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Resumen

La investigacidon que se presenta se realiza en La Cadena de Tiendas Caribe Divisién
Matanzas, con el objetivo general de elaborar un procedimiento para el estudio de la
motivacion y satisfaccién laboral de los trabajadores y contribuir con ello a la
estabilidad laboral, el cual constituye una de las debilidades que presenta actualmente
la organizacion. Se comienza con la revision bibliografica-documental permitiendo
obtener las referencias teoricas, criterios relevantes acerca de la motivacion vy
satisfaccion laboral; de tal manera que la obtencién, identificacion y descripcion de los
datos facilito el logro del objetivo planteado. Ademas, se utilizaron un grupo importante
de herramientas que permitieron la elaboracion de un procedimiento. Entre las
técnicas utilizadas en el desarrollo de la investigacidbn se encuentran: consulta
documental, observacion, método Delphi, cuestionarios, encuestas, tormenta de
ideas; softwares como: Microsoft Power Point, Microsoft Excel, Microsoft Visio y el
gestor bibliografico EndNote X9. El procedimiento propuesto esta conformado por 5
etapas, con diferentes pasos y se concluye con la elaboracion del Plan de Acciones
de Mejoras, el cual se encuentra orientado hacia el mejoramiento de la estabilidad

laboral.



Summary

The research presented is carried out at the Caribe Matanzas Division Chain of Stores,
with the general objective of developing a procedure for studying the motivation and
job satisfaction of workers and thereby contributing to job stability, which constitutes
one of the weaknesses that the organization currently presents. It begins with the
bibliographic-documentary review allowing to obtain the theoretical references,
relevant criteria about motivation and job satisfaction; in such a way that the obtaining,
identification and description of the data facilitated the achievement of the proposed
objective. In addition, an important group of tools were used that allowed the
elaboration of a procedure. Among the techniques used in the development of the
research are: documentary consultation, observation, Delphi method, questionnaires,
surveys, brainstorming; softwares such as: Microsoft Power Point, Microsoft Excel,
Microsoft Visio and the EndNote X9 bibliographic manager. The proposed procedure
is made up of 5 stages, with different steps and concludes with the preparation of the
Improvement Action Plan, which is aimed at improving job stability.
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Introduccion

Las actuales concepciones administrativas son la resultante de un proceso iniciado
con el surgimiento de la humanidad y que ha venido evolucionando y adquiriendo sus
propios perfiles a través de diferentes épocas y etapas. Los inicios del siglo XX,
marcaron una nueva etapa en su evolucion, concentrandose en dos vertientes
fundamentales: una impulsada en Francia por Henri Fayol a la que denominé teoria
administrativa de enfoque clasico y otra liderada desde los Estados Unidos por
Frederick Winslow Taylor, de enfoque cientifico. La vision europea se distinguia por la
creacion de estructuras de direccidbn mientras el norteamericano presentaba como
carta de triunfo en la comunicacion eficaz del operario hacia el jefe y los directivos de
la organizacion. Estas corrientes resultaron las bases esenciales en la que se
sedimentd lo que en la actualidad se conoce como el enfoque clasico tradicional de la
administracion (Fleites 2019).

Desde fines del siglo XX se ha intensificado el interés y la investigacion en torno a la
motivacion y satisfaccion profesional en el mundo laboral, se intenta comprender si
los factores determinantes se encuentran en el trabajo en si, en las variables
inherentes al profesional o bien, es resultado de las interacciones establecidas entre
los distintos niveles organizacionales y las especificidades del contexto de su trabajo
relacionados al compromiso organizacional en virtud al cumplimiento de los objetivos
y metas programadas en el contexto del planeamiento estratégico.

En las organizaciones actualmente es importante la motivacion, es un elemento
fundamental, los colaboradores de todas las empresas tengan un buen desempefio
laboral un factor primordial en el rendimiento de sus actividades para poder llegar a
lograr los objetivos de sus metas y asi poder tener al personal para que realicen sus
actividades con mayor productividad, la motivacién se puede realizar de diferentes
formas en una organizacion, esto con el fin de que ellos rindan y den al maximo su
desempefio en el area de trabajo. En algunas empresas los colaboradores tienen poca
motivacion, en relacién con su trabajo y con el desempefio de sus actividades, por lo
cual se les puede presentar dificultades tanto personales como laborales y esto puede
perjudicar tanto al empleado como para la institucion, el resultado de esto seria que
el colaborador pueda perder su empleo y pueda crear una mala relaciéon tanto con su

jefe como con el resto de sus comparfieros. Se han generado diferentes programas




para motivar al personal, esto con el fin de que ellos sientan que los encargados de
las organizaciones se preocupan por sus actividades para alcanzar los objetivos
establecidos de su puesto de trabajo, considerando el desempefio que ellos realizan
con motivacién y esfuerzo para alcanzar resultados positivos. Un buen trabajador
animado con ganas de realizar sus actividades genera un beneficio bueno para él,
como para la organizacion y esto ayuda a que se desenvuelva con sus compaferos.
La motivacion es uno de los conceptos mas ampliamente estudiados a la hora de
intentar comprender el comportamiento de los individuos, la motivacion es un
concepto que se utiliza a diario pues es un factor fundamental en las organizaciones,
es una variable determinante en el desempefio laboral.

La motivacion también puede determinarse como el sefialamiento o énfasis que se
revela en un individuo hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad de su
interés, en el aspecto laboral en los colaboradores de una organizacion es de suma
importancia debido a que ellos daran todo de si para llegar alcanzar un objetivo
personal u organizacional (Ruiz 2015).

La motivacion personal debe ser un juicio consistente que hace que los seres
humanos sean seguros de si mismos. Por tal motivo, proporciona efectividad y
positivismo en su ambito cotidiano. Esto quiere decir que la motivacion es un elemento
para salir adelante dia a dia, una persona se siente motivada y realiza sus tareas
laborales con mayor eficacia, tiene consecuencia en todos los aspectos de la vida y
es fundamental en el trabajo para poder determinar cdmo actuar, como tratar a la
gente y como desenvolverse; ademas, es fundamental para poder crecer, ascender y
cumplir todas las metas.

Por otro lado, la motivacion en el ser humano ayuda a que la persona se pueda
desenvolver y dar de si tanto en su vida personal como en el ambito laboral, ayuda a
gue sea una persona emprendedora alcance lo que se propone.

La motivacion laboral siempre ha sido un tema importante para los directivos, y uno
de los principales problemas dentro de la empresa ya que la falta de motivacion
provoca que los seres humanos no se esfuercen por hacer un excelente trabajo; el
estar motivado en el trabajo trae varias consecuencias psicologicas positivas, tales
como: la autorrealizacion, el sentirse competente y Util y mantener autoestima.

La satisfaccion en el trabajo tiene un claro interés para los investigadores del

desarrollo laboral por la calidad de vida en el trabajo y del éxito de la organizacion.




Las relaciones mas fundamentadas se han establecido sobre la base de las
consecuencias de la satisfaccidon en el trabajo, en términos de la eficiencia, eficacia,
productividad, clima, ausentismo, renuncia al trabajo, salud y bienestar, en general.
En la comunidad cientifica, existe consenso en sefialar que la satisfaccién laboral es
la actitud que asume la persona ante su trabajo y que se refleja en sentimientos,
estados de animo y comportamientos en relacién a su actividad laboral.

Existe una serie de aspectos que influyen en el clima laboral de los empleados y que
se asocian normalmente como incidentes en el clima laboral entre los que se
encuentran la motivacion, la calidad directiva (liderazgo), las relaciones
interpersonales, la comunicacion, el proceso de toma de decisiones y los grupos
dentro de la organizacién (Pérez et al. 2016).

Esta investigacion se sustenta ademas en los Lineamientos de la Politica Econdémica
y Social del Partido y la Revolucion para el periodo 2021-2026 aprobado en el VI
Congreso del Partido Comunista de Cuba en junio de 2021, donde se resaltan los
siguientes lineamientos: 5: Exigir la actuacion ética de los jefes, los trabajadores y las
entidades, avanzar en la aplicacion de métodos participativos, eficaces e innovadores
de direccion; 8: Las empresas contaran con un marco regulatorio general, que
reconozca su autonomia y establezca sus facultades y responsabilidades; 9: Avanzar
en la concesion de facultades al sistema empresarial de propiedad de todo el pueblo,
para otorgar gradualmente a las direcciones de las entidades mayor autonomia en su
administracion y gestion; 11: Consolidar la implantacion del principio de que los
ingresos de los trabajadores, incluidos los jefes, estén en correspondencia con la
rigueza creada, los resultados alcanzados y el trabajo aportado; 18: Consolidar el
marco regulatorio e institucional en funcion de incentivar la eficiencia, la competitividad
y el fortalecimiento del papel de los precios; 20: Incrementar gradualmente el poder
adquisitivo de los ingresos provenientes del trabajo; 35: Dar continuidad al proceso de
implantacion de la Tarea Ordenamiento como parte de la Estrategia Econdmica y
Social, mantener el principio de justicia social de la Revolucion; 80: Perfeccionar y
desarrollar el sistema ambiental a partir de una gestion preventiva, de informacion y
capacitacion, que garantice el uso racional de los recursos naturales, la conservacion
de los ecosistemas, la mejora de la calidad ambiental, y la disminucién de la
vulnerabilidad del pais ante los efectos del cambio climatico; 159: Garantizar la

sostenibilidad de la Politica de Reparacidén, Renovacion y el Mantenimiento de la




Infraestructura Turistica y de apoyo; 196: Conducir la Politica de Cuadros con efectiva
organizacion y calidad de sus procesos, especialmente la seleccién y formacion de
cuadros, reservas y canteras, asi como el desarrollo de jovenes con perspectivas para
ocupar cargos de direccion, de mujeres, negros y mulatos, para garantizar la
renovaciéon paulatina, la adecuada composicién de los directivos y que estos se
distingan por su firmeza ideolégica, compromiso, cualidades personales, principios
éticos y revolucionarios, preparacion técnico—profesional y positivos resultados en su
desempefio.

La investigacién que se presenta se realiza en La Cadena de Tiendas Caribe Divisién
Matanzas, la cual constituye una Organizacion Econdémica y mediante las Unidades
Empresariales de Base, denominadas las Unidades Comerciales, la Base de
Almacenes, Grupo Servicios Técnicos y Unidad Docente, organiza, dirige y asegura
el cumplimiento de la misién asignada por el Estado Cubano. Se ha concebido como
una organizacion provincial, multiproducto y multimercado, estructurada a partir de
una Division, en Unidades Comerciales con Pisos de Ventas, Puntos de Ventas y
kioskos, Base de Almacenes, una Unidad Béasica de Servicios Técnicos y otras
entidades subordinadas, con un criterio comercial integral teniéndose en cuenta el
objeto social que dio su origen.

Esta entidad precisa ser exitosa en su gestion, sin embargo, a partir del afio 2020 se
han presentado debilidades en la motivacion, satisfaccion laboral, participacion y
estabilidad, lo cual esta recogido en su diagnostico estratégico (matriz DAFO). Esto
se debe, en parte, a condiciones externas a ella como la crisis sanitaria,
socioecon6mica y humanitaria mas conocida como COVID-19 Miguel Diaz-Canel
Bermudez (2020), la cual ha obligado a la toma de nuevas medidas y nuevas formas
de trabajo. También han influido factores internos como el cambio del director en la
empresa y el miedo de los trabajadores de enfermarse del coronavirus (SARS-CoV-
2). Todo esto ha originado situaciones desfavorables para cumplir con la misién
asignada.

La motivacion y satisfaccion laboral es elemental para el desempefio de las
actividades, y de este modo se tiene en cuenta la opinidon de los trabajadores para
saber como se sienten. Ademas, influye en el clima laboral en constante evolucion,
permitiendo el desarrollo de los individuos en un buen ambiente y la obtencion de lo

mejor de ellos, asi como también admite que ellos se sientan satisfechos en el logro




de sus metas y aspiraciones personales.

Sumado a lo anterior, la empresa no cuenta con un procedimiento que permita la
valoracion de la incidencia de la motivacion y satisfaccion en la estabilidad laboral,
ademas, no se ha realizado en la empresa investigaciones relacionadas con el tema
al menos en los dltimos 5 afios.

Dicha situacion ha permitido que la direccion de esta entidad se interese en la
realizacion de un estudio dirigido a la busqueda de espacios de mejora para el
perfeccionamiento de su gestidn y estabilidad empresarial.

Partiendo de esta situacion polémica se justifica el planteamiento del problema
cientifico de la presente investigacion.

Problema Cientifico:

¢, Como evaluar la motivacion y satisfaccion laboral de los trabajadores de la Cadena
de Tiendas Caribe Division Matanzas?

En efecto, la elaboracion y aplicacion de un procedimiento para la evaluacion y mejora
de la motivacion y satisfaccion de los trabajadores posibilitaran, proponer un plan de
accion que contribuya a la estabilidad laboral.

Para dar solucion al problema cientifico planteado, el objetivo general de la
investigacion se orientd a elaborar un procedimiento para el diagnostico de la
motivacion y satisfaccion en la Cadena de Tiendas Caribe Division Matanzas.

En correspondencia con el problema y el objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos:

1. Determinar los fundamentos tedricos y metodolégicos que sustenten la
investigacion cientifica a través del estudio de materiales e investigaciones
sobre la motivacion, satisfaccion y técnicas de diagnostico.

2. Disefiar etapas y técnicas que permitan el diagndstico de la motivacion y
satisfaccion de los trabajadores en la Cadena de Tiendas Caribe Division
Matanzas.

El valor tedrico-metodologico de la investigacion consiste en la elaboracion del
procedimiento para la evaluacién de la contribucién de la motivacion y satisfaccion de
los trabajadores para la estabilidad laboral y su fundamentacion teérica.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron los métodos: inductivos-deductivos
para analizar los enfoques que pueden integrarse y considerarse para la elaboraciéon

del procedimiento; analitico y sintético, para el estudio del marco teérico-referencial y




para la realizacion se utilizaron un grupo de herramientas que permitieron la
recopilacion, procesamiento y analisis de la informacion, dentro de las cuales se
encuentran: consulta documental, observacién, método Delphi, cuestionarios,
encuestas, tormenta de ideas; softwares como: Microsoft, Microsoft Excel, Microsoft
Visio y el gestor bibliografico EndNote X9.

Para su presentacion, esta tesis se estructura de la manera siguiente: una
Introduccion, donde esencialmente se presenta la situacion polémica, el problema
cientifico a resolver, y los objetivos; un Capitulo 1, que contiene el marco teérico-
referencial que sustenta la investigacion; un Capitulo 2, donde se caracteriza el objeto
de estudio y se elabora el procedimiento; Conclusiones y Recomendaciones derivadas
de la investigacion realizada; la Bibliografia referenciada en la tesis; y finalmente los

Anexos que complementan la investigacion.




Capitulo 1 Marco teérico referencial

1.1 La motivacién en el &mbito laboral

En las organizaciones se comienza a tratar la motivacion laboral como concepto,
alrededor del afio de 1700, en el continente europeo, cuando los talleres de artesanos
tradicionales se transformaron en fabricas con maquinaria operada por cientos de
personas, con intereses y formas de pensar diferentes a los intereses patronales,
reflejandose esto en problemas de baja productividad y desinterés por el trabajo.

La llegada de la industrializacion y la desaparicién de los talleres de artesanos a
principios del siglo XVIII trajeron consigo una mayor complejidad en las relaciones
personales del entorno laboral, un descenso de la productividad y un aumento de la
desmotivacion de los trabajadores. Para remediar esta situacion era necesario
encontrar un modo de conjugar los intereses de la empresa y de los trabajadores. Sin
embargo, no seria hasta 1920 cuando nace la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT)?Y, institucién gracias a la cual empezé a tener importancia el bienestar de los
trabajadores y se comenzo a legislar al respecto (Berardi 2015).

A mediados del siglo XX surgieron algunas teorias que estudiaban la motivacion, y a
partir de entonces, se comenz6 a relacionar la motivacion del trabajador con su
rendimiento laboral y su satisfaccion persona Berardi (2015). Las conclusiones de
estos estudios sefialaron que un trabajador motivado es mas eficaz y mas
responsable, y ademas genera un buen clima laboral. A partir de entonces las
empresas decidieron analizar qué buscan las personas en el trabajo, cual es su escala
de necesidades, qué deseos conscientes o inconscientes quieren satisfacer, cuales
son sus intereses, con qué trabajos se sienten mas identificados, etc. El fin dltimo de
estos analisis era conseguir que el trabajador se sintiera realizado como persona y
como trabajador mediante la funcién que desempefiara dentro de la empresa.

Son varios los conceptos para el explicar el extenso significado de la palabra
motivacion. Una de ellas se define como una de las variables mas estudiadas en la
psicologia social, sobre todo en el caso de los jovenes, y es uno de los constructos
mas importantes en el contexto del comportamiento organizacional. La motivacion es

un fendmeno multicausal, definido por los diversos incentivos, los reconocimientos,

! La Organizacion Internacional del Trabajo fue creada en el Tratado de Versalles (1919) como un organismo especializado de
la Organizacion de Naciones Unidas. Su fin es fomentar la justicia social y los derechos humanos y laborales internacionalmente
reconocidos.




las necesidades de las personas, las condiciones del trabajo, los salarios, entre otros
(Raymond and Northia 2016).

1.2 Teoria de la motivacion

En este sentido, surgen diversas de teorias sobre la motivacion las cuales tratan de
explicar y definir la motivacion y que vienen a contribuir con la biusqueda incesante
sobre la satisfaccion de las necesidades humanas, entre ellas destacan:

Dentro de las teorias de la motivacion un grupo de ellas se centraron en el que motiva
a los trabajadores, en este grupo la mas conocida es la de Maslow, derivandose de
ellas otras.

Teoria Jerarquia de las necesidades de Maslow

La teoria de la motivacion de Maslow esta basada en la llamada piramide de las
necesidades, es decir, las necesidades se pueden jerarquizar o clasificar por orden
de importancia y de influencia en el comportamiento humano Chiavenato (2009).
Abraham Maslow identificé las siguientes necesidades:

Las necesidades fisioldgicas son las de alimentacion, habitacidon y proteccidon contra
el dolor o el sufrimiento. También se les llama necesidades biologicas y exigen
satisfaccion ciclica y reiterada para garantizar la supervivencia del individuo.

Las necesidades de seguridad son las de estar libre de peligros (reales o imaginarios)
y estar protegido contra amenazas del entorno externo. También estan estrechamente
relacionadas con la supervivencia del individuo.

Las necesidades sociales son las de amistad, participacion, pertenencia a grupos,
amor y afecto. Estan relacionadas con la vida del individuo en sociedad con otras
personas y con el deseo de dar y recibir afecto.

Las necesidades de estima son las relacionadas con la forma en que una persona se
percibe y evalla, como la autoestima, el amor propio y la confianza en uno mismo.
Las necesidades de autorrealizacion son las mas elevadas del ser humano y lo llevan
a realizarse mediante el desarrollo de sus aptitudes y capacidades. Son las
necesidades humanas que se encuentran en la parte mas alta de la piramide y reflejan
el esfuerzo de cada persona por alcanzar su potencial y desarrollarse continuamente
a lo largo de la vida.(Rivas and Perero 2018)

En este grupo de categoria se encuentra también la teoria de ERC de Alderfer este

autor a partir de la piramide de Maslow, resumio las necesidades propuestas por este




autor en: necesidades de existencia, de relaciones y de crecimiento, tomando la inicial
de estas necesidades para nombrarla ERC (Chiavenato 2014).

Otra teoria que parte de la de Maslow es la propuesta por Herzberg y que el autor
denoming; Teoria de los dos factores, los cuales comprende dos grupos; Los factores
higiénicos que son las condiciones de trabajo que rodean a la persona y estas
requieren para su trabajo, ello incluye un adecuado local e instalaciones denominando
“higiene” por su caracter preventivo y profilactico. Y en un segundo grupo estan los
factores motivacionales relacionados con aspectos propios de los contenidos de
trabajo o perfil del cargo (Robbins 2013).

Teorias de la expectativa o de la instrumentalidad

Teoria de Path-Goal de Georgopoulos, Mahoney y Jones

Es la primera version de estas teorias. Sus autores postulan que el rendimiento laboral
aumenta si se percibe como un medio (path) para conseguir objetivos personales
(goal), y, asi mismo, el rendimiento laboral desciende si no se percibe como medio
para lograr esos objetivos (Ramirez et al. 2008).

Teoria Vie de Vroom

El nombre de VIE responde a las iniciales de sus conceptos basicos:

1. Valencia: valor que para la persona tiene el resultado de su accion.

2. Instrumentalidad: anticipacion subjetiva acerca sobre la probabilidad de que un
resultado (primer nivel), por ejemplo, el rendimiento laboral, le sirve para
obtener otro resultado de segundo nivel.

3. Expectativa: probabilidad de que cierto esfuerzo conduzca a cierto resultado de
primer nivel (Gallardo et al. 2007).

Centrandonos en el concepto de instrumentalidad que incorporamos aqui.
Entendemos la instrumentalidad como la percepcion subjetiva de un individuo sobre
la conexion existente entre su nivel de ejecucion y los resultados 0 recompensas
deseados. Por tanto y siguiendo el apartado anterior, intentamos analizar el nivel de
necesidades psicoldgicas activadas y la percepcion que poseen las personas de poder
satisfacer éstas si su ejecucion en el trabajo es adecuada (de Quijano and Navarro
Cid 1998).

Teoria del Estabelecimiento de las Metas

Las personas imponen sus propias metas con la finalidad de lograrlas. La presente

teoria asevera que trabajar hacia una meta es una base importante en la motivacion




del trabajo que se realiza, ya que las metas le indican al empleado lo que necesita
realizar y el esfuerzo que debe aportar para lograr el objetivo. Si las personas practican
el establecimiento de meta, es mas probable que se plantee un objetivo dificil porque
se sienten mas comprometidos con las opciones en las que han intervenido (Rivas
and Perero 2018).

Teorias de necesidades y control

Argyris (1979), citado por Andrade et al. (2021) propone que el maximo nivel de
realizacion al que aspira cualquier individuo es aquel en el que es capaz de regular su
conducta laboral en funcion de sus propios motivadores internos (autocontrol),
haciendo innecesario el establecimiento de cualquier tipo de control o supervision
externa.

Teoria motivacional de la identidad social y de la autocategorizacion

Esta perspectiva ensefia que la importancia y el peso de las necesidades motivadoras
de las personas varian en funcion del contexto (personal, social, grupal, laboral, etc.)
y de las reglas y metas vinculadas al mismo, siendo de gran significacion en los
individuos los motivos grupales como reflejo de su identidad social (forma de
presentarnos ante los demas) En algunos estudios transculturales se consideran los
aspectos motivacionales colectivos en los se ponen en evidencia relaciones
interesantes entre la motivacioén y la construccion y expresion en el trabajo de valores
vocacionales, de lealtad organizacional, de cooperacion, de compromiso, etc
(Andrade, Chong and Cobos 2021).

1.3 Conceptualizacion de la Motivaciéon

= La motivacion es el concepto mas vinculado con la perspectiva microscopica
del CO. A pesar de la enorme importancia de la motivacion, resulta dificil
definirla con pocas palabras y no existe consenso al respecto, o que hace aun
mas dificil de aplicar sus conceptos en el quehacer diario de las organizaciones.
Por lo general, se utilizan términos como necesidades, deseos, voluntad,
metas, objetivos, impulsos, motivos e incentivos. La palabra motivacion
proviene del latin moveré, que significa mover. Algunos autores se concentran
en ciertos factores que estimulan y dirigen las acciones de las personas
(Chiavenato 2009).

= La motivaciéon no es un concepto simple; alude a diversos impulsos, deseos,

necesidades, anhelos y otras fuerzas. La motivacion es aquella fuerza que
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impulsa al individuo a actuar de determinada manera o tener un determinado
comportamiento en una situacién concreta. Es de vital importancia para el
desarrollo de cualquier actividad por parte del individuo y por lo tanto también
lo es en su contexto laboral. En el ambito laboral las organizaciones tratan de
motivar a sus empleados para que inviertan esfuerzo e interés en la realizacién
de su trabajo. Si el trabajador, gracias a su trabajo, satisface sus necesidades
y deseos, se implicara aiun mas en las tareas y generara un buen clima laboral
a su alrededor (Berardi 2015).

De acuerdo con Abraham Maslow “la motivacion es un aspecto intrinseco del
ser, el cual esta basado en el interés del individuo, quien solo se motiva cuando
recibe un beneficio. Asi mismo menciona que las acciones del bien comun
estan basadas en el propio interés de la persona”, a partir de esto se pretende
evidenciar la importancia que tiene la motivacion personal de cada trabajador
en la organizacion ya que si una persona no se encuentra bien de estado de
animo asi mismo sera su motivacion para actuar y comportarse en el medio
laboral afectando asi los objetivos y metas que de la organizacion pretende
lograr (Correa et al. 2016).

Existe una importante cantidad de informacion teorica y practica acerca de la
motivacion en las personas. Su desarrollo conceptual es histoérico e involucra
el aporte de diversas disciplinas. Su origen se encuentra en la filosofia y en los
aportes de autores como Sdécrates, Platon, Aristdteles y Tomas de Aquino,
entre otros. Aqui, el énfasis estaba en la naturaleza irracional e impulsiva de
los motivos y en la division entre el alma y el cuerpo. En la era moderna,
Descartes distinguio entre aspectos pasivos (cuerpo) y activos (mente) de la
motivacion. Mas tarde, Charles Darwin propuso la idea de instinto y su origen
genético y William James popularizé la teoria del instinto de la motivacion
humana, idea que los etdlogos modernos denominaron patrones de accion fija.
Todo este cumulo de informacidn puede ser analizado desde diversos puntos
de vista. Desde las teorias psicoanaliticas, la motivacidén se relaciona con las
pulsiones inconscientes que determinan la vida psiquica del individuo. Desde
la fisiologia, es el resultado de una reaccién homeostatica que busca disminuir
la tension fisioldgica que se genera ante un estado de insatisfaccion o
necesidad (Ramirez, Abreu and Badii 2008).
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» En el caso de la motivacién en el trabajo, la definicion mas aceptada es la que
sefialan Latham y Ernst citado por Raymond and Northia (2016) , como un
proceso psicoldgico resultado de la interaccién entre el individuo (necesidades,
valores, cogniciones, intereses, metas, etc.) y el ambiente (condiciones de
trabajo, tipo de tarea, retroalimentacién, presioén temporal, etc).

» Para Ramirez, Abreu y Badii citado por Raymond and Northia (2016) la
motivacion ocurre como consecuencia de una necesidad, la que estimula a la
tensiébn en un organismo, que se realiza un esfuerzo intervenido por una
oportunidad de obtener la meta.

»= Tradicionalmente la motivacion en el trabajo ha constituido un proceso de
medular importancia tanto desde la perspectiva de la gestion organizacional
como desde la perspectiva de la investigacion. Resulta significativo el nimero
de teorias que se han desarrollado al respecto y la gran cantidad de
investigaciones que se han llevado a cabo hasta el momento. La motivacion
laboral hace referencia a la fuerza psicologica que impulsa a las personas a
iniciar, mantener y mejorar sus tareas laborales. Es por esto que la motivacion
en el trabajo ha sido uno de los constructos mas estudiados por la psicologia
del trabajo y de las organizaciones (Ruz et al. 2019).

= “Lamotivacion es, en sintesis, lo que hace que un individuo actlie y se comporte
de una determinada manera. Es una combinacion de procesos intelectuales,
fisiologicos y psicoldgicos que decide, en una situacion dada, con qué vigor se
actia y en qué direccion se encauza la energia”. (James A. F. Stoner 2007).,
“Los factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en un
sentido particular y comprometido.”

= Segun (Koontz 2012) “La motivacion es un término genérico que se aplica a
una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y fuerzas
similares. Decir que los administradores motivan a sus subordinados, es decir,
gue realizan cosas con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos e
inducir a los subordinados a actuar de determinada manera” citado por (Durand
Alvarez and Romero Maita 2019).

Después de analizado los conceptos presentados por diferentes autores se puede
considerar que la motivacién esta vinculada estrechamente a las necesidades de las

personas, siendo estas de diferentes tipos, la cual se traduce como un impulso una
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fuerza que orienta el comportamiento de una persona hacia una u otra actividad, a lo

cual le imprime un empefo particular.
1.4 Factores que intervienen en la motivacion laboral

La gestion de la voluntad de los trabajadores en el entorno laboral es un tema de
constante intranquilidad en todas las organizaciones del mundo. Todas las
motivaciones de los trabajadores son internas y diferentes para cada individuo. Una
de las caracteristicas innatas de los seres humanos es que su comportamiento no
puede predecirse al cien por cien. Las teorias de la motivacién son parciales ya que
no se ha enunciado todavia un modelo tedrico que llevado a la practica pueda motivar
a todos los trabajadores hasta el maximo nivel. Pero las teorias nos ayudan a través
de evidencias empiricas y tedricas a obtener la informacién suficiente para poder
gestionar la voluntad y la motivacion de las personas en un amplio porcentaje (Pefia
Estrada 2015).

Los factores que influyen en la voluntad y motivacion de los trabajadores se pueden
dividir en factores externos y factores internos a la empresa. Estos tltimos pueden ser
gestionados por la empresa, mientras que los primeros son ajenos a ésta.

A continuacion, se muestra una tabla que sintetiza a modo de introduccion, los factores

motivadores.

Dinero Factores individuales:
personalidad

Reconocimiento y el Ciclo Vital

elogio

Tiempo libre Circunstancias
personales

Trato de calidad y Contexto social y

preferencia de las tareas cultural
Promocion y desarrollo
profesional

Autonomia

Formacion
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Recreacion laboral

Regalos

Los modelos

organizacionales
Fuente: Elaboracion propia
Los factores motivacionales para una persona pueden ser tanto internos como
externos, de acuerdo a los internos se puede decir que un empleado necesita tener
motivaciones frente al logro, poder, afiliacion, autorrealizacion y reconocimiento. Para
hablar de los externos se definird cuéles son los mas relevantes y que espera un
empleado de ellos, supervision en tanto que el empleado sea evaluado y reconocido
por sus méritos de manera justa, grupo de trabajo en cuanto que el empleado cuente
con un grupo de personas que posibilite una relacion productiva , contenido del trabajo
en cuanto que las actividades desempefiadas por el empleado lo lleven a la creatividad
y no a la monotonia, salario en cuanto a la retribucion econdémica asociada al
desempeiio del puesto de trabajo y promocién en cuanto a recibir ascensos que
permitan alcanzar una mayor responsabilidad en la empresa que pertenece (Correa,
Bolivar and Pérez 2016).
Existe la tendencia en el sector empresarial a tratar indistintamente el término de
motivacion de los trabajadores y el de satisfaccion, pero existe una diferencia entre
ellas, como se expuso anteriormente la motivacion es interna del individuo y este se
muestra satisfecho ante la accion externa, este proceso puede ser representado de la

siguiente forma:

Incentivo o
estimulo

v Necesidad Valoracion
sastifecha — Cumplimiento
. . Expectativa
Necesidades |- Impulso | Comportamiento *
Necesidad
Insastifecha Experiencia

Retroalimentacion *

Fuente: (Bravo Macias 2018)
Esta relacibn que se expresa en este diagrama vincula con la teoria de las

expectativas presentada en el epigrafe 1.2.
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1.6 Conceptualizacion de Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral resulta ser otro aspecto de vital importancia al interior de una
organizacion, ya que permitird a un trabajador presentar un mayor grado de bienestar
y comodidad en su centro de trabajo que lo orillard a desarrollar sus funciones mas
Optimamente. La satisfaccion laboral es entendida de los siguientes modos: Las
organizaciones exitosas procuran ser excelentes lugares para trabajar e
intrinsecamente gratificantes para las personas. La satisfaccion en el trabajo tiene que
ver con la calidad de vida en el trabajo. Dicha satisfaccion no constituye un
comportamiento en si. Sino que se trata de la actitud de las personas frente a su
funcion en la organizacion (ORE CABRERA 2021).

La satisfaccion laboral se define como aquella percepcion positiva que tienen los
colaboradores acerca de su empleo, la cual es generada a través de una
autoevaluacion sobre las funciones asignadas segun el puesto que realizan. Es decir,
es la actitud del trabajador frente a la labor que desempefia y a la empresa en si,
basada en su sistema de creencias, valores y rasgos personales Robbins (2013).
Asimismo, la satisfaccion laboral puede estar enfocada al trabajo en general o0 a
alguna situacion especifica del mismo. Esto genera un sentimiento de agrado o
desagrado relativo hacia el trabajo; por lo tanto, implica un conjunto de sentimientos y
emociones favorables o desfavorables con los cuales el empleado lo evalia (Coz
Olavarria and Matto Mundaca 2021).

Se podria concluir que la satisfaccion laboral es la sensacion de sentirse bien frente a
un puesto de trabajo, entendiendo que el trabajo es mas que solo realizar las labores
gue corresponden, sino también la 26 interaccion con los demas miembros de la
organizacion y los niveles Jerarquicos, seguir las normas, y politicas organizacionales,
ser parte de la toma de decisiones (Cavero Tang 2021).

Para Palma Carrillo citado por Juarez Adauta (2012) es la actitud del trabajador hacia
su propio trabajo y en funcion de aspectos vinculados como posibilidades de
desarrollo personal, beneficios laborales y remunerativos que recibe, politicas
administrativas, relaciones con otros miembros de la organizacion y relaciones con la
autoridad, condiciones fisicas y materiales que faciliten su tarea y desempefio de
tareas.

La satisfaccion laboral constituye una dimensién actitudinal que ocupa un lugar central

en la consideracion de la experiencia del hombre en el trabajo (Melia and Peir6 1989).
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La satisfaccion laboral se define como un conjunto de actitudes desarrolladas por la
persona hacia su situacion de trabajo, actitudes que pueden ir referidas hacia el
trabajo en general o hacia facetas especificas del mismo; entonces, la satisfaccion
laboral se constituye en un concepto globalizador con el que se hace referencia a las
actitudes de las personas hacia diversos aspectos de su trabajo (Vaca et al. 2015).

Segun Pecino y Lopez, 2015 citado por Salazar-Ponce et al. (2021) afirman que la
satisfaccion laboral es un concepto el cual se puede definir como un estado de
conducta que tiene que ver con las sensaciones o emociones que adquieren o
desarrollan por las experiencias de su puesto de trabajo. Donde influyen diferentes
factores y parametros: conducta individual, actitudes, personalidad, estrés, valores,
aprendizaje grupal e intergrupal, estructura procesos, normas y funciones motivacion,
motivos, necesidades, esfuerzo, reforzamiento, liderazgo, poder, politica, influencia,
estilo, desempeiio individual, metas, satisfaccion con el puesto, satisfaccion con la
carrera, calidad del trabajo, cometido grupal, metas, moral, produccién Cohesividad,

desempefio organizacional y produccion eficiencia.
1.7 Importancia de la Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral es un aspecto muy significativo en las organizaciones,
resultando de especial interés para las investigaciones. Tal como menciona Weinert,
se comprende como la importancia de los deberes que deben realizar los trabajadores
en su centro laboral. Ademas, indica que es esencial y de suma importancia en las
organizaciones contar con la satisfaccion laboral, debido a que si el trabajador muestra
un disgusto por el ambiente laboral no podra estar comprometido, por ende su
desempefio sera deficiente, el cual se notara expresado en las actitudes diarias dentro
de la organizacion, y presentara dificultades en su relacion con el resto de
colaboradores, asi también es importante identificar al personal satisfecho porque
sera muy proactivo ayudando que la institucién logre cumplir con sus metas, de la
misma manera que el personal tendré cubierta sus necesidades (Inga Soto 2020).
Ademas, Stephen P. Robbins (2009) plantea que la satisfaccion laboral es importante
porque:

Se encontraron evidencia que los trabajadores insatisfechos no asistente
continuamente a su centro de labor aumentando el ausentismo ademas ocasionan

mayor porcentaje de rotacion de personal en la compafia al renunciar.
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Se ha demostrado que un colaborador satisfecho tiene mejor calidad de vida y salud

viviendo por mayor tiempo.

La satisfaccion laboral se manifiesta en el desempefio del colaborador en su vida

particular en la compafia.

1.8 Los factores que determinan la satisfaccion

Los factores que influyen en la satisfaccion variaran segun las caracteristicas del

individuo y de su puesto de trabajo. En el caso del personal operativo existen

antecedentes que sugieren que son factores particulares los que generan satisfaccion

en este tipo de trabajador son:

Estabilidad laboral: Tranquilidad que la empresa otorga a sus empleados
respecto a la continuidad de sus puestos de trabajo. Considerado como el mas
importante para los puestos operativos.

Aprendizaje: Oportunidades de aprendizaje, ya sea mediante la labor intrinseca
del trabajo, 0 mediante capacitaciones.

Beneficios extras: Econdmicos y no economicos (Seguro médico, vacaciones,
bonos, entre otros).

Condiciones de trabajo: Horario de trabajo, descansos, composicion fisica del
ambiente de trabajo.

Relacion con compafieros de trabajo: Competencias de los compafieros o el
apoyo y amistad recibidas de los mismos.

Supervision: Estilo de supervision o las habilidades técnicas, de relaciones

humanas o administrativas (Boada Llerena 2019).

Fuentes de Satisfaccion en el Puesto

Segun Luthans citado por Baltazar and Vargas (2022) afirma que a nivel de puesto

de trabajo existen varios factores que influyen en la satisfaccion laboral.

El trabajo mismo: El contenido del trabajo mismo es una fuente importante de
satisfaccion laboral. A un nivel mas pragmatico, algunos de los ingredientes
mas importantes de un empleo satisfactorio, descubiertos por encuestas a
través de los afos, incluyen un trabajo desafiante e interesante.

El pago: Las remuneraciones son parte muy importante en la satisfaccion
laboral. El recurso econémico permite a los miembros de una organizacién no
solo a satisfacer sus necesidades basicas, también sirven para satisfacer otras

necesidades, como de vivienda, tecnologia, culturales y sociales.
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= Oportunidades de promocion: Generalmente las promociones que se dan en
los trabajadores producen diferentes grados de satisfaccién. Provocan
reacciones distintas en el personal, por que cambian algunas condiciones en el
trabajador como las condiciones de trabajo, cambio de sus funciones, mejoras
en algunos beneficios.
= Supervision: asumir funciones de supervision es una fuente de satisfacciéon
laboral, ya que esta permite sentir al trabajador que su actividad laboral esta
siendo valorada tanto en términos econdmicos como en un incremento de sus
responsabilidades por la confianza que los niveles directivos depositan en él.
= Grupo de trabajo: se caracteriza porque se conforma con la finalidad de cumplir
con un objetivo comun en la organizacion, por lo general tiene la direccion de
un lider, y este grupo o equipo de trabajo actian en forma coordinada y
armonica a fin de lograr este objetivo quitando sus intereses personales en pos
del interés general.
= Condiciones de trabajo: producen un efecto moderado en la satisfaccion
laboral. Si las condiciones de trabajo son buenas (ambiente limpio y atractivo),
al personal se le facilitara llevar a cabo su trabajo. Si las condiciones de trabajo
son deficientes (ambiente caluroso y ruidoso), al personal se le dificultara
realizar sus tareas.
Como se ha presentado existe una estrecha relacion entre motivacion y satisfaccion,
mediando entre una y otra la accion de un agente externo que propicie esta ultima,
siendo la organizacion un elemento esencial en este proceso a través de un conjunto

de factores y fuentes o vias.

1.9 Rol de la Gestidon de los Recursos humanos (GRH) en la satisfaccién

laboral

Aungue no solo el area de recursos humanos esta involucrada en la satisfaccion
laboral, el rol de esta area dentro de la organizacién resulta decisivo en la satisfaccion
laboral, a ella le corresponde planificar acciones empresariales tanto de recursos
materiales como de recursos personales y tiene como objetivo fundamental fomentar
una relaciéon de cooperacion entre los directivos y los trabajadores, y su clave para el

éxito reside en que la comunicacion fluya del nivel superior al nivel inferior, y viceversa.
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La GRH implica el manejo del elemento mas preciado, el hombre, cuyo desarrollo no
es privativo del dispositivo de la RH, sino atafie a todos los dirigentes y su actividad
se lleva a cabo en el gran sistema de la organizacion.

Se puede afirmar que la Gestion de Recursos Humanos sefiala la necesidad de una
participacion activa de todos los trabajadores de la empresa, vela porque este proceso
se efectué en toda la organizacion, donde las jerarquias y mandatos queden en un
segundo plano, vinculando las relaciones de los trabajadores con la actividad
empresarial, logrando asi un alto grado de compromiso con la misma (Gallardo-
Gallardo et al. 2012).

Funciones de Recursos Humanos (RRHH) en las organizaciones

El término conocido como RRHH se ha transformado en uno de los primordiales
exponentes dentro de la psicologia organizacional, precisando a sus estudiosos en
ejercer una contribucion positiva en la generacion de herramientas para identificar el
perfil idoneo para ocupar una plaza de trabajo, ya que no solo es un departamento
gue contribuye en la bausqueda de fuerza laboral sino también contribuye en alcanzar
los objetivos organizacionales que conducen al éxito de la misma (Martin Caballero
2019).

El Centro Europeo de Postgrado (2020), menciona que para tener una mejor idea de
la relevancia de los RRHH se debe poseer la premisa de que, todo tipo de entidad
estd compuesta por capital humano. Dicho segmento cumple funciones especificas
dentro de la organizacion y por ende el contexto externo e interno en el que se
desenvuelve. La gestion de los RRHH dentro de las empresas y sus economias, se
ocupan basicamente de encontrar a las personas adecuadas, ubicarlas en el lugar o
trabajos adecuados, capacitarlas y desarrollarlas para un mejor desempefio,
proporcionando y manteniendo su motivacion a través de la calidad de vida laboral
para que el empleador y los empleados puedan obtener sus recompensas y
convertirse en comprometido., todo ello contribuye a la satisfaccion laboral (Pin and
Anabel 2020).

La forma en que se tratan los RRHH en una organizacion depende de la filosofia de
la distribucion y la planificacion hacia la gestion de recursos humanos (Calderén and
Ibafiez 2015).

Importanciay factores que influyen en la gestiéon de los recursos humanos
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La manera en que el area de recursos humanos contribuye de manera favorable a
alcanzar los objetivos organizacionales en términos de desempefio y de generacion
de oportunidades de crecimiento es lo que respalda su importancia dentro de una
entidad. Ademés, existen otros factores a evaluar como la seguridad y el buen
ambiente laboral, el aprovechamiento de las habilidades y destrezas del capital
humano, asi como el mejoramiento del desempefio individual del trabajador dentro del
area designada.

Cabe destacar que con una correcta gestion de los recursos humanos en una entidad
genera un impacto positivo en el desempefio estratégico y financiero del mismo,
incluyendo otros aspectos como: una mayor productividad de los empleados y mejores
resultados financieros (Pin and Anabel 2020).

La calidad e importancia de gestionar los RRHH también se demuestra en todas las
formas en que los recursos humanos apoyan las necesidades de los empleados en
las distintas etapas de su carrera. El departamento de RRHH garantiza que los
empleados tengan las herramientas, los recursos y el liderazgo que necesitan para
desarrollar su potencial, lo cual no es poca cosa si se considera que cada empleado
tiene necesidades diferentes en el lugar de trabajo. El profesional de RRHH dentro de
su area también se enfoca en mejorar la experiencia de los empleados en cada punto

del ciclo de vida del empleado.
1.10 El capital humano y su influencia en los cambios organizacionales

Los seres humanos estan condicionados adaptarse a diferentes medios y estos a su
vez generan cambios conductuales y nuevas formas de interaccion con otros, y
comportamientos individuales que impactan el espacio en el que se desenvuelvan.
Este es el escenario donde se mueven cada dia las organizaciones, en el que la
administracién del capital humano desempefia un rol de vital importancia que le
permite crear, identificar o modificar nuevas formas que acoplen a los diferentes
colaboradores de la organizacién en un solo eje sincronizado con objetivos en comun,
en el cual se permitan identificar y suplir las necesidades mas influyentes generando
resultados positivos en la empresa. Para que los resultados sean efectivos, se debe
estar en constante modificacidbn de comportamientos y es en este momento donde las
compaiiias estan obligadas a modificar sus conductas, liberarse de la zona de confort

y generar nuevas ideas que satisfagan a los colaboradores (Marin et al. 2016).
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1.11 Estabilidad Laboral

= La estabilidad laboral es la exigencia a todo empleador de mantener al
trabajador bajo una contratacion a plazo indefinido, a menos que se produzca
una causal de despido por cometer una falta previamente establecida.
Asimismo, se le considera un derecho laboral que sirve de sustento para el
desarrollo de las deméas garantias que el Derecho otorga al trabajador. La
estabilidad laboral, implica la exigencia de una “causa de justa separacién”
como requisito para la validez del despido, de lo que se deduce, que este
instrumento descarta el despido sin causa, o por ser contrario al derecho al
trabajo. De igual forma, enumera como medidas reparadoras especificas del
despido injustificado la indemnizacion (tutela resarcitoria) o la readmisién
(tutela restitutoria) (Bustamante 2012).

= Concha Valencia citado por Yucra and Cheje (2019) plantea que la estabilidad
laboral es un derecho del trabajador de mantener su puesto en un tiempo
indeterminado, a menos que se verifique una causal de despido. Este derecho
tiene su sustento en el principio de continuidad, que es aplicado en contratos a
plazo indeterminado.

= La Estabilidad es un derecho fundamental de los trabajadores, que le garantiza
su permanencia en el empleo. En su sentido mas amplio, la estabilidad es uno
de los elementos de la relacién de trabajo, que se suma a la prestacion de
servicios, a la remuneracion y a la dependencia o subordinacion; al encontrarse
el sujeto que labora en circunstancias que definan su permanencia en el
servicio, sea en el sector publico o privado (Boscan 2015).

= La estabilidad laboral puede ser comprendida como una consecuencia de la
satisfaccion laboral; Cuesta Santos en su texto plantea la estabilidad como un
indicador de la satisfaccidon, pues aunque no son aspectos condicionantes del
comportamiento de los trabajadores, se ha comprobado su relacion (Santos
2019).

1.11.1 Relacién de la estabilidad laboral con el principio de continuidad

del derecho laboral

Doctrinariamente, la estabilidad laboral es una manifestaciéon del principio de

continuidad del derecho laboral.
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Este principio dentro de sus multiples manifestaciones, sefiala dos que son muy
importantes y tienen relacion con la estabilidad laboral:
= La preferencia por la contratacion a plazo indeterminado a esta manifestacion
del principio de continuidad se le denomina estabilidad laboral de entrada
= El limite al despido arbitrario. A esta manifestacion se le llama estabilidad
laboral de salida.
A estas dos manifestaciones se llama “estabilidad laboral” (Sevillano 2016).
Objetivo de la estabilidad laboral
El objetivo de la estabilidad laboral es proteger el derecho al trabajo e impedir los actos
arbitrarios de los empleadores.

1.12 El clima laboral

Un aspecto relacionado con la motivacion y la satisfaccion laboral es el clima laboral
u organizacional, considerandose un indicador para evaluar los mismos. El clima
laboral aborda elementos que evallan actitudes y conductas que intervienen
directamente en el desarrollo empresarial, esto esta dado por la interaccion de los
individuos con el entorno en el que se desenvuelven. Por lo que el comportamiento de
los humanos dentro de una organizacion afecta a sus procesos, debido a que los
individuos buscan satisfacer sus necesidades a través del trabajo que realizan.

El Clima laboral es un fendmeno interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento
gue tiene consecuencias sobre la organizacion; de donde se puede destacar que
dentro de la conducta intervienen varios factores tanto internos como externos que
alteran el accionar de los individuos. Dando a entender que la importancia radica en
el diagndstico y tratamiento de clima para formular estrategias que permitan mejorar
el desempefio tanto individual como empresarial usando estilos de direccién y
métodos que permitan la comunicacién, toma de decisiones y la solucién de
problemas de manera correcta (Chiavenato 2014).

Por lo tanto, el clima laboral esta dado por el medio a través del cual se desarrolla el
trabajo de los individuos de manera habitual influyendo directamente en la satisfaccion
del personal y la productividad de las empresas, por lo que trabajar para alcanzar un
clima laboral adecuado y responsable se ha vuelto uno de los objetivos mas grandes
de las organizaciones. La motivacién individual conduce al clima laboral favorable, ya

gue los seres humanos estan implicados en la adaptaciéon de situaciones con el fin de
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satisfacer sus necesidades y garantizar su equilibrio emocional (Ferndndez Fernandez
2020).

1.13 Componentes que intervienen en el clima laboral

Segun Salazar, Guerrero, Machado & Cafiedo Salazar Estrada et al. (2009) en su
estudio muestra los componentes que con frecuencia intervienen en el clima laboral,
siendo estos:
= El ambiente fisico que comprende el espacio fisico.
» Las instalaciones.
* Los equipos instalados.
= El color de las paredes.
» Latemperatura.
= El nivel de contaminacion.
= Las caracteristicas estructurales como el tamafio de la organizacion, su
estructura formal, el estilo de direccion, etcétera.
= El ambiente social que abarca aspectos como el comparierismo, los conflictos
entre personas o entre departamentos y la comunicacion.
= Las caracteristicas personales como las aptitudes y las actitudes, las
motivaciones y las expectativas.
= El comportamiento organizacional compuesto por aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de
tension y demas (Zenteno-Hidalgo and Silva 2016).
Caracteristicas del clima laboral
En el clima laboral se manejan varias caracteristicas en donde las mas importantes
son las que se muestran a continuacion:
= El clima organizacional es permanente, es decir las empresas guardan cierta
estabilidad de clima laboral con ciertos cambios.
= Los comportamientos de los trabajadores son modificados por el clima de una
empresa (Pou Sanchez and Diaz Melo 2020).
Tipos de clima laboral
De acuerdo a un articulo publicado por Eden Spring citado por Fernandez Fernandez
(2020) una gran parte de las empresas esta relacionada con cuatro tipos de ambientes

laborales los cuales esta manejados por los estilos de direccidn existentes:
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= PATERNALISTA: Existe una cierta confianza y cordialidad entre los distintos
estamentos de la empresa, pero falta una verdadera comunicacion entre la
direccion, las lineas jerarquicas intermedias y los empleados.

= CONSULTIVO: Es cuando la direccion tiene bastante confianza en sus
empleados. Por este motivo, aunque las decisiones importantes se toman en
la parte alta de la estructura jerarquica es consultado con los demas puestos
de trabajo.

= AUTORITARIO: Se da en las empresas en las que la direcciébn no confia en
sus empleados.

= PARTICIPATIVO Es el sistema ideal que todas las organizaciones deberian
tomar como modelo porque existe una plena confianza en los empleados por
parte de la direccion.

Funciones del clima laboral

Tolerancia a los errores Grado en que los errores se tratan en una forma de apoyo
aprendizaje, mas bien que en una forma amenazante, puniti

inclinada a culpar.

Recompensa El sentimiento de que a uno se le recompensa por hacer bie
trabajo; énfasis en el reconocimiento positivo mas bien que

sanciones. Se percibe equidad en las politicas de paga y promoc

Riesgo El sentido de riesgo e incitaciéon en el oficio y en la organizacion;
insiste en correr riesgos calculados o es preferible no arriesgas

nada?

Apoyo La ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del gr

énfasis en el apoyo mutuo, desde arriba y desde abajo.

Cordialidad El énfasis en lo que quiere cada uno; la permanencia de gr
sociales amistosos e informales.

Normas La importancia percibida de metas implicitas y explicitas, y horme
desempefio; el énfasis en hacer un buen trabajo; el estimulo

representan las metas personales y de grupo.
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Conflicto

Identidad

Conflicto e inconsecuencia

Adecuacion de la planeacié

Desvinculacion

Obstaculizaciéon

Esprit

Intimidad

Alejamiento

Enfasis en la produccion

El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quierer
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la

no permanezcan escondidos o se disimulen.

El sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es un miel
valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a
espiritu.

El grado en que las politicas, procedimientos, normas de ejecucic

instrucciones son contradictorias o no se aplican uniformemente.

El grado en que los planes se ven como adecuados para logra

objetivos del trabajo.

Lograr que el grupo que actia mecanicamente; es decir un grupc

"no esta vinculado" con la tarea que realiza se comprometa.

Lograr que el sentimiento que tienen los miembros de que €
agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se consid

indtiles. No se esta facilitando su trabajo, Se vuelvan (tiles.

Es una dimension de espiritu de trabajo. Los miembros sienten
sus necesidades sociales se estan atendiendo y al mismo tie

estan gozando del sentimiento de la tarea cumplida.

Que los trabajadores gocen de relaciones sociales amistosas. Es
una dimension de satisfaccion de necesidades sociales,

necesariamente asociada a la realizacion de la tarea.

Se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado c¢
informal. Describe una reduccién de la distancia "emocional" ent

jefe y sus colaboradores.

Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado
supervision estrecha. La administraciéon es Medianamente direc

sensible a la retroalimentacion.
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Empuje

Consideracion

Responsabilidad

Estructura

Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado
esfuerzos para "hacer mover a la organizacion”, y para motivar c
ejemplo. El comportamiento se orienta a la tarea y les merece

miembros una opinion favorable.

Este comportamiento se caracteriza por la inclinacién a tratar
miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en térn
humanos.

El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no estar consult:
todas sus decisiones; cuando se tiene un trabajo que hacer, sabel
es su trabajo.

Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que
en el grupo, se refieren a cuantas reglas, reglamento
procedimientos hay; ¢ se insiste en el papeleo "y el conducto reg

o hay una atmadsfera abierta e informal?

Fuente Castafieda Velasco (2016)

Conclusiones parciales

1. La motivacion ha sido tratada por diferentes autores, del analisis de las

definiciones presentadas por los mismos se puede concluir que es una fuerza
interna que impulsa la actuacion, vinculada a necesidades intrinseca de los
mismos y que potencia buenos resultados de los trabajadores, si se conduce
adecuadamente.

La satisfaccion se alcanza cuando se logra emplear adecuados estimulos a los
trabajadores incidiendo en los niveles de desempefio. Existen diferentes
estimulos que pueden ser empleados en las organizaciones para logara este
fin, el clima laboral es un indicador que puede ser usado para conocer el nivel
de satisfaccion de los trabajadores.

La actividad del area de RRHH es decisiva para lograr conocer las motivaciones
y propiciar la satisfaccién laboral, por el rol que juega la misma, en las
organizaciones, la cual conduce estudios de clima laboral y propicia las

funciones del mismo.
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Capitulo 2 Procedimiento metodoldgico de la investigacion

El presente capitulo se da respuesta al segundo objetivo de la investigacion; aborda
las distintas etapas a través de las cuales se describe la metodologia para el
diagnéstico de la motivacion y la satisfaccién laboral en la empresa.

2.1 Importancia del diagndstico organizacional

El diagnéstico organizacional constituye una fase necesaria de los programas de
desarrollo de las organizaciones laborales. Aqui se realiza una descripcion profunda
y detallada del estado actual de la organizacién y la dinamica de su posible desarrollo,
se reflejan los problemas, insuficiencias, cualidades, virtudes, en fin, fortalezas a
aprovechar por la organizacion y debilidades a superar.
La fase de diagndstico organizacional es importante ya que es un punto de partida
para proyectar el camino a seguir por la organizacion para el logro de los objetivos
gue se han propuesto, planificandose las acciones a seguir sobre la base de las
fortalezas y debilidades identificadas por la organizacion.
Se trata de identificar preocupaciones, amenazas, problemas y sus consecuencias,
asi como sus fortalezas y oportunidades, para establecer metas, prioridades y
objetivos (Rizo 2009).
En su esencia el diagnodstico organizacional se considera un proceso ciclico, flexible,
sistémico, con caracter proactivo, que representa uno de los pasos mas importantes
de los programas de desarrollo de las organizaciones laborales.
El proceso de diagnostico laboral se estructura en cuatro pasos fundamentales:
= El primero es donde se recopila la informacion que se necesita y se realiza a
través de instrumentos de informacibn como encuestas, entrevistas y
observacion, entre otras.
= Se integran todos estos datos obtenidos y se describe la situacion actual de la
organizacion.
= De aqui se pasa a la orientacion hacia el proceso de solucion del problema,
donde se definen los objetivos 0 metas de accidn a seguir y sus posibles efectos
0 consecuencias, los recursos que serian necesarios para lograr dichos
objetivos y las fuentes de resistencias al cambio que deberan ser enfrentados

por la organizacion.
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= Se decide que debe ser cambiado y como actuar para introducir el cambio y
por ultimo debe existir una retroalimentacion de la informacién obtenida
mediante su divulgacion entre los miembros gerenciales, asi como todos los
trabajadores involucrados en dicho proceso.

Principios en los que se sustenta el procedimiento

= Adaptabilidad: referido a su capacidad de ser aplicado por cualquier
organizacion, sea de produccién o servicios, que desee realizar este analisis.

= Caracter participativo y creativo: dado por su propiedad de crear un ambiente
participativo y creativo para su aplicacion.

= Mejoramiento continuo: basado en que permite retroalimentarse; mejorando
aspectos que pudieran presentar deficiencias para lograr la mejora progresiva
y continua.

= Requisitos previos para la realizacion de la investigacion

= Existencia de documentos y referencias en la organizacion relacionados con el
tema.

= Disposicion a recopilar y compartir informacion por todos los implicados.

= Motivacion e implicacion de los especialistas, directivos y expertos vinculados,
de modo tal que comprendan la importancia de la accion conjunta para el logro

de los objetivos propuestos.
2.2 Descripcion del procedimiento

El procedimiento metodologico disefiado consta de 5 etapas interrelacionadas. El
mismo sigue una ordenada secuencia logica para dar respuesta a la problematica
planteada en esta investigacion. La representacion del procedimiento se refleja
seguidamente en la Figura 2.1.

Figura 2.1: Procedimiento para el diagnostico de la motivacion y satisfaccion laboral en la
Cadena de Tiendas Caribe Division Matanzas.
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Etapas

Etapa 1
Caracterizacion de la .,Etapa 2 _
Organizacion Creacion del equipo de
trabajo (seleccion de
expertos)
Etapa 3
Seleccion del test de Etapa 4
motivacion Y Sa.t|SfaCC|0n Ap“caC'én y ané“S'S del
test
Etapa 5

Elaboracion del Plan de
Acciones de Mejora

Fuente: Elaboracion propia.

Etapa 1 Caracterizacion de la Organizacion

Esta primera etapa es fundamental para poder conocer las principales caracteristicas
y objetivos principales de la organizacion.

Breve caracterizacion Cadena de Tiendas Caribe Division Matanzas

El 1 de enero de 1995 como resultado del proceso de perfeccionamiento de la Cadena
de Tiendas TRD — Caribe fue creada la Division Territorial Matanzas ubicada en la
Calle Milanés 29223 altos esquina Manzaneda. Empresa que se ha concebido como
una organizacion provincial, multiproducto y multimercado, estructurada a partir de
una Division, en Unidades Comerciales con Pisos de Ventas, Puntos de Ventas y
kioskos, Base de Almacenes, una Unidad Basica de Servicios Técnicos, Unidad
Docente y otras entidades subordinadas, con un criterio comercial integral teniéndose
en cuenta el objeto social por la cual fue creada. Cuya Division Territorial es
subordinada a la Organizacion Superior de Direccibn Empresarial denominada
estructuralmente como la Division TRD — Caribe en Matanzas.

La Division Territorial denominada Division TRD — Caribe en Matanzas, consta de 23
Unidades Comerciales y 68 Puntos de Venta y kioskos, para un total de 88 Unidades,

distribuidos en toda la provincia.
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La entidad cuenta con cinco procesos y dos subprocesos los cuales se pueden
explicar con la siguiente relacion:
» Los procesos estratégicos los conforman el proceso de gestion de la direccién
y el proceso de gestién econdémica financiera (GEF).
= El proceso de realizacion o ejecucion esté integrado por el proceso de gestion
de comercializacidbn minorista y los subprocesos de gestiébn de suministros de
gestion logistica.
» Los procesos de apoyo o gestidn de los recursos incluyen al proceso de gestion
de capital humano y el proceso de gestion de aseguramiento.
El proceso de GEF, tiene como propdsito lograr la eficiencia en la estrategia financiera,
incremento de los ingresos, utilidades y reduccion de gastos, asi como la
responsabilidad de las cuentas por pagar y cuentas por cobrar. En el mismo se
encuentran los sistemas: planificacion, contabilidad, relaciones financieras, costos y
precios. Este es el mas complejo por la cantidad de operaciones y transacciones
diarias que genera y por el volumen de informacion que se maneja, por lo que los
controles deben ser mas rigurosos y sistematicos.
Estructura organizativa:
La maxima autoridad en la cadena es el Director General, al que se le subordinan los
Directores Adjuntos, los Directores y Jefes de departamento de la Direccién General,
asi como los Directores de las divisiones y el Gerente General del CCE ““La Epoca’”,
UBST y mantenimiento e inversiones.
La organizacion, planificacion y control del trabajo en la cadena se lleva a cabo a
través de las siguientes areas de trabajo:
= Economia
» Recursos humanos
= Compras
= Politica comercial
= Logistica
» Informatica
= Seguridad empresarial
Politica de Calidad de TRD Caribe:
Trabajar por la comercializacion minorista y los servicios orientados a la satisfaccion

de las expectativas de los clientes internos y externos, en sus diferentes segmentos
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de mercado, con profesionalidad, sostenibilidad y eficacia. Para ello adoptamos
progresivamente un Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas ISO 9000
gue asegure efectividad en nuestros procesos y la mejora continua.

Contamos ademas con un Sistema de Proteccién al Cliente que garantiza la fiabilidad
del servicio y la proteccion de su compra.

Valores y ética de la organizacion

Dentro de los valores de la organizacion se tienen los siguientes: ética, laboriosidad,
sentido de pertenencia-consagracion-responsabilidad-honradez-honestidad, todo ello
se traduce en su comportamiento con el sello de la cultura del buen servir, el trato
adecuado y de excelencia, la respuesta aceptada y rapida su demanda, disposicion
para incrementar la satisfaccion el cliente y con concebir el trabajo como fuente de
rigueza, como un deber, la via honrada para la realizacion de los objetivos sociales
actitud patriotica y revolucionaria. Sentirse reconocido y comprometido con los
resultados del equipo de trabajo. Cumplir con el compromiso contraido y asumir las
consecuencias de nuestros actos. Rectitud, integridad y dignidad en todos los ambitos
de la vida y en la accidn de vivir de su propio trabajo y esfuerzo.

Mision

La Cadena TRD Caribe, es una empresa dedicada a la comercializacion minorista,
orientada a la satisfaccion del cliente en sus diferentes segmentos de mercado, con
profesionalidad, sostenibilidad y efectividad.

Vision

Somos en Cuba la Cadena de Tiendas de referencia, por la calidad de los servicios
gue presta a sus clientes en sus diferentes segmentos de mercado, con trabajadores
profesionales y comprometidos.

Matriz DAFO de La Cadena TRD Caribe (ver anexo 1)

Etapa 2 Creacion del equipo de trabajo (seleccidon de expertos)

Esta segunda fase del procedimiento comprende la integracion de un equipo de
trabajo, donde los miembros seran avalados como expertos, ademas del investigador
gue funcionara como facilitador del proceso. La seleccién de uno u otro depende tanto
del objeto a evaluar como de los objetivos que persigan el evaluador y la facilidad de
acceso a los expertos. Garrote and del Carmen Rojas (2015). Los mismos seran

consultados ante cualquier necesidad de informacién o de realizacion de andlisis
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mediante técnicas grupales que permitan obtener los resultados mas veraces
posibles.
Se entiende por experto
El término de experto es ambiguo, por ello definimos como tal a aquel cuya formacion
y experiencia previa le ha permitido alcanzar un dominio sobre un asunto que excede
el nivel promedio de sus iguales, y que esta en disposicién de exponer sus opiniones
sobre dicho asunto para que sean utilizadas como juicios conclusivos. Se le considera
apto para emitir criterios certeros, por quien se los solicita. Garcia Valdés and Suarez
Marin (2013). El r6tulo de experto se extiende para referirse ademas de a un individuo,
a un grupo de personas 0 a una organizacion, lo que no consideramos acertado, ya
gue es siempre un individuo en particular en ultima instancia, el que ofrece su opinion
como miembro del grupo o la organizacion en cuestion y en dicho caso, es su
pertenencia a esta agrupacion el criterio de su seleccion.
La palabra experto procede etimolégicamente del latin “experitus”, vocablo integrado
por el prefijo “ex” que indica “hacia afuera”, “per” que se refiere a “arriegar” y el sufijo
de receptor de la accion “to”. Un experto es alguien que tiene mucha experiencia en
algo, un perito o entendido en determinada cuestion, lo que lo hace confiable (Borner
et al. 2010).
Habil con mucha experiencia en algo. Especialista en una materia.
Experto es todo aquél que conoce a profundidad un tema, que tiene experiencia y
habilidad en él. El experto cuenta con una gran experiencia empirica que le ha
permitido poner practica el conocimiento tedrico y a través de esto es que logra,
realmente, dominar el tema.
Persona que lleva mas de 10 afios de experiencia en el mismo trabajo con resultados
satisfactorios (Ordofiez-Pinilla 2017).
Individuo u organizacion con un elevado nivel de calificacion en una esfera; capaz de
ofrecer valoraciones conclusivas de un problema en cuestion con un maximo de
competencia (Nogueira Rivera 2002).
Requisitos de los expertos seleccionados

= Estar conformado entre 10 y 5 miembros.

= Garantizar variedad de conocimientos de los miembros del grupo de trabajo.

= Tener la disposicion de los miembros del grupo para llevar a cabo las

actividades necesarias.
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= Nombrar a un coordinador del grupo de trabajo.

= Disponer de la presencia de un consultor externo.
En esta etapa se comenzara por elegir a un conjunto de candidatos a los cuales, una
vez conocida su disposicion a participar en la investigacion se les aplicara el test de
experticia.
El trabajo con grupos de expertos debe estar avalado por su grado de “experticia”
aspecto que ha sido destacado por varios autores como Negrin Sosa (2003). Esta
evaluacién de los expertos se realiza a partir del calculo del coeficiente de
competencia “K” del experto con la aplicacion del cuestionario de competitividad. El
valor de este coeficiente debe cumplir con la restriccion fijada por el umbral de decision
para esta seleccion: 0.8 <K < 1. Esto significa que todos los expertos son competentes
y pueden ser utilizados para complementar los objetivos de la investigacion. Su calculo

se realiza a partir de la siguiente expresion:

K = 1/2 (Kc + Ka)

Donde:

Kc: Coeficiente de Conocimiento, informacion que tiene el experto acerca del
problema a resolver sobre la base de la valoracion del propio experto en una escala
de 0 a 10 y multiplicado por 0.1 (dividido por 10). De modo que la evaluacion 0 indica
absoluto desconocimiento de la problematica que se evalla; mientras que evaluacion
1 indica pleno conocimiento de la misma. Entre estas evaluaciones limites (extremas)
hay (9) intermedias, sobre esta base se elabora el cuestionario de competencia al
experto Ka: Coeficiente de Argumentacion o fundamentacion que se obtiene al aplicar
una segunda fase del cuestionario de competencia; donde cada experto debe valorar
sus fuentes de conocimientos las cuales se clasifican segun criterio en Alto, Medio y
Bajo. Finalmente se utiliza la escala propuesta de una tabla patron y se determina el
valor de Ka para cada experto. Esta etapa es crucial en la investigacion, de ahi la
importancia de capacitar al grupo de expertos seleccionado sobre la finalidad del
procedimiento propuesto, lo que propiciara el mejor desarrollo y aplicacién del mismo.
Una vez aplicado el test seran seleccionados aquellos expertos con un Kc = 0.8, el
equipo debera estar compuesto por al menos 7 expertos.

Etapa 3 Seleccion del test de motivacién y satisfaccion
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Esta fase tiene como objetivo la seleccion del test de motivacién y satisfaccién que
sera empleado en la organizacion. Esta seleccion ha de realizarse a través de un
minucioso analisis de los expertos; para lo cual han de seguirse los siguientes pasos:
Paso 1 Conformacion de un listado inicial de diferentes test para medir la motivacion
y satisfaccion en la organizacion.

Para la conformacion de este listado inicial, el equipo de trabajo puede partir de
investigaciones analogas precedentes que estén cientificamente validadas, o en caso
contrario habran de definirse a través de la consulta de las teorias motivacionales
existentes; pudiéndose tomar los factores propuestos por una teoria en especifico o
la combinacién de todas ellas. Esto estara sujeto a criterio de los expertos. Para esta
etapa se sugiere aplicar como técnica la Revision documental.

Listado de los Test de motivacion y satisfaccion

Se presenta el conjunto de test que pueden ser aplicados segun revision realizada
entre ellos:

1. La Escala de Clima Organizacional de 21 preguntas tiene como objetivo medir
la percepcion del ambiente laboral en las empresas; dirigido a trabajadores
desde los 18 afios de edad. Mide 7 aspectos del clima organizacional:
Motivacion, Comunicacion, Autorrealizacion, Relaciones Humanas, Direccion,
Control y Objetivos. El examinado debe responder a las preguntas formuladas
con alternativas multiples, la misma que son Revista de Investigacion en
Psicologia, Vol.3 No.1, Julio 2000 16 puntuadas de acuerdo a los criterios
establecidos. Los puntajes totales permiten categorizar el clima en Ineficaz,
Bueno y Motivador (Palma Carrillo 2011).

2. El Cuestionario de Motivacion para el Trabajo (cmt). Esta prueba tiene una
duracion entre 20 y 30 minutos y su administraciéon puede ser individual y
colectiva, su aplicacion puede ser tanto en adolescentes como en adultos con
nivel minimo de educacion de 4 afios de bachillerato Para la calificacion del
CMT se puede calificar manualmente con el empleo de las claves de
calificacion o con el empleo del programa del computador Fue disefiado para
identificar y valorar objetivamente 15 factores de motivacion e incluye 5
variables representativas de las condiciones motivacionales internas (logro,

poder, afiliacion, autorrealizacién y reconocimiento).
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9.

De este modo se obtienen las categorias centrales del estudio, es decir los
factores motivacionales internos y externos, y los medios para obtener
retribuciones en el trabajo, centrando la investigacion en cada uno de ellos.

En la fase de aplicacion: una vez determinado el modelo metodolégico en
términos del tipo de estudio, el nivel y los enfoques, se planearon los
mecanismos para ubicar los espacios y escenarios para desarrollar el estudio.
A su vez, se planearon y desarrollaron los recursos propios de las técnicas de
recoleccion y registro de los datos. Esta fase se caracteriza por la
sistematizacion y el procesamiento de los datos, a partir de lo cual se realiza
su analisis y su interpretacion. Este es un proceso alterno y dinamico que
acompafa la investigacion de principio a fin. Las técnicas y estrategias se
seleccionaron de acuerdo con la problematica (Cardona-Echeverri 2011).

Otra prueba que se utiliza en el ambito organizacional es Correa, Bolivar and
Pérez (2016). Esta prueba se utiliza con el fin de evaluar 5 motivos y contra
motivos de acuerdo al modelo de rueda de motivos: autonomia-afiliacion, poder
cooperacion, logro-hedonismo, exploracién-seguridad, contribucion-
conservacion, la administracion de esta prueba puede ser individual o colectiva
y su duracion es de 25 minutos aproximadamente. Este cuestionario se puede
utilizar para identificar el rendimiento laboral de los empleados y sus conductas
laborales (Correa, Bolivar and Pérez 2016).

Cuestionario Motivacion Laboral. A continuacién, se presentan una serie de
preguntas elaboradas con el proposito de determinar la motivacion que el
trabajo produce en las personas, asi como los factores que intervienen en ésta.
Para ello, se le pide responder a todas las preguntas (ver anexo 2).
Cuestionario ¢ A USTED, QUE LO MOTIVA? (ver anexo 3).

Diagnastico sobre satisfaccion laboral el cual es procesado con el Cuadrado de
Yadov (ver anexo 4).

Diagnastico sobre satisfaccion laboral (ver anexo 5).

10.Test de Motivacién (ver anexo 6).

Paso 2 Presentacion final de los test de motivacidén y satisfaccién a aplicar en la

organizacion

La seleccion final de los test seran el objeto de evaluacion del procedimiento; parte

del listado primario del test conformado en el paso anterior de esta etapa, aplicando
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el Método de Delphi. Este método comprende el trabajo con el grupo de personas
avaladas como expertos en la etapa 1 de este procedimiento, los cuales deben tener
un elevado nivel de conocimiento del tema de la investigacién, de las funciones y de
las actividades que en general deben acometerse por los trabajadores en un
determinado puesto. Asi como de la misién, vision y estrategia empresarial de la
entidad objeto de estudio. Ellos tienen la responsabilidad de determinar cuales son los
principales test de motivacion y satisfaccion que se ajustan con las caracteristicas de
la empresa. En esta etapa de la investigacion las herramientas mas utilizadas son:
Método Delphi, Coeficiente de Concordancia de Kendall.
Para esta investigacion se recomienda el uso del Método Delphi porque es una
metodologia estructurada para recolectar sistematicamente juicios de expertos sobre
un problema, procesar la informacion y a través de recursos estadisticos, construir un
acuerdo general de grupo. Permite la transformacion durante la investigacion de las
apreciaciones individuales de los expertos en un juicio colectivo superior (Garcia
Valdés and Suarez Marin 2013).
Como resultado de este proceso se deciden aplicar 2 cuestionarios de los listados en
el paso 1 de esta etapa:

= Cuestionario Motivacion Laboral (ver anexo 2).

= Diagnéstico sobre satisfaccion laboral (ver anexo 5).
Etapa 4 Aplicacion y analisis del test
Paso 1 Aplicacion de los cuestionarios: en este paso se decide la estrategia a seguir,
se determina la muestra que sera objeto de investigacidon y los criterios de
estratificacion que seran utilizados, asi como el momento y condiciones en que sera
aplicado los instrumentos.
Para llevar a cabo la aplicacion de los cuestionarios es necesario conocer de forma
general los siguientes términos: los 2 cuestionarios seran aplicados a una muestra de
trabajadores (estratos) de los diferentes kioskos de la Cadena de Tiendas Caribe
Divisibn Matanzas, por tener representacion en todos los municipios de la provincia
de Matanzas, integrada por trabajadores con diferentes grados de escolaridad,
estudiantes y el personal del grupo de apoyo, ademas posee una concentrada fuerza
laboral, por lo que resulta facil de manipular.

Resultados
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Para el andlisis y sintesis de los resultados obtenidos a partir de la aplicacion los
cuestionarios se debe realizar el procesamiento de la informacion. El procesamiento
de la informacion no es mas que el analisis estadistico de los datos recopilados con
el instrumento de medicion para su sintesis y tabulacion, lo cual facilitard la
presentacion e interpretacion de los resultados del estudio al equipo de trabajo. Para
esto se propone utilizar como herramientas de andlisis el software estadistico SPSS
version 15.0 y como herramienta de apoyo el programa Microsoft Excel Office 2019.
Paso 2 Analisis de los resultados

Una vez terminado el andlisis y sintesis de los resultados, el equipo de trabajo podra
proceder a la presentaciéon y andlisis de la evaluacién de los test de motivacion y
satisfaccion ante el Consejo de Direccion de la entidad objeto de estudio.

Se sugiere que esta presentacion y analisis se realice a través de la elaboracion de
un informe de evaluacion de los factores de motivacion y satisfaccion que mas inciden
en la estabilidad laboral de los trabajadores que contemple los siguientes aspectos:

1. Nivel de aplicacion de la encuesta.

2. Exposicion de los resultados obtenidos, los que se pueden mostrar de
diferentes formas:

= Por item o pregunta formulada.

= Por dimensiones de la motivacion de los trabajadores consideradas en
el estudio.

= Por otras variantes que puedan resultar Gtiles a criterio del equipo de
trabajo.

3. Evaluacion final del estado actual de cada uno de los test definidos para la
investigacion.

Paso 3 Agrupar los principales elementos que inciden en la motivacion y satisfaccion
para facilitar su analisis

Utilizacion del diagrama causa efecto para que sea mas facil agrupar los principales
problemas y sus causas.

1. Orientacion de acciones hacia la mejora de los factores afectados. El informe
podra apoyarse también de gréaficos o tablas como herramientas visuales para
la exposicidn de los resultados. Finalmente, la evaluacién de la variable en
analisis; contribuira a la transformacion de la situacion identificada a través de

la toma de decisiones orientada hacia la mejora continua.
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Etapa 5 Elaboracion del Plan de Acciones de Mejora
Una vez realizada la evaluacion de los test de motivacion y satisfaccién aplicadas, el
equipo de trabajo valorara las posibles acciones a seguir para solucionar los
problemas detectados, con la elaboracion de un plan de mejoras. Un plan de mejoras
le ha de permitir al centro:

» Identificar las acciones de mejora a aplicar en funcién de los elementos que

afectan la estabilidad.

» Analizar la viabilidad de la puesta en practica de estas acciones.

= Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

= Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro.
Para su elaboracion se propone seguir el procedimiento que se representa en la
siguiente figura:

Figura 2.2. Procedimiento propuesto para la elaboracién del Plan de Mejoras

Paso 1
Listado de los principales
elementos afectados en los Paso 2
test Propuestas de las acciones de
mejoras
Paso 3
Seleccioén de las acciones
mejoras
Paso 4
Listado Final del Plan de
mejoras
Fuente:

Elaboracion propia

Paso 1 Listado de los principales elementos afectados en los test

Se confeccionara el listado de los elementos que resultaron afectados en la evaluacion
y aplicaciéon de los test y se integran los que a juicio de los expertos consideren
necesarios. Estos seran los factores sobre los que habra que accionar de forma
certera hacia su mejora continua.

Paso 2 Propuesta de las Acciones de Mejora

Para la propuesta de las Acciones de Mejora se recomienda utilizar la técnica:
Tormenta de Ideas o Brainstorming como herramienta de trabajo grupal para facilitar

el surgimiento de nuevas ideas; en aras de obtener a partir de las opiniones del grupo
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de expertos todas las acciones posibles a ejecutar que a su criterio constituyen la
solucion para la mejora de los factores motivacionales que se encuentran afectados.
Paso 3 Seleccion de las Acciones de Mejora

En esta fase le corresponde al comité de expertos realizar una seleccion dentro del
grupo de acciones propuestas y determinar cuales resultan ser las mas factibles y
viables a implementar en el centro, ya que el equipo de trabajo debe tener en cuenta
gue la existencia de factores objetivos y subjetivos inherentes a las mismas tales
como: el presupuesto empresarial, la normativa de la entidad, el nivel de impacto de
cada una de ellas, el compromiso de las partes involucradas entre otros; pueden
condicionar la ejecucion, postergacion e incluso hasta exclusion de algunas de estas
acciones del Plan de Mejoras. Este proceso de seleccién se propone llevar a cabo
mediante el uso de una Distribucion de Frecuencia de las acciones propuestas, y
segun la frecuencia de votaciones y/o el calculo del peso especifico de cada accion,
aplicar posteriormente el principio de “pocos vitales, muchas triviales” o Principio de
Pareto del 20x80, para concentrar los esfuerzos en aquellas acciones que son
decisivas en la solucibn o mejora de los factores motivacionales afectados y
desestimar las que resulten triviales; esto a su vez permitira comprobar si las acciones
gue mas se repiten son al mismo tiempo las mas importantes.

Paso 4 Elaboracion del Plan de Acciones de Mejora

Una vez determinadas las acciones vitales en la fase anterior, el equipo de trabajo
puede proceder finalmente a la elaboracion del correspondiente plan de acciones de
mejora. Para la confeccidbn de este plan se deben considerar como aspectos
significativos a tener en cuenta los siguientes:

1. Definir la fecha de inicio y culminacion de cada tarea.

2. ldentificar las tareas necesarias y su posible secuencia para cumplir las
acciones planteadas.

3. Determinar los responsables de realizar el control y seguimiento de las
acciones de mejora. Es recomendable también que estas acciones sean
incorporadas al plan anual de la organizacion; esto favorecera su éxito y por
tanto la consecucion de los obijetivos fijados.

4. Determinar implicados de la puesta en marcha y de la ejecucién de las tareas

a desarrollar.
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Este plan de mejora seré presentado y aprobado por el consejo de direccion de la

organizacion.

2.5 Herramientas, técnicas y conceptos utilizados en el proceso

metodolégico

Herramientas para la caracterizacion de la Organizacion

Existen diferentes herramientas para la caracterizacion de los sistemas (Hernandez-
Narifio et al. 2014).

Permite un andlisis integral y parte del hecho de que los sistemas productivos son
abiertos, por tanto, estdn en constante interaccion con el entorno, y precisamente
constituye el punto de partida para el despliegue de trece variables que responden a
exigencias actuales en la gestién de las organizaciones Estas son:

= Limite o frontera. Delimita fisicamente el sistema y lo separa de su medio

externo, estableciendo el dominio de sus actividades. Los limites de un sistema
abierto son flexibles y variables en el tiempo de acuerdo con sus actividades y
funciones.

= Medio 0 entorno. Este incluye variables de interaccion sistema-medio que se

consideran incontrolables para la organizacion, pero determinan su forma de
comportamiento. Existen dos tipos de medios que se deben considerar: el
genérico y el especifico. ElI primero engloba el conjunto de cambios
economicos, sociales, legales y tecnologicos que afectan directamente los
inputs, productos o sistemas de transformacion. EI medio especifico abarca los
departamentos de la organizacion.

= Analisis estratégico. El analisis estratégico comprende la definicion de metasy

la mision, que conlleven a la concrecion de objetivos globales y especificos,
conductores de su accionar, a partir de los cuales se elaboran las estrategias.
Estos factores juegan un papel importante por cuanto su caracter dinamico e
interactivo determina en parte el desempefio de la organizacion.

= Cartera de productos/ servicios. La cartera de productos y servicios que la

organizacion ofrece a sus clientes, es caracterizada en funcion de su valor o
importancia para la produccién, por ejemplo, rentabilidad, margen de
beneficios, mercado que satisface. Mas ambiciosamente, se incluye en el
analisis aquellos productos potenciales o nuevos productos que la organizacion

pudiera ofrecer.
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Estudio de procesos organizacionales. Este estudio comprende la identificacion

y determinacién de los procesos. Permite darle un caracter mas concreto a la
identificacion del banco de problemas que pueden incidir en el desempefio,
ademas de caracterizar las distintas actividades que conforman estos
procesos, asi como su secuencia y relacién directa con los resultados
planificados.

Transformacién. La transformacion debe ser entendida como el proceso de

conversion de inputs en outputs; este entendimiento debe conducirse en un
sentido amplio, o sea, que abarque cualquier tipo de cambio en los recursos.
Recursos. Son los factores necesarios para realizar las actividades que
permiten alcanzar los objetivos; son de tres tipos: los creativos permiten
configurar un proceso de transformacion capaz de realizar, con la maxima
economia y eficacia, las funciones que contribuyen a obtener el producto; los
directivos se centran en la direccion del proceso productivo y pretenden el buen
funcionamiento de este; los elementales son los inputs necesarios para obtener
el output o producto; para conocer la actuacion de la empresa y detectar los
cambios o variaciones en el sistema a partir de la comparacion entre objetivos
y resultados.

Resultados. Son los productos obtenidos, contemplando también los
subproductos no planificados, como la contaminacion ambiental, desperdicios
toxicos o las influencias socioculturales que ejerza la empresa sobre sus
trabajadores y clientes. Hay cuatro resultados importantes en este entorno:
precio, cantidad, calidad y tiempo de entrega.

Retroalimentacién y control. Es el mecanismo de los sistemas para informarse

del grado de cumplimiento de los objetivos y metas. Este sistema de
retroalimentacion y control se apropia de indicadores de estado portadores de
informacion documental, sobre entradas, salidas, operaciones y relaciones de
cada proceso o actividad de la organizacion, e indicadores de control
portadores de informacién de decisiones.

Estabilidad. La estabilidad u homeostasis dinamica. es la tendencia a mantener
los procesos de transformacion dentro de ciertos limites, con el fin de sobrevivir.
Existen dos mecanismos de estabilidad que a menudo entran en conflicto: los

de mantenimiento que aseguran gue el sistema esté equilibrado con su medio,
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a través de prevenir los cambios que originan el desequilibrio; y los mecanismos
de adaptacion, necesarios para suministrar un equilibrio dinadmico en el tiempo.

= Flexibilidad. Es la capacidad de adelantarse a los cambios que impone el
entorno, y mantener los estdndares de desempefo. Es por eso que es muy
importante gestionar el cambio para asegurar la insercion del sistema en el
entorno cambiante.

» |Inercia. Esta variable tiene un gran vinculo con la estabilidad y significa la
posibilidad de la empresa de mantener su actuacion o cultura organizacional
bajo condiciones de cambio brusco. La inercia. puede incidir en dos sentidos:
negativo cuando el cambio es desfavorable, o sea el nuevo estilo de direccién
es negativo, y positivo cuando este estilo impulsa o enriquece la cultura
organizacional; en este caso se debe gestionar el cambio del estado anterior al
actual en el menor tiempo posible.

= Jerarquia. Estudia la composicion del sistema organizacional, si la estructura
es plana o no, si favorece enfoques de gestion mas descentralizados y
horizontales o de lo contrario es mas funcional y departamentalizada.

Caracterizacion del método Delphi

El Delphi es una metodologia estructurada para recolectar sistematicamente juicios
de expertos sobre un problema, procesar la informacién y a través de recursos
estadisticos, construir un acuerdo general de grupo. Permite la transformacién durante
la investigacion de las apreciaciones individuales de los expertos en un juicio colectivo
superior (Garcia Valdés and Suarez Marin 2013).

Principios basicos que rigen la realizacion de un estudio Delphi

Es un proceso iterativo: consistente en la realizacion de rondas sucesivas de consultas
para que los participantes revisen sus opiniones.

Requiere retroalimentacion: los expertos reciben las valoraciones de todos los
participantes antes de cada ronda, para contrastar sus criterios con los del resto del
grupo y ofrecer nuevamente su juicio.

Requiere del anonimato para las respuestas individuales.

Tiene como proposito la construccidn de un consenso: este es un acuerdo general de
grupo a partir del procesamiento estadistico de las diferencias y coincidencias entre
las apreciaciones individuales y sus modificaciones a través de las rondas (Reguant

Alvarez and Torrado Fonseca 2016).
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Ventajas del método Delphi

= Reulne y sintetiza el conocimiento de un grupo de participantes que
geogréficamente esparcidos o no, nunca podrian reunirse para construir un
consenso grupal.

» Los expertos del mundo actual pueden participar por la via del correo
electronico con la consecuente disminucion en los costos.

= Un mayor ndmero de individuos de situaciones diversas y areas de
especializacion puede ser incluido.

= Favorece libertad de opiniones.

» Reduce la influencia del lider en la interaccion del grupo y evita el dominio en
el acuerdo general de lo que considere la minoria o aquellos que
supuestamente tienen mayor autoridad.

= La confidencialidad de las respuestas permite a los expertos disentir a la luz de
un nuevo analisis, incluso de opiniones sostenidas publicamente durante afos,
sin tener que enfrentarlo ante sus colegas (Reguant Alvarez and Torrado
Fonseca 2016).

Revision documental

Esta técnica es muy usada por la facilidad de recopilar la informacion, consiste en la
revision de documentos asociados a la investigacion que se pretende efectuar. Se
debe realizar la busqueda de toda la informacion disponible en las mas diversas
fuentes: Internet, libros, revistas especializadas, bibliotecas de universidades, entre
otras, en aras de confeccionar un listado lo mas exhaustivo posible de los factores
motivacionales que influyen sobre los trabajadores (Vasquez Martinez 2018).
Determinacion de la muestra a partir del universo de trabajadores (Poblacion)
Poblacién

Una poblacién estadistica es el total de individuos o conjunto de ellos que presentan
0 podrian presentar el rasgo caracteristico que se desea estudiar.

Conjunto o coleccién de objetos al que esta referido un estudio estadistico. El vocablo
suena a personas, pero una poblacion estadistica puede estar constituida por
cualquier tipo de elemento, es decir, una poblacion puede estar constituida por
personas, pero también por objetos de cualquier tipo de naturaleza. Por ejemplo, en
un estudio sobre la incidencia de cierta enfermedad en un pais, la poblacién seria

todos los habitantes de dicho pais. En un estudio sobre la calidad de la produccién de
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ciertos componentes para ordenadores, la poblacion serian todos los componentes
gue se han fabricado (Asiamah et al. 2017).

Poblacion de estudio

La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que
formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de
criterios predeterminados. Es necesario aclarar que cuando se habla de poblacién de
estudio, el término no se refiere exclusivamente a seres humanos, sino que también
puede corresponder a animales, muestras biolégicas, expedientes, hospitales,
objetos, familias, organizaciones, etc.; para estos ultimos, podria ser mas adecuado
utilizar un término analogo, como universo de estudio. Es importante especificar la
poblacion de estudio porque al concluir la investigaciéon a partir de una muestra de
dicha poblacion, sera posible generalizar o extrapolar los resultados obtenidos del
estudio hacia el resto de la poblacion o universo (Graus 2018).

Tipos de poblacion

Dentro de las poblaciones estadisticas, fundamentalmente dos tipos de poblaciones:
Poblacion estadistica finita: es aquella en la que el nimero de valores que la
componen tiene un fin. Por ejemplo, la poblacion estadistica que nos indica la cantidad
de arboles de una ciudad es finita. Es cierto que puede variar con el tiempo, pero en
un instante determinado es finita, tiene fin.

Poblacidon estadistica infinita: se trata de aquella poblaciéon que no tiene fin. Por
ejemplo, el nimero de planetas que existen en el universo. Aunque puede que sea
finito, el nUmero es tan grande y desconocido que estadisticamente se asume como
infinito.

Adicionalmente, dentro de esta gran clasificacion, existen otros tipos de poblaciones.
Poblaciones segun la distribucion de los datos, segun el tipo de dato (cualitativo o
cuantitativo), etc (Yampi Qqueccario 2020).

Muestra

Cualquier subconjunto de una poblacion de Méxica (2015). Es la parte de la poblacion
gue efectivamente se mide, con el objeto de obtener informacidén acerca de toda la
poblacién. La seleccion de la muestra se hace por un procedimiento que asegure en
alta grado que sea representativa de la poblacién.

Tamano de la muestra
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En toda investigacion siempre debe determinarse el numero especifico de
participantes que sera necesario incluir a fin de lograr los objetivos planteados desde
un principio. Este numero se conoce como tamafio de muestra, que se estima o
calcula mediante férmulas matematicas o paquetes estadisticos. Este calculo es
diferente para cada investigacion y depende, entre otras cosas, de su disefio, hipotesis
planteadas, nimero de grupos a estudiar, y de la escala de medicion de las variables
Arias-Gomez et al. (2016). La férmula que mas se utiliza en este tipo de investigacion

es la que se presenta a continuacion.

_ Nk?PQ
T e2(N-1)+k2PQ

n: tamafo de la muestra

K: nivel de confianza

P = Q = 0.5: probabilidad de éxito o de fracaso

e: probabilidad de error

N: poblacion

Estratos

Consiste en la division previa de la poblacién de estudio en grupos o clases que se
suponen homogéneos respecto a caracteristica a estudiar y que no se solapen.
Asignacion proporcional: el tamafio de cada estrato en la muestra es proporcional a
su tamafio en la poblaciéon.

Diagramas Ishikawa o Causa Efecto

Estos diagramas (ver anexo 7) son utilizados para explorar todas las causas reales o
potenciales (entradas) que explican un efecto de interés (salida) (Ishikawa 2013).
Entrevista

Una entrevista es un didlogo entablado entre dos 0 mas personas: el entrevistador o
entrevistadores que interrogan y el o los entrevistados que contestan. Se trata de una
técnica o instrumento empleado para diversos motivos, investigacion, medicina,
seleccién de personal. Una entrevista no es casual, sino que es un dialogo interesado,
con un acuerdo previo y unos intereses y expectativas por ambas partes. También la
entrevista puede significar mucho para otras personas ya que pueden ayudar a
conocer personas de maxima importancia (Rabiee 2004).

Encuesta
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Una encuesta es un estudio observacional el cual el investigador no modifica el
entorno ni controla el proceso que estd en observacion (como si lo hace en un
experimento). Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la poblacion
estadistica en estudio, formada a menudo por personas, empresas 0O entes
institucionales, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o hechos
especificos.

Guia de entrevista

Es una guia que contiene los temas, preguntas sugeridas y aspectos a analizar en
una entrevista de trabajo. Sera importante para poder recopilar informacion u opinién
del administrador y/o algunos trabajadores de la empresa TRD.

Cuestionario

El Cuestionario es un instrumento de investigacion. Este instrumento se utiliza, de un
modo preferente, en el desarrollo de una investigacion en el campo de las ciencias
sociales: es una técnica ampliamente aplicada en la investigacion de caracter
cualitativa. Nos servira para poder recoger informacion util y eficaz acerca de los
trabajadores de la Empresa TRD en un tiempo relativamente breve, con el fin de
obtener informacion veridica acerca de las variables.

Diagrama de Pareto

Es una herramienta que permite comprender de una manera mas amplia los
problemas que surgen dentro de una organizacion y se puede hacer un analisis
detallado en tiempos determinados para encontrar las falencias exactas que han
ocurrido para comparar y comprobar las mejoras realizadas (Barrezueta Orellana
2020).

Por otro lado, aparte del analisis tedrico establecido anteriormente, desde el punto de
vista estadistico, el Diagrama de Pareto determina que el 20% de esfuerzo en la
resolucién de los problemas significara un 80% de resultados eficientes, en cambio un
80% de esfuerzo significara un 20% de resultados.

Lo que se da a entender con esta teoria es que en varias ocasiones suele ocurrir
dentro de las empresas que hay demasiados problemas sin relevancia frente a unos
poco de inmensa importancia. Entonces el error que no debe ocurrir dentro de las
organizaciones es resolver los problemas que hay en abundancia, pero sin incidencia

y enfocarse de manera mas aplicada en los pocos, pero realmente considerable.
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El Diagrama de Pareto suele ser muy recurrente dentro de las empresas en la
actualidad para poder establecer cuéles son las fallas de real y vital importancia para
resolverlas, es decir, es clave para facilitar la toma de decisiones por parte la gerencia
(Muthukumarasamy et al. 2018).
Tormenta de ideas
Es una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente relajado”. Esta
herramienta creada en el afio 1941 por Alex Osborne, cuando su basqueda de ideas
creativas resultdé en un proceso interactivo de grupo no estructurado de “lluvia de
ideas” que generaba mas y mejores ideas que las que los individuos podian producir
trabajando de forma independiente. Un grupo de personas va exponiendo sus ideas a
medida que le van surgiendo, de modo que cada uno tiene la oportunidad de ir
perfeccionando las ideas de otros.
Resulta factible para listar todas las funciones y tareas que componen la ocupacion.
Se valora tacticamente la cantidad y originalidad de las ideas, sin pretensiones de
calidad. Como consecuencia, se realiza un filtro: primero, se establecen las funciones
y, posteriormente las tareas. En caso de que la lista sea extensa y haya que arribar a
un consenso se recomienda realizar una votacion para reducirla a unos pocos
manejables. Este proceso implica colocar las funciones y las tareas listadas en el muro
0 pizarra a la vista de todos los presentes (Medina Leodn et al. 2020).
Software estadistico SPSS version 15.0
Es un programa estadistico informatico muy usado en las ciencias sociales y
aplicadas, ademas de las empresas de investigacion de mercado. Originalmente, el
nombre de este programa era acronimo que significaba Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS), reflejando la orientacion a su mercado original (ciencias
sociales), aunque este programa es también muy utilizado en otros campos como la
mercadotecnia. Es uno de los programas estadisticos mas conocidos teniendo en
cuenta su capacidad para trabajar con grandes bases de datos y una sencilla interfaz
para la mayoria de los analisis (Anita et al. 2019).
Conclusiones Parciales del Capitulo Il
Finalizado este capitulo podemos arribar a las siguientes conclusiones:

1. La caracterizacion del objeto de estudio practico la Cadena de Tiendas Caribe

Divisibn Matanzas permitié considerar a esta una empresa de una dispersion

media, de un tamafno considerable y una alta complejidad de su objeto social
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en las condiciones actuales, siendo necesario determinar muestra para su
estudio y estratificar por tipo de actividad y lugar.

A partir del estudio de diferentes enfoques se elabora un procedimiento que
permite el diagndstico de la motivacion y la satisfaccion laboral en la Cadena
de Tiendas Caribe Division Matanzas que consta de cinco etapas y ocho pasos
tributa a la eliminacion de una debilidad de la organizacién

En la elaboracion y aplicacion del procedimiento se hace uso de un conjunto
de técnicas y herramientas propias de la carrera de Ingenieria Industrial donde
el uso del trabajo grupal y los cuestionarios son frecuentes, elevando con ello
la participacion de involucrados en la solucién de problemas de la organizacion.
El procedimiento metodoldgico disefiado en el marco de la investigacion
constituye una herramienta de analisis que puede ser adaptada y ajustada a

las caracteristicas y necesidades de cualquier organizacion.
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Conclusiones

1. El marco tedrico de la investigacion, se sustenta en la revision de bibliografia
nacional e internacional consultada. De ellos se evidencia la incidencia de la
motivacion, la satisfaccion en la estabilidad laboral en las organizaciones
permitiendo el crecimiento y competitividad de las organizaciones.

2. El procedimiento disefiado permite diagnosticar la motivacion y satisfaccion de
los trabajadores de la Cadena de Tiendas Caribe Division Matanzas. Este parte
del estudio de las teorias y modelos existentes sobre la motivacion y la
satisfaccion en las organizaciones y consta de cinco etapas y ocho pasos que
mantienen una secuencia légica para su aplicacion, y se considera
consecuente con la soluciébn del problema cientifico planteado en la
investigacion.

3. Con la aplicacion del procedimiento, el cual se sustentd en la aplicacion de
cuestionarios y métodos de trabajo grupal con expertos, se determind que los
test a aplicar son: el Cuestionario Motivacion Laboral y el Diagnostico sobre

satisfaccion laboral, que son convenientes y se adapta al objeto de estudio.
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Recomendaciones

1. Aplicar el procedimiento propuesto en la Cadena de Tiendas Caribe Division
Matanzas de forma el periddica y evaluar su efectividad lo que permitird su
mejora y extender a otras organizaciones del sector de la comercializacion su
aplicacion para su validacion.

2. Trabajar en el perfeccionamiento del procedimiento metodologico elaborado en
esta investigacion. De acuerdo a las caracteristicas y necesidades de otros
centros donde pueda ser aplicado. Asi como la utilizaciéon de herramientas
informéticas que faciliten su aplicacion.

3. Emplear este documento como material de consulta para estudiantes, docentes

e interesados en la tematica abordada.
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Anexos

Anexo 1
Matriz DAFO de La Cadena TRD Caribe

Potencialidades

Oportunidades:
* Incremento de la demanda y el poder adquisitivo.

* Flexibilidad en la formacidén de precios.

* Lineamientos de la economia enfocados a la autonomia y
mejora empresarial.

* Interés en las inversiones extranjeras en Cuba a partir de las
ultimas medidas trazadas por el gobierno revolucionario.

» Explotacion y funcionamiento de la zona especial de
desarrollo de Mariel.

* Alianza con CIMEX y otras empresas en los POOLde
compra.

+ Fortalecimiento de la industria nacional como politica del
pais.

* Reordenamiento monetario.

* Servicio y contratacion al sector no estatal.

Fortalezas:

* Implementacidn del sistema de gestidn de la calidad en la
organizacién.

* Comercializacién en MLC.

* Red comercial enfocada a la venta de los segmentos de
mercado priorizados.

* Consolidaciéon de las estructuras territoriales y
organizativas.

» Direccidon con enfoque de proceso/estratégico.

* Consolidacion paulatina del proceso logistico.

* Diversificacion de los servicios al cliente, la post garantiay
servicios a terceros.

* Fuerza de trabajo esencialmente joven, confiable,
disciplinaday responsable.

* Cuadros comprometidos.

+ Laestrategia de mercadotecnia esta enfocada a la
satisfaccidn de las necesidades basicas.

» Informatizacion de la sociedad, comercio electrénico y
ventas on line.

* Aprobacion de nuevas lineas de negocio.

Barreras

Tabla 2.1 matriz DAFO de la Cadena TRD Caribe

Fuente: Elaboracién propia

Amenazas:
Aplicacién del titulo Il de la Ley Helms Burton.
Crisis econdmica mundial, clima politico mundial y
recrudecimiento del bloqueo econdmico de EEUU contra
nuestro pais.
Falta de aseguramiento del CL en las empresas productoras
nacionales y de servicios que garantizan nuestra gestién.
Incremento de la actividad delictiva.
Regulaciones que obstaculizan el desemperio de la
organizacién.
Regulaciones y dificultades para operar con los bancos en
otras monedas.
Cambio climatico.
Déficit de combustible.
Incumplimiento en el aseguramiento de las partes, piezasy
accesorios por parte de TECNOTEX y otros aseguradores.
Demanda del sector no estatal.
Falta de asignacion de CL para garantizar los suministros de
los contratos y firma de los contratos.
Crecimiento del mercado informal.
Situacién epidemiolégica producto de la pandemia COVID-
19.

Debilidades:
Dificultad en la calidad de los servicios y en la atencién a los
clientes.
Debilidades en el proceso de distribucion minorista.
Insuficiente integracion de los procesos y sus indicadores.
Dificultades en el proceso econdmico financiero (costeo de
la mercancia, analisis de los gastosy control de los
inventarios).
Deficiencias en el proceso de aseguramiento y soportes
informaticos.
Incremento de los centros contables sin certificar el control
interno y la contabilidad.
Dificultades en el proceso de gestion del capital humano
(fluctuacioén laboral y falta del completamiento del
personal).
Falta de percepcion del riesgo y las vulnerabilidades.
Fuertes restricciones econdmicas financieras en la
economia nacional.
Reduccion de la capacidad liquida.
Deterioro del surtido de familias de productos a
comercializar.
Insatisfaccién en algunos segmentos de mercado.
Incumplimiento de los planes de inversiones por
disponibilidad financiera.
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Anexo 2
Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere
refleja mejor su situacion, marcando con una “X” sobre la opcidn con la que esté de

acuerdo:

Muy
Casi | Algunas| pocas
Siempre |siempre| veces | veces | Nunca

Los beneficios econdomicos gue recibo en mi
1 |trabajo satisfacen mis necesidades basicas

2 | En mi trabajo me encuentro motivado

Mis capacidades profesionales son
3 | consideradas en mi trabajo

4 | Se reconocen mi esfuerzo y dedicacion

Mi trabajo me posibilita beneficios sociales
5 | adecuados (vacaciones, licencias)

Los beneficios de salud que recibo en la
B | organizacion satisfacen mis necesidades.

7 | Me siento seguro y estable en mi trabajo

# | Me gustaria cambiar de empleo

Mi trabajo me da oportunidades de crecimiento
9 [econdmico y profesional

He cumplido las expectativas que tenia al
10 | comenzar a trabajar

Me siento con dnimo y energia para realizar
11 | adecuadamente mi trabajo

La tecnologia con la gue trabajo me permite
12 | evolucionar en mis conocimientos

Mi trabajo me permite conciliar las
responsabilidades personales con las

13 [laborales

Soy lo suficientemente flexible para adaptarme
14 | a siluaciones cambiante

Mis aportes e ideas son tenidos en cuenta y
15 | valoradas por mi superior

El flujo de comunicacion en mi grupo de
16 | trabajo es adecuado

Las relaciones con mis companieros motivan a
17 | tener un mejor desempenio en mi trabajo

MOTIVACION
BAJO 5-30
MEDIO 31-55
ALTO 56-80
MUY ALTO ==80




Anexo 3

Lea cada una de las siguientes afirmaciones y marque con una X en el nimero que
se aproxime mas a su manera de pensar. Analice sus respuestas en el contexto de su
trabajo presente o experiencia laboral pasada.

Ponderacion:

1: Totalmente en desacuerdo.

5: Totalmente de acuerdo.

PONDERACION
AFIRMACIONES

1 |2 3 |4 5

1. Pongo mucho empefio en mejorar mi rendimiento en el trabajo.

2. Me gusta emular y ganar.

3. Con frecuencia me encuentro hablando con quienes me rodean,

de situaciones laborales.

4. Me gustan los grandes retos.

5. Me gusta tener el mando en las cosas.

6. Me gusta agradarle a los demas.

7. Me gusta saber cuanto he avanzado cuando termino mis actividac

8. Me enfrento a las personas que hacen cosas con las cuales no es
de acuerdo.

9. Tiendo a realizar relaciones estrechas con mis comparieros de tra

10. Me gusta establecer metas realistas y alcanzarlas.

11. Me gusta influir en los demas para salirme con la mia.

12. Me gusta formar parte de grupos y organizaciones.

13. Me agrada la satisfaccion de terminar una actividad dificil.

14. Con frecuencia me esfuerzo por tener mas control de las situacic

gue me rodean.

15. Disfruto trabajar con otros mas que trabajar solo.




1
4
7
10
13

Total

La Realizacion

2 3

5 6

8 9

11 12

14 15

Total Total

El Poder La Afiliacién

Anexo 4

Cuadrado de Yadov

A mi la profesion de ... Quisieras trasladarte a otro centro

No No se Si

Seleccionarias de nuevo tu trabajo ...

Si|Nose | No|Si|Nose|No|Si|Nose|No
me gusta mucho 112 6 |2 |2 6 |6 |6 6
me gusta 2 |2 3 |2 |3 3 |6 |3 6
me es indiferente 313 3 |3 (3 3 |3 |3 3
Nno me gusta 6 |3 6 |3 |4 4 |3 |4 4
no me gusta en lo absoluto | 6 | 6 6 |6 |4 4 |6 |4 5
no puedo decir 2 |3 6 |3 |3 3 |6 |3 4

Escala:

1.

N o ok~ 0D

Evidentemente satisfecho (a)
Satisfecho (b)

Actitud indeterminada (e)

No satisfecho (c)
Evidentemente insatisfecho (d)
Actitud contradictoria (e)

N= Numero total de sujetos




I= a(1)+b(0.5)+c(-0.5)+d(-1)+e(0)

N

Anexo 5

DIAGNOSTICO SOBRE SATISFACCION LABORAL.

A continuacion les relacionamos una serie de preguntas las cuales necesitamos que

nos respondan con la mayor sinceridad pues nos seran de mucha utilidad en nuestro

trabajo.

1.

Sl

La actividad laboral que realizas (marca una alternativa)

Te gusta mucho No te gusta
Te gusta No te gusta en lo absoluto
Te es indiferente No puedo decir

En tu colectivo laboral (marca una alternativa)

Te sientes muy bien No te sientes a gusto
Te sientes bien Te sientes muy mal
Te es indiferente No puedo decir

Si se te presenta la oportunidad ¢ cambiarias para otro colectivo laboral?
Sl NO NO SE

Si pudieras elegir de nuevo con qué grupo de comparieros trabajar ¢ volverias
para este colectivo?
SI NO NO SE

Si se presenta la oportunidad ¢ quisieras trasladarte para otro centro de trabajo?
SI NO NO SE

Si tuvieras la oportunidad de elegir un trabajo ¢ elegias el mismo?
NO NO SE

¢, Qué es lo que més te agrada de tu colectivo laboral?

¢, Qué es lo que mas te gusta de tu trabajo?



9. ¢Qué es lo que mas te disgusta de tu colectivo laboral?

Anexo 6

Test de Motivacion

Se esta realizando un trabajo que permitira mejorar la organizacion en cuanto al

comportamiento organizacional, con este antecedente solicito a usted responder de

forma sincera las siguientes preguntas que apoyaran el trabajo investigativo.

A continuacién, se muestra el significado de cada sigla que corresponden a cada

pregunta. Marque con una X la que usted considere que se da en la empresa.

Escala TD: Totalmente en desacuerdo

MD: Medianamente en desacuerdo
DA: De acuerdo

PA: Parcialmente de Acuerdo

TA: Totalmente de Acuerdo

No

Iltems

D

MD

DA

PA

TA

El trabajo que realizo me gusta

Las actividades que realizo me permiten aprender
constantemente

Tengo posibilidades de ascender segun los resultado:
mi trabajo

Conozco de las actividades que realiza mi empresa

Todos mantenemos buenas relaciones en el trabajo

Los miembros de la organizacién se interesan por mi
trabajo

Mis opiniones y criterios son tomados en cuenta

En la organizacion se puede y se premia la innovaciol

Existe en la organizacion oportunidades de crecimien|
desarrollo personal

Recibimos beneficios por los buenos resultados de la
organizacion

Existen buenas condiciones para realizar el trabajo

Siento apoyo de mis compafieros cuando lo necesito

Mi trabajo me impone retos que puedo alcanzar

Existe oportunidades de independencia de pensamiel
de accion en los empleados

El trabajo que me asignan es posible realizarlo

Se lo que se espera de mi en la organizacién

Se logra la cooperacion entre los empleados

Me siento reconocido en mi trabajo por lo que hago




Me siento parte de la organizacion

Siento orgullo por mi trabajo

Muchas gracias por su colaboracion.

Anexo 7

Diagramas Ishikawa
Estructura

Otras denominaciones:
Diagrama Espina de pescado

Diagrama Causa-Efecto
Diagrama de Arbol
Analisis de la Causa Raiz 5



