada que no requiera
retroalimentacion.

v’ Portal de informacién: contara con informacion especifica y clara, segiin sean

la necesidad del colaborador de informarse.

e Comunicacién ascendente

Para este tipo de comunicacion, la informacion iniciard en los colaboradores y se dirigira
a los altos mandos. Este tipo de comunicacion permitird que los colaboradores puedan
plantear ideas y sugerencias para que la implementacion del proyecto tenga un resultado
exitoso. Para realizar esto, se utilizaran las siguientes herramientas:

v' Correo Electrénico: Canales de comunicacion mas rapido y que se encuentra

abierto, para presentar dudas o sugerencias por parte de los colaboradores.
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v/ BuzOn de sugerencias: permite una comunicacién anénima que evita frenar

el cambio de la implementacion deseada.

Reuniones por areas o equipos de trabajo: Se llevardn a cabo con grupos focales que

permiten recabar informacion importante sobre la percepcion de los colaboradores.
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GLOSARIO

e |ncentivos no monetarios

Incentivar las acciones por el cumplimiento de objetivos y obtenciéon de buenos
resultados, a través de reconocimiento de uso personal para el colaborador. Usando

como guia el resultado de evaluaciones de desempefio.
e Motivacion intrinseca

Término que se utiliza para descripcion del esfuerzo gastado en el cumplimiento de metas

u objetivos para la organizacién y como personales.
e Recompensa

Incentivo que se ofrece al colaborador por el cumplimiento de las tareas definidas,

haciendo referencia a un premio.
e Reconocimiento

Entrega de algun tipo de articulo o placa al colaborador frente al pablico, lo cual genera

satisfaccion personal y tiene como fin valorar las labores de los colaboradores.
e Satisfaccion laboral

Se define como la actitud del colaborador hacia su propio trabajo, es decir, cuando el

colaborador se siente motivado y cobmodo en su puesto de trabajo.
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Anexo 1
Reconocimiento Publico
Reconocimiento Publico
Unidad de Estudio
Cantidad de |Reconocimientos :

0 Precio por Sub- Veces
Area colaboradores | aentregar por L ~ | Sub-Total

por rea Area Reconocimiento Total al ano
Legal 1 25 3 95.00 285.00 2 570.00
Legal 2 36 4 95.00| 380.00| 2 760.00
Fat 6 11 95.00| 1,045.00 2 2,090.00
Investigaciones 18 2 95.00 190.00 2 380.00
IVE 7 1 95.00 95.00 2 190.00
IMD 17 2 95.00 190.00 2 380.00
Capacitacién 4 1 95.00 95.00 2 190.00
Controles 8 1 95.00 95.00 2 190.00
Monitor 17 2 95.00 190.00 2 380.00
Calificaciones 7 1 95.00 95.00 2 190.00
Riesgos 7 1 95.00 95.00 2 190.00
Total 152 29 2,755.00 5,510.00

Nota. Cotizacion realizada para la adquisicion del articulo.
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Anexo 2

Reconocimiento al liderazgo

Reconocimiento al liderazgo
Unidad de Estudio

Posicion | ‘Egiitio | Resonocimiento | SUPTO | VGeo T T
ler. Lugar 1 95.00 95.00 3 285.00
2do. Lugar 1 60.00 60.00 3 180.00
3er. Lugar 1 50.00 50.00 3 150.00
4to. Lugar 1 40.00 40.00 3 120.00
5to. Lugar 1 40.00 40.00 3 120.00

5 285.00 855.00
Nota. Cotizacioén realizada para la adquisicion del articulo.

Anexo 3

Colaborador del mes

Colaborador del mes
Unidad de Estudio
Cantidad de |Reconocimientos ,
ea | colsboradores| acriregar o | PIECOPOL | U | Veces | sub
por area area
Legal 1 1 1 45.00| 45.00| 12 540.00
Legal 2 1 1 45.00| 45.00| 12 540.00
Fat 1 1 45.00 45.00 12 540.00
Investigaciones 1 1 45.00| 45.00| 12 540.00
IVE 1 1 45.00| 45.00] 12 540.00
IMD 1 1 45.00 45.00 12 540.00
Capacitacion 1 1 45.00| 45.00] 12 540.00
Controles 1 1 45.00f 45.00| 12 540.00
Monitor 1 1 45.00| 45.00] 12 540.00
Callificaciones 1 1 45.00| 45.00] 12 540.00
Riesgos 1 1 45.00| 45.00] 12 540.00
Total 152 11 495.00 5,940.00

Nota. Cotizacion realizada para la adquisicion del articulo.
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Anexo 4

Por cada afio laboral

Por cada afio laboral
Unidad de Estudio
) Cantidad de |Reconocimientos Precio por Visas | Sulie
Area colaborgdores a entr,egar POT | haconocimiento Sub-Total al afio | Total
por area area
Legal 1 25 25 105.00| 2,625.00] 1 2,625.00
Legal 2 36 36 105.00| 3,780.00| 1 3,780.00
Fat 6 6 105.00 630.00] 1 630.00
Investigaciones 18 18 105.00| 1,890.00 1 1,890.00
IVE 7 7 105.00 735.00] 1 735.00
IMD 17 17 105.00| 1,785.00] 1 1,785.00
Capacitacion 4 4 105.00 420.00] 1 420.00
Controles 8 8 105.00 840.00, 1 840.00
Monitor 17 17 105.00| 1,785.00f 1 1,785.00
Callificaciones 7 7 105.00 735.00f 1 735.00
Riesgos 7 7 105.00 735.00| 1 735.00
Total 152 152 15,960.00 15,960.00
Nota. Cotizacién realizada para la adquisicién del articulo.
Anexo 5
Creciendo juntos
Creciendo juntos
Unidad de Estudio
CEIEED ElDTOAETEIClE Reconocimientos a Precio por
colaboradores que alcancen entreaar por area Reconocirﬁiento Total
logros académicos garp
5 5 140 700.00

Nota. Cotizacién realizada para la adquisicién del articulo.
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Anexo 6

Detalle de Inversioén

Detalle de Valores Monetarios

Incentivos No Monetarios Monto (Q.)
Reconocimiento Publico 5,510.00
Reconocimiento al liderazgo 855.00
Colaborador del mes 5,940.00
Por cada afio laboral 15,960.00
Creciendo juntos 700.00
Total 28,965.00

Nota. Inversion total para adquirir los articulos de reconocimiento.
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Anexo 7

Propuesta de Herramienta de Evaluacion

Evaluacién de Incentivos no monetarios

Periodo:
Nombre:
Puesto:
Lea cuidadosamente y califigue de manera objetiva las preguntas para

poder aplicar a los incentivos laborales que la organizacion brinda a los
colaboradores.

Marque en la casilla los puntos con el cual usted calificaria cada una de las
preguntas realizadas sobre los incentivos donde pueden calificar de 1 a 5,
donde 1 es insatisfactorio y 5 es muy satisfactorio.

Puntos
1 2 3 4 5

Enunciados

Segun su experiencia ¢Como
califica los incentivos no monetarios
que brinda la organizacion?

,Como se siente con la
metodologia de asignacion de
incentivos no monetarios?

¢ Han contribuido con el aumento de
motivacion y satisfaccion laboral?
¢Han cumplido con sus
expectativas?

¢Le han servido para ganar mas
sentido de pertenencia la
organizacion?

¢Esta de acuerdo con las politicas
con las que se aplican los incentivos
no monetarios?

| Total | | | |

Comentarios
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