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“LA IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION A PERSONAL LABORAL:
ESTUDIO EN EL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA GLOBAL DE SERVICIOS DE INTERCAMBIO”

Autora: Bessy Odetty Baten Capriel
RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo indagar la importancia de la motivacion al
personal del departamento de atencion al cliente de la Empresa Global de Servicios,
dedicada a la publicidad. Se inicia la investigacion con antecedentes bibliograficos, para
luego llevar a cabo el trabajo de campo donde se aplicaron técnicas e instrumentos como:
la observacion indirecta al personal, la cual permitié ver las conductas de los trabajadores;
una encuesta dirigida a los clientes que visitan la empresa, quienes manifestaron en algunos
casos que los empleados hacen bien su trabajo pero que no existe la parte afectiva por parte
de los mismos; y un cuestionario aplicado al personal para determinar como se encuentran

a nivel emocional.

Generalmente se han tenido dificultades para encontrar la forma de motivar al
personal. Factores como: produccién, rotacion de personal, falta de identificacion con la

empresa, etc., son situaciones que enfrentan las organizaciones en su desarrollo.

Las empresas en la actualidad necesitan que el empleado se adapte lo mejor posible
a su ambiente de trabajo y que se identifique con él, esto ayudard en el proceso de
socializacion, con lo que se pretende generar un mejor desempefio laboral en sus labores
cotidianas, especificamente en el departamento de atencion al cliente, servicio que es

fundamental en toda organizacion.

Para los empleados de la empresa Global de Servicios de Intercambio, es importante
que los tomen en cuenta; la superacion personal y profesional es fundamental. Cuando el
ser humano se siente parte de la empresa a la cual pertenece, rinde mejor en su puesto de

trabajo.

La motivacion es importante para obtener actitudes positivas en los empleados,

segun los resultados obtenidos el 65% de la muestra coincidieron con que no esté satisfecho
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en su actual trabajo. Lo cual es preocupante para todo empresario, debido a que perjudica
la atencion que los empleados brindan a sus clientes, esto también genera rotacion de

personal dentro de las organizaciones.

La falta de motivacion dentro del lugar de trabajo, genera que los trabajadores
busquen otras oportunidades laborales, como podemos ver en la grafica No. 9, el 57% de la
poblacion encuestada manifestd que al momento de tener una oportunidad fuera de la
empresa dejaria su empleo actual. Esto puede generar ese rompimiento de familiarizacion

gue no es positivo a la empresa, pues el cliente se identifica con el personal.

Es importante para el empleado sentir oportunidades laborales dentro del lugar de
trabajo, esto le ayudara a sobresalir en su medio y al mismo tiempo sentirse realizado en el

area de trabajo, los resultados obtenidos se presentan en la grafica No. 10.

Llegando a la conclusion del trabajo de campo realizado dentro de la empresa
Global de Servicios de Intercambio, que, los empleados necesitan estar motivados en su
puesto de trabajo para poder sentirse a gusto con sus atribuciones y tener actitudes
positivas, para mejorar la atencién al cliente y alcanzar las expectativas de la empresa.
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PROLOGO

El recurso humano es un factor indispensable e importante dentro de las
instituciones, y, la motivacion, es uno de los aspectos que cobran importancia en el ambito
laboral. La productividad y el desarrollo es el fin ultimo de las empresas, asi mismo la
motivacion en el trabajo cotidiano es indispensable, para generar estabilidad emocional

en el talento humano.

Las personas pasan la mayor parte del tiempo trabajando dentro de las
organizaciones, los empleados se sienten motivados a realizar tareas que les producira

recompensa. Este es el factor principal de la motivacion laboral.

Es necesario tener en cuenta que el trabajador debe estar motivado para realizar su

trabajo con eficiencia y asi sentirse a gusto con él mismo.

En la actualidad el psicélogo industrial es una herramienta significativa dentro de
las organizaciones. Este aporta técnicas adecuadas para el buen funcionamiento de la

misma e interesandose por el bienestar psicologico del trabajador.

El presente estudio se llevé a cabo con un grupo de treinta empleados del area de
atencion al cliente de la empresa Global de Servicios de Intercambio, con el objetivo de
determinar los diferentes factores que influyen en la insatisfaccion de los empleados, asi
mismo identificar el nivel de motivacion, ya que se considera un elemento fundamental a

nivel emocional y lucrativo. Pues de esta motivacion depende el buen desempefio laboral.

Lamentablemente en Guatemala le restan importancia a factores subjetivos que son
necesarios, las Gerencias de las empresas no le dan importancia a sus empleados, pasando
por alto que la empresa no es simplemente la estructura, que esa empresa es, el resultado de
la fusion de los superiores y subalternos y el adecuado desempefio laboral. Por lo tanto el
aspecto motivacional y los beneficios que la empresa ofrezca a sus empleados es esencial
para el mantenimiento de la institucion, por lo tanto la presente investigacion pretende
generar conciencia sobre la importancia del proceso motivacional continio que deberia

tener toda institucion.
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I. INTRODUCCION

En Guatemala, la Psicologia Industrial/Organizacional ha demostrado ser una
disciplina de gran importancia en la vida moderna de las empresas. Esta disciplina consiste
en la aplicacion de métodos, acontecimientos y principios orientados a la investigacion de

la conducta humana en las personas aspirantes a desarrollarse en algin ambiente laboral.

La alta demanda en el mercado ha llevado a las distintas empresas a tener una
superacion a nivel general y una de éstas es tomar conciencia sobre la importancia del buen
trato por parte del personal hacia el publico, sin embargo, se considera que esto no se

lograra sin un adiestramiento adecuado y una motivacién empresarial.

Uno de los mas grandes problemas que han enfrentado los empresarios
guatemaltecos, ha sido la forma de motivar a su personal; es por ello que uno de los
principales factores que afecta profundamente el desarrollo de una empresa es la
desmotivacion de sus trabajadores. La motivacion, es de vital importancia para cualquier
area personal y laboral. Si la motivacion se aplica en el trabajo, se puede lograr que los
trabajadores tengan un mejor desempefio en sus labores. Una persona satisfecha con su

trabajo transmite diferentes vibras positivas que generan gusto e interés por los servicios.

Considerando que la motivacion es un factor fundamental en toda empresa, se hizo
un estudio con treinta empleados del departamento de atencion al cliente de la empresa

Global de Servicios, con el objetivo de hacer énfasis sobre la importancia de la misma.

Por otro lado el objetivo general consistio en determinar los factores que influyen en
la insatisfaccion de los empleados que han sido contratados para atender al publico e
identificar los diferentes niveles de motivacién que se deben aplicar al recurso humano en
cualquier institucién. Asi mismo conocer el comportamiento humano en el ambiente

laboral.

Con la globalizacion, el mercado ha obligado indistintamente a la empresa a prestar
un mejor servicio y con ello la atencién al cliente es fundamental, por lo que las personas
que aplican a estos cargos deben ser personas con experiencia, amabilidad, actitud, etc., es

decir con un sinfin de caracteristicas que se podrian mencionar.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO TEORICO
1.1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad La Psicologia Laboral es una herramienta fundamental para toda
empresa, ésta es tomada en cuenta por el nivel organizacional, la importancia que se le da
a la adaptacion de los trabajadores a su puesto de trabajo y el proceso de identificacion con
el mismo. La mayoria de las empresas que se dedican a brindar un tipo de servicio caen en
la rutina del trabajo lo cual afecta grandemente a la empresa ya que esto significa perder
clientes por no llenar sus expectativas; por lo que fue necesario investigar la situacion del
personal que trabaja en la empresa en el departamento de atencion al cliente, para lo cual ha
sido contratada. Un objetivo radica en la evaluacion del servicio prestado, que el cliente se
encuentre satisfecho con éste y esto dependera en gran parte del interés del empleado y de

la calidad de trabajo que desempefie.

Se ha podido observar que la problematica en las empresas publicas y privadas de
esta ciudad el personal de atencion al cliente manifiestan conductas que expresan poca
motivacién en el cumplimiento de su trabajo, no hay iniciativa, no cooperan, no enriquecen
sus labores, solamente cumplen con lo que se les pide o tienen que realizar; algunos
manifiestan que no estan en el puesto que merecen, este tipo de manifestaciones son el

reflejo de personas desmotivadas, que afectan la productividad de la empresa.

El ser humano es susceptible de caer en la rutina esto puede generar diferentes
emociones que pueden interferir en el desempefio laboral, social y emocional mostrando
falta de interés, cansancio o actuar con prejuicios hacia el cliente. En la mayoria de
ocasiones se debe a la falta de motivacion empresarial o también pueden estar interfiriendo
problemas a nivel familiar, esto muchas veces se escapa de las manos de los empresarios,
que sin duda afectara el desempefio laboral. Quienes se ven en la necesidad de buscar

nuevas alternativas al no sentirse satisfechos con lo que ellos esperan recibir.

La motivacion es la fuerza que mueve a las personas a llevar a cabo actividades. Las
personas estan motivadas cuando tienen la voluntad de hacer algo. Es por ello la

importancia de la motivacion en el puesto de trabajo.
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En la actualidad se puede observar que los servicios de atencion al cliente tienen
una mala atencion al publico es por esa raz6n que se vio la necesidad de abordar el tema de
la motivacion, especialmente en personal de servicio cliente, ya que ellos manifiestan en

ciertas ocasiones diferentes actitudes que no son positivas a nivel organizacional.
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1.2 MARCO TEORICO
1.2.1 HISTORIA DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL

La Psicologia Industrial/Organizacional es el estudio cientifico del comportamiento
humano dentro del ambiente laboral, esta surge aproximadamente en 1913, cuando se
publicé “Psicologia y Eficiencia Industrial” de Hugo Musterberng. La eficiencia segun se
definia ahi implica los conceptos duales del rendimiento o productividad como una funcion

de la contribucioén o esfuerzo.

A pesar que los intereses profesionales de los primeros psicélogos eran bastante
variados, en América se inclinaron por los problemas de la seleccion y colocacion del
personal. Esta fue una caracteristica de la mayor parte de la labor psicoldgica aplicada en
el ejército en la primera Guerra Mundial. EI uso de pruebas psicoldgicas para la
clasificacion y colocacion de los militares, contribuyé en gran manera a que grandes

sectores del publico se familiarizaran con la eficiencia de las pruebas psicologicas.

Pocos afios después que terminara la primera Guerra Mundial se fundd la
Psychological Corporation con el objetivo de desarrollar y distribuir pruebas psicoldgicas,
asi como de proporcionar servicios consultivos a organizaciones industriales y demas.
Dentro de los afios transcurridos desde su fundacion se a unido la Psychological
Corporation para suministrar servicios de este tipo, muchas otras empresas tanto en los

Estados Unidos como en el extranjero.

Un punto de partida digno de tomarse en cuenta sobre la importancia que los
norteamericanos concedian a un principio a la seleccién y colocacion del personal puede
fecharse en 1924, cuando se realizaron los estudios de Hawthorne (Roethlisberger y
Dickson, 1939). Dichos estudios tenian por objeto determinar la relacion entre las
condiciones de trabajo (como la iluminacién y la temperatura) y la eficiencia el trabajador
manifestada por la incidencia de fatiga y monotonia, a pesar de ser Unico en este pais,
dicho intereses sobre condiciones de trabajo ya lo habia estudiado en Gran Betrafia,
durante la Primera Guerra Mundial, la organizacion de la Industrial Fatigue Research
Board.
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Lo significativo de los estudios Hawthorne estriba en que abrieron una nueva era
de investigacion psicoldgica en la industria. Lo que al principio parecid ser un simple
problema que requeria de un breve programa de investigacion, se convirtio
progresivamente en uno mas complejo, al continuar los estudios durante los 15 afios
siguientes. Dichos estudios fueron los responsables en forma singular, de la introduccion
de la psicologia industrial a algunos concernientes, a las actitudes, la comunicacion, la
direccién y la estructura de las organizaciones. Dichas cuestiones, asi como los asuntos
que atafien al personal son de vital importancia para la psicologia industrial

contemporanea.

La gran necesidad de los militares durante la segunda Guerra Mundial, de un
asesoramiento mas avanzado para el personal y los procedimientos para su preparacion,
dieron mayor importancia al desarrollo de la Psicologia Industrial, tal como se conoce

actualmente.

Se han logrado grandes adelantos metodoldgicos de dichas &reas, incluso
refinamientos de los procedimientos para la clasificacion y valoracion del desempefio del
personal. Ademas, el ritmo acelerado de los cambios tecnoldgicos ocurridos durante la
guerra y después desembocaron en la formulacion de una nueva area de especializacion
dentro de la psicologia industrial: la psicologia de los sistemas hombre-maquina

(ergonomia).

Dicha area se dedica al disefio de los equipos, de acuerdo con las capacidades y

limitaciones de los operarios humanos potenciales (Vargas, et. al.,2007:5).

La psicologia Industrial enfrenta diversos problemas entre los cuales se pueden
destacar los siguientes: la comunicacion, la resistencia al cambio y la realizacion que hay

entre la adquisicion de conocimientos.

Las personas y su trabajo son el area a investigar por parte de los psicélogos
industriales; estos en teoria, son los encargados de hacer el lugar de trabajo mas agradable
y productivo (tanto como para los empleados como para los empresarios). El trabajo nos da
un sentido de identidad, de pertenencia, puesto que este es el lugar donde pasamos la mayor

parte de nuestra vida; por lo tanto si estamos frustrados o insatisfechos con él, o mas
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seguro es que al terminar la jornada volvamos tristes a casa generando cierta incertidumbre

afectando nuestro estado de animo.

1.2.2 HISTORIA DE LA EMPRESA

A continuacion se hace una breve historia de la empresa:

En Agosto de 2,006 Global de Servicios de Intercambio inicia sus labores en
Guatemala, brindando a la fecha la oportunidad de trabajo a sesenta personas, la cual se
dedica a brindar servicios tecnologicos, con un club de empresarios a trecientas empresas

guatemaltecas afiliadas

El éxito alcanzado desde el inicio, la voluntad para comprender las necesidades de
los clientes, es lo que ha hecho que la empresa siga adelante y con otros proyectos y a la

industria, anticipandose a sus necesidades,

Esta carrera ascendente al igual que los logros obtenidos al visualizar los suefios
realizados, son el futuro del esfuerzo y la entrega de todas las personas que trabajan en la
empresa, dejando constancia de nuestro agradecimiento y reconocimiento a todas ellas

(Por indagacion oral).

1.2.3 CONDUCTA INDIVIDUAL Y COLECTIVA

El concepto central de la psicologia de las organizaciones es el de la conducta
organizacional. A si pues, el estudio de la conducta organizacional es un intento
sistematico por comprender la conducta de las personas en las organizaciones y las
propias conductas de esas funciones sociales (Alvarado, et. al. 1999:164). Por su parte en
relacién a la conducta organizacional Kelly argumenta que el estudio de: la conducta
organizacional consiste en el estudio sistematico de la naturaleza de las organizaciones,
como surgen, crecen y se desarrollan y sus efectos sobre sus miembros individuales,

grupos constituyentes, otras organizaciones e instituciones mas amplias (ibid:164-165).
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1.2.4 MOTIVACION

La motivacion esta formada por un motivo, es decir tener disposicion hacia algo.
Por lo tanto, la motivacion cuenta con factores capaces de provocar, mantener y dirigir la
conducta hacia un objetivo. En el ejemplo del hambre, evidentemente tenemos una
motivacion, puesto que éste provoca la conducta que consiste en ir a buscar alimento y,
ademas, la mantiene; es decir, entre mas hambre tengamos, mas directamente nos
encaminaremos al satis factor adecuado. Si tenemos hambre vamos al alimento; es decir,

la motivacion nos dirige para satisfacer la necesidad (Motivacion:s.p).

La motivacion también es considerada como el impulso que conduce a una persona
a elegir y realizar una accion entre aquellas alternativas que se presentan en una
determinada situacion. En efecto, la motivacién esta relacionada con el impulso, porque
éste provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la
empresa, por ejemplo, y empuja al individuo a la busqueda continua de mejores
situaciones a fin de realizarse profesional y personalmente, integrandolo asi en la

comunidad donde su accion cobra significado (ibid:s.p).

Sentirse motivado es estar bien consigo mismo. Cuando hay desmotivacion las
personas representan una pérdida e interés del significado de las cosas, generando la

imposibilidad de conseguir o alcanzar metas.

Desde el punto de vista psicologico la motivacion se define como un conjunto de
factores dinamicos que determinan la conducta del individuo, puede considerarse a la
motivacion como el primer elemento cronologico de la conducta humana
(Morris,2001:13).

Por su parte Martinez argumenta que la motivacion se define como los
comportamientos activos, integrados y dirigidos del organismo. Los cuales se explican en
funcién de la energias que se invierten en tal actividad y los factores tanto internos como

externos que determinan la direccion de tales comportamientos (en Morales,1995:13).
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1.2.5 DIFERENCIA ENTRE MOTIVACION Y SATISFACCION

Se puede definir a la motivacion como el impulso y el esfuerzo para satisfacer un
deseo 0 meta. En cambio, la satisfaccion esta referida al gusto que se experimenta una vez
cumplido el deseo, Podemos decir entonces que la motivacion es el resultado, puesto que
ésta implica un impulso para conseguirlo; mientras que la satisfaccion es posterior al

resultado.

Dentro del contexto histérico de la motivacion existen varias teorias entre ellas,
esta la teoria psicoanalitica de la motivacion (Freud); en donde la motivacion se enmarca
en el concepto de inconsciente, sede de las fuerzas dinamicas que rigen directa o
indirectamente los comportamientos tienden a expresarse y manifestarse en el plano de la

conciencia (Motivacion:s.p)

La motivacion estd seguida de un acto, un conjunto de acciones que surgen de
acuerdo a la satisfaccion de los diferentes deseos, ésta satisfaccion estara determinada por

el sistema de creencias o ideologias que el sujeto tenga.

1.2.6 MOTIVO COMO SINONIMO DE MOTIVACION

Es todo aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada forma, esto

puede ser generado por un impulso interno o ya sea por procesos mentales de una persona.

El hombre desarrolla un comportamiento y entonces descarga una tension; al
descargar esta tension, el organismo retorna a un estado de equilibrio, este proceso se
repite muy constantemente en los seres humanos. La satisfaccion hace que los seres
humanos lleguemos a las metas que nos propusimos (lograr el equilibrio). Una vez que se
satisface una necesidad ésta deja de ser un comportamiento motivador lo cual ya no causa

tension (Psicologia Industrial:s.p).

Es dificil determinar con exactitud la causa o motivo por el cual un individuo no
puede realizar una tarea. Los motivos pueden ser de diferente indole primarios y
secundarios, los primeros son innatos y de base fisiol6gica y los secundarios pueden ser

adquiridos, entre los cuales podemos mencionar algunos:
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a) AGRESION

Conducta dirigida a causar dafios a otros, también motivo para comportarse
agresivamente (Morris,2001:358). La agresion puede ser manifestada de diferente forma,
puede ser verbal, fisica, gestual etc., por lo que la psicologia industrial debe ser muy
cuidadosa en el momento de la seleccidn del personal pues si se contrata a una persona que
no pueda controlar sus impulsos puede causar dafio fisico, emocional y ambiental, es mas

pareciendo un tanto catastrofico pero, puede ser real, verse el patrono en problemas legales.
b) LOGRO

Necesidad de destacar y de superar obstaculos; motivo social (ibid:364). Todo ser
humano tiene diferentes necesidades y lograr metas que se hayan propuesto contribuye a
mejorar su estado emocional, asi mismo si una persona esta emocionalmente sana podra ser

mas eficiente en el aérea de trabajo.
c) PODER

Necesidad de ser reconocido, de influir o de controlar a otras personas o grupos;
motivo social (ibid:365).

d) AFILIACION

Necesidad de estar con otros; motivo social (ibid:365). Todas las personas son tal
en relacién con los otros, esa necesidad de afiliacion o de estar con o en relacion con los

demas hace que se sienta parte de...

Keith y Nestorom 1985 argumenta que hay varias caracteristicas que definen a los
empleados orientados hacia el logro de metas. Trabajan mas duro cuando perciben
reconocimiento personal por sus esfuerzos, cuando solamente hay un riesgo moderado de
fracasar, y cuando reciben retroalimentacion especifica sobre su desempefio anterior.
Como gerentes tienden a confiar sus subordinados, compartir ideas abiertamente, fijar
metas superiores y esperar que sus empleados orientados hacia el logro de estas (en
Morales,1995:18). Es aqui donde se confirma la necesidad de motivacion que el ser
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humano tiene, pues las personas tiene dentro de muchas necesidades la necesidad de

reconocimiento y un reconocimiento por los diferentes logros obtenidos.

1.2.7 MOTIVACION E INDIVIDUALIDAD

Tomando en cuenta la individualidad de las personas, cada uno valora a su manera
las situaciones que lo rodean. Aunque las personas tengan mucho en comun, cada una es
distinta. Una persona puede considerar una recompensa importante y otra podria tomarlo

como algo inatil (Psicologia Industrial:s.p).

La motivacion es un factor importante ya que sin ella seria imposible alcanzar el

buen funcionamiento de la empresa.

1.2.8 MOTIVACION Y CONDUCTA

Para entender la motivacion y la conducta es importante mencionar que existen
ciertas leyes o principios basados en las observaciones empiricas. Segun Chiavenato,
existen tres premisas que pueden explicar el entorno de la conducta humana, la cual se

describe a continuacion:

e Comportamiento causado: existe una causa interna y externa que origina el
comportamiento, producido por la herencia y el medio ambiente.

e Comportamiento motivado: impulsos, deseos, necesidades, son los motivos del
comportamiento.

e Comportamiento orientado: hacia objetivos: existe un proposito para todo
comportamiento humano, debido a que hay una causa que la genera. La conducta

dirigida hacia un objetivo (Motivacion:s.p).

1.2.9 EL CICLO MOTIVACIONAL
Si enfocamos la motivacion como un proceso para satisfacer necesidades, surge
lo que se denomina el ciclo motivacional, cuyas etapas son las siguientes:
e Homeostasis. Es decir, en cierto momento el organismo humano permanece en

estado de equilibrio.

28



Estimulo. Es cuando aparece un estimulo y genera una necesidad.

Necesidad. Esta necesidad (insatisfecha adn), provoca un estado de tensién.

e Estado de tension. La tension produce un impulso que da lugar a un
comportamiento o accion.

e Comportamiento. EI comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha
necesidad. Alcanza el objetivo satisfactoriamente.

e Satisfaccion. Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de

equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfaccion es basicamente

una liberacion de tension que permite el retorno al equilibrio homeostatico

anterior (ibid:s.p)

El ser humano se encuentra sumergido en un medio donde ciertas restricciones o
ciertos estimulos influyen de manera positiva o0 negativamente en la conducta humana. Es
indudable también que el organismo tiene una serie de necesidades que van a condicionar

una parte del comportamiento humano.

1.2.10 APRENDIZAJE DE LA MOTIVACION

Algunas conductas son totalmente aprendidas; precisamente, la sociedad va
moldeando en parte la personalidad. Nacemos con un bagaje instintivo, con un equipo
organico; pero, la cultura va moldeando nuestro comportamiento y creando nuestras

necesidades.

Las normas morales, las leyes, las costumbres, las ideologias y la religion, influyen
también sobre la conducta humana y esas influencias quedan expresadas de distintas
maneras. Sucede que lo que una persona considera como una recompensa importante, otra
persona podria considerarlo como inatil. Tener una recompensa que sea importante para
los individuos no es garantia de que los vaya a motivar. La razén es que la recompensa en
si no motivara a la persona a menos que sienta que el esfuerzo desplegado le llevara a
obtener esa recompensa. Las personas difieren en la forma en que aprovechan sus

oportunidades para tener éxito en diferentes trabajos. Por ello se podra ver que una tarea

29


http://www.monografias.com/trabajos10/soci/soci.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos14/personalidad/personalidad.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO�
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml�
http://www.monografias.com/Religion/index.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml�

que una persona podria considerar que le producira recompensas, quiza sea vista por otra

como imposible (ibid: s.p).

1.2.11 MOTIVACION EN EL TRABAJO

La motivacion en algunas empresas no es lo mas relevante, a muchos empresarios lo
unico que les interesa es que el trabajador sea productivo, sin tomar en cuenta que es
indispensable que el empleado se sienta en armonia con lo que hace y asi generar mayor
productividad a la empresa.

Un empleado con una gran motivacién de logro prefiriera las actividades que
plantean un reto, asi como la oportunidad para aprender y dominar nuevas habilidades.
Otro con un fuerte motivo de poder buscara el reconocimiento, el estatus y el control que

acompafian el ascenso en la escala jerarquica.

La motivacion para el trabajo se ve afectada por las formas en que los individuos
piensan, elijen y toman decisiones al respecto a su situacion laboral. Ejemplo: los
empleados tienden a buscar una relacién equilibrada o justa en lo que invierten en su
trabajo (educacidn, habilidades, experiencia, ascensos, reconocimientos,). Suelen
compararse con otros cuando juegan la equidad de la relacion entre lo que dan y lo que

reciben en la empresa.

Las expectativas también influyen mucho en la motivacion para el trabajo. Los
empleados se sentirdn motivados para laborar sin esperar recibir una recompensa que
aprecien. La motivacion laboral tambiéen se ve afectada por las metas. Las investigaciones
indican que las metas ayudan a dirigir la atencion de los empleados, encausar sus
esfuerzos, aumentar su persistencia y generar planes de accion, las metas deberian ser el
resultado de las platicas entre el gerente y los empleados para llegar a un acuerdo sobre
cuales son las metas y como se utilizaran para medir su desempefio (Morris,2001:630-
631).
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1.2.12 ELEMENTOS QUE INFLUYEN EN LA MOTIVACION LABORAL

a) AMBIENTE CONFORTABLE
Es un factor importante para el buen desempefio de los trabajadores, debido a que es
el entorno que los rodea diariamente, este deberia ser seguro y confortable.

Las personas trabajan por diversas razones, lo que es importante para uno, quizas
para otro no lo serd. La motivacion es algo muy personal y los gerentes deben conocer

individualmente a sus empleados para saber qué es lo que les motiva (Motivacion:s.p).

b) COMUNICACION

Todo proceso organizacional se rige hacia el futuro por una vision que se
desarrolla a través de la comunicacion, entonces se entenderad por comunicacion
organizacional al estudio de procesos de comunicacion que tienen lugar dentro de los

grupos sociales, en torno a objetivos comunes (ibid: s.p)

Es el lenguaje el que nos hace diferentes de los otros seres vivos, junto con la
socializacion; es por ello que el ser humano logra significarse y logra estructurarse como
tal.

c) INCENTIVOS
Estos son utilizados para que el personal se sienta motivado con su trabajo y

consigo mismo, de esta manera rinde mucho més (ibid: s.p)

Los incentivos surgen dentro de una organizacion en base a una necesidad, éste
puede ser valioso o no para la persona, dependiendo del tipo de la necesidad. Se puede
mencionar como ejemplo: la estabilidad laboral, un ascenso, una competencia, las

condiciones ambientales, etc. Existen diferentes tipos de incentivos los cuales son:

Incentivos reales: es una necesidad que necesita para poder satisfacerse y asi evitar
la frustracion y la posibilidad del stress laboral; el incentivo positivo: es el incentivo directo
para satisfacer la necesidad, y el incentivo negativo: es el que uno evita ya que no satisface

la necesidad.
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Cuando no logramos un incentivo a esto le llamamos Conducta Constructivista.
Cuando defendemos nuestro yo (el yo es nuestra parte consciente) entonces la persona
dolida pone su mecanismo de defensa a esto se le llama Conducta Defensiva (ibid: s.p)

1.2.13 LA MOTIVACION EN LA GESTION EMPRESARIAL

El comportamiento es causado, motivado y orientado hacia objetivos. Mediante, el
manejo de una buena motivacion., para que los miembros de la empresa se sientan
satisfechos. James A. F. Stonner, R. Eduard Freeman y Daniel A. Gilbert Jr. (1996), los
gerentes y los investigadores de la administracion llevan mucho tiempo suponiendo que las
metas de la organizacion son inalcanzables, a menos que exista el compromiso permanente
de los miembros de las empresa, ya que la motivacién es una caracteristica de la

psicologia humana que contribuye al grado de compromiso de la persona (ibid:s.p).

Las personas van a tener una disposicion positiva en relacion a su trabajo en la
medida en que se sientan parte de la empresa por lo que tomarlos en cuenta, es hacer del

trabajador un compromiso con la misma.

La motivacion se ha convertido en un elemento importante para todo ser humano,
sin embargo conocer las causas de la motivacion es bien complejo. Si se analiza porque una
persona trabaja se encontrardn muchos factores relacionados con ello, pero una de las mas
significativas es porque debe cubrir sus necesidades basicas, asi mismo como lo es ahora en

las mujeres para tener una autorrealizacion como persona.

1.2.14 ABRAHAM MASLOW Y SU TEORIA DE LAS NECESIDADES

Maslow, percibié las motivaciones humanas como una jerarquia de cinco
necesidades, que van desde las necesidades fisioldgicas basicas hasta las necesidades mas
grandes como la autorrealizacién de acuerdo con Maslow se deberd motivar a los
individuos para satisfacer cualquier necesidad que sea prepotente, 0 mas poderosa para

ellos en un momento dado.
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Maslow, llegd a diversas conclusiones acerca de la naturaleza humana, entre esta
incluian ideas basicas: 1) Los seres humanos tienden innatamente hacia niveles superiores
de salud, creatividad y autosatisfaccion; 2) la neurosis se puede considerar como un
bloqueo de la tendencia hacia la autorrealizacion; 3) la evolucién de la sociedad sinérgica
es un proceso natural y esencial. Esta es una sociedad donde ‘todos' los individuos pueden
alcanzar un alto nivel de auto-desarrollo, sin limitar la libertad del otro; y 4) la eficacia
del trabajo y el crecimiento personal no son incompatibles. De hecho, la autorrealizacion

conduce a niveles mayores de eficiencia (en Morales,1998:38)

Se concluye que la teoria de Maslow, estd orientada a hacer énfasis en las
necesidades primarias tales como salario, alimentacién, vivienda y proteccion. En la
medida que éstas sean satisfechas el individuo puede llegar a tener un nivel de

autorrealizacion y asi ser mas eficaz.

1.2.15 CAPITAL HUMANO Y RECURSOS HUMANOS EN LA
ORGANIZACION
Los recursos humanos de una organizacién son un componente importante dentro de

la misma.

Podemos referirnos a ellos desde la perspectiva de la organizacion, entendiéndolos
como el conjunto de recursos (competencias, conocimientos, aptitudes, actitudes,
destrezas, habilidades, energia, etc.) que los miembros de la organizacion aportan para
que esta pueda lograr su mision (Alvarado, et. al.1999:182) Las empresas intentan
conseguir personas mediante el proceso de seleccion con el objetivo que las mismas puedan

contribuir mediante sus diferentes habilidades al desarrollo empresarial.

1.2.16 RECURSOS HUMANOS

La Administracion de Recursos Humanos es el proceso administrativo aplicado al
acercamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las
habilidades, etc., de los miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la

propia organizacion y del pais en general.
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Generalmente la funcion de Recursos Humanos esta compuesta por areas tales
como Reclutamiento y Seleccion, Compensaciones y Benéficos, Capacitacion, Desarrollo y
Operaciones. Dependiendo de la empresa o institucion donde la funcion de Recursos
Humanos opere, pueden existir otros grupos que desempefien distintas responsabilidades
que pueden tener que ver con aspectos tales como la administracion de la némina de los

empleados, el manejo de las relaciones con sindicatos, etc.(Recursos Humanos:s.p.).

Uno de los retos principales de los psicélogos industriales es igualar las cualidades
de los empleados, dependiendo las necesidades de los puestos. Al decidir si un solicitante
esta calificado para un puesto, los empleadores consideran varios factores como los
conocimientos del candidato, habilidades, su personalidad y su motivacién, después de
tomar esta decision final de contratacion, determinan la importancia relativa del factor
para el puesto en cuestion. Otro proceso que afecta el proceso de contratacion es el
namero de personas calificadas que solicitan el puesto. Cuanto mayor sea el nimero de
personas mayor sera la selectividad de los empleadores cuando decidan a quien contratar
(Morris,2001:625-626).

Como ya se ha escrito anteriormente el objetivo en la Psicologia Industrial es la
seleccion, capacitacion y la evaluacion de los empleados dentro de la empresa, los
especialistas se encargan de encontrar al candidato idoneo para el puesto, es decir, el
aspirante que retina todos los requisitos para obtener el puesto solicitado.

Por lo tanto para lograr con objetividad dicho proceso se necesitan ciertas

herramientas, dentro de las cuales podemos mencionar:

a) ANALISIS DE PUESTOS

Consiste en dividir un puesto en sus componentes basicos para identificar los mas
importantes y, por tanto, también las habilidades y capacidades que se requieran para
realizarlo (Morris,2001:626).

Si bien es cierto no todas las personas estan en la capacidad para desempefiarse en
cualquier puesto de trabajo. Los seres humanos tenemos diferentes habilidades, pero hay
algunas a las cuales respondemos de una mejor forma, es decir que el hombre se diferencia

de la especie animal por la capacidad que tiene de elaborar y desempefiarse como tal.
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b) RECLUTAMIENTO

Se orienta a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar los
puestos de trabajo en convocatoria dentro de la organizacién. El reclutamiento divulga y
ofrece al mercado de Recursos Humanos (dentro y fuera de la empresa) las oportunidades
que pretendemos cubrir. La direccién de Recursos Humanos debe considerar los siguientes
puntos: descripcion del puesto de trabajo objeto del reclutamiento, atractivo de las ofertas
de empleo de la empresa, situacion del mercado de Recursos Humanos, tipo de

reclutamiento, medios o fuentes de reclutamiento.

Cada accion de reclutamiento, al concluir, debe contar con un resumen que ilustre
como transcurrio el reclutamiento en cuestion. Esto permitirda a prender de experiencias
pasadas, intercambiar a su vez estas experiencias con otras unidades empresariales
(ibid:627.).

¢) SELECCION

El objetivo de seleccion de recursos humanos es clarificar y escoger los candidatos
mas adecuados para satisfacer las necesidades de la organizacién. Constituye un proceso
de comparacion entre las exigencias y requisitos del puesto y las caracteristicas de los
candidatos que se presentan, asi como una comparacion de varios candidatos entre si con
la clara intension de escoger al mas idoneo. Se recalca que esta actividad se ejecuta de la

descripcion de puestos que obra del poder del seleccionado (Recursos Humanos:s.p.).

d) ENTREVISTA DE SELECCION

Una vez identificados los candidatos, se procede a seleccionar al idoneo para el
puesto. Muchas organizaciones utilizan entrevistas como parte del proceso de seleccion. El
candidato se entrevista con varios miembros de la organizacién, quienes después
comparten sus impresiones y toman una decision (Morris,2001:627). Sin embargo no es la
entrevista el Unico instrumento indicado para hacer un proceso de seleccion, la psicologia

industrial toma en cuenta otras herramientas.

e) PRUEBAS DE SELECCION
Las empresas utilizan pruebas para seleccionar al personal. Durante la Primera

Guerra Mundial, el ejército estadounidense uso prueba de inteligencia para seleccionar
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reclutas y, poco despues, los empleados empezaron a utilizar pruebas y cuestionarios

psicoldgicos para seleccionar a los empleados (ibid:628).

Hoy en dia toda empresa utiliza pruebas psicométricas para seleccionar bien a los
candidatos que estén aplicando para el puesto solicitado. Estas pruebas son de vital
importancia para conocer las habilidades, conocimientos y atributos de las personas. Pero
se debe considerar el resultado de éstas, el hecho de que una persona repruebe no significa
gue no tenga las capacidades para ocupar una plaza dentro de una empresa, pueden existir
varios factores que afecten a las personas durante la aplicacion de pruebas, entre los cuales
podemos mencionar problemas familiares, economicos, tratar de contestar lo mejor posible
(para impresionar), estar nervioso, hambre, etc., por lo tanto la persona encargada de ver el

resultado de las pruebas debe tomar en cuenta varios aspectos.

1.2.17 CAPACITACION

Se entiende por capacitacion el conjunto de procesos organizados, relativos tanto a
la educacion no formal como a la informal de acuerdo con lo establecido por la ley
general de educacion, dirigidos a prolongar y a complementar la educacion inicial
mediante la generacion de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de
actitudes, con el fin de incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al
cumplimiento de la mision institucional, a la mejor prestacion de servicios a la comunidad,
al eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal integral. Esta definicion comprende
los procesos de formacion, entendidos como aquellos que tienen por objeto especifico
desarrollar y fortalecer una ética del servicio publico basada en los principios que rigen la
funcién administrativa (Capacitacion:s.p).

Entender el concepto de capacitacion es saber diferenciarlo del entrenamiento y el
adiestramiento; el primero es la preparacion que se sigue para desempefiar una funcién
mientras que el segundo es un proceso por el cual se estimula al trabajador al incrementar
sus conocimientos, habilidades, etc. Podemos decir que la capacitacion es la adquisicion de

conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a contribuir al desarrollo del
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trabajador, en la actualidad la capacitacion es uno de los medios méas productivos, para el

buen funcionamiento del ser humano.

1.2.18 RELACIONES HUMANAS

Las relaciones humanas es el nombre dado al conjunto de interacciones que se da
entre los individuos de una sociedad, la cual posee grados de érdenes jerarquicos. Estas se
basan principalmente en los vinculos existentes entre los miembros de una sociedad,
gracias a la comunicacion, que puede ser de diversos tipos: visual (lenguaje de las
imagenes, incluye no solo la imagen corporal sino también los movimientos, las sefias) y la
lingtistica (lenguaje oral) en segundo término, afectiva y también, los lenguajes creados a
partir del desarrollo de las sociedades complejas: economico, politico, etc. (Psicologia

Organizacional:s.p)

Es por ello que todo ser humano debe tratar de convivir de la mejor manera para ser
util a la sociedad. Para tener un buen desarrollo de las relaciones humanas se debe tener una

actitud positiva y consciente.

Las relaciones humanas son bésicas para el desarrollo de todos los seres humanos,
con ello se logra que se constituyan las diferentes sociedades tanto pequefias como
grandes. Al hablar de relaciones humanas se tienen que enlazar por lo menos dos

individuos.

Existen factores negativos que impiden las relaciones humanas tanto a nivel

personal como organizacional:

¢ No controlar las emociones desagradables (mostrar mal humor, odio, etc.)

e Agresion: cuando se ofende con palabras, gestos o actitudes.

e Fijacién: negarse a aceptar cambios, permaneciendo siempre al pasado.

e Terquedad: negarse a aceptar las opiniones ajenas y no aceptar las
equivocaciones.

e Represion: no comunicarse con los demas y tampoco aceptar opiniones y consejos.

e Aislamiento: rechazar el trato de los demés por cualquier causa.
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e Sentimiento de Superioridad o Inferioridad: sentirse mejor que los demas o sentirse

menos a causas de defectos o carencias reales o imaginarias (ibid:s.p)

1.2.19 PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

La Psicologia Industrial estudia la seleccion, la capacitacion y la evaluacion de los
empleados. La Psicologia Organizacional se enfoca en como afectan al personal los
grupos, los lideres y la cultura de la organizacion (Morris,2001:630). Este tipo de
psicologia es indispensable para que el ambiente de trabajo sea adecuado y el trabajador sea

productivo sin abusar de su fuerza fisica y de su capacidad intelectual.

1.2.20 EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El comportamiento organizacional ha estudiado la motivacion con la finalidad de
dar respuesta a la pregunta ¢Por qué trabaja la gente? Porque un trabajador motivado
sera un trabajador en estado de tension, para aliviar la tension, el trabajador desarrolla
un esfuerzo que se convierte en comportamiento, a mayor motivacion, mayor tension vy,

consecuentemente, mayor esfuerzo (Psicologia Organizacional:s.p).

En respuesta al cuestionamiento anterior el ser humano manifiesta diferentes
motivos acerca del trabajo y uno de los que mas peso tiene a nivel personal es el
cumplimiento de las necesidades basicas, pues son las necesidades vinculadas a la

sobrevivencia, necesidad de socializar, necesidad de reconocimiento, etc.
1.2.21 LIDERAZGO

Los psicologos organizacionales también quieren comprender el proceso de

liderazgo, ya que es un elemento importante del éxito para cualquier organizacion.

Existen dos enfoques principales en la psicologia organizacional acerca del
liderazgo: el estudio de los rasgos del liderazgo, o enfoque de los estilos de liderazgo vy el
enfoque situacional. Segun el enfoque de los estilos de liderazgo, la mayoria de los lideres
poseen un estilo tipico para dirigir a las personas y que refleja su personalidad y sus

habilidades. Los estilos varian a lo largo de un continuo, desde el orientado a la tarea
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hasta el orientado a las relaciones. El estilo orientado a las relaciones hace hincapié en la
confianza, en el respeto, en la comunicacion de dos direcciones y en la preocupacion por
las necesidades personales de los empleados. El liderazgo orientado a la teoria se enfoca
directamente a las metas de desempefio organizacional, con especial atencion en la

planeacion y mejor control del trabajo de los empleados.

El enfoque situacional resalta la necesidad de que los lideres modifiquen su
conducta para adaptarse a las situaciones y a las diversas necesidades de los subalterno. A
los psicologos industriales les interesa la seleccion y evaluacion de los empleados, lo
mismo que el disefio de las medidas y descripcion de puestos que sean adecuados. El
principal interés de los psicélogos organizacionales son las relaciones humanas en el
trabajo y el efecto de la empresa en los empleados. Se centran en las relaciones entre los
empleados, en los estilos de liderazgo (relaciones entre los empleados y sus supervisores) y

en como elevar la motivacion y la satisfaccion en el trabajo (Morris,2001:632-633).

Las personas que desempefien puestos superiores deben tener la capacidad de saber
liderar hasta cierto punto en la empresa debido a la importancia del manejo de las diferentes

personas. Es decir son una motivacion para el mismo empleado.

1.2.22 CONCEPTO DE ESTRES

El estrés es la respuesta del organismo a un acontecimiento o situacion que percibe
COmo amenaza, esta respuesta se conoce como un mecanismo de lucha o huida, ya que las
hormonas que el organismo secreta al sentir miedo proporcionan al cuerpo la potencia

fisica para enfrentarse al peligro o bien huir (Estrés Laboral:s.p).

Actualmente las necesidades de sobrevivencia del ser humano hacen que éste se
mantenga en constante estrés, y, especificamente, el estrés laboral es muy frecuente en
nuestra sociedad; el desempleo, las condiciones inadecuadas de trabajo, bajo salario, poca
motivacidn laboral, generan altos niveles de estrés laboral. Esto puede provocar sintomas y

signos de diferente indole.
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1.2.23 ESTRES LABORAL

El trabajo es un area importante en el ser humano, un buen ambiente de trabajo
brinda confianza, permite el desarrollo personal y profesional, por lo cual la autoestima,

brinda al ser humano una sensacion de logro y a la vez una realizacion personal (ibid:s.p).

Podemos mencionar algunos factores que estan relacionados con el aumento de
stress laboral: aumento de horas de trabajo, ambiente laboral tenso, empleos no acordes a la
formacion de la persona, poca permanencia en el hogar por el trabajo, continuar con el
trabajo en casa, bajos salarios, desempleo, etc. Otro factor estresante es el incremento de la

inestabilidad laboral.

1.2.24 SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente es un elemento fundamental para la productividad en toda
empresa; el personal debe estar preparado psicologicamente y conocer la esencia de su
trabajo para cubrir las exigencias del mercado. Podemos decir que es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo (Servicio al Cliente:s.p).

Desde el punto de vista psicoldgico la atencion se considera como al acto de
aplicar voluntariamente el entendimiento a un objeto o cuestion, concentrando la actividad
mental sobre él con lo que penetra al campo de la conciencia. Entendiendo de esta
definicién que la atencion no se trata de aumentar la actividad mental, sino concentrar
ésta en un tema, producto, servicio, idea especifica que nos interese que el prospecto le
tome mayor importancia. Se puede definir la gestion de la atencion como el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado encaminadas
a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de
este modo cubrir sus expectativas y por lo tanto crear o aumentar la satisfaccion de los

clientes.
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Se puede concluir que el servicio al cliente es el conjunto de todas las actividades
gue ofrece una empresa con el Unico fin de brindar un mejor servicio y asi poder llenar las

expectativas de todas las personas y el crecimiento de la empresa.
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1.1.3 HIPOTESIS
Hipdtesis Nula: la atencion al cliente no depende de una buena motivacion.

Hipdtesis Alterna: La motivacion personal es significativa para el personal que

desempefia un cargo en atencion al cliente.
CONCEPTUALIZACION DE LAS VARIABLES

MOTIVACION: es la voluntad para hacer un esfuerzo, para alcanzar una meta

establecida.

SERVICION AL CLIENTE: es el servicio que proporciona una empresa para

relacionarse con sus clientes.
1.1.3.1 VARIABLE DEPENDIENTE:

Satisfaccion Laboral: se puede definir como la actitud del empleado hacia su

trabajo.

Indicadores:

e Mejor rendimiento en sus labores
e Eficiencia del empleado

¢ Identificacion del empleado con la empresa
1.1.3.2 VARIABLE INDEPENDIENTE:
Motivacion: son estimulos que mueven a la persona a realizar una accién

Indicadores:

e Satisfaccion en el trabajo
e Falta de sentido de pertenencia

e Estabilidad y oportunidad de ascenso
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Il. TECNICAS E INSTRUMENTOS

La poblacion que se selecciond para poder llevar a cabo la investigacion, pertenece
a la empresa Global de Servicios de Intercambio, ubicada en la zona 13 de esta ciudad.
Cuenta con una poblacion de sesenta empleados de ambos sexos quienes se encuentran
comprendidos entre las edades de dieciocho y treinta cinco afios de edad. No todas las
personas poseen estudios universitarios. Estas personas se caracterizan por tener un nivel

socio-economico medio. La muestra serd de treinta personas.
2.1 TECNICAS:

2.1.1 Observacion Indirecta: es una técnica que consiste en observar directamente al

fendmeno investigado.

2.1.2 Encuesta: conjunto de preguntas dirigidas a una muestra representativa, para
averiguar estados de opinion.

2.1.3 Test Psicologico Disc (cleaver): es una prueba destinada a evaluar
comportamientos de trabajo y caracteristicas personales.

2.2 INSTRUMENTOS:

2.2.1 Observacion indirecta: tuvo una duracion de treinta minutos en cada puesto
laboral, cuyo objetivo fue identificar el servicio que el empleado brinda al cliente. Se tomo
en cuenta un esquema de observacion con el fin de identificar puntos centrales y datos
significativos; asi mismo, sin dejar por un lado la actitud del cliente que visita al

dependiente de la empresa (Ver anexos I).

2.2.2 Encuesta: se aplico individualmente a los diferentes clientes que visitaban las
instalaciones de la empresa cediendo el tiempo necesario para cada pregunta y respetando
el tiempo de cada cliente. Este instrumento fue utilizado con el fin de recolectar opiniones

personalizadas en relacion al servicio prestado. (Ver anexos I1).

2.2.3 Cuestionario: Este instrumento se aplicé de forma individual a los empleados

con el propdsito de indagar la satisfaccion por parte del empleado dentro de su &mbito de
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trabajo, éste esta formado por un total de doce items evaluando condiciones de trabajo y

motivacion en el mismo (Ver anexos I11).

2.2.4 EIl test psicoldgico Disc (cleaver), consiste en identificar como el sujeto
trabaja bajo presion y como éste es visto dentro del area de trabajo. Se aplicd a treinta
personas con una duracion libre. El objetivo fue conocer como el individuo trabaja bajo

presion y asi mismo saber que es lo que lo motiva en su area de trabajo (Ver anexos V).
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I11. PRESENTACION, ANALISIS, E INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.1 ANALISIS CUALITATIVO

El estudio tuvo como objetivo indagar la importancia de la motivacion al personal
del departamento de atencion al cliente de la Empresa Global de Servicios, ubicada en la
zona 13 de esta ciudad, la cual se dedica a la publicidad; utilizando diferentes técnicas de
recoleccion: La observacion indirecta, encuesta y por dltimo se aplicé un test que mide
aspectos motivacionales como empuje, influencia, estabilidad y cumplimiento segin sus

siglas respectivas (DISC).

El ser humano es multidimensional y necesita de diferentes ambientes para poder
ser productivo dentro del area laboral, a pesar de contar en la empresa con un ambiente
limpio y ordenado; no se considera suficiente para generar en el hombre una estabilidad

emocional, asi como conseguir el lucro y el éxito empresarial.

Los empleados del departamento de atencién al cliente, objeto de estudio, no
proyectaron al publico emociones positivas que puedan producir un avance a nivel general
en la empresa. Las personas que tienen contacto con clientes manifiestan un déficit de
conocimientos generales que deben poseer para llenar las necesidades del puesto, quienes
carecen de una induccion adecuada. Sin embargo se debe considerar que no todas las
personas tienen la habilidad de comunicacién y socializacién, por lo tanto es importante

considerar que personas aptas se desempefien en estos cargos.

Las observaciones reflejaron que la mayoria del personal en servicio al cliente se
dedican a realizar las atribuciones que el puesto requiere, sin brindar una sonrisa, un gesto
de amabilidad al cliente, dejando por un lado la parte afectiva; generando desazon en los

clientes.

Existen respuestas negativas en los empleados hacia su trabajo, creando una
atmosfera ambiental no positiva a nivel personal. Cabe mencionar que, el instrumento
utilizado en la empresa Global de Servicios refleja que no proporcionan incentivos que

beneficien para alcanzar un estado emocional 6ptimo y un rendimiento laboral adecuado.
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El empleado debe sentir un nivel de pertenencia hacia la empresa, ese sentimiento
se generara a través de la participacion e indagacion de sus necesidades familiares, sociales,

econdmicas etc.

En general la empresa Global de Servicios no cumple con las expectativas del

cliente y del empleado visualizandose asi una pérdida significativa en los dos polos.

Todas las empresas estan empefiadas en producir mas y mejores productos en un
mundo competitivo, la gerencia de las organizaciones tienen que recurrir a diferentes

medios para alcanzar esos objetivos planteados.

La motivacion del personal forma un medio muy importante para el desarrollo
personal de los trabajadores y asi mejorar la productividad de la empresa. Ya que la

motivacion es considerada un impulso que conduce a las personas hacia una accion.

Sentirse motivado significa identificarse con un fin, y sentirse desmotivado
representa el desinterés por las cosas. Es asi como la motivacion se vuelve un elemento
importante, que permite alcanzar el esfuerzo de un trabajador. La motivacién es un factor
que debe interesar a todo empresario, ya que sin ella seria imposible alcanzar el buen

funcionamiento de la organizacion.
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3.2 ANALISIS CUANTITATIVO

1. Cuestionario

GRAFICA No. 1

El personal demuestra conocimiento acerca del trabajo que
desempena

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes, el 50% de los trabajadores si demuestra conocimiento acerca de su trabajo, mientras el
50% no lo tiene.

GRAFICA No. 2
Lo atendieron con respeto y cortesia

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

La gréfica nos revela que el 55% de los empleados atendieron a los clientes con respeto y cortesia, mientras que el 45% no lo hizo.

47



GRAFICA No. 3
El servicio ha solucionado satisfactoriamente sus necesidades

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

El 55% de los clientes encuestados consideran que el servicio de la empresa no ha solucionado satisfactoriamente sus necesidades,
mientras el 45% si esta de acuerdo.

GRAFICA No. 4
Despejaron sus dudas

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

La gréfica anterior muestra que los clientes despejaron sus dudas en un 55% y el 45% no.
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GRAFICA No. 5

Estd usted satisfecho con el servicio que le prestala empresa

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

Segln la gréfica anterior el 60% de los clientes esté4 satisfecho con el servicio que brinda la empresa, mientras que el 40% no esta de

acuerdo.

GRAFICA No. 6
Recomendaria a otras personas el servicio

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

Del 100%, el 55% opina que recomendaria el servicio que presta la empresa y el 45% no lo haria.
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2. Cuestionario al Personal

GRAFICA No. 7
Estd satisfecho con su trabajo actual

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

La grafica nos muestra que la mayoria (63%) del personal no estd satisfecho con su trabajo actual y el porcentaje restante si esta
satisfecho con su trabajo (37%).

GRAFICA No. 8

Preferiria tener otro tipo de trabajo

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

La gréafica nos revela que el 53% de los empleados contestaron que prefieren tener otro tipo de trabajo, mientras el 47% si esta a gusto.
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GRAFICA No. 9
Si tuviera otra oportunidad laboral (el mismo puesto), fuera de la

empresa dejaria su empleo actual

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

El 57% de los empleados encuestados, manifestaron como lo podemos ver en la gréfica, que al momento de tener otra oportunidad fuera
de la empresa dejaria su empleo actual; el 43% de los empleados no dejaria su empleo por uno igual.

GRAFICA No. 10
Tiene oportunidad dentro de la empresa

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

Segun la gréafica se pudo comprobar que el 60% del 100% los empleados no tienen oportunidad de crecer dentro de la empresa, mientras

que el porcentaje restante (40%) opina lo contrario.
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GRAFICA No.11

La empresa llena sus expectativas de trabajo

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

Segln la referencia de los empleados, el 57% contestaron que la empresa no llena sus expectativas de trabajo, el 43% si estan de

acuerdo.

GRAFICA No. 12

Si usted aporta una idea, es tomada en cuenta por su jefe

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

El 53% de los empleados manifiestan que sus ideas no son tomadas en cuenta.
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GRAFICA No. 13
Estd de acuerdo con el horario que actualmente tiene

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

El 67% de la poblacion esta de acuerdo con el horario que actualmente tiene y el 33% no esta de acuerdo.

GRAFICA No. 14
Se siente motivado actualmente con su trabajo

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

Segln la gréfica anterior, el 57% de los empleados encuestados no se siente motivado con su trabajo, mientras que el 43% si esta

motivado.
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GRAFICA No. 15
Conoce usted cudles son las funciones para un mejor desempefio en

su trabajo

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

Del 100%, el 67% de las personas no conoce cudles son las funciones para mejorar su desempefio laboral y el 33% si sabe cuéles son las

funciones.

GRAFICA No. 16

Estd de acuerdo con el salario que recibe

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

Como lo revela la grafica de los empleados encuestados el 53% no esta de acuerdo con el salario que recibe, mientras el 47% si esta de

acuerdo.
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GRAFICA NO. 17
El salario que le pagan es suficiente para cubrir sus necesidades

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

La gréfica revela que en su mayoria (67%)de los empleados no estan de acuerdo con el salario que le paga la empresa para cubrir sus
necesidades; y en su minoria (33%) si logra cubrir sus necesidades.

GRAFICA No. 18
Tiene las herramientas necesarias para hacer su trabajo

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

La gréfica revela que el 53% de los empleados no tiene las herramientas necesarias para hacer su trabajo, y el 47% si tiene las
herramientas necesarias.
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3. Test DISC

GRAFICA No. 19
Resultados del test DISC

Fuente: Observacion Indirecta a personal de la empresa Global de Servicios.

De acuerdo a esta grafica las caracteristicas de los empleados son: el 30% de la poblacién evaluada demuestra influencia a la motivacion

en su trabajo. El 26% posee cumplimiento en su trabajo realizado, el 24% refleja estabilidad y el 20% demostré empuje ante las

actividades realizadas en el trabajo.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion realizada a 30 empleados del departamento de

atencion al cliente de la empresa Global de Servicios de Intercambio se llega a las

siguientes conclusiones:

411

4.1.2

413

414

415

4.1.6

4.1.7

Se pudo observar que del 100% de los empleados el 67% no atienden
adecuadamente a los clientes; se dedican a realizar solamente su trabajo, dejando

por un lado la relacion afectiva.

La atencion debe ser personalizada, dedicando tiempo, afectividad y buen servicio

al cliente, esto se lograra a través de la inclusion del personal dentro de la empresa.

Los clientes consideran que los servicios que brinda la empresa son buenos, sin
embargo en algunas ocasiones los empleados son los que no brindan una asistencia

adecuada al cliente.

En la encuesta realizada al personal, el (57%) no estan satisfechos con el trabajo
que actualmente realizan; lo cual afecta su desempefio laboral, haciendo que los

clientes no se sientan satisfechos con el servicio que realizan.

El 60% de los empleados de la empresa, no tienen oportunidad de crecimiento
laboral. La falta de crecimiento laboral es un factor para que el personal busque
nuevas oportunidades. Con ello la desercion laboral afecta el proceso de

familiarizacion empleado-cliente.

La problemética que se evidencid en su mayoria radica en salarios, ideas que no son
tomadas en cuenta, no se sienten motivados en su trabajo, no poseen oportunidades
laborales, generando insatisfaccion por parte de los empleados y un mal desempefio

laboral.

El lugar de trabajo es donde el hombre pasa la mayor parte del tiempo de su vida,
por lo que la satisfaccion en el mismo juega un papel significativo en el ambiente

laboral.
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422

423

4.2.4

4.2.5

4.2 RECOMENDACIONES

Crear conciencia sobre los programas de capacitacion a los directivos acerca de la
importancia de una adecuada motivacién laboral. Cuyo objetivo debe estar enfocado

a demostrar que esta es trascendental para lograr las metas organizacionales.

Brindar cursos, talleres, y capacitaciones a los empleados para que realicen
eficazmente su trabajo. A tal medida que puedan aumentar sus capacidades
intelectuales y laborales, generando participacion y sentimiento de pertenencia a la

institucion.

Dar continuidad a los programas de capacitacion sobre motivacion laboral, para

incentivar, y alcanzar los objetivos y metas de la organizacion.

Es importante que los trabajadores se sientan parte de la empresa, aumentando su

autoestima y su autorrealizacion.

La autorrealizacion de los empleados y los objetivos de la empresa van de la mano,
para ser eficientes en su trabajo y al mismo tiempo alcanzar los objetivos de la

organizacion.
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ANEXOS



ANEXO |
LINEAMIENTOS PARA OBSERVACION INDIRECTA AL PERSONAL
1. Saluda alos clientes con una sonrisa
Sl NO
2. Atiende con rapidez
Sl NO
3. Les brinda la atencion adecuada a los clientes
Sl NO
4. Muestrainterés en su trabgjo
Sl NO
5. Tiene las herramientas necesarias para realizar su trabgjo
Sl NO
6. Solicita ayuda de sus comparieros de trabajo

S| NO



ANEXO II

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

1. El personal demuestra conocimiento acercadel trabajo que desempefia?
Sl NO

2. Lo atendieron con respeto y cortesia?
Sl NO

3. El servicio hasolucionado satisfactoriamente sus necesidades?
S| NO

4. Despejaron sus dudas?
Sl NO

5. Esta usted satisfecho con €l servicio que le prestala empresa?
S| NO

6. Recomendaria aotras personas € servicio?

S| NO



ANEXO 111

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL

DATOS DE IDENTIFICACION

Edad Género Fecha

Instrucciones:

En este cuestionario se presenta una serie de preguntas cerradas, relacionadas con la

motivacion en e area de trabgjo, marque con unacruz “X”, en Si o No.
1. Esta satisfecho con su trabajo actua ?

Sl NO
2. Prefeririatener otro tipo de trabagjo?

Sl NO

3. Si tuviera otra oportunidad laboral (el mismo puesto), fuerade la empresa dejaria su

empleo actual?
Sl No
4. Tiene oportunidades dentro de la empresa?
Sl NO
5. Laempresallena sus expectativas de trabg o?
Sl NO
6. Si usted aporta unaidea, es tomada en cuenta por su jefe?
Sl NO
7. Esta de acuerdo con € horario que actual mente tiene?

Sl NO



8. Se siente motivado actua mente con su trabajo?
Sl NO
9. Conoce usted cuales son las funciones para un mejor desempefio en su traba0?
Sl NO
10. Esta de acuerdo con el salario que recibe?
Sl NO
11. El salario que le pagan es suficiente para cubrir sus necesidades?
Sl NO
12. Tiene las herramientas necesarias para hacer su trabajo?

S| NO
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