ANALISIS DE LA MOTIVACION LABORAL EN LOS HOTELES DORADO Y
CARTAGENA PLAZA BASADO EN LAS TEORIAS DE FREDERICK HERZBERG Y
ABRAHAM MASLOW.

HENRY MANUEL ALMANZA TORRES
LEDYS TORRENEGRA ANAYA

ASESOR
ELIECER MAYORCA CAPATAZ

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARTAGENA DE INDIASD.TY C.
SEPTIEMBRE 2009



HENRY MANUEL ALMANZA TORRES
LEDYS TORRENEGRA ANAYA

Trabajo de grado para optar al titulo de Administrador de Empresas

Asesor
ELIECER MAYORCA CAPATAZ

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARTAGENA DE INDIASD. T.y C.

2009



ANALISIS DE LA MOTIVACION LABORAL EN LOS HOTELES DORADO Y
CARTAGENA PLAZA BASADO EN LAS TEORIAS DE FREDERICK HERZBERG Y
ABRAHAM MASLOW.

NOTA DE ACEPTACION

Nota de Aceptacion

Firma del presidente del jurado

Firma del jurado

Firma del jurado



1.

2.

3.
4,

TABLA DE CONTENIDO

Pag.
PROBLEMA DE INVESTIGACION ..uvrrtetteerecrrrrnereeeiessssssssseessesssssssssesssesssssssssesssesssssssssssesesssssssssssssssens 3
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA Y OPORTUNIDAD .....vttiiiteeeiereeeeereeeeeiseeeseseeeseseeesssesesssssssssssssessssssessssens 3
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA ....eeiuviiitieiteteeteeeettesttesetesseseesessaeesaeeessessssessnsessnssessasessesssessseessssssessnnes 4
OBUIETIVOS .rtieteieiccsenreeeeteiesssssssesesesesssssssssesssesssssssssesesesssssssssssesssssssssssssesssssssssssssesesssssssssssssesesssssans 5
2.1 OBJIETIVO GENERAL .eeiiitvteiiteeeiiitereeeiteeeesseeeeaseeseassesessssssesssssssessssssssssssessssssessssssesssssssssssssessssssesssssssssssssessnsens 5
2.2. OBJIETIVOS ESPECIFICOS. ..uveiiiiteieiiteeeieteeeeeteeesetesssetesssessesssassesssassesssassesssassssssesesssesesssesssessessesssessesessnsens 5
JUSTIFICACION. cuuuuuereieieiciirereteeeiesssssnsteeesesssssssssesesesssssssssesesssssssssssssesssssssssssssesssesssssssssasesesssssssssasesessns 6
MARCO REFERENCIAL ceeiccrvrttetteeicerrneretereiecsssssseseesiesssssssssesssesssssssssesssesssssssssesssesssssssssssssssssssssssansessens 8
N N =T =) = N =PSRN 8
4.2 Y =TT T =] =1 [l TSR 9
4.2.1 El ser humano Y 18 MOLIVACION ..c..oveuveieieieieieiesietestete ettt sttt testastessensansens 9
422 Conceptos acerca de 1a MOUVACION ........ccveureirieiceeeee ettt 10
4.2.3 Aportes alateoria de 1a MOtIVACION........ccocveireieeee s 12
4.2.4 MOAEIOS MOTIVACIONAIES .....evieeveceeeceeeeeeeee ettt ettt e e s as et e vt e s vsesaasestesesressases 16
4.2.5 Teoria de la motivacion segin Abraham Maslow (1943) ....cccoceveviererenieneneseniesesesie e 19
4.2.6 Teoria de los dos factores segun Frederick Herzberg (1959)......ccccvvvvvnvvneeneccnneeenn 24
O A 000 ] Tod [V LT Lo ] g L= SRR 30
4.3 IMARCO CONCEPTUAL «uvttiiitteee ittt e eetteeeeetteeesetveeesataesesessesesassesesasssessassseessssssessssssesssssessssssseessssesssssseesnsens 31
ACERCA DE LA EMPRESA ...ttt tcretttcreettecrteessssntesssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssasesssssssssssssssssssasasesssnes 34
5.1 HOTEL CARTAGENA PLAZA ...ttt ettt eats et s et ssteesaaeeebasabessnaesenseesnneennes 35
5.2 HOTEL EL DORADO ...ttt ettt ettt ettt et s st sste s saaeesaassbessabessateesassessesasesssaesnseesnneennes 37
DISENO METODOLOGICO auueiuerrrireernineersseessesessesssessssssessesssesssssssssosssesssssssssesssessosssssesssssssssnssssssnens 39
5.1 TIPO DE ESTUDIO c.uttieiiteieieteeeeeiteeeeeiteeeesiseeeeaosseseaisaseeassasesasssssesssssssesssssessssssessssssessssssessssssessssessssseessssseesnns 39
6.2 RECOLECCION DE LA INFORMAGCION . .....ciiiittteiiitteeeeitteeeeitaeeeeesseeesssseseesssesesessssessssesesssssessssssesssssssssssesssssessnns 39
6.2.1 Fuentes de informacion primariay SECUNAAIia......ccceevreerirrieerieeseeseieeseee e 39
ST 1) [ 4 T = (oA oY o S USR
I C B ado] o] F- el To ] o VA o (U T=E] (- VUSRI
6.2.4 DeterminacCion e [a MUESTIA ....c.ocvviueeeeeeeeeeeeeeeee ettt eeveete s eeaeenanneen
6.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS ...eiectveeeiireeeitreeesiteeeesitseeessssseessssseessssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessnns
6.3.1 Operacionalizacion de la investigacion
6.3.1.1 Hipotesis
6.3.1.2 Variables
. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION .uuuuttetiteiccrrrrereeeiesesssssseessesssssssssesesesssssssssssesssssssssssssens 49
7.1 DEFINICION DE PARAMETROS ESTADISTICOS ...ieiuviiiteiitieitieitteeteteeteeesteestessaseessesessessnsessseessssesssssssessssessnses 49
7.2 FACTORES ORGANIZACIONALES QUE INCIDEN EN LA MOTIVACION ...ccvvteeiireeeeireeesitreeessneeessseeesssseesssesenns 50
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION ...iiiiccirereteeeiecsrnseeteeesesssssssssesssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssens 51
8.1 INFORMACION GENERAL ...ttt ettt ettt st stat st s e ete s stessateesaasesbessbeesbeesnseesnnsennes 51
S T I R Y= o U S 52



ST C I AN 14 [o 18 =T F= Vo SRS 54

8.1.4 Distribucion Por Area FUNCIONEN .......c..coeeveevcveeeeeeeeeieeseeeeeeeeeeeevessessessesesses s sessesaesee s sesssssesassenns 55

8.2 FACTORES QUE CONTRIBUYEN A LA MOTIVACION ......cctiiiniiniintiniiniinitsitsie sttt st sne s ese e eneas 56

8.3 FACTORES MOTIVACIONALES QUE CONTRIBUYEN AL DESARROLLO DE LA PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD....... 62
8.4 APLICABILIDAD DE LA TEORIA DE LOS DOS FACTORES (HERZBERG) Y LA PIRAMIDE DE NECESIDADES

(IMASLIOW) ..ttt sttt sttt b s b bbb b s b s b e s b s bt e b e s b e b e e b e s b e e be e b e e b e e b e eb e e b e e beebeebesbeebeeneeseeseeseeseesesneesenne 71

8.4.1 Aplicabilidad de la Teoria de los dos Factores de Frederick Herzberg .........ccccccvvnenenee. 72

8.4.1.1 Factores Higiénicos en funcién de los Factores Motivacionales.........ccoeeeevreerveceneeeceneeceneenas 72

8.4.2 Aplicabilidad de la Teoria de la piramide de Necesidades de Abraham Maslow.............. 85

. CONCLUSIONES ......oiiiiitiintiintisniisetssesstsestsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssasssasssans 89

10. RECOMENDACIONES ....ctietieiitistieiississsissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssassssssssssssssssssns 92

11. BIBLIOGRAFIA .ottt ssae s sasssss s s ssesesessesase st ssssssssssassanssssssssssnsssnsssnesnns 93

INDICE DE CUADROS

Pag.
Cuadro N2 1 ESCALA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW. ....cccutietieeieeste ettt 24
Cuadro N2 2 FACTORES MOTIVACIONALES Y HIGIENICOS DE HERZBERG.........ccccoeviieeeeieeeeeeiene 27
Cuadro N23 DISTRIBUCION DEL RECURSO HUMANO.........cccotmiririniieieienesieieiesesieie ettt 41
Cuadro N2 4 VARIABLES A ESTUDIAR (MASLOW) ..ottt sttt ettt taeste et sae s ese s 47
Cuadro N2 5 VARIABLES A ESTUDIAR (HERZBERG).......ccoveoieiertieieeiestiee ettt 48
CUAAIO N2 6 SALISTACCION ...ttt stttk ettt sttt ae e 56
Cuadro N2 7 Relacion satisfaccion / Ar@a fUNCIONAL.............c.cceceeveeveeveeveeeeeeeesseeseeeeseseesssessessssess s sessessesassansns 57
Cuadro N2 8 Importancia de la labor en pro de [0S ObJEtIVOS..........coererererenereeeeeee e 57
Cuadro N2 9 Relacion importancia / antigUedad...........ccevververerienienieniesesieseses ettt 58
Cuadro N2 10 BIeneStar [ADOFAL..........c.coieiiee ettt et 58
Cuadro N2 11 ReSPONSADIIAAA ......c..ooveieieieeeee ettt sttt sttt st 59
Cuadro N2 12 Relacion responsabilidad / SEXO........ccccvvvrieriireieiesesese sttt sttt stesse e 59
(oYL e [ AV L A O (== L1\, o F= Vo USSP
Cuadro N2 14 RECONOCIHTHENTO ...c.vueiiiiiiiereinieietereies ettt ettt sttt s ettt snens
Cuadro N2 15 Desarrollo profesional
Cuadro N2 16 Relacion desarrollo profesional / contribUCION.............cocvveviviniiseeeeseee e 62
Cuadro N2 17 Trabajo fiSICO Y MENTAL........cocveieieeeeieee ettt naens 63
Cuadro N2 18 ENLOINO IADOTAL.......c.oouiieiieiiee ettt sttt sttt 63
Cuadro N2 19 RElACIONES SOCIAUES........cerieuirieirieieieeee ettt sttt sttt sttt sttt 64
CUAdro N2 20 REMUNEIACION......covvveiiirieieiiisieieitts ettt sttt sttt ettt sttt sttt ettt sttt en 64
Cuadro N2 21 HOFArO [ADOTAL.........coeueiieee ettt 65
Cuadro N2 22 Tipo de herramientas de trabajO .........cccccevverierieriesiesiseseses sttt 65
Cuadro N2 23 Herramientas de trab@JO 2........cccooevererierieieiesiesieses ettt sttt sttt sttt 66
Cuadro N2 24 Relacion herramientas de trabajo / herramientas de trabajo 2...........ccocovvvvvecvrecvreeeereeee, 66
Cuadro N2 25 Siti0 A€ traD@JO ......ccvecveieiiieses ettt ettt ettt ettt e te e teete et e 67
Cuadro N2 26 BenefiCios aICIONAIES ........cccoveeriiieiiieiieiseeee ettt 67
Cuadro N2 27 AMDIENTE [ADOTAL..........ccoeie ettt 68
Cuadro N2 28 Herramientas de trab@jO .........ccocvvierieriereseieseseses ettt te st te st e stestesteatessesne e 69
Cuadro N2 29 Relaciones iNtEIPEISONAIES..........cceviriirierieieesestese ettt sttt sttt stestestestesae e 69
Cuadro N2 30 REIACIONES CON SUPETIOTES ....c..eiveieieieriesiesiestesiestestestestestestestestessessassessessessessessessessessessessessessessenss 70

Cuadro N2 31 TratO JEfe INMEAIAL0..........cccecerieriesieies ettt et e st e st e s e testesteetestaatesteasessensens 70



Cuadro N2 32 Relacion De Factores Segun HErzherg.......ccovieereiieeeeeeeese et 72

Cuadro N2 33 Andlisis Expectativa Sitio De Trabajo Vs Satisfaccion Laboral ...........ccccoeeveerecenennineene, 73
Cuadro N@ 34 Analisis Entorno Social Vs Satisfaccion Laboral............ccoveeerniricenninieenineeesseeeee s 75
Cuadro N2 35 Andlisis Tipos De Herramientas Y SuU PercepCioN. ........ccoceoveereereirenieieieeesieesiee e 80
Cuadro N2 36 Andlisis Expectativas Herramientas De Trabajo En Relacion Con El Desarrollo De La

(@I C=T VAV To - To I [ g F=To 119 = Tor (o] o TSRS 80
Cuadro N2 37 Andlisis Expectativas Herramientas De Trabajo En Relacién Con El Desarrollo Profesional
................................................................................................................................................................................... 81
Cuadro N2 38 Andlisis De La Satisfaccion Y El Reconocimiento Laboral Con Respecto A La

LT g 18] LY =Tt [o ] o SRS 82
Cuadro N2 39 Andlisis Horario De Trabajo Con Respecto A Preocupacion De La Empresa Por Bienestar
SOCHAL .ttt ettt ettt ettt 85
Cuadro N2 40 Relacion Necesidades Con Respecto A La SatisfacCion ..........cccecvvvevvevveineiseiseseeeenns 86
Cuadro N2 41 Organizacion De Necesidades Por Mayor Grado De Satisfaccion..........c.ccoceceveeeveecvenieenene. 87

INDICE DE GRAFICAS

Péag.
Grafica N 1 MODELO DE VROOM 17
Grafica N¢ 2 MODELO DE PORTER Y LAWLER 18
Grafica N¢ 3 DISTRIBUCION PORCENTUAL DE GENNERO 52
Grafica N¢ 4 DISTRIBUCION DE EDADES 53
Grafica Ne 5 DISTRIBUCION POR ANTIGUEDAD 54
Grafica N¢ 6 DISTRIBUCION POR AREA FUNCIONAL 55
Grafica N2 7 ANALISIS SATISFACCION LABORAL CON RESPECTO A LA PERCEPCION DEL SITIO
DE TRABAJO 74
Grafica Ne 8 ANALISIS SATISFACCION LABORAL CON RESPECTO A LA PERCEPCION DE EL
ENTORNO SOCIAL 76
Grafica N2 9 ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS DEPENDIENDO DEL TIPO DE
HERRAMIENTA DE TRABAJO 78
Grafica N 10 HERRAMIENTAS DE TRABAJO 79
Grafica N 11 REMUNERACION Y RECONOCIMIENTO LABORAL 83
Grafica Ne 12 REMUNERACION Y SATISFACCION LABORAL 83

Grafica N° 13 IMPORTANCIA DE NECESIDADES PARA EL RECURSO HUMANO DE LOS HOTELES
DORADO Y CARTAGENA PLAZA. 88




1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcién del problemay oportunidad

El sector hotelero de Cartagena de indias hace parte significativa del grupo de
organizaciones que dependen directamente del excelente servicio al cliente, y son
precisamente estos empleados los que entran en contacto con ellos, quienes siempre
deben tener una actitud afable hacia el usuario, propiciada principalmente por las
condiciones laborales brindadas por la organizacion. Todos los seres humanos
trabajan para obtener un beneficio, por lo general tangible. Toda empresa debe tener
y mantener activo un dindmico “programa de incentivos y motivacion” con el proposito
de establecer una dinamica exitosa y productiva entre los objetivos y necesidades del

recurso humano y los organizacionales.

El problema surge como consecuencia de la experiencia laboral obtenida por los
investigadores en el HOTEL CARTAGENA PLAZA y el HOTEL DORADO, ubicado en
la ciudad de Cartagena mas especificamente sobre la avenida san Martin en el barrio
Bocagrande, estos 2 hoteles hacen parte de la linea DORADO PLAZA que a su vez
cuenta con los hoteles SAN FELIPE, también en Cartagena y el ANDES PLAZA
ubicado en la ciudad de Bogota. Durante esta experiencia fueron notorias la
insatisfaccion, falta de compromiso y rendimiento de los empleados, ademas del
efecto de estos factores en la calidad percibida por el usuario o huésped. De alli la
necesidad de analizar las causas y la incidencia de este gran problema en el
rendimiento del recurso humano de estas empresas, siendo muy comun en las
organizaciones y en muchos casos no es tratado con la importancia que realmente

tiene.
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Es asi, como el sentimiento de motivacion o la falta de ella por parte de los empleados
es de nuestro interés dado que estamos frente a una era de constantes
trasformaciones donde se hace cada vez mas importante mantenerse ante los
cambios generados por crisis cada vez mas grandes, es por esto que se hace
necesario una estructura organizacional sélida que no permita que nuevos mercados,
nuevas estrategias, entre otros factores, logren desestabilizar el continuo crecimiento
de las organizaciones, y para conseguirlo es importante contar con la colaboracion del
talento humano de la organizacion, ya que se sabe que la calidad de los servicios
depende en gran parte de la persona que los brinda.

El mantener motivado al talento humano de la organizacion, es entonces muy
importante, si el trabajador se siente motivado hay esfuerzo por tener un buen
desempefio laboral, es decir, un empleado satisfecho que estima su trabajo lo

trasmite y lo disfruta.

1.2 Formulacion del problema
¢ Cuadl es la incidencia de la motivaciéon laboral del talento humano en los Hoteles

Dorado y Cartagena Plaza en Cartagena, en el desempefio de sus actividades

laborales?
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Analizar la motivacion laboral del talento humano en los Hoteles Dorado y Cartagena

Plaza en Cartagena y su efecto en el desempefio laboral.

2.2. Objetivos especificos.

* Establecer la contribucién de la motivacion laboral en el recurso humano de los
Hoteles Dorado y Cartagena Plaza en Cartagena, basados en la teoria de los dos

factores de Herzberg y la teoria de la piramide de necesidades de Maslow.

* |dentificar los factores motivacionales que contribuyen al desarrollo de la
productividad y calidad del recurso humano de los Hoteles Dorado y Cartagena Plaza

en Cartagena.
* Comparar la aplicabilidad de la teoria de los dos factores de Herzberg (1959) y la

piramide de las necesidades de Maslow (1943) en el recurso humano de los Hoteles

Dorado y Cartagena Plaza en Cartagena.
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3. JUSTIFICACION.

El desarrollo y ejecucion de este proyecto nos brindara la opcion de discernir y
exponer las necesidades, expectativas mas comunes del talento humano en los
Hoteles Dorado y Cartagena Plaza en Cartagena y sus factores motivacionales més
importantes.

Esta investigacion esta basada en el desarrollo interno de los Hoteles Dorado y
Cartagena Plaza en Cartagena, mas especificamente en el recurso humano de la
organizacion, en el cual se abarca todo lo relacionado con la motivacion de los
empleados, teniendo en cuenta que, la motivacion es el estado emocional que se
genera en una persona, como consecuencia de una influencia que ejercen
determinados motivos y factores en su comportamiento, manteniendo niveles
superiores de productividad y contribucion a los objetivos y planes estratégicos de la
empresa, fundamentados en las teorias de Frederick Herzberg y Abraham Maslow
porque consideramos reunen todos los aspectos importantes del proceso de
motivacién en una organizacion, elegimos precisamente estas 2 teorias por lo que se
complementan y permiten realizar un estudio mas profundo y acertado acerca de la
motivacién, ademas estos autores son los mas reconocidos y avalados por muchos

investigadores en el tema.

Herzberg presenta una clasificacion de factores enfocada a la vision del administrador
que facilita la creacidbn de estrategias para mantener niveles de productividad
superiores en el personal, mientras que el enfoque de Maslow es mas hacia la
persona, hacia las necesidades que presentan y a la importancia que le dan a cada
necesidad, por lo tanto al conocer que necesidades tiene el personal y que tan
importantes son, se pueden elaborar sistemas de motivaciéon sabiendo que de estas
necesidades algunas son fuentes de satisfaccion — insatisfaccion y otras fuentes de

motivacion.
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El proyecto es pertinente y relevante porque la filosofia de investigacion de la facultad
de ciencias economicas y el programa de administracion de empresas mas
especificamente, es la de buscar problemas en la realidad empresarial actual,
enfocados a los conocimientos y saberes proporcionados en pregrado, buscar su
origen, explicar el fendbmeno que los causa y proporcionar informacién que permita
sugerir soluciones posibles; nuestra investigacion se justifica por que la alta
competitividad que exige el actual mundo empresarial, sobre todo en un sector tan
competitivo como el turistico, obliga al perfeccionamiento de las actividades de la
compafia, con el fin de crecer y permanecer en el mercado y en el tiempo. Por lo
tanto para lograr el objetivo basico financiero, uno de los aspectos vitales que un
administrador debe manejar, es la gestion del recurso humano de la organizacion, el
cual realiza todas las actividades integradamente para que la empresa alcance sus

objetivos estratégicos.

A nivel nacional los esfuerzos por aumentar la productividad del sector hotelero del
pais son notables, pero han concentrado pocos esfuerzos en el recurso humano, el
cual es importante para la determinacion de la calidad del servicio que perciben los
huéspedes en un hotel. En el sector turistico, donde el producto es un servicio el
personal esta en constante interaccion con el usuario o cliente, por lo tanto, es de
suma importancia mantener siempre un nivel superior de motivacion y obtener como
resultado un servicio de calidad y oportuno. Segun estadisticas de la Asociacién
Hotelera de Colombia COTELCO el cubrimiento hotelero, la afluencia de turistas y el
personal que trabaja en hoteles, han aumentado, por lo que el servicio debe
mejorarse y perfeccionarse, para lograr una adaptacion a gran diversidad de gustos y
necesidades que presentan, tanto usuarios extranjeros, como nhacionales,
constituyendo asi un gran desafio. Como podemos ver el resultado de este proyecto
presentara informacion importante que puede ser utilizada por empresas del mismo
sector, que tengan estructuras organizacionales similares y necesiten un diagnostico

sobre motivacion, con el tiempo y la experiencia se podria establecer un sistema de
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evaluacion de motivacion para las empresas del sector turistico como lo son los

hoteles, que forman parte importante de la economia de la ciudad y del pais.

4. MARCO REFERENCIAL

4.1 Antecedentes

Las bases conceptuales y metodologicas sobre estudios de la motivacion, se realizan
en base a pardmetros diferentes dependiendo del interés investigativo, es por esto
que, aun basandose en diferentes autores estas investigaciones conducen a estudios
sobre la motivacion que contribuyen al desarrollo futuro de una mejor teoria de la

satisfaccion laboral.

Merino y Diaz (2008) efectuaron una investigacion sobre el NIVEL DE
SATISFACCION LABORAL EN LAS EMPRESAS PUBLICAS Y PRIVADAS DE
LAMBAYEQUE (PERU). En esta investigacion, se plantearon como objetivos
principales conocer el nivel de satisfaccion del personal con respecto al trabajo que
realizan, en su centro laboral, enfatizando en la relacion con sus jefes y compaferos
y la satisfaccién con respecto a los incentivos, remuneraciones y capacitaciones que
reciben. Para ello, trabajaron con una muestra 250 trabajadores, derivando como
conclusion en términos generales un nivel de satisfaccion medio — bajo con relacion a

las diferentes variables antes enumeradas.

También, Barbera y Mateo (2000), realizaron una investigacion sobre psicologia de la
motivacion en las universidades espafiolas y publicada en la revista R.E.M.E (revista
electrénica de motivacion y emocién) en su volumen 3 numero 5-6, esta investigacion

presenta un interés primordial en el andlisis entre motivacion y rendimiento.

8|Pagina



Asi mismo Gil (s.a) Psicologa Social de la Universidad de Zaragoza realizo un
estudio en donde relaciona la formacion, la motivaciéon y la satisfaccion laboral, en
donde ella argumenta que la formacion continua dentro de la organizacion, es medida
por la necesidad y los fines especificos de la formacién y los objetivos especificos que
la organizacion se plantea, y que deben ir en congruencia directa con los del
trabajador, pues precisamente en esta interseccion es que radica la llamada

satisfaccion laboral.

4.2 Marco teodrico

4.2.1 El ser humano y la motivacion

El comportamiento y las costumbres sociales del ser humano constituyen dos pilares
importantes en el funcionamiento de la sociedad. Desde la antigiiedad se ha visto
como las civilizaciones se han organizado, alcanzando un grado de desarrollo que ha
contribuido a la evolucién de la sociedad actual. Estos avances, pudieron ser posibles
gracias a la coordinacion del trabajo de muchas personas que cumplian una funcién

especifica en todo un sistema productivo, el cual se denomina empresa.

Partiendo del hecho que, toda unidad productiva o empresa prescinde del trabajo de
personas las cuales estan condicionadas por factores del entorno que afectan su
conducta, es necesario conocer estos factores con el fin de lograr la mayor
productividad del recurso humano para asi mejorar los procesos de una organizacion.
Para entender los procesos de motivacion en el ser humano debemos tener claros

varios conceptos.
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4.2.2 Conceptos acerca de la Motivacion

A propésito de la motivacion han surgido diferentes conceptos a lo largo de la historia,

entre todos estos destacamos a nuestro criterio los mas importantes, estos son:

- Reeve (1994) dice que la Motivacion "es el proceso por el cual la necesidad
insatisfecha de una persona genera energia y direccién hacia cierto objetivo cuyo
logro se supone habra de satisfacer dicha necesidad. Los estados emocionales estan,

por consiguiente, en continuo flujo, en un estado de crecimiento y declive perpetuo”.

- Dessler (1979) lo considera como un reflejo de "el deseo que tiene una persona de

satisfacer ciertas necesidades".

- Frederick Herzberg (1950) dice: "La motivacion me indica hacer algo porque resulta

muy importante para mi hacerlo”.

- Jones (1990) la ha definido como algo relacionado con: "La forma en que la
conducta se inicia, se energiza, se sostiene, se dirige, se detiene, y con el tipo de
reaccion subjetiva que esta presente en la organizacion mientras sucede todo esto".
- Stephen Robbins (1999) publica la siguiente definicion de motivacion: "Voluntad de
llevar a cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales,
condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad

individual".
- Abraham Korman (1933) define a la motivacion como "el proceso que impulsa a una
persona a actuar de una determinada manera o, por lo menos origina una propension

hacia un comportamiento especifico".

Teniendo en cuenta lo anterior, hemos formulado un concepto de la motivacién que

sintetiza o mas relevante de estas teorias, es asi, como se concluye que toda

10|Pagina



persona realiza acciones que definen un patron de conducta, el cual estd enmarcado
en las necesidades emocionales, econdmicas, anhelos, expectativas, proyecto de
vida, etc. Cuando observamos a alguien actuar de determinada manera es a causa de
algun estimulo que indujo esa conducta, por lo tanto, todas las acciones humanas
estan incitadas por algun tipo de estimulo ya sea interno o externo a la persona que lo
recibe. Desde el punto de vista empresarial, la motivaciéon es el proceso por medio
del cual el recurso humano de la organizacion alcanza niveles de productividad
elevada y sostenible ademéas de lograr a su vez la realizacién personal,
identificando los objetivos de la empresa como suyos y adoptandolos como
parte de su proyecto de vida.

La motivacién se caracteriza por ser:

1. Propositiva, puesto que el ser esta dispuesto a alcanzar una meta y no
tendrd problemas en buscar por sus propios medios un camino para
lograrlo.

2. Fuerte y Persistente, la persona se esfuerzan enormemente por lograr
una meta y superar los obstaculos que se encuentren en su camino.

3. Periddica, se repite regularmente

“Cuando un ser humano es movido o influenciado por elementos externos como un
incentivo econdémico para alcanzar una meta, el resultado es solo mientras el reto es
alcanzado y superado, pero cuando el mismo ser es influenciado desde su interior los

resultados son mucho mas altos y llegan mucho mas lejos™

LYANEZ, Trujillo francisco — Ganador del “galardon de oro” otorgado por la Organizacion de Conferencistas
Latinoamericanos en 2004.

11|Pagina



4.2.3 Aportes alateoria de la motivacion
Muchos autores han realizado aportes al estudio de la motivacién laboral, revisaremos
algunas teorias desarrolladas por los mas representativos en este campo, sus

caracteristicas y aspectos mas importantes.

% McGREGOR (teoria “X” E “Y”) (1960)

Esta teoria plantea dos formas de concebir la naturaleza de los seres humanos desde
el punto de vista de sus actitudes ante el trabajo y ante los intereses globales de las
empresas en las que trabajan.

McGregor define los estilos de direccion en funcion de cual sea la concepcién que se
tenga del hombre; asi pues, a partir de su teoria X y de su teoria Y, sefala la
existencia de dos estilos de direccion: estilo autoritario y estilo participativo.

McGregor afirma que al administrar una empresa se pueden asumir dos posturas, dos

conjuntos de supuestos.

1. Si creo que el hombre normal y ordinario tiene una aversion natural al trabajo, y que
lo evitard siempre que le sea posible; que las personas necesitan ser obligadas,
dirigidas y hasta amenazadas por castigos para que hagan bien su trabajo; que la
persona promedio prefiere que lo dirijan, que prefiere no asumir responsabilidades, y
gue procura sobre todo su seguridad. A este conjunto de creencias las llamé Teoria
X.

2. Si creo que las personas pueden aplicarse en el trabajo con tanta naturalidad como
al jugar o al descansar; que las personas pueden auto controlar su trabajo; que una
persona normal procura asumir responsabilidades; que la creatividad, el ingenio y la
imaginacion son algo que la mayoria de las personas tienen y pueden desarrollar, y

no solo unos pocos. Este grupo de supuestos lo llamo Teoria Y.
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McGregor ve estas dos teorias como dos actitudes absolutamente separadas. La
teoria Y es dificil de poner en practica en operaciones grandes de la produccion en
masa, pero puede ser utilizada inicialmente en el manejo de encargados y

profesionales.

% TEORIA E.R.G (1969)

Esta teoria debe su nombre a las palabras: Existence, Relatedness and Growth, las
que traducidas significan: Existencia, Relacién y Crecimiento y fue desarrollada por
Clayton Aldefer

Verdaderamente no se basa en elementos nuevos, sino que fundamenta sus tres

grupos de necesidades en la pirAmide de necesidades de Maslow.
La correspondencia con Maslow es la siguiente:

- Existencia, el grupo de necesidades que satisface son las relacionadas con los
requisitos basicos de la vida (necesidades fisiologicas y de seguridad).

- Relacion, como expresa su nombre requiere para su satisfaccion de las relaciones
interpersonales y la pertenencia a algun grupo (necesidades sociales o de

pertenencia).

- Crecimiento, representa el deseo de crecimiento interno asi como necesidades de
reconocimiento, autoestima, autorrealizacién y desarrollo personal (necesidades de

estima y autorrealizacion).

Al igual que Maslow, planteaba que las necesidades de orden inferior, una vez
satisfechas, interesaban a las personas para satisfacer las de orden superior y en
contraposicion que diversas necesidades podian ser objeto de motivacion al mismo
tiempo y que la frustracion en una necesidad superior podria originar un retroceso a

una inferior.
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% TEORIA DE Mc CLELLAND (1989)

Esta teoria se basa en tres necesidades:

- Necesidades de Realizacion, su interés es desarrollarse, destacarse aceptando
responsabilidades personales, se distingue ademas por intentar hacer bien las cosas,

tener éxito incluso por encima de los premios.

Buscan el enfrentamiento con problemas, desean retroalimentarse para saber sus

resultados y afrontan el triunfo o el fracaso.

- Necesidades de Poder, su principal rasgo es el de tener influencia y control sobre los
demas y se afanan por esto. Prefieren la lucha, la competencia y se preocupan mucho
por su prestigio y por influir sobre las otras personas incluso mas que por sus
resultados.

-Necesidades de Filiacién, su rasgo esencial ser solicitados y aceptados por otros,
persiguen la amistad y la cooperacion en lugar de la lucha, buscan comprension y

buenas relaciones.

% TEORIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW (1943)

Esta teoria es la mas conocida y fue propuesta por Abraham H. Maslow y se basa en
que cada humano se esfuerza por satisfacer necesidades escalonadas, que se
satisfacen de los niveles inferiores a los superiores, correspondiendo las necesidades

al nivel en que se encuentre la persona.

Los niveles de la pirdmide representan las necesidades siguientes.

Necesidades Fisiologicas: Se relacionan con el ser humano como ser biologico, son
las mas importantes ya que tienen que ver con las necesidades de mantenerse vivo,

respirar comer, beber, dormir, realizar sexo, etc.
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Necesidades de Seguridad: Vinculadas con las necesidades de sentirse seguro, sin
peligro, orden, seguridad, conservar su empleo.

Necesidades de Pertenencia (Sociales): Necesidades de relaciones humanas con
armonia, ser integrante de un grupo, recibir carifio y afecto de familiares, amigos,

personas del sexo opuesto.

Necesidades de Estima: Necesidad de sentirse digno, respetado, con prestigio, poder,

se incluyen las de autoestima.

Necesidades de Autorrealizacion: Se les denominan también necesidades de
crecimiento, incluyen la realizacién, aprovechar todo el potencial propio, hacer lo que
a uno le gusta, y es capaz de lograrlo. Se relaciona con las necesidades de estima.

Podemos citar la autonomia, la independencia, el autocontrol.

% TEORIA DE LOS FACTORES DE HERZBERG (1959)

Esta teoria fue elaborada por el psicélogo Frederick Herzberg, el cual tenia el criterio
que el nivel de rendimiento en las personas varia en funcion del nivel de satisfaccion,
0 sea, que las respuestas hacia el trabajo eran diferentes cuando se sentia bien o

cuando se sentia mal.

Como aspecto distintivo, comparandola con la teoria de Maslow, se sustenta la
motivacidén en el ambiente externo y en el trabajo del hombre y no en las necesidades

humanas.

Herzberg, realizé sus investigaciones en empresas de Pittsburg, EEUU y los
resultados lo llevaron a agrupar en dos factores los elementos relacionados en su

teoria, éstos son los de higiene y los de motivacion.

La misma contempla aspectos que pueden crear satisfaccion o insatisfaccién en el

trabajo, haciendo la salvedad que no deben considerarse como opuestos, ya que la
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presencia de los factores de higiene no motiva, pero su ausencia desmotiva; los otros

factores, los de motivacion, realmente motivan.

Las teorias de la motivacion — desarrolladas por Maslow y por Herzberg — presentan
puntos de coincidencia que permiten elaborar un cuadro mas amplio y rico sobre el
comportamiento humano. Los factores higiénicos de Herzberg se refieren a las
necesidades primarias de Maslow (necesidades fisiolégicas y necesidades de
seguridad, principalmente, aunque incluyen algunas de tipo de social), mientras que
los factores motivacionales se refieren a las llamadas necesidades secundarias
(necesidades de estima y de autorrealizacién), por tal motivo decidimos sustentar
nuestro estudio basandonos en estas dos teorias que se complementa y que nos
daran resultados mas profundos teniendo en cuenta que se estudiaran variables

similares desde enfoques diferentes.

4.2.4 Modelos motivacionales.

Existen modelos propuestos por varios autores, que tratan de explicar su punto de
vista aplicado a la realidad en forma sintetizada. Estos modelos describen paso a
paso las etapas del proceso de la motivacién laboral, enmarcandola en un sistema
que segun cada autor es aplicable para cualquier situacion. A continuacion se
describen los modelos motivacionales mas relevantes que existen, y observaremos

varios aspectos que los identifican, relacionan y diferencian de los demas.

Modelo de Expectativas.

Sostiene que los individuos como seres pensantes y razonables, tienen creencias y
abrigan esperanzas y expectativas respecto a eventos futuros en sus vidas. Por lo que
para analizar la motivacion se requiere conocer lo que las personas buscan de la
organizacion y como creen poder obtenerlo. Los siguientes modelos se basan en las

expectativas para describir el proceso de motivacion.
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Modelo de Vroom (1964)
El objetivo principal de este modelo es explicar la forma de cédmo un individuo toma
una decision determinada, sosteniendo que la motivacion, el desempefio y la
satisfaccion laboral, estan afectados directamente por el grado de certeza de que
mayores esfuerzos proporcionan los resultados deseados. Este modelo se basa en
los siguientes supuestos:

e Las fuerzas existentes dentro de los individuos y aquellas otras presentes en
su situacion de trabajo se combinan para motivar y determinar el
comportamiento.

¢ Los individuos toman decisiones conscientes acerca de su conducta.

e La seleccién de un curso de accion determinado depende de la expectativa de
que cierta conducta de uno o mas resultados deseados en vez de resultados

indeseables.
Grafica N° 1 MODELO DE VROOM

Resultados de segundo orden

- Elogios del jefe

- Aumento salarial

- Ascenso

- Seguridad en el empleo

- Aceptacion por los compafieros de trabajo

Instrumentalidad

Resultados de primer orden

- Desempefio

- Creatividad

- Impuntualidad

- Rendicién de cuentas

Expectativas

Nivel de esfuerzo

Fuente: Hellriegel Don, John W. Slocum (1998). “Administracién Séptima Edicién”. México. International Thompson
editores. Pg.478
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Modelo de Porter y Lawler. (1968)

Menciona que el esfuerzo o la motivacion para el trabajo es un resultado de lo
atractiva que sea la recompensa y la forma como la persona percibe la relacion
existente entre esfuerzo y recompensa. Sostiene que la satisfaccion laboral es el
resultado mas que la causa de desempefio. Diferentes niveles de desempefio
desembocan en diferentes retribuciones, este produce a su vez diferentes niveles de
satisfaccion laboral. Asi, dependiendo de su desempefio, el empleado recibira
diferentes retribuciones a su esfuerzo, por lo que tendra diferentes grados de

satisfaccion laboral.

Grafica N° 2 MODELO DE PORTER Y LAWLER
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Fuente: Hellriegel Don, John W. Slocum (1998). “Administracién Séptima Edicién”. México. International Thompson
editores. Pg.480
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4.2.5 Teoria de la motivacion segun Abraham Maslow (1943)

Maslow presenta 17 proposiciones sobre la motivacion que considera validas y
necesarias a la hora de estudiar o dar forma a una teoria de la motivacion las cuales
explicamos a continuacion; el enfoque holistico afirma que el hombre es un todo
integrado y organizado esto nos quiere decir que todo el individuo esta motivado y no
solo una parte de él, las necesidades son del individuo y por lo tanto la satisfaccién de
estas se da en todo el individuo y no solo en una parte de este.

Los deseos de cada individuo no son importantes en si por lo que ellos representan si
no porgue estos nos conducen a un analisis mas profundo de las necesidades, dicho
de otra forma el estudio de la motivacion debe ser en parte el estudio de los fines, de
los deseos o de las necesidades ultimas del ser humano.

Ya que estos Ultimos no son conscientes no se observan directamente en esta misma
por lo tanto se hace necesario el estudio de la motivacion inconsciente, un cuidadoso
estudio de la vida consciente nos arrojara factores inconscientes del individuo incluso

mas importantes que los que pueden observarse en la consciencia.

Estos deseos conscientes a simple vista pueden parecer diferentes dependiendo del
tipo de sociedad en donde se encuentre el ser humano, pero eventualmente, el fin
altimo suele ser el mismo. Por lo tanto los deseos finales del ser humano son
principalmente universales lo que varia son los medios y las acciones que realiza el
individuo para lograrlo, condicionadas por la cultura en la que estan inmersos. Existen
ademas deseos conscientes 0 conductas motivadas que sirven de via directa a través
de la cual se expresan otros propositos; estos deseos ya satisfechos generan nuevas
motivaciones, dado que el ser humano es un animal necesitado y raramente alcanza
un estado de completa satisfaccion, excepto en breves periodos de tiempo. Tan

pronto se ha satisfecho un deseo, aparece otro en su lugar.

Es propio de los seres humanos estar deseando algo practicamente siempre y a lo

largo de toda su vida. Es a raiz de esto que Maslow resalta que hay que tener
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presente que no todas las conductas o reacciones son motivadas, al menos no en
sentido corriente de buscar la gratificacion de las necesidades, o sea buscar lo que
falta 0 se necesita, por ultimo los seres humanos tienen en su mente siempre la
posibilidad de realizacion esta no es mas que el conjunto que anhelamos de aquello
que se puede alcanzar en la practica. Segun aumentan los ingresos la gente desea y

se esfuerza activamente por cosas que nunca hubiera sofiado unos afos antes.

Todo lo anterior son preceptos que nos llevan a una teoria de las necesidades
planteada por Abraham Maslow el presentdé una forma muy sencilla de concebir las
necesidades de una persona. La Jerarquia de las Necesidades ordena las
necesidades desde los niveles mas bajos y méas basicos, hasta las de niveles mas
altos. Maslow plantea entonces, dentro de su teoria de la personalidad, el concepto de
jerarquia de las necesidades, en la cual las necesidades se encuentran organizadas
estructuralmente con distintos grados de poder, de acuerdo a una determinacion

biolégica dada por nuestra constitucion genética como ser humano.

La jerarquia est4d organizada de tal forma que las necesidades de déficit se
encuentren en las partes mas bajas, mientras que las necesidades de desarrollo se
encuentran en las partes mas altas de la jerarquia; de este modo, en el orden dado
por su prioridad, encontramos las necesidades de déficit, las cuales serian las
necesidades fisiolégicas, las necesidades de seguridad , las necesidades de amor y
pertenencia, las necesidades de estima; y las necesidades de desarrollo, las cuales
serian las necesidades de auto actualizacion (self-actualization) y las necesidades de
trascendencia.

Dentro de esta estructura, cuando las necesidades de un nivel son satisfechas, no se
produce un estado de apatia, sino que el centro de atencion pasa a ser ocupado por
las necesidades del proximo nivel y que se encuentra en el lugar inmediatamente mas
alto de la jerarquia, y son estas necesidades las que se busca satisfacer. La teoria de
Maslow plantea que las necesidades inferiores son prioritarias, y por lo tanto, mas

fuertes que las necesidades superiores de la jerarquia, Solamente cuando la persona
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logra satisfacer las necesidades inferiores (aunque lo haga de modo relativo) , entran
gradualmente en su conocimiento las necesidades superiores, y con eso la motivacion
para poder satisfacerlas; a medida que esto se logra, se experimenta un grado mayor

de salud psicolégica y un movimiento hacia la plena humanizacion.

Necesidades fisioldgicas:

Se refieren a las necesidades verdaderamente basicas de alimentos, agua, cobijo y
sexo. La primera prioridad, en cuanto a la satisfaccion de las necesidades, esta dada
por las necesidades fisiologicas. Estas necesidades estarian asociadas con la
supervivencia del organismo dentro de la cual estaria el concepto de homeostasis, el
cual se refiere " a los esfuerzos autométicos del cuerpo por mantener un estado
normal y constante, del riego sanguineo"?, lo que se asociaria con ciertas
necesidades, como lo son la de alimentarse y de mantener la temperatura corporal
apropiada. No todas las necesidades fisiologicas son homeostaticas pues dentro de
estas estan; el deseo sexual, el comportamiento maternal, las actividades completas y
otras. Una mejor descripcion seria agruparlas dentro de la satisfaccion del hambre,
del sexo y de la sed. Cuando estas necesidades no son satisfechas por un tiempo
largo, la satisfaccion de las otras necesidades pierde su importancia, por lo que éstas

dejan de existir.

Necesidades de Seguridad y proteccion:

Describen el afan de la persona por disfrutar de la seguridad o proteccién. Incluyen
una amplia gama de necesidades relacionadas con el mantenimiento de un estado de
orden y seguridad. Dentro de estas necesidades se encontrarian las necesidades de;
sentirse seguros, la necesidad de tener estabilidad, la necesidad de tener orden, la

necesidad de tener proteccion y la necesidad de dependencia. Las necesidades de

2Maslow, Motivacion y Personalidad, Editorial Diaz Santos Pag. 85
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seguridad muchas veces son expresadas a través del miedo, Como lo son: el miedo a
lo desconocido, el miedo al caos, el miedo a la ambigtedad y el miedo a la confusion.
Las necesidades de seguridad se caracterizan porque las personas sienten el temor a
perder el manejo de su vida, de ser vulnerable o débil frente a las circunstancias
actuales, nuevas o por venir, Muchas personas dejan suspendidas muchos deseos

como el de libertad por mantener la estabilidad y la seguridad.

Necesidades de pertenenciay amor:

Se concentran en los aspectos sociales donde casi todo el mundo concede valor a las
relaciones interpersonales y de interaccion social. Dentro de las necesidades de amor
y de pertenencia se encuentran muchas necesidades orientadas de manera social; la
necesidades de una relacion intima con otra persona, la necesidad de ser aceptado
como miembro de un grupo organizado, la necesidad de un ambiente familiar, la
necesidad de vivir en un vecindario familiar y la necesidad de participar en una accion
de grupo trabajando para el bien comun con otros. La existencia de esta necesidad
esta subordinada a la satisfaccion de las necesidades fisiol6gicas y de seguridad. Las
condiciones de la vida moderna, en la cual el individualismo y la falta de interaccion

son un patrén de vida, no permiten la expresion de estas necesidades.

Necesidades de valoracién (estima):

Incluyen la preocupacion de la persona por alcanzar la maestria, la competencia, y el
estatus. La necesidad de estima es aquella que se encuentra asociada a la
constitucion psicolégica de las personas. Maslow agrupa estas necesidades en dos
clases: las que se refieren al amor propio, al respeto a si mismo, a la estimacion
propia y la autoevaluacion; y las que se refieren a los otros, las necesidades de
reputacion, condicion, éxito social, fama y gloria. Las necesidades de valoracion son
generalmente desarrolladas por las personas que poseen una situacion econémica

comoda, por lo que han podido satisfacer plenamente sus necesidades inferiores. En
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cuanto a las necesidades de estimacion del otro, estas se alcanzan primero que las
de estimacion propia, pues generalmente la estimacion propia depende de la

influencia del medio.

Necesidades de realizacion personal (desarrollo):

Reflejan el deseo de la persona por crecer y desarrollar su potencial al maximo. La
satisfaccion de las necesidades de carencia es condicibn necesaria, pero no
suficiente, para que el individuo logre la autorrealizacion. El elemento que podria ser
estimulante para lograr el anhelo de autorrealizacion y el crecimiento de la
personalidad seria la crisis y la desintegracion de la personalidad, con el posterior
acceso a niveles mas altos de integracion y a motivaciones propias de la
autorrealizacion; de todas maneras, habria personas que podrian llegar al estado de
autorrealizacion de manera gradual sin necesidad de pasar por tremendas
conmociones. Maslow proponia que una necesidad se volvia preponderante cuando
era inferior insatisfecha y pasa a convertirse en necesidad primaria o central de la
persona, Segun Maslow para motivar una persona es preciso satisfacer su necesidad

preponderante.

Existen ademas algunas necesidades que no estan contempladas dentro de la

jerarquia estas son:

Necesidad de saber y comprender:

Estas necesidades de orden cognoscitivo no tienen un lugar especifico dentro de la
jerarquia, pero a pesar de ello fueron tratadas por Maslow. Estas necesidades serian
derivaciones de las necesidades basicas, expresandose en la forma de deseo de

saber las causas de las cosas y de encontrarse pasivo frente al mundo.

23|Pagina



Necesidades estéticas:

Las necesidades estéticas estan relacionadas con el deseo del orden y de la belleza.
Estas necesidades estéticas incluyen: necesidad por el orden, necesidades por la
simetria, la necesidad de llenar los espacios en las situaciones mal estructuradas, la
necesidad de aliviar la tension producida por las situaciones inconclusas y la

necesidad de estructurar los hechos.

Cuadro N° 1 ESCALA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW.

_ ] NECESIDAD DE AUTORREALIZACION
Tercer nivel de necesidades ——»
necesidad de reconocimiento
necesidad de autorrealizacién
NECESIDADE SOCIALES
Segundo nivel de necesidades ——»
NECESIDADES BASICAS
Primer nivel de necesidades —»
necesidades fisioldgicas
necesidad de seguridad

Fuente: ROSEMBAUM L., Bernard — Como Motivar a los Empleados de Hoy: Modelos Motivacionales
para Gerentes y Supervisores

4.2.6 Teoria de los dos factores segun Frederick Herzberg (1959)

Mientras Maslow sustenta su teoria de la motivacion en las diversas necesidades
humanas (enfoque orientado hacia el interior), Herzberg basa su teoria en el
ambiente externo y en el trabajo del individuo (enfoque orientado hacia el exterior).
Herzberg, a finales de los afios 50 desarrolla la teoria de los dos factores donde
plantea que las necesidades de nivel bajo, entre las que se encuentra el salario, no

necesariamente conducen al aumento de la productividad. Estas necesidades se
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satisfacen rapidamente y una vez satisfechas, solo logran motivar ofreciendo méas

de lo mismo; lo que conduce a un circulo vicioso que no finaliza jamas.

De acuerdo a su propuesta tedrica, en la motivacion intervienen dos factores: los

higiénicos y los motivacionales.

e Factores higiénicos o factores extrinsecos, estan relacionados con la
insatisfaccion, pues se localizan en el ambiente que rodean a las personas y
abarcan las condiciones en que desempefian su trabajo. Como esas
condiciones son administradas y decididas por la empresa, los factores
higiénicos estan fuera del control de las personas. Los principales factores
higiénicos son: el salario, los beneficios sociales, el tipo de direccién o
supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas
y ambientales de trabajo, las politicas y directrices de la empresa, el clima de
relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan, los
reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la seguridad personal, etc. Son
factores de contexto y se sittan en el ambiente externo que circunda al

individuo.

Herzberg destaca que, tradicionalmente, sdlo los factores higiénicos fueron tomados
en cuenta en la motivacion de los empleados: el trabajo era considerado una actividad
desagradable, y para lograr que las personas trabajardn mas, se hacia necesario
apelar a premios e incentivos salariales, liderazgo democratico, politicas
empresariales abiertas y estimulantes, es decir, incentivos externos al individuo, a
cambio de su trabajo. Mas aln, otros incentivan el trabajo de las personas por medio
de recompensas (motivacion positiva), o castigos (motivaciébn negativa). Segun las
investigaciones de Herzberg, cuando los factores higiénicos son éptimos, soélo evitan
la insatisfaccion de los empleados, pues no consiguen elevar consistentemente la
satisfaccion, y cuando la elevan, no logran sostenerla por mucho tiempo. Pero,
cuando los factores higiénicos son pésimos o precarios, provocan la insatisfaccion de

los empleados.
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A causa de esa influencia, mas orientada hacia la insatisfaccion, Herzberg los
denomina factores higiénicos, pues son esencialmente profilacticos y preventivos:

evitan la insatisfaccién, pero no provocan satisfaccion.

e Factores motivacionales o factores intrinsecos, estan relacionados con la
satisfaccion en el cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo
ejecuta. Por esta razon, los factores motivacionales estan bajo el control del
individuo, pues se relacionan con aquello que €l hace y desempefia. Los
factores motivacionales involucran los sentimientos relacionados con el
crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las
necesidades de autorrealizacion, la mayor responsabilidad y dependen de las
tareas que el individuo realiza en su trabajo. Tradicionalmente, las tareas y
los cargos han sido disefiados y definidos con la Unica preocupacion de
atender a los principios de eficiencia y de economia, suprimiendo los
aspectos de reto y oportunidad para la creatividad individual. Con esto,
pierden el significado psicolégico para el individuo que los ejecuta y tienen un
efecto de "desmotivacién" que provoca apatia, desinterés y falta de sentido

psicoldgico, ya que la empresa solo ofrece un lugar decente para trabajar.

Segun las investigaciones de Herzberg, el efecto de los factores motivacionales
sobre el comportamiento de las personas es mucho mas profundo y estable; cuando
son Optimos provocan la satisfaccion en las personas. Sin embargo, cuando son
precarios, la evitan. Por el hecho de estar ligados a la satisfaccion de los individuos,
Herzberg los llama también factores de satisfaccion.

Herzberg destaca que los factores responsables de la satisfaccion profesional de las
personas estan totalmente desligados y son distintos de los factores que originan la
insatisfaccion profesional. Para él, "el opuesto de la satisfaccion profesional no seria
la insatisfaccion, sino ninguna satisfaccion profesional; asi mismo, el opuesto de la
insatisfaccion profesional seria ninguna insatisfaccion profesional, y no la

satisfaccion".
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En otros términos, la teoria de los dos factores de Herzberg afirma que:

- La satisfaccion en el cargo es funcion del contenido o de las actividades
retadoras y estimulantes del cargo que la persona desempefia: son factores

motivacionales o de satisfaccion.

- La insatisfaccion en el cargo es funcion del contexto, es decir, del ambiente de
trabajo, del salario, de los beneficios recibidos, de la supervision, de los compafieros y
del contexto general que rodea el cargo ocupado: son los factores higiénicos.

Para proporcionar motivacion en el trabajo, Herzberg propone el “enriquecimiento de
tareas”, también llamado “enriquecimiento del cargo”, el cual consiste en la sustitucion
de las tareas mas simples y elementales del cargo por tareas mas complejas, que
ofrezcan condiciones de desafio y satisfaccidbn personal, para asi el empleado
continde con su crecimiento personal y de esta manera contribuya con el crecimiento

de la organizacion.

Cuadro N° 2 FACTORES MOTIVACIONALES E HIGIENICOS DE HERZBERG

FACTORES MOTIVACIONALES (de FACTORES HIGIENICOS
satisfaccion) (de insatisfaccidn)
CONTENIDO DEL CARGO CONTEXTO DEL CARGO (como

(como se siente el individuo en | se siente el individuo en relacion

relacién con su CARGO) con su EMPRESA)
el trabajo en si las condiciones del trabajo
Realizacion administracion de la empresa
Reconocimiento salario
progreso profesional relaciones con el supervisor
Responsabilidad beneficios y servicios sociales

Fuente: ROSEMBAUM L., Bernard — Como Motivar a los Empleados de Hoy: Modelos Motivacionales
para Gerentes y Supervisores
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Para aumentar la eficiencia de la organizacién, el trabajador debe ser enriquecido;
enriqguecer el trabajo significa proporcionar oportunidades para el desarrollo intelectual

del trabajador.

Al aplicar un programa de enriquecimiento del trabajo, se debe considerar las
habilidades, destrezas y aptitudes del personal.

Se trata de procurar la motivacion aumentando la profundidad del trabajo. Se da al
trabajador mayor responsabilidad para fijar su propio ritmo de trabajo y para decidir la
mejor manera de ejecutar una labor determinada. Se propicia la participacion en la

toma de decisiones.

El fundamento de esta teoria se basa en que los recursos humanos de una
organizacion deben ser aprovechados al maximo, ubicandose en aquellos puestos en

gue puedan emplear todo su potencial.

Factores Organizacionales que inciden en la Motivacion segun Herzberg.

En una organizacion existen factores que influyen en el comportamiento y desempefio
de los empleados, los cuales pueden determinar la motivacién del recurso humano y
eliminar la productividad si no son bien administrados y conocidos. Entre los factores

mas importantes podemos encontrar:

Normas de ascenso y calificacion.

El sistema debe ser justo. Debe existir un manual de calificaciones que sea conocido

por todo el personal.
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Logro del personal.

Se debe propiciar que las personas se sientan satisfechas con lo que han logrado.
Para ello, se les debe asignar una tarea acorde con la capacidad de cada uno. Si le
damos una tarea superior a sus posibilidad de frustra y se damos una inferior y

subestimamos, se frustra.

Responsabilidad.

Debe procurarse dar la posibilidad a cada empleado de asumir mayores
responsabilidades. La tendencia actual en lo que se refiere a supervision es procurar

el autocontrol de las personas mas que un control externo a las mismas.

Estructura administrativa.

Cuando el grado de fragmentacién es muy grande, se complican las comunicaciones.
Si hay muchos niveles se complica la comunicacién y la coordinacion dentro de la
organizacion.

A esos efectos, se debe establecer cual es el ambito o area de control mas
conveniente. Estructura flexible. Mayor participacion.

Supervision.

La persona que tiene la autoridad formal debe estar capacitada para conducir a su
personal, es decir, para orientarlo y capacitarlo. Si el supervisor no reune las
condiciones necesarias para liderar al grupo esto puede atentar contra la motivacion
es decir que supervisor debe tener un buen conocimiento del grupo a su cargo y

aplicar el estilo de direccion apropiado.
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Las comunicaciones.

Muchos directivos piensan que no se debe tener informado al personal pero la gente
siempre desea saber qué es lo que estd pasando en la organizacion. Si la
comunicacion no es buena surgen los rumores que enrarecen el ambiente (cuanta

menos comunicacion mayor rumor)

Segun Herzberg, el enriquecimiento de tareas trae efectos altamente deseables, como
el aumento de motivacion y de productividad, reduce la ausencia en el trabajo, y la
rotacion de personal. Claro que no todos estuvieron de acuerdo con este sistema,
segun los criticos, notan una serie de efectos indeseables, como el aumento de
ansiedad, aumento de del conflicto entre las expectativas personales y los resultados
de su trabajo en las nuevas tareas enriquecidas; sentimiento de explotacién cuando la
empresa no acompafa lo bueno de las tareas con el aumento de la remuneracion;
reduccion de las relaciones interpersonales, dado a las tareas dadas. Herzberg
concede poca importancia al estilo de administracion y lo clasifica como factor
higiénico, lo cual también ha sido blanco de severas criticas. Es una teoria interesante
para los casos de reorganizacion que tengan como objetivo el aumento de

productividad, y en la que no haya necesidad de valorar la situacion global.

4.2.7 Conclusiones

Después de entender y conocer las teorias anteriormente expuestas, concluimos que
las mas acertadas para realizar la investigacion y aplicarlas al entorno real del mundo
laboral, son la teoria de la pirdamide de necesidades de Maslow y la teoria de los dos
factores de Herzberg, puesto que Maslow basa su teoria en el comportamiento del ser

humano, en su conducta, su psicologia

Su objetivo principal es describir y entender la conducta de la persona; el enfoque de

Herzberg, es mas empresarial, mas sistematico, trata de ubicar las necesidades de
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unas personas y su impacto en el desempefio laboral, el punto de vista de su teoria es
mas gerencial.

Teniendo en cuenta estos aspectos, determinamos que las teorias se complementan
y permiten mostrar resultados mas contundentes y acertados, que abarquen todos los

aspectos de la motivacion laboral.

4.3 Marco conceptual

MOTIVACION:

La motivacién esté constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y
dirigir la conducta hacia un objetivo.

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 motivacion 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 basqueda continua de mejores
situaciones a fin de realizarse profesional y personalmente, integrandolo asi en la

comunidad donde su accién cobra significado.

NECESIDAD:

Es un componente basico del ser humano que afecta su comportamiento, porque
siente la falta de algo para poder sobrevivir o sencillamente para estar mejor. Por
ejemplo, una necesidad es un impulso irresistible que hace que las causas obren de
forma infalible en cierto sentido. También es aquello a lo cual es imposible sustraerse,
faltar o resistir; la carencia de las cosas que son menester para la conservacion de la
vida; la falta continuada de alimento que hace desfallecer; y el riesgo o peligro en que

se necesita de un pronto auxilio.
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HUMANIZACION:

Es el proceso que explica un hecho: Nuestros antepasados eran primates hoy
extinguidos. La humanizacion, por tanto, explica el proceso de transformacion,

formacion, conformacion del mono en el hombre actual.

HOMEOSTASIS:

(Del griego homo, igual; stasis, detencion) designa la homeostasis como El estado de
equilibrio en que se mantiene el ambiente corporal interno y que se debe a la

incesante interaccidn entre todos los procesos reguladores del cuerpo.

AUTORREALIZACION:

Tendencia innata a desarrollar al maximo los propios talentos y potenciales, que
contribuyen a obtener un sentimiento de satisfaccion hacia uno mismo por parte del

individuo.

MOTIVACION LABORAL:

Consiste fundamentalmente en mantener culturas y valores corporativos que
conduzcan a un alto desempefio, por esto es necesario pensar en qué puede hacer
uno por estimular a los individuos y a los grupos a dar lo mejor de ellos mismos, en tal

forma que favorezca tanto los intereses de la organizacién como los suyos propios.
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DESEMPENO:

El concepto de desempefio ha sido tomado del inglés performance o de perform.
Aungue admite también la traduccion como rendimiento, su alcance original tiene que
ver directamente con el logro de objetivos (o tareas asignadas). Es la manera como

alguien o algo trabaja, juzgado por su efectividad...

EVALUACION DE DESEMPENO:

Segun Chiavenato (2000) La evaluaciéon del desempefio es una apreciacion
sistemética del desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo

futuro.

Segun Gibson (1.997) La evaluacién del desempefio es un proceso sistematico
mediante el cual se evallua el desempefio del empleado y su potencial de desarrollo

de cara al futuro.

Segun Baggini (1.999) La evaluacion del desempefio es el proceso por el cual se

estima el rendimiento global del empleado.

Definiciébn Operacional: La evaluacion del desempefio son los pasos a seguir para
valorar el rendimiento de cada miembro de la organizaciéon, con la finalidad de
establecer estrategias para la solucién de problemas, motivar a los trabajadores y

fomentar su desarrollo personal.
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5. ACERCA DE LA EMPRESA

La Organizacion Hotelera Dorado Plaza es una empresa Colombiana que
Orgullosamente inicio su labor en el afio 1973 con el Hotel San Felipe ubicado en la
ciudad en la ciudad de Cartagena de Indias en el Centro Historico a los pocos afios de
haber logrado desarrollar el primer proyecto y llenando todas las expectativas con una

vision muy clara de la industria Hotelera.

El Hotel Dorado abre las puertas en el afio de 1976 un hotel de gran infraestructura,
ubicado en la ciudad Cartagena de Indias en el sector turistico de Bocagrande con el
mayor desarrollo turistico de la época. Posteriormente se consolido el siguiente
proyecto, el Hotel Cartagena Plaza en el afilo de 1993 ubicado igualmente en
Cartagena de Indias en el sector turistico de Bocagrande con un concepto de
vacaciones divertidas y a la vez un hotel para eventos, congresos y demas reuniones

empresariales.

Luego en el afio de 1994 se crea la Agencia de Viajes La Marina para ofrecer y
comercializar aun mas los paquetes turisticos de la Cadena Hotelera tanto en Bogota

como en Cartagena.

La cadena siguio expandiendo su concepto de calidad y buen servicio y en el afio de
1996 da inicio con un nuevo proyecto pero ya ubicado en la Capital de la Republica,
Bogota y asi nace el Hotel Andes Plaza con un concepto ejecutivo, moderno, agil y a
la vanguardia de los cambios globales, en el mismo afio la cadena adquiere su propio
complejo en una isla a 10 minutos de Cartagena para asi brindar mayores

experiencias a todos sus huéspedes.
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Isla Arena Club se convierte en un sitio privilegiado ya que esta ubicada en un sector
de gran proyeccion a nivel de desarrollo turistico del Pais, La Organizacion Hotelera
Dorado Plaza se ha consolidado en el sector y sigue trabajando fuerte y con el
corazén para llevar a todos sus huéspedes mas que un servicio, verdaderas
experiencias que logren satisfacer sus expectativas.

El Hotel Cartagena Plaza abre sus puertas en el afio de 1993 ubicado en Cartagena
de Indias en el sector turistico de Bocagrande con un concepto de vacaciones
divertidas y a la vez un hotel para eventos, congresos y demas reuniones
empresariales. Hoy la organizacion hotelera Dorado Plaza cuenta con 4 hoteles en

Cartagena 'y uno en Bogota.

5.1 HOTEL CARTAGENA PLAZA
El hotel Cartagena Plaza esta ubicado a s6lo 10 minutos del aeropuerto internacional
Rafael Nufiez y 5 minutos del centro histoérico, en el barrio Bocagrande Cra 1 N° 6 —

154, y esta pensado para viajeros ejecutivos y vacaciones familiares.

MISION
Brindar experiencias vacacionales gratamente inolvidables y crear el ambiente
propicio para el logro de los objetivos de nuestros clientes; generando bienestar para

los colaboradores, proveedores, accionistas y la comunidad.

El talento humano del Hotel Cartagena Plaza se caracteriza por ser respetuoso y
honesto, lo que se hace evidente en la motivacién y responsabilidad con que
emprenden todas sus actividades; apoyados en tecnologia de punta que permite
excelentes niveles de productividad y competitividad; anclados a nuestro gran

compromiso de servir con calidad.
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VISION

En el afio 2011 la compafia Hotelera Cartagena plaza Ltda., ser& lider en ventas en el
sector hotelero y turistico; reconocida como una de las 50 mejores empresas para
trabajar en Colombia.

Contara con tecnologia adecuada y personal calificado. Eficaz en la prestacion,
creacion y desarrollo de productos/servicios, con el propésito de ofrecer excelente
calidad y atencion personalizada a nuestros clientes, generando bienestar en los

colaboradores, proveedores, accionistas y la comunidad.

POLITICA DE CALIDAD
La Compafiia Hotelera Cartagena Plaza Ltda. Tiene como politica brindar
experiencias vacacionales gratamente inolvidables y crear el ambiente propicio para el

logro de los objetivos de nuestros clientes.

Para conseguirlo nos apoyamos en el sistema de gestién de calidad ISO 9001.2000,
trabajando permanentemente en la identificacion de las necesidades y expectativas
de nuestros clientes e implementando acciones que aseguren su satisfaccion y
fidelidad. Empoderamos a nuestro personal mediante formacién permanente, que nos

permite desarrollar la creatividad, generando macro influjo en el sector.

Asi garantizamos el mejoramiento continuo de los procesos y la calidad en la

prestacion de los productos/servicios.
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5.2 HOTEL EL DORADO

El Hotel Dorado esta ubicado a solo 5 minutos del centro histérico y 10 minutos del
Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez en el barrio Bocagrande Cra 2 N° — 41 Av.
san Martin, se basa en un plan “All inclusive” (Todo Incluido) que permite unas

vacaciones espectaculares para toda la familia.

MISION
Trabajamos para ofrecer a nuestros clientes servicios hoteleros con altos niveles de

calidad y confort.

Con un equipo humano comprometido con la filosofia de calidad, generando asi

bienestar a nuestros colaboradores, proveedores, socios y la comunidad.

VISION
En el afio 2013 El Hotel ElI Dorado estara certificado bajo la norma 1SO 9001/2000,
con mayor capacidad y confort, para ofrecer productos y servicios de excelente

calidad, soportados en procesos estandarizados y tecnologia actualizada.

Seremos reconocidos como una de las mejores alternativas en el sistema Todo

Incluido en el pais y en el exterior.

Contaremos con personal calificado y comprometido con los objetivos corporativos,

buscando siempre la excelencia a través de una mejora continua.
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POLITICA DE CALIDAD

El Hotel El Dorado trabaja permanentemente, prestando servicios hoteleros de alta
calidad con el sistema todo incluido.

Para conseguirlo nos esmeramos en la mejora continua de cada proceso.
Desarrollando la competencia de nuestros colaboradores, con compromiso y sentido
de pertenencia, apoyados en nuestro Sistema de Gestién de Calidad, para lograr la

satisfaccion completa de nuestros clientes y generar rentabilidad.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Cuidado permanente de nuestra oferta con el proposito Unico de superar las

expectativas de nuestros clientes.

2. Mejora continua de los procesos

3. Capacitar, actualizar e incentivar a nuestro personal para afrontar con éxito la

politica de calidad, mision y vision.
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6 DISENO METODOLOGICO

6.1 Tipo de estudio

El estudio tiene un enfoque cualitativo dado que se esta trabajando con percepciones
y expectativas respecto a uno o varios factores determinados, y por lo que la
evaluacion de los resultados estara basada en criterios y conceptos muy éticos y
humanos, aplicables a la empresa. También es, de caracter descriptivo porque se
trabaja sobre realidades de hechos que tienen lugar en los Hoteles Dorado y
Cartagena Plaza en Cartagena para analizar la motivacion de su talento humano, con

respecto a las teorias de Abraham Maslow y Frederick Herzberg.

6.2 Recoleccion de lainformacién

6.2.1 Fuentes de informacion primariay secundaria

Para llevar a cabo la investigacién se obtendra informacién de varias fuentes, las

fuentes primarias de informacion consultadas son las siguientes.

Primarias:

¢ Recurso humano de en los Hoteles Dorado y Cartagena Plaza en la ciudad de

Cartagena de indias.

e Disefio de un instrumento estructurado que responda a los objetivos

especificos de la investigacion.
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Secundarias:
¢ Internet: comprende todas las referencias sobre este tipo de investigacion para
orientarnos de una mejor manera en el tema
e Textos segun bibliografia: son aquellos en los que soportamos la investigacion
y que proveen los cimientos del marco tedrico.
e Revistas, enciclopedias

e Television: entrevistas y noticias de actualidad.

6.2.2 Delimitacién

Delimitacion del espacio

El estudio se realizara en las instalaciones de los Hoteles Dorado y Cartagena Plaza
en Cartagena, ubicados de la siguiente manera: HOTEL EL DORADO Bocagrande
Cra 2 N° 4 — 41 Av. san Martin, HOTEL CARTAGENA PLAZA Bocagrande Cra 1l N°

6 — 154 en la ciudad de Cartagena de indias.

Delimitacion del tiempo

El proyecto de investigacion ANALISIS DE LA MOTIVACION LABORAL EN LOS
HOTELES DORADO Y CARTAGENA PLAZA BASADO EN LAS TEORIAS DE
FREDERICK HERZBERG Y ABRAHAM MASLOW. Se empez6 a realizar a partir del
mes de septiembre de 2008 se estima terminar para el segundo periodo del afio
2009.
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6.2.3 Poblacién y muestra

Nuestra poblacion esta conformada por los Hoteles Dorado y Cartagena Plaza en

Cartagena.
Cuadro N° 3 DISTRIBUCION DEL RECURSO HUMANO
DEPENDENCIAS
ATENCION SERVICIOS GENERALES Y | ALIMENTOS
HOTEL ADMINISTRACION TOTAL
AL CLIENTE MANTENIMIENTO Y BEBIDAS
EL DORADO 17 22 25 38 102
CARTAGENA PLAZA 24 31 50 46 151
TOTAL 41 53 75 84 253

Fuente: departamento recursos humanos hotel, el dorado, Cartagena plaza abril 2009.

En total son 253 empleados que laboran actualmente en los hoteles, entre personal

administrativo y operativo, por lo tanto es una poblacion finita.

6.2.4 Determinacion de la muestra

Para la determinacion de la muestra hemos tenido en cuenta que las variables y el
enfoque de la investigacion son cualitativos, ademas la poblacién es finita, por lo tanto
determinamos que el mejor método que podiamos utilizar para la seleccion de la
muestra garantizando que todas las personas a encuestar tuvieran la misma
probabilidad de ser parte del estudio, es el método de muestreo simple aleatorio sin
reposicion (la persona que se escoja para realizar una encuesta no hara parte

nuevamente de la poblacién para elegir otro candidato a la encuesta).
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El nivel de confianza de la investigacion es de 90% y el error estandar es de 0.1 y las
desviaciones correspondientes a ese nivel de confianza para una poblacién distribuida
normalmente es de Z= 1.65, en donde la probabilidad de que la persona esté
motivada o no son iguales. Entonces tendremos los siguientes datos para determinar
la muestra:

N = poblacion = 253 empleados

1- a = nivel de confianza = 90% = 0.9

a = error estandar = 0.1

Z = N° de desviaciones correspondientes al (1- a) escogido = 1.65

P = probabilidad de que este motivado = 0.5

Q = probabilidad de que no esté motivado = 0.5

La férmula para determinar la muestra seria:

_ Z' N p g
B = — 2
o (N-1) + 7 p g
n= (1.65)? (253) (0.5) (0.5) = 172.198125 = 54 empleados
(0.1)2 (253 - 1) + (1.65)2 (0.5) (0.5) 3.200625

Como podemos ver la muestra que nos representa un nivel de confiabilidad de 90%

es de 54 empleados a los cuales se les debe practicar la encuesta.
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6.3 Técnicas e Instrumentos

La técnica que empleamos para el analisis de los datos cuantitativos y cualitativos fue
una encuesta estructurada de tal manera que responde a cada uno de los objetivos
especificos de esta investigacion, por lo que cada objetivo especifico cuenta por lo
menos con dos items del cuestionario, la observacion también fue un agregado, pues
al momento de aplicar el cuestionario no pudimos evitar observar la conducta laboral
de los empleados, lo cual facilito el analisis de los resultados.

El debido proceso de esta investigacion requerira algunos instrumentos para obtener
la informacion necesaria para el desarrollo del mismo, los cuales relacionamos a

continuacion:

Cuestionario: a través de este instrumento recolectaremos la informacion base de
esta investigaciéon que proviene del el recurso humano de los Hoteles Dorado y
Cartagena Plaza en Cartagena de indias durante 46 dias, 23 dias por hotel

empezando en el mes de junio del afio 2009.

Textos especializados: textos relacionados con las teorias fundamentales que
sustentan esta investigacion y de autores que a su vez han hecho aportes
significativos acerca de la motivacion, articulos, investigaciones, documentos,

revistas, etc., relacionados directamente con el tema.

Observacion: dentro del proceso de contacto con el recurso humano para la
realizacion de las encuestas estaremos en interaccion con el entorno laboral y el
ambiente del mismo percatdndonos de esta manera de detalles que no se reflejaran

en los resultados de las encuestas.
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e Tipo de cuestionario

El tipo de cuestionario utilizado lo podemos llamar mixto o semiestructurado, puesto
que las preguntas realizadas no tienen un orden riguroso a seguir y estan elaboradas
de tal manera que el encuestado responda con facilidad, pero a la vez se limitan las
posibles respuestas para un mejor analisis a la hora de la fabulacion de los

resultados.

El cuestionario consta principalmente de dos partes, de la siguiente manera:
PARTE 1: Pretende recolectar informacion general util para la presentacion de los
resultados, tal como sexo, edad, cargo, area funcional y tiempo de servicio en la

organizacion.
PARTE 2: Busca responder a los interrogantes planteados por la investigacion,
comprende varios tipos de preguntas, de acuerdo a la informacion que se desee
obtener.

e Tipos de preguntas
En el cuestionario basicamente se encuentran dos tipos de preguntas:
Abiertas: basicamente estas las utilizamos como complemento de otras preguntas,

con el fin de ampliar el alcance de la informacion brindada al responder otra pregunta.

Las preguntas abiertas se pueden encontrar en los numerales 11 — 18 — 22 — 23 — 25.

Cerradas: de las preguntas cerradas utilizadas existen dicotébmicas, que reducen al
encuestado a responder si 0 no. También utilizamos preguntas tricotébmicas en las que

se proporcionan tres unicas respuestas al encuestado. Las preguntas que obedecen a
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caracteristicas dicotomicas son los numerales 11 — 12b — 22 — 23 — 25; los numerales

de caracteristicas tricotdmicas son 17 — 24.

Escalas de likert: estas escalas se utilizaron mas que todo para medir expectativas y
opiniones de los empleados, como se siente con respecto a una situacion, hecho o
persona. Las escalas utilizadas en el cuestionario son de 4 a 5 niveles y se
encuentran en los numeralesl -2 -3-4-5-6-7-9-13-14-15-19-20 -
21. Cada elemento de las diferentes escalas esta identificado por un adjetivo que
describe de manera clara la expectativa u opinion del encuestado con respecto a la
pregunta.

De mudltiple seleccion: estas preguntas fueron empleadas con el fin de que los
empleados identificaran factores que consideran importantes en su vida laboral. Los

numerales que presentan estas caracteristicas son 8 — 1 — 12.

6.3.1 Operacionalizacion de la investigacion

Partiremos de los preceptos establecidos por los dos autores en cada una de sus
teorias, y analizaremos su aplicabilidad de acuerdo con la realidad empresarial de los
Hoteles Dorado y Cartagena Plaza en Cartagena.

6.3.1.1 Hipdtesis

Las teorias de Frederick Herzberg y Abraham Maslow son aplicables en el recurso
humano de los hoteles ElI Dorado y Cartagena Plaza, por lo que existen factores

higiénicos y motivacionales, y por otro lado prioridad en las necesidades a satisfacer

en los empleados para lograr la motivacion.
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6.3.1.2 Variables

La variable que pretendemos explicar y analizar, para determinar los resultados de la
investigacion es la motivacion del recurso humano, pero esta variable se ve afectada
por muchas otras que la determinan. Por lo tanto la motivacién seria una variable
dependiente de los factores que propone Herzberg en su teoria y de las necesidades
que Maslow plantea. Como consecuencia debemos analizar las variables
independientes que afectan directamente a la motivacion.

Las variables independientes mas importantes analizadas momento de la elaboracion
del cuestionario y su aplicacion seran condiciones de trabajo, remuneracion,
reconocimiento, bienestar social y laboral, desarrollo profesional. Estas variables

estan representadas de manera concreta en los siguientes cuadros.
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Cuadro N° 4 VARIABLES A ESTUDIAR (MASLOW)

BASICAS:

v' Condiciones de
trabajo
v' Bienestar Fisico y

mental.

Variable Dimensién Indicador Fuente
w Motivacion del v' Atencién al v Reaccion positiva | Encuesta /
|_
E recurso humano de cliente 0 negativa del Observacion
9 los Hoteles Dorado v Sentido de cliente realizada en la
é y Cartagena Plaza pertenencia v" Compromiso del | linea DORADO
a en Cartagena empleado PLAZA
AUTOREALIZACION:
v" Reconocimiento
v Desarrollo
Profesional.
SOCIALES:
L
|_
E ) » ) Encuesta
3 v Clima v Percepcion negativa ]
= o N realizada en la
| ] organizacional 0 positiva del .
o Necesidades y linea DORADO
o v Aceptacion grupal. empleado
= PLAZA
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Cuadro N°5 VARIABLES A ESTUDIAR (HERZBERG)

organizacional

v'  Bienestar social

Variable Dimensién Indicador Fuente
w Motivacion del v' Atencién al v Reaccion positiva | Encuesta /
|_
E recurso humano de cliente 0 negativa del Observacion
9 los Hoteles Dorado v Sentido de cliente realizada en la
'5'5 y Cartagena Plaza pertenencia v' Compromiso del | linea DORADO
a en Cartagena empleado PLAZA
MOTIVACIONALES:
v" Reconocimiento
v Desarrollo
Profesional
L
|_
E y ] Encuesta
a HIGIENICOS: v' Percepcién negativa ]
Z N realizada en la
L 0 positiva del .
& Factores o linea DORADO
a) v' Condiciones de empleado
> _ PLAZA
= trabajo
v Clima

De esta manera analizaremos como los factores motivaciones afectan al recurso
humano, teniendo en cuenta los indicadores respectivos para cada dimension de la

variable.
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7 . PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Los datos obtenidos fueron procesados con el software de tabulacion DYANE 2.0 para
facilitar el analisis, explicacion y comprension de los resultados obtenidos, en base a
los principios teoricos en los que se fundamenta la investigacion.

Los resultados se presentan con estadisticas, percepciones de lo observado,
conclusiones y recomendaciones adecuadas a la realidad que se percibié. La
tabulacion de los cuestionarios nos proporcionara suficiente informacion para realizar
un analisis pertinente sobre la situacion del recurso humano estudiado. Los resultados
se presentaran de la manera mas clara, concreta, concisa y pertinente posible para

lograr una mejor comprension y analisis del lector.

7.1 Definicion de parametros estadisticos

Para ayudar a la presentacion de los resultados y su explicacion se utilizan los

siguientes parametros estadisticos:

Media aritmética o Promedio: es el valor obtenido al sumar un conjunto de datos y

dividir el resultado de esa suma entre el nimero total de datos que fueron sumados.

Moda: es el valor que tiene mayor frecuencia absoluta en un conjunto de valores, es

decir, es el valor que mas se repite dentro de ese conjunto.

Mediana: es el valor que se encuentra en la parte central de todos los datos cuando

estos se encuentran agrupados de menor a mayor.
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7.2 Factores organizacionales que inciden en la motivacién

SEGUN HERZBERG.

Factores higiénicos:

remuneracion
entorno laboral fisico
condiciones de trabajo

clima organizacional

Factores motivacionales:

reconocimiento
desarrollo profesional

autorrealizaciéon

SEGUN MASLOW.

Basicas:

Sociales:

condiciones de trabajo

bienestar fisico y mental

clima organizacional
aceptacion grupal

relaciones interpersonales

Autorrealizacion:

reconocimiento

desarrollo profesional
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8. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo desglosa los resultados alcanzados a través de la investigacion
realizada a partir del trabajo de grado, analisis de la motivacion laboral en los hoteles
dorado y Cartagena plaza basados en las teorias de Frederick Herzberg y Abraham

Maslow.

Para mejor interpretacibn presentamos una a una cada una de las variables
analizadas y relacionamos variables que conjuntamente arrojen un resultado mas

claro.

8.1 INFORMACION GENERAL

En este apartado mostramos la informacion general arrojada por los cuestionarios
aplicados en el recurso humano de los hoteles El Dorado y Cartagena plaza,
correspondiente a rango de dad, area funcional en la que se desempefa cada

empleado, sexo y antigtiedad en la organizacién.
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8.1.1 Sexo

El primer aspecto que presentaremos sera el sexo, de la poblacion encuestada 19
pertenecen al género masculino y 35 al género femenino, lo cual representa el

siguiente porcentaje de participacion en el recurso humano por cada género:

Grafica N° 3 DISTRIBUCION PORCENTUAL DE GENERO

Sexo

35; 65%

B Masculino O Femenino

Fuente: recurso humano de los hoteles dorado y Cartagena plaza
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8.1.2 Edad

La productividad laboral en Colombia tiene una demanda que enfatiza en las edades
mas jovenes, dejando por fuera del sector laboral edades por encima de los 45 tema
gue ha creado controversias a raiz del gran porcentaje de colombianos dentro de ese
grupo que aun se siente productivos y que la demanda laboral no se los permite.

La poblacién en estudio de los hoteles Dorado y Cartagena plaza presenta en el

siguiente grafico sus rangos de edades

Grafica N° 4 DISTRIBUCION DE EDADES

Rango De Edades

35

Menos de 20 De 20 a 30 De 30 a 40 Mas de 40
afos anos Afios Afios

B N° de Empleados

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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De la poblacion encuestada 3 se encuentran en el rango de menos de 20 afios, 2 en
el rango de mas de 40 afios, esto nos muestra que la poblacion mas grande se
encuentra en el rango de edades de entre los 20 y los 40 afios, con 34 en el rango de
20 a 30 afos, 15 en el rango de 30 a 40 afos, estos resultados nos pueden indicar

tendencias importantes en determinadas variables.

8.1.3 Antiguedad

La antigiiedad dentro de la compafiia aplicada a algunas variables puede darnos un
indice del sentido de pertenecia del empleado lo que a su vez se veria reflejado en la
motivacion de este, para ello presentamos la antigliedad de la poblacion encuestada

distribuida en el siguiente grafico:
Grafica N° 5 DISTRIBUCION POR ANTIGUEDAD

Antigtiedad

Menos de 1 afio De 1a5afios Mas de 5 afios

B N°de Empleados

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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9 Empleados tienen menos de un afio de antigledad, 40 empleados tienen entre 1y 5
afos de antigliedad, y solo 5 empleados cuentan con mas de 5 afios en la empresa,
podemos observar como el rango mas grande esta entre el afio y los 5 afios esto nos

puede confirmar de alguna manera lo Joven que es la poblacion objeto de estudio.

8.1.4 Distribucién por Area Funcional

Esta distribucion es relevante principalmente porque nos dara con mas certeza
informacion puntual de cada area funcional dentro de la compaifiia.

La distribucion de la poblacion encuestada esta determinada de la siguiente forma, 10
empleados desempefian sus labores en el area administrativa, 13 en el area de
atencion al cliente, 20 en servicios generales y mantenimiento, y 11 en alimentos y

bebidas, que detallamos en el siguiente grafico:
Grafica N° 6 DISTRIBUCION POR AREA FUNCIONAL

Distribucién por area Funcional

20% 19%

24%

8 Administrativa

O Atencion al cliente

O Servicios Generales y Mantenimiento
B Alimentos y Bebidas

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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8.2 Factores que contribuyen a la motivacién

A continuacién analizaremos las variables que contribuyen en gran medida a la
motivacion de la poblacion encuestada, estas variables en primera instancia
responderan a factores motivacionales segun Herzberg y a factores de

autorrealizacion segun Maslow.

Las variables que corresponden a determinar en qué medida inciden en su
motivacion son las siguientes: satisfaccion, importancia de la labor, bienestar,
responsabilidad, creatividad, reconocimiento y desarrollo profesional que

presentamos detalladamente a continuacion.

Cuadro N° 6 Satisfaccion

Variable 29: ;Se siente usted satisfecho con la labor que desempefia en la
empresa?

Valor Significado Frecuencia %
1 Si 41 75,93
2 No 13 24,07
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

esta variable corresponde a la satisfaccién del empleado por desempefiar su labor,
tiene linea directa con la motivacion pues la satisfaccion que genere la labor
realizada a su vez motiva a cumplir dicha labor con la mejor disponibilidad, en este
caso de la poblacién encuestada el 41% siente satisfaccion con la labor que

desempenfia en la empresa.

56|Pagina



Cuadro N° 7 Relacion satisfaccion / Area funcional
Filas: 29. ;Se siente usted satisfecho con la labor que desempefia en la empresa-?
Columnas: 4. Area de Trabajo:

Area funcional

TOTAL Admoén. Atencidén al Servicios Alimentos y

MUESTRA cliente general Bebidas

Satisfaccidn Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 si 41 75,93 8 80,00 9 69,23 15 75,00 9 81,82
2 No 13 24,07 2 20,00 4 30,77 5 25,00 2 18,18
TOTAL 54 (54) 10 (10) 13 (13) 20 (20) 11 (11)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Adicional quisimos detectar que areas especificas sienten satisfaccion con la labor
que realizan podemos ver que del porcentaje que siente satisfaccion, los mayores
porcentajes pertenecen a las areas de administracion y alimentos sin dejar de lado
que las areas de atencion y servicios generales presentan también un porcentaje

considerable, esto nos muestra que a manera global la respuesta es positiva.

Cuadro N° 8 Importancia de la labor en pro de los objetivos

Variable 30: ¢Siente que su trabajo es importante para cumplir los objetivos
de la empresa?

Valor Significado Frecuencia %
2 A veces 36 66,67
3 Siempre 18 33,33
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

De esta variable podemos injerir que de la poblacion encuestada el 36% piensa que
su labor realizada dentro de la organizacién solo a veces contribuye a la consecucion
de los objetivos, por otro lado un tercio de esta poblacion considera que siempre es

importante.
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Cuadro N° 9 Relacion importancia / antigliedad

Filas: 30. ¢Siente que su trabajo es importante para cumplir los objetivos de la
empresa®?
Columnas: 3. Antigiiedad:

Antigiiedad
TOTAL Menos 1 De 1 a 5 mas de 5
MUESTRA anos anos anos
Importancia Frec % Frec % Frec % Frec %
2 A veces 36 66,67 4 44,44 28 70,00 4 80,00
3 Siempre 18 33,33 5 55,56 12 30,00 1 20,00
TOTAL 54 (54) 9 (9) 40 (40) 5 (5)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Teniendo en cuenta el resultado anterior notamos algo interesante en esta pregunta y
es que paralelo al aumento en la antigiedad del empleado dentro de la organizacion,
asi también aumenta el porcentaje que siente que su trabajo a veces no es importante

para cumplir los objetivos.

Cuadro N° 10 Bienestar laboral

Variable 31: ;Cree que la empresa se preocupa por su bienestar laboral?

Valor Significado Frecuencia %
1 Si 23 43,40
2 No 30 56, 60
Total frecuencias 53 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

El 56% de los empleados considera que la empresa no se preocupa por su bienestar
laboral, esta cifra indica que una gran parte de la poblacién estudiada siente que su
bienestar laboral no es una prioridad para leal compaiiia, esto podria significar para
ellos que no son tomados en cuenta, pero el 43% restante opino lo contrario que la

empresa Si se preocupa por su bienestar.
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Cuadro N° 11 Responsabilidad

Variable 27: La responsabilidad de su cargo es:

Valor Significado Frecuencia %
2 Poca 8 14,81
3 Normal 43 79,63
4 Mucha 3 5,56
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Este item muestra como el 79% del personal opina que la responsabilidad otorgada
en su cargo se encuentra en un rango dentro de lo normal, una poblacion de 14%
opina que es poca es decir un 93% de la poblacion encuestada considera que en sus
cargos no asumen responsabilidades y solo un 5% de los encuestados opinan que si

es mucha su responsabilidad.

Cuadro N° 12 Relacién responsabilidad / sexo

Filas: 27. La responsabilidad de su cargo es:
Columnas: 2. Sexo:

Sexo
TOTAL Masculino Femenino
MUESTRA

Responsabilidad Frec % Frec % Frec %
2 Poca 8 14,81 3 15,79 5 14,29
3 Normal 43 79,63 16 84,21 27 77,14
4 Mucha 3 5,56 0 0,00 3 8,57
TOTAL 54 (54) 19 (19) 35 (35)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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Notamos ahora que de la poblacibn encuestada quienes responden que su
responsabilidad en el cargo es mucha, estan ubicados en la tabla dentro del género
femenino decir encontramos que son mujeres jovenes y preparadas que asignaron en

altos cargos para que asumieran la responsabilidad de ellos.

Cuadro N° 13 Creatividad

Variable 28: ;Su trabajo permite que ejercite su creatividad e imaginacidén?

Valor Significado Frecuencia %
1 Si 17 31,48
2 No 37 68,52
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Esta pregunta es un indicativo clave de que los empleados sienten cortada su
capacidad y libertad de realizar labores que mezclen creatividad e imaginacion el

37% manifiesta que su trabajo no ejercita esto.

Cuadro N° 14 Reconocimiento

Filas: 25. El reconocimiento de su labor en la empresa es:
Columnas: 26. ¢De qué manera se otorgan los reconocimientos laborales en la empresa-?

Reconocimiento laboral

TOTAL Justa Al azar Injusta No Existen
MUESTRA
Reconocimiento Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Malo 1 1,85 0 0,00 0 0,00 1 25,00 0 0,00
2 Regular 15 27,78 5 19,23 5 27,78 0 0,00 5 83,33
3 Bueno 37 68,52 20 76,92 13 72,22 3 75,00 1 16,67
4 Excelente 1 1,85 1 3,85 0 0,00 0 0,00 0 0,00
TOTAL 54 (54) 26 (26) 18 (18) 4 (4) 6 (6)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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El 68% de los empleados considera que es bueno el reconocimiento de su labor
dentro de la empresa, de ese porcentaje el 76% piensa que los reconocimientos se
otorgan de manera justa, el 75% piensa que se otorgan de manera injusta y el 72%
que es al azar, el 16% restante piensa que estos reconocimientos no existen.

Pregunta N° 16 y 17, ademas el 27% contesto que es regular el reconocimiento de los

cuales el 83% piensa que estos reconocimientos no existen.

Cuadro N° 15 Desarrollo profesional

Variable 22: ;En qué medida contribuye la labor que realiza en la empresa con
su desarrollo profesional?

Valor Significado Frecuencia %
1 Nada 7 12,96
2 Poco 4 7,41
3 Lo necesario 35 64,81
4 Mucho 7 12,96
5 Otras 1 1,85
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

En esta pregunta podemos observar como el 64% del personal considera que su
labor contribuye con su desarrollo personal solo en lo estrictamente necesario, el 7%
opina que poco y el 12% piensa que en nada, es decir un 83% tiene una opinion poco

positiva acerca de la labor de la empresa para contribuir en su desarrollo profesional.
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Cuadro N° 16 Relacion desarrollo profesional / contribucion

Filas: 22. ¢En qué medida contribuye la labor que realiza en la empresa con su
desarrollo profesional?
Columnas: 23. Los esfuerzos de la empresa para ayudar a su desarrollo profesional son:

Desarrollo profesional

TOTAL Ninguno Pocos Muchos
MUESTRA
Contribucién Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Nada 7 12,96 5 83,33 2 5,41 0 0,00
2 Poco 4 7,41 0 0,00 4 10,81 0 0,00
3 Lo necesario 35 64,81 1 16,67 29 78,38 5 45,45
4 Mucho 7 12,96 0 0,00 1 2,70 6 54,55
5 Otras 1 1,85 0 0,00 1 2,70 0 0,00
TOTAL 54 (54) 6 (6) 37 (37) 11 (11)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Ademas del 64% que piensa que su labor contribuye solo en lo necesario con su
desarrollo profesion, el 78% de ellos considera que los esfuerzos de la empresa por

ayudar en su desarrollo es poco.

8.3 Factores motivacionales que contribuyen al desarrollo de la productividad y

calidad.

A continuacién analizaremos las variables que se enmarcan dentro de la teoria de
HERZBERG como higiénicas y dentro de la teoria de MASLOW como basicas y
sociales , que definiran como influyen en la motivacion de la poblacion objeto de
estudio teniendo en cuenta factores tales como los siguientes: trabajo fisico y mental,
entorno laboral, relaciones sociales, remuneracion, horario laboral, herramientas de
trabajo, sitio de trabajo, beneficios adicionales, ambiente laboral, herramientas de
trabajo, relaciones interpersonales, relacién con superiores, trato jefe inmediato, todas
estas variables ayudan a identificar los factores que influyen en la motivacion del

recurso humano objeto de estudio.
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Cuadro N° 17 Trabajo fisico y mental

Considera que su trabajo fisica y mentalmente es:

Valor Significado Frecuencia %
1 Agotador 7 12,96
2 Normal 31 57,41
3 Adecuado 15 27,78
4 Otro 1 1,85
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Como podemos ver la mayor parte de los encuestados piensa que su trabajo es normal, es
decir, no extralimita sus habilidades mentales y fisicas, mas concretamente el 57,41% de la
muestra. Solo el 7% piensa que es agotador y el 27,78% lo considera adecuado. Solo una
persona respondioé que era sencillo en la categoria de otros. En general la concentracion de
personas se encuentra entre las opciones normales y adecuadas, por lo que los empleados
consideran sus labores adecuadas de acuerdo a sus capacidades y habilidades.

Cuadro N° 18 Entorno laboral

Su entorno laboral fisico es:

Valor Significado Frecuencia %
1 Adecuado 1 1,85
2 Agradable 30 55,56
3 Aceptable 22 40,74
4 Inadecuado 1 1,85
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

El entorno fisico hace parte de las condiciones de trabajo del empleado, y los
resultados que nos arroja la encuesta es que el 55,56% de los empleados considera
su entorno agradable y el 40,74% aceptable, por lo que se deduce que la mayor parte
esta conforme y de acuerdo con su entorno fisico laboral, dado que en este caso el
adjetivo aceptable denota conformidad mas no disgusto, es decir, no afecta de

manera positiva ni negativa.
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Cuadro N° 19 Relaciones sociales

Su entorno laboran social se caracteriza por que las relaciones son:

Valor Significado Frecuencia %
1 Estables 16 29,63
2 Agresivas 7 12,96
3 Solidarias 21 38,89
4 Agradables 10 18,52
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Como podemos ver la mayor parte de los empleados exactamente el 87,04%
considera que sus relaciones sociales en la empresa son positivas (estables —
solidarias — agradables) y solo un pequefia parte del 12,96% percibe sus relaciones

sociales negativamente.

Cuadro N° 20 Remuneracion

¢Como considera usted su remuneracidn?

Valor Significado Frecuencia %
1 Poca 5 9,26
2 Regular 9 16,67
3 Normal 23 42,59
4 Buena 17 31,48
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

En este factor vemos que el 42,59% de los empleados esta conforme con la
remuneracion de su labor y otro 31,48% tiene una percepcion mas positiva y la
considera buena, el personal que no considera su remuneracion adecuado es una

minoria, representada en un 25% entre los que la encuentran poca y/o regular.
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Cuadro N° 21 Horario laboral

Piensa que su horario de trabajo es:

Valor Significado Frecuencia %
1 Extenuante 2 3,70
2 Un poco largo 6 11,11
3 Normal 37 68,52
4 Adecuado 9 16,67
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Las horas laborales son un factor importante considerando que entre mas extensas
mas agotador es el dia de trabajo, de la poblacién encuestada un 68% considera que
su horario de trabajo es normal, ademas un 16% piensa que es adecuado y un 14%

considera que es extenuante y largo su horario.

Cuadro N° 22 Tipo de herramientas de trabajo

Las herramientas con las que trabaja son de tipo:

Valor Significado Frecuencia %
1 Manuales 24 44,44
2 Tecnoldbgicas 30 55,56
Total frecuencias 54 100,00

Ahora vemos la distribucién de los empleados con respecto al tipo de herramientas
que utiliza para realizar su trabajo, el 44.44% trabaja con herramientas manuales y el
55,56% con herramientas tecnoldgicas, es decir hay un alto nimero de la poblacion
encuestada que esta ubicado en areas que utilizan como parte principal de su trabajo

equipos tecnoldgicos.
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Cuadro N° 23 Herramientas de trabajo 2

Y las considera:

Valor Significado Frecuencia %
1 Obsoletas 2 3,70
2 Dificiles de usar 4 7,41
3 Funcionales 47 87,04
4 Excelentes 1 1,85
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

El 87,04% de los empleados considera que sus herramientas de trabajo son
funcionales, lo que representa gran parte de la muestra seleccionada.
Ahora analicemos el tipo de herramientas y la percepcion de los empleados de la

siguiente manera:

Cuadro N° 24 Relacion herramientas de trabajo / herramientas de trabajo 2

10. Las herramientas con las que trabaja son de tipo:
11. Y las considera:

Opinidn
TOTAL Obsoletas Dificiles Funcionales Excelentes
MUESTRA de usar
Tipo de herramienta Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Manuales 24 44,44 2 100,00 3 75,00 18 38,30 1 100,00
2 Tecnoldgicas 30 55,56 0 0,00 1 25,00 29 61,70 0 0,00
TOTAL 54 (54) 2 (2) 4 (4) 47 (47) 1 (1

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Del 55% de los empleados que usan herramientas tecnoldgicas el 61% considera
gue estas son funcionales y solo el 25% que son dificiles de usar, ademas el 44% que
utiizan manuales un 75% y un 100% las consideran dificiles y obsoletas
respectivamente 'y un 100% y 38% las consideran excelentes y funcionales

respectivamente
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Cuadro N° 25 Sitio de trabajo

Variable 12: Piensa que su sitio de trabajo es:

Valor Significado Frecuencia %
2 Limpio 1 1,85
3 Cdémodo 17 31,48
4 Agradable 29 53,70
5 Incomodo 3 5,56
6 Otro 4 7,41
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

El entorno fisico, en cuanto a sitio de trabajo, manifiesta un 29% que considera su
sitio laboral agradable y un 17% comodo, mostrando como la poblacion encuestada
se encuentran a gusto con sus instalaciones fisicas laborales, el restante de la
poblaciéon encuestada consideran un 5% que es incomodo, un 1% que es limpio y un

7% responde que otro.

Cuadro N° 26 Beneficios adicionales

Filas: 13. Cudl de los siguientes considera usted un beneficio adicional en su
empresa:
Columnas: 14. Estos beneficios adicionales son:

Beneficios
TOTAL Ninguno Pocos Normales Muchos
MUESTRA
Beneficios Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Subsidios en 10 18,52 3 75,00 3 21,43 2 6,90 2 28,57
Medicina
2 Fondo comun de 5 9,26 0 0,00 3 21,43 1 3,45 1 14,29
Empleados
3 Servicios de 1 1,85 0 0,00 1 7,14 0 0,00 0 0,00
Recreacidn
4 Descuentos 43 79,63 1 25,00 10 71,43 27 93,10 5 71,43
Personales
5 Otro 1 1,85 0 0,00 0 0,00 1 3,45 0 0,00
TOTAL 60 (54) 4 (4) 17 (14) 31 (29) 8 (7)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Los beneficios que la empresa brinda a la poblacién en estudio son normales segun

un 93% de los encuestados mientras que un 71% considera que son muchos y/o
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pocos, esta opinidbn estd bastante refida teniendo en cuenta que el 79% de la
totalidad de encuestados considera los descuentos personales, es el beneficio
adicional méas importante, ademas de estos el 96% opina que estos beneficios son

pOCOS 0 ninguno.

Cuadro N° 27 Ambiente laboral

Filas: 15. Para usted, ¢Que conforma su ambiente laboral?
Columnas: 16. ¢Piensa que su ambiente laboral es propicio para su trabajo?

Ambiente laboral

TOTAL Si No
MUESTRA

Ambiente Frec % Frec % Frec %

1 Relaciones 3 5,56 3 6,82 0 0,00
Comparieros

2 planta 8 14,81 7 15,91 1 10,00
Fisica

3 Articulos 2 3,70 1 2,27 1 10,00
Y herramientas

4 Todas las 37 68,52 30 68,18 7 70,00
Anteriores

5 Ninguna de las 2 3,70 1 2,27 1 10,00
Anteriores

6 Otro 2 3,70 2 4,55 0 0,00

TOTAL 54 (54) 44 (44) 10 (10)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Se podria decir que para los empleados es completo o globalizado lo que conforma
su ambiente laboral, el 68% de los encuestados coincidieron en que los primeros tres
items conforman su ambiente laboral, es decir las relaciones, la planta fisica y las
herramientas hacen parte de su ambiente laboral, aunque el 70% de estos piensa

gue este no es propicio para su trabajo.
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Cuadro N° 28 Herramientas de trabajo

Filas: 17. ¢Que son herramientas de trabajo para usted?
Columnas: 18. ;Son adecuadas?

Herramientas
TOTAL Si No
MUESTRA
Herramientas Frec % Frec % Frec %
1 Personas 8 14,81 7 17,07 1 7,69
2 Herramientas 8 14,81 5 12,20 3 23,08
Mecénicas
3 Computadores 22 40,74 17 41,46 5 38,46
4 Dinero 3 5,56 2 4,88 1 7,69
5 Productos 5 9,26 5 12,20 0 0,00
6 Otras 8 14,81 5 12,20 3 23,08
TOTAL 54 (54) 41 (41) 13 (13)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Del 100% de la poblacién encuestada el 40% contesto que su herramienta de trabajo
son los computadores, de estos el 41% piensa que esta herramienta es adecuada
para ellos, un 14% responde que sus herramientas son las personas y con el mismo

porcentaje herramientas mecéanicas asi como también otras herramientas.

Cuadro N° 29 Relaciones interpersonales

Variable 19: Sus relaciones interpersonales con sus compafieros son:

Valor Significado Frecuencia %
1 Regulares 8 14,81
2 Buenas 42 77,78
3 Excelentes 2 3,70
4 Otras 2 3,70
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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El 77% de la poblacion en estudio cataloga sus relaciones interpersonales como
buenas, podemos inferir que existe un buen clima organizacional dentro de la

compafiia teniendo en cuenta que solo el 14% opina que estas son regulares.

Cuadro N° 30 Relaciones con superiores

Variable 20: Sus relaciones interpersonales con sus superiores son:

Valor Significado Frecuencia %
1 Regulares 14 25,93
2 Buenas 33 61,11
3 Excelentes 5 9,26
4 Otras 2 3,70
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Continuando con el factor del clima organizacional el 61% de los empleados contesta
qgue sus relaciones con sus superiores son buenas, ademas un 25% responde que
son regulares, un 9% que son excelentes, el porcentaje que predomina es el que nos

indica que las relaciones son buenas.

Cuadro N° 31 Trato jefe inmediato

Variable 21: El trato de su jefe inmediato es:

Valor Significado Frecuencia %
1 Poco 5 9,26
2 Aceptable 23 42,59
3 Bueno 25 46,30
4 Excelente 1 1,85
Total frecuencias 54 100,00

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Esta variable esta un poco dividida considerando que el 46% contesta que el trato con

su jefe inmediato es bueno y el 42% contesta que es aceptable, pero haciendo
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sumatorias encontramos que un 51% opina negativamente acerca del trato de sus
superiores hacia ellos mientras que solo un 47% se encuentra dentro de las opciones

positivas.

8.4 Aplicabilidad de la teoria de los dos factores (Herzberg) y la pirdmide de

necesidades (Maslow)

En el presente capitulo analizaremos de que manera las teorias que enmarcan esta
investigacion son aplicables en el recurso humano estudiado, de acuerdo con los

resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios.

Para determinar si estas teorias son aplicables en este caso, necesitamos identificar
factores que afecten la motivacion de estos empleados ya sean estos higiénicos o
motivacionales segun la teoria de Frederick Herzberg, luego debemos identificar
también el grado de importancia de cada uno de estos factores para el recurso
humano estudiado (Maslow). Esto ya lo hemos observado en el desarrollo de los 2
anteriores capitulos, observaremos que percepcion tienen los empleados de estos
factores y de qué manera respondieron los interrogantes que denotan motivacion en
ellos, de esta forma podremos deducir cuales factores clasifican dentro de higiénicos y

motivacionales, y en qué orden los ubican de acuerdo a la importancia que le otorgan.
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8.4.1 Aplicabilidad de la Teoria de los dos Factores de Frederick Herzberg

Herzberg menciona que existen 2 tipos factores que afectan la motivacién y el
desempefio del empleado, los extrinsecos o higiénicos, que ayudan a que el
trabajador mantenga un nivel normal de desempefio, y los intrinsecos o de
motivacion, que son los que generan realmente un grado mayor de productividad
sostenido. Basandonos en el cuestionario aplicado analizaremos los factores
higiénicos con respecto a los factores motivacionales para el recurso humano

estudiado, de la siguiente manera:

Cuadro N° 32 Relacién De Factores Segun Herzberg

Higiénicos De Motivacién
Ambiente laboral Reconocimiento
Condiciones de trabajo | Desarrollo profesional

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

8.4.1.1 Factores Higiénicos en funcion de los Factores Motivacionales

e Ambiente laboral

Entorno fisico:

De acuerdo a los resultados obtenidos el entorno fisico muestran que los empleados
con expectativas positivas de sitio de trabajo muestran estar satisfechos con su labor
en la empresa, pero de tener una actitud negativa con respecto a él, logra crear una
mala disposicion ante la labor que se realiza, miremos si los empleados que
respondieron que su entorno fisico y su sitio de trabajo eran agradables o adecuados

se sentian satisfechos con su trabajo.
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Cuadro N° 33 Analisis Expectativa Sitio De Trabajo Vs Satisfaccion Laboral

12. Piensa que su sitio de trabajo es:
29. :Se siente usted satisfecho con la labor gque desempefia en la
empresa®?

Satisfaccidn
TOTAL Si No
MUESTRA

Sitio Trabajo Frec % Frec % Frec %
2 Limpio 1 1,85 0 0,00 1 7,69

3 Cdémodo 17 31,48 10 24,39 7 53,85

4 Agradable 29 53,70 29 70,73 0 0,00

5 Incomodo 3 5,56 0 0,00 3 23,08

6 Otro 4 7,41 2 4,88 2 15,38

TOTAL 54 (54) 41 (41) 13 (13)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Como podemos ver en el cuadro anterior, la percepcion del factor ambiental fisico
contribuye o influye a que la poblacion, objeto de estudio se sienta satisfecha con la
labor que realiza en la empresa. Notamos que la mayoria (85.18%) considera que su
sitio de trabajo es comodo o agradable. De las personas que consideraron agradable
su sitio de trabajo, ninguna se siente insatisfecha con su labor en la empresa y de las
personas que lo consideran comodo solo el 41% no esta satisfecha, es decir que si la
percepcion del empleado de su sitio de trabajo es positiva, es mas probable que se
sienta satisfecho con la labor que desarrolla, dado que es un factor extrinseco

percibido de manera adecuada, da cabida a un factor motivante.
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De todo esto notamos que el sitio de trabajo es un factor higiénico, que ayuda a
mantener al trabajador en una actitud neutra o de no insatisfaccion, para que los
factores que si motivan puedan afectar su desempefio. En el siguiente cuadro

observaremos mas claramente la relacion de estas 2 variables:

Grafica N° 7 ANALISIS SATISFACCION LABORAL CON RESPECTO A LA
PERCEPCION DEL SITIO DE TRABAJO

Sitio de trabajo Vs Satisfaccion laboral

30
251
O Desagradable
20 B Limpio
151 O Cdomodo
O Agradable
10
F B Incomodo
S @ Otro
O.

Si No

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Entorno social:

Los resultados muestran que el 87% de la poblacién estudiada considera que sus
relaciones sociales en la empresa poseen un caracter positivo, ya sean solidarias,
estables o agradables. Mirando estas cifras detalladas en el primer capitulo, existe la
probabilidad de que el empleado se sienta motivado, por ser el entorno social un
factor higiénico que permite la no insatisfaccion o estado neutro, analicemos el

siguiente cuadro para entender mejor este punto:
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Cuadro N° 34 Analisis Entorno Social Vs Satisfaccion Laboral

7. Su entorno laboran social se caracteriza por que las
relaciones son:

29. :Se siente usted satisfecho con la labor que desempefia
en la empresa-?

Satisfaccidn
TOTAL Si No
MUESTRA
Entorno social Frec % Frec % Frec %
1 Estables 16 29,63 14 34,15 2 15,38
2 Agresivas 7 12,96 3 7,32 4 30,77
3 Solidarias 21 38,89 17 41,46 4 30,77
4 Agradables 10 18,52 7 17,07 3 23,08
TOTAL 54 (54) 41 (41) 13 (13)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Tal como se muestra en el cuadro anterior, el 92% de las personas que respondieron
que su entrono social se caracterizaba por que sus relaciones eran estables,
solidarias o agradables, si se siente satisfecha con su labor. También se observa un
pequefio porcentaje 7,3% no esta satisfecho, lo que muestra la naturaleza higiénica
de este factor, es decir, expectativas positivas sobre las relaciones del entorno laboral

no precisamente se traducen en motivacion laboral.
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Grafica N° 8 ANALISIS SATISFACCION LABORAL CON RESPECTO A LA
PERCEPCION DE EL ENTORNO SOCIAL

Relaciones sociales Vs Satisfaccion

Laboral
20 1
15+
| [ Estables
10-/ B Agresivas
| [1Solidarias
5-/ [ Agradables
0_

Si No
Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

En el anterior cuadro se aprecia mejor la proporcién de las personas que se sienten
satisfechas de acuerdo a su opinidén de las relaciones sociales que la rodean en la

organizacion.
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e Condiciones de trabajo

Herramientas de trabajo:

Como sabemos las herramientas de trabajo que utilice un empleado determinan en
gran parte su desempefio laboral, si las sabe usar adecuadamente, si las considera
adecuadas para lo que hace, si no las considera una herramienta y opta por no

utilizarlas, etc.

Pero proporcionar excelentes herramientas de trabajo y capacitar a los empleados
para que las utilicen de la mejor forma tampoco garantiza un rendimiento superior por
un periodo sostenido, estas acciones solo presentan resultados un corto periodo de
tiempo y si no son complemento de los factores que realmente motivan el recurso
humano, se transforman en armas de doble filo y se recurre a ellas constantemente

incurriendo en costos muy elevados.

Los resultados obtenidos en esta investigacion muestran que el 87% de la poblacion
estudiada, considera que sus herramientas son funcionales, el siguiente grafico
muestra la percepcion de los empleados dependiendo del tipo de herramientas que
utilizan:
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Grafica N° 9 ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS
DEPENDIENDO DEL TIPO DE HERRAMIENTA DE TRABAJO

Tipo de Herramientas Vs Percepcion

30, [ Obsoletas
25
M Dificiles de
201 usar
- .
151 Funcionales
10- [E Excelentes
5 i
O_

Manuales Tecnologicas

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Como se ve en el grafico, la poblaciéon objeto de estudio considera mas funcionales
las herramientas tecnoldgicas que utilizan, que las manuales.

Otra informacion util para mejorar lo que consideran los empleados herramientas de
trabajo en la empresa, se observa al analizar los factores que ellos sefialan como

herramientas, el siguiente grafico nos muestra mas claramente los resultados,
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Grafica N° 10 HERRAMIENTAS DE TRABAJO
PARTICIPACION % POR RESPUESTA

B Personas M Herramientas mecanicas M Computadores M Productos M Dinero B Otros

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Vemos que la mayor parte de la poblacion 41% considera los computadores una
herramienta para realizar su labor en la compafiia.

Analicemos la relacién de las herramientas de trabajo con la expectativa de desarrollo
profesional que las personas estudiadas muestran en sus respuestas. Para lograr esto
necesitamos ver qué opinion tienen de las herramientas que utilizan y como
consideran su desarrollo profesional en la empresa.
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Cuadro N° 35 Analisis Tipos De Herramientas Y Su Percepcion

17. ¢Que son herramientas de trabajo para usted?
11. Y las considera:

Percepcidn
TOTAL Obsoletas Dificiles Funcionales Excelentes
MUESTRA de usar
Herramientas Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Personas 8 14,81 0 0,00 0 0,00 8 17,02 0 0,00
2 Herramientas 8 14,81 2 100,00 0 0,00 6 12,77 0 0,00
Mecéanicas

3 Computadores 22 40,74 0 0,00 1 25,00 21 44,68 0 0,00
4 Dinero 3 5,56 0 0,00 0 0,00 3 6,38 0 0,00
5 Productos 5 9,26 0 0,00 1 25,00 4 8,51 0 0,00
6 Otras 8 14,81 0 0,00 2 50,00 5 10,64 1 100,00
TOTAL 54 (54) 2 (2) 4 (4) 47 (47) 1 (1)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

En el cuadro anterior observamos la tendencia del personal estudiado a considerar
sus herramientas de trabajo funcionales con un porcentaje de 87% sobre el total de la
poblacion estudiada. Ahora analicemos la respuesta que ese porcentaje dio a la

pregunta sobre su desarrollo profesional en la empresa:

Cuadro N° 36 Analisis Expectativas Herramientas De Trabajo En Relacién Con El
Desarrollo De La Creatividad E Imaginacién

11. Y las considera:
28. ¢Su trabajo permite que ejercite su creatividad e imaginacidén?

Desarrollo creatividad - imaginacidn
TOTAL Si No
MUESTRA
Percepcidn Frec % Frec % Frec %
1 Obsoletas 2 3,70 0 0,00 2 5,41
2 Dificiles de 4 7,41 0 0,00 4 10,81
Usar

3 Funcionales 47 87,04 17 100,00 30 81,08
4 Excelentes 1 1,85 0 0,00 1 2,70
TOTAL 54 (54) 17 (17) 37 (37)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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Cuadro N° 37 Analisis Expectativas Herramientas De Trabajo En Relacion Con El
Desarrollo Profesional

11. Y las considera:
22. ¢En qué medida contribuye la labor que realiza en la empresa con su desarrollo profesional?

Desarrollo Profesional

TOTAL Nada Poco Lo Mucho Otras
MUESTRA necesario

Percepcién Frec % Frec s Frec K Frec % Frec % Frec %
1 Obsoletas 2 3,70 0 0,00 1 25,00 1 2,86 0 0,00 0 0,00

2 Dificiles de 4 7,41 1 14,29 1 25,00 2 5,71 0 0,00 0 0,00

Usar

3 Funcionales 47 87,04 6 85,71 2 50,00 32 91,43 7 100,00 0 0,00

4 Excelentes 1 1,85 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 1 100,00

TOTAL 54 (54) 7 (7) 4 (4) 35 (35) 7 (7) 1 (1)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

En este caso se presenta un dato muy interesante, de las 47 personas que consideran
sus herramientas de trabajo funcionales, solo el 17 (36.17%) piensan que su trabajo
permite el desarrollo de su creatividad e imaginacion, y 30 personas (64%) piensan lo
contrario. Entonces podemos ver que las herramientas de trabajo tampoco
constituyen fuente de motivacion, solo cumplen la funcibn de mantener condiciones
propicias. Ademas esas 47 personas que piensan que sus herramientas son
funcionales, el 68% piensa que su labor en la empresa no contribuye mucho en su
desarrollo profesional. De esto podemos deducir que aunque las herramientas
utilizadas por los empleados de los hoteles Dorado y Cartagena plaza sean
funcionales, no son las ideales para las habilidades profesionales que tiene cada
empleados, podria tratarse de una deficiente asignacion de cargos, la cual debe

realizarse en funcion de estas aptitudes profesionales.
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Remuneracién:

Para muchos la remuneracion de un trabajo realizado constituye una fuente
importante de motivacion, pero Herzberg considera esta un factor higiénico que solo
afecta el desempefio del empleado en periodos cortos de tiempo y que para lograr un
desempenfio superior habria que elevar cada vez mas la recompensa, creando un ciclo
infinito. Analizando los datos obtenidos podemos vislumbrar la relacion de la
satisfaccion laboral y las expectativas sobre reconocimiento laboral, con la

remuneracion percibida, los resultados se presentan en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 38 Analisis De La Satisfaccion Y El Reconocimiento Laboral Con Respecto
A La Remuneracion

8. ¢Cbébmo considera usted su remuneracidén?
25. El reconocimiento de su labor en la empresa es:

Reconocimiento Laboral

TOTAL Malo Regular Bueno Excelente
MUESTRA

Remuneracidén Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Poca 5 9,26 0 0,00 4 26,67 1 2,70 0 0,00
2 Regular 9 16,67 0 0,00 4 26,67 5 13,51 0 0,00
3 Normal 23 42,59 1 100,00 6 40,00 15 40,54 1 100,00
4 Buena 17 31,48 0 0,00 1 6,67 16 43,24 0 0,00
TOTAL 54 (54) 1 (1) 15 (15) 37 (37) 1 (1)

8. ¢Cbébmo considera usted su remuneracidén?
29. ;Se siente usted satisfecho con la labor que desempefia en la empresa?

Satisfaccidén Laboral

TOTAL Si No
MUESTRA
Remuneracidn Frec % Frec % Frec %
1 Poca 5 9,26 3 7,32 2 15,38
2 Regular 9 16,67 1 2,44 8 61,54
3 Normal 23 42,59 22 53,66 1 7,69
4 Buena 17 31,48 15 36,59 2 15,38
TOTAL 54 (54) 41 (41) 13 (13)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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Grafica N° 11 REMUNERACION Y RECONOCIMIENTO LABORAL

Comparacion Remuneracion y Reconocimiento
Laboral
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Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Grafica N° 12 REMUNERACION Y SATISFACCION LABORAL

Comparacion Remuneracion y Satisfaccion
Laboral
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Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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Al cruzar estas variables nos damos cuenta de que la remuneracién es positiva para
los empleados, lo que conlleva a que laboralmente se puedan sentir satisfechos vy
consideren que los reconocimientos laborales en la compafiia son buenos, en
cuestiones de participacion (%), el 74% de la poblacion objeto de estudio considera
que su remuneracion es normal o buena, de los cuales el 77% considera que en la
compafia los reconocimientos laborales son buenos y el 92.5% de ellos se siente
satisfecho con su labor en la empresa.

Cuando se dice que la percepcion positiva de los empleados los conlleva a sentirse
satisfechos con su trabajo y a considerar buenos los reconocimientos de la empresa,
no se esta afirmando la influencia directa de este factor en la motivacion, solo se
quiere enfatizar que estos factores higiénicos eliminan la insatisfaccién, mas no crean

satisfaccion o motivacion.

Horario de trabajo:

En cuanto al horario de trabajo los empleados de ambos hoteles consideran en
general que son normal, casi el 70% de la poblacién estudiada respondié de esta
manera, aunque al revisar la respuesta de estas mismas personas al interrogante
¢.Cree que su empresa Sse preocupa por su bienestar laboral? En un 54%
respondieron que no, y el 46% contesto si, tal como se muestra en el siguiente

cuadro:
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Cuadro N° 39 Andlisis Horario De Trabajo Con Respecto A Preocupacion De La
Empresa Por Bienestar Social

9. Piensa que su horario de trabajo es:
31. ¢(Cree que la empresa se preocupa por su bienestar laboral?

Preocupacidén por Bienestar

TOTAL Si No
MUESTRA

Horario Frec % Frec % Frec %
1 Extenuante 2 3,77 0 0,00 2 6,67
2 Un poco largo 6 11,32 2 8,70 4 13,33
3 Normal 37 69,81 17 73,91 20 66,67
4 Adecuado 8 15,09 4 17,39 4 13,33
TOTAL 53 (53) 23 (23) 30 (30)

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Esto nos muestra que el horario también es un factor higiénico, y que la percepcién
del empleado acerca de la preocupacién de la empresa por su bienestar laboral

constituye un factor motivacional.

8.4.2 Aplicabilidad de la Teoria de la pirAmide de Necesidades de Abraham
Maslow

La teoria de Maslow presenta un enfoque mas personalizado, mas hacia el interior de
la persona, de las percepciones y expectativas que las persona tienen con respecto a
determinado objeto, situacion o fendmeno. En este apartado analizaremos la
importancia de cada uno de los factores que se trataron en el cuestionario para la
poblacion estudiada y trataremos de establecer una escala personalizada, para luego

compararla con la propuesta por Maslow en su teoria.

Para poder establecer la importancia de estos factores (Desarrollo profesional —
Reconocimiento laboral — Entorno social — Entorno fisico — Condiciones de trabajo),
nos basaremos en los resultados presentados en la aplicabilidad de la teoria de
Herzberg dado que las dos teorias guardan relacion y son complementarias. Por lo
tanto si en el apartado anterior encontramos que el entorno fisico ayuda a que la

persona se sienta satisfecha con su labor, deducimos que esta necesidad es mas
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importante que sea satisfecha, que otra necesidad que no presente tal influencia en la

satisfaccion laboral.
De esta manera partimos de la siguiente figura que muestra la escala de necesidades
de acuerdo al porcentaje de aceptacion o percepcion positiva ante los factores que

motivan al empleado.

Cuadro N° 40 Relacién Necesidades Con Respecto A La Satisfaccion

Orden Necesidad Percepcién % Muestra Satisfecho
Si No
1| Entorno fisico Agradable - Aceptable 96,30% 73,00% 27%
Estable - Solidario —
2 | Entorno social Agradable 87,04% 92,00% 8,00%
3 | Herramientas de trabajo Funcionales 87,04% 87,80% 12,20%
4 | Horario Normal - Adecuado 85,19% 92,68% 7,32%
5 | Sitio de Trabajo Cémodo - Agradable 85,18% 95,00% 5,00%
6 | Relaciones compafieros Buenas 77,78% 87,00% 12,20%
7 | Remuneracién Normal — Buena 74,07% 90,20% 9,80%
8 | Relaciones jefes Buenas 61,11% 73,00% 27,00%

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Como podemos ver todos los factores relacionados en el anterior cuadro presentan
una respuesta positiva por encima del 50% de la poblacién, y que ademas de esas
personas que respondieron positivamente contesto si estaba satisfecho (a)
laboralmente o no, partimos del factor satisfaccion laboral para ordenar de menor a
mayor los factores o0 necesidades que la poblacion estudiada considera mas

importantes, asi:
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Cuadro N° 41 Organizacion De Necesidades Por Mayor Grado De Satisfaccion

Orden Necesidad Percepcion % Muestra Satisfecho
Si No
1 | Sitio de Trabajo Cémodo - Agradable 85,18% 95,00% 5,00%
2 | Horario Normal - Adecuado 85,19% 92,68% 7,32%
Estable - Solidario —
3 | Entorno social Agradable 87,04% 92,00% 8,00%
4 | Remuneracion Normal — Buena 74,07% 90,20% 9,80%
5 | Herramientas de trabajo Funcionales 87,04% 87,80% 12,20%
6 | Relaciones compafieros Buenas 77,78% 87,00% 12,20%
7 | Entorno fisico Agradable - Aceptable 96,30% 73,00% 27,00%
8 | Relaciones jefes Buenas 61,11% 73,00% 27,00%

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza

Luego de ordenadas las necesidades procedemos a agruparlas segun los criterios de

planteados por Abraham Maslow, Sociales y Basicas.

Puesto que

las de

autorrealizacion ya se han definido en la cima de la escala, recordemos que hemos

inferido a través de los resultados que el reconocimiento laboral, la satisfacciéon laboral

y el desarrollo profesional, constituyen realmente el fundamento de un recurso

humano motivado.
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Grafica N° 13 IMPORTANCIA DE NECESIDADES PARA EL RECURSO HUMANO
DE LOS HOTELES DORADO Y CARTAGENA PLAZA.

NECESIDADES DE
AUTORREALIZACION

NECESIDADES
BASICAS

Fuente: recurso humano hoteles dorado y Cartagena plaza
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9. CONCLUSIONES

La motivacion laboral conforma parte fundamental en la administracion de recursos

humanos en cualquier organizacion, actualmente se considera el recurso humano el

capital mas valioso que puede tener una compaiiia, por lo tanto es de vital importancia

entender y organizar este recurso de manera que su desempefo sea optimo, y para

lograrlo la motivacion es el pilar de la creacion de estrategias exitosas.

A través de la realizacion de esta investigacion se detectaron factores relevantes que

posibilitaron el andlisis de aspectos relevantes del ambiente laboral influyentes en la

motivacién laboral del personal que se enmarcan a continuacion:

Se observo que los factores mas relevantes para que se sientan motivados son
el desarrollo profesional, el reconocimiento laboral y la satisfaccion que sienten
en su trabajo; los factores y necesidades que tienen que ver con las
condiciones laborales y el ambiente organizacional (relaciones sociales,
entorno fisico, entre otras.), que mantienen al personal con una actitud neutra,
por ser necesidades basicas y sociales o por ser factores higiénicos,

dependiendo desde que punto de vista de la persona o del trabajo que realiza.

En promedio el 70.83% de la poblacion respondié positivamente las preguntas
que estaban relacionadas con factores higiénicos y necesidades bésicas y
sociales, que permiten que el empleado este buscando satisfacer necesidades
mas importantes para él y las cuales son fuentes de motivacion. De igual forma
de ese porcentaje en promedio el 86.33% respondid que se sentia satisfecho

con su labor en la empresa. Lo cual muestra un buen indicio.
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En general los resultados arrojados por la investigacion muestran que el
recurso humano de los Hoteles Dorado y Cartagena Plaza estd afectado de

manera directa por factores que propician la motivacion laboral.

La Identificacion de los factores que el recurso humano de los Hoteles Dorado
y Cartagena Plaza, consideran importantes para su desempefio, fue posible a
través del cuestionamiento de las expectativas de la poblacion estudiada sobre

ciertos aspectos que muestran claramente su posicién ante cada uno de ellos.

Por ejemplo el 74% de los empleados considera que su remuneracion es entre
normal y buena. El 40.7% utiliza computadores como herramientas de trabajo
gue considera funcionales; el 68.52% considera que su ambiente laboral esta
formado por las relaciones con compafieros y jefes, la planta fisica de su
empresa y las herramientas que utiliza en su trabajo, de los cuales el 80%
considera que su ambiente laboral es propicio para realizar su trabajo.

Ademas de esas personas que respondieron sentir que su ambiente laboral es
propicio, el 70% tiene entre 1 y 5 afios de servicio en la empresa, por lo que
podemos deducir que este resultado podria deberse a la adaptacién que

necesita el empleado al entorno donde se desempefia.

De esta manera pudimos identificar elementos que los empleados consideran
importantes, y la empresa de cierta manera abandono. Al identificar estos
aspectos es posible fortalecer esos puntos débiles que propician la

desmotivacion del talento humano.
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Notamos que existen factores higiénicos que mantienen al empleado en un
estado de normalidad, pero no lo motivan, como lo son las relaciones sociales,
la remuneracion, el horario de trabajo, las relaciones sociales, entre otros, que
a pesar de que son percibidos de manera positiva por un alto porcentaje de
empleados no coincidieron en muchos casos en su sentimiento de satisfaccion
laboral. De igual manera estos factores responden a un determinado grupo de
necesidades plateadas por Maslow, por eso se encuentran estrechamente
relacionada las teorias. Los factores higiénicos tales como la remuneracion y
las relaciones sociales del entorno, responden a necesidades bésicas y de
seguridad que el empleado necesita satisfacer en primera instancia para poder

sentirse motivados.

Asi pues estas dos teorias encajan perfectamente para realizar un plan de
administracion del recurso humano de la empresa, eficaz, pertinente y
completo basado en la motivacion laboral; recopilando asi dos aspectos muy
interesantes, el punto de vista de la motivacion laboral de la gerencia en la

organizacion y el punto de vista de los empleados y sus necesidades.

Globalmente los resultados de la investigacion fueron positivos, las
necesidades basicas y sociales de la poblacion estudiada estan en condiciones
optimas lo que nos presento entre un 64% a un 66% de empleados motivados
realmente, pero también dejo entrever el descuido de los factores y
necesidades que realmente motivan al empleado, al parecer solo es prioridad
brindar buenas condiciones de trabajo sin preocuparse por necesidades de

desarrollo profesional o satisfaccién laboral.
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10. RECOMENDACIONES

A partir de la investigacion realizada las recomendaciones que hacemos
principalmente van dirigidas al mejoramiento e implementacion de estrategias
motivacionales que contribuyan a que el empleado se apropie de la organizacion y la
sienta como suya, ademas que reflejen lo importante que son para la organizacion.
Como pudimos ver en los resultados obtenidos la mayoria de los empleados
considera que sus condiciones de trabajo son normales y por lo tanto desarrollan su
labor de manera “normal”, definimos normal como promedio, regular, comun, etc. Por
lo que no se genera un compromiso y satisfaccion total hacia la labor que este
desarrolla, evidenciando la falta de factores y estimulos que hagan sentir al empleado
que estd haciendo lo que quiere y que su trabajo es mucho mas que una fuente de
ingresos, por lo que sugerimos beneficios adicionales para las familias, tener en
cuenta fechas especiales para que celebren con sus familias, incentivos, ya sean
bonificaciones econdmicas o0 en especies.

Se sugiere que agreguen a los beneficios brindados a los empleados, algun método
de ayuda médica, ya sea en subsidio o jornadas de salud, asi como también espacios
gue permitan escuchar solicitudes, inquietudes y necesidades de los empleados.
Ademas se observa la necesidad de crecer profesionalmente por parte del recurso
humano, por lo que recomendamos constantes capacitaciones, seminarios y
congresos que permitan el mejoramiento continuo de los cargos en la empresa, para

hacerlos mas atractivos y desafiantes.

En general, las falencias de la empresa en cuanto a motivacion se refiere, radican en
la falta de programas y planes que proporcionen factores que en realidad sean
motivadores y que suplan las necesidades de autorrealizacion y crecimiento
profesional que presenta su recurso humano. No dejando a un lado todos aquellos
factores que presentan gran aceptacion por parte del recurso humano tales como
clima organizacional, entorno laboral fisico, relaciones interpersonales, condiciones y

ambiente laboral, que son importantes fortalecer.
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ANEXOS
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PRESUPUESTO

Para realizacion de las actividades que conllevan la investigacion estimamos los

siguientes gastos:

PRESUPUESTO SEPT/08 - SEPT/09

VALOR $ DETALLE
COPIAS, PAPEL,
PAPELERIA $ 325.000 UTILES, INTERNET,
IMPRESIONES, ETC.
. LLAMADAS,
GASTOS DE COMUNICACION $ 158.000
RECARGAS
REFRIGERIOS Y
GASTOS DE ALIMENTACION $ 200.000
ALMUERZOS
TRASLADO A LAS
GASTOS DE TRANSPORTE $ 652.000
EMPRESAS
OTROS GASTOS $ 98.000 VARIOS
TOTAL| $ 1.433.000
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