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INTRODUCCCION

La satisfaccion laboral es importante en cualquier tipo de trabajo; no sélo en
términos del bienestar deseable de las personas donde quiera que trabajen, sino
también en términos de productividad y calidad. Asi, en el caso de la Institucion
objeto de estudio, la variable de satisfaccion laboral reviste singular importancia
desde el ambito de la calidad de la gestion de los grupos de trabajo que ellos

forman al interior de su institucion?.

Teniendo en cuenta la repercusion que tiene la satisfaccion laboral para los
propésitos de la organizaciéon y en particular para Circulo de Viajes Universal, S.A,
por los servicios que se brindan en ella, es que se dio inicio a la investigacion,
profundizando en lo relacionado con la satisfaccion laboral, especificamente en el

departamento de ventas de la compaiiia, ubicada en la sede de manga.

El presente estudio exploratorio y descriptivo pretende proponer un estudio de
satisfaccion laboral en el departamento de ventas de circulo de viajes universal,
seccional Cartagena, sede manga. El cual busca analizar la satisfaccion laboral de
los trabajadores, asi como la mejor forma de gestionarla, administrarla o resolverlo
desde la aplicacion de la mediacién, como método alternativo para la mejora del

clima laboral.

! Chiang, M., Salazar, C., Huerta, P. & Nuiiez, A., 2008: Clima organizacional y satisfaccién laboral en organizaciones del
sector estatal (Instituciones publicas) Desarrollo, adaptacion y validacion de instrumentos,
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1. CONTEXTO

1.1. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA?Z,

CVU nace hace 45 afnos en septiembre de 1970, cuando se firma la escritura
publica notarial de constitucion de la sociedad bajo el atractivo nombre con el cual
ha perdurado cuarenta y cinco afios, de “CIRCULO DE VIAJES UNIVERSAL".

Esta sociedad tenia como finalidad la creaciéon y montaje en Colombia de lo que
en ese momento podria considerarse un sistema absolutamente novedoso, pues
no existia en el pais un negocio como el que esta sociedad planteaba, que
dispusiera para sus clientes planes de ahorro programados a mediano plazo,
exclusivamente para viajar. Su filosofia parte de un reconocimiento y es la
necesidad de contar con los recursos econémicos suficientes y viajar luego con la
tranquilidad, sin preocupaciones, sin deudas ni costosos intereses generados por

los créditos de consumo.

Cada mes el cliente ahorra para construir su suefio de viajar, le ofrece la
posibilidad de participar en un sorteo mensual programado para incentivar a
quienes suscriben este contrato, eligiendo el uso de los recursos en el destino de
su preferencia, con el fin de que la persona pueda llegar a este con todas las
comodidades respectivas, teniendo en cuenta que en una oferta tradicional no

podria pagar.

Después de la consolidacion en la ciudad de Bogotd, la cual se dio en el afio de
1977, la administracién considero poner en marcha un ambicioso proceso de
expansion y crecimiento dentro del pais, mediante la apertura de varias
sucursales, habida consideracion de que Colombia, a diferencia de sus vecinos,

qgue privilegian solamente sus capitales resulta ser un pais con numerosas,

2Edicidn especial Circulo de Viajes Universal S.A, Publicaciones Reyes Restrepo Editores S.A.S, Septiembre
2010.
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grandes y pujantes ciudades. Actualmente cuenta con sedes en 19 ciudades del

pais y con oficinas en el vecino pais de Peru.

En Cartagena que es la ciudad que nos interesa estudiar, cuenta con dos sedes,
una en el barrio La Castellana y otra en el tradicional barrio Manga, la segunda
sera el objeto de nuestro estudio.

1.1.1. Logo de la empresa

llustracion 1. Logo Circulo de Viajes el Universal

< , ' Circulo de 'ufrc:_]es Universal 5.4,

COUEMBLS

1.1.2. Visién®
En el afilo 2020 queremos ser una empresa multinacional, lider en Latinoamérica

en la oferta de planes de ahorro para viajes y servicios turisticos.

Promovemos la diversificacion de nuestras inversiones y la innovacion e
investigacién permanente en productos y servicios, para satisfacer y fidelizar a

nuestros clientes, con un personal calificado integralmente.

1.1.3. Mision
Ser la organizacién lider en generar una cultura de prevision de recursos para

viajar y desarrollarla como intermediarios en la prestacién de servicios turisticos y

de viajes programados, cumpliendo el compromiso con nuestros clientes, con un

3pagina web: www.circulodeviajes.com
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equipo humano ético y profesional, brindando un servicio éptimo, para contribuir al

desarrollo del sector turistico y del pais.

1.1.4. Politica de Calidad:
Circulo de Viajes Universal estd comprometido en la generacion de una cultura de

ahorro para viajar, con personal en permanente capacitacion y cercania hacia los
clientes, mejorando en forma continua los procesos y buscando la eficacia del
Sistema de Gestién de Calidad, para cumplir asi los requisitos pactados con el

cliente.

1.1.5. Valores Institucionales:

Los valores que inspiran la gestion del Circulo, desde sus comienzos son:

Sentido de pertenencia: se expresa en la generacion y mantenimiento de un
clima grato y especial en la relacibn con todos y cada uno de los
colaboradores de la empresa, que los vincula estrechamente a sus
propdsitos y los hace sentir como elementos esenciales del trabajo diario,
principio que se recoge en la formula de llevar siempre puesta la camiseta
del circulo, logrando que cada uno se sienta parte integrante de un equipo

gue vale la pena desarrollar, defender y sobretodo querer.

Mistica: se traduce en el hecho de ponerle el alma y el corazén a las cosas.
Quien labora con mistica lo hace simultdneamente con entusiasmo,
entrega, dedicacion, y optimismo, valores que integran a las personas y las
identifica, en un mismo circulo, en propdsitos comunes de crecimiento

personal y colectivo.

El respeto por la persona: principio esencial de las relaciones humanas, el

respeto a todos los niveles, se impone como una norma de vida. De los

14



superiores hacia sus subalternos, y de estos hacia aquellos, entre
compaferos y colaboradores, propiciando un clima agradable y sin

tensiones.

El liderazgo mas que la jefatura: las jefaturas se imponen simplemente por
relaciones jerarquicas y de subordinacion laborales. El liderazgo en cambio
se gana por la accion, la personalidad y el respeto sincero y comprometido
por los valores antes enunciados. El jefe se le obedece mientras que el lider

se le sigue.

Motivacion permanente: una persona motivada ve mas claras sus
posibilidades de desarrollo personal, las que muchas veces estan ocultas,
aunque permanezcan en su interior latente. La motivacion adecuada y

sincera es un motor inconmensurable para la accion humana.

La autoestima: pone a las personas en la condicion de valorarse a si
mismas y de fortalecer su propia seguridad para actuar y crecer en un
mundo competitivo y de mdltiples y complejas relaciones interpersonales.
Una persona con confianza en si misma que aprecia sus propias

capacidades, proyecta una imagen positiva que invita al ejemplo.

Dialogo siempre: quien dialoga esta siempre dispuesto a escuchar y a
valorar las ideas contrarias, prevalido de una buena disposicion mental y de

un animo tolerante.

La tolerancia: esta provee a cada quien un espacio donde puede existir la
comprension humana. Un excesivo rigorismo impide entender
comportamientos o fallas eventuales en las personas, que podrian
corregirse sin necesidad de traumatismos inconvenientes. La tolerancia no

es otra cosa que el respeto sincero por las opiniones ajenas.

15



La alegria: una persona alegre es un gran bien en una empresa, pues
contagia a los demas una fuerza interior que motiva solo sentimientos

agradables y estimulantes.

La responsabilidad: resulta fundamental que cada uno acometa sus labores
con responsabilidad, pues es la manera propicia y conducente para que el

conjunto de la empresa funcione adecuadamente.

16



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. PROBLEMA, OPORTUNIDAD O NECESIDAD A SOLUCIONAR

Circulo de Viajes Universal (CVU) es una empresa dedicada a la venta de
planes de ahorro para viajar, esto a través de un cuerpo de ventas que
promociona dichos planes. Es una empresa que tiene presencia en 19
ciudades de Colombia, permitiendo hacer realidad los suefios de viajar de
sus usuarios. En Cartagena cuenta con dos sedes, una ubicada a la altura
de La Castellana y otra en el tradicional Barrio Manga, para esta
investigacion tomaremos como referencia esta ultima sede, que cuenta con
un cuerpo de ventas de 43 personas. La principal deficiencia en este
departamento (ventas) es la alta rotacién de personal, esto debido a la
inestabilidad salarial y al incumplimiento de las metas de ventas
establecidas por la compafiia que son causales de despido, otra de las
causales es la frustracidon que genera en algunos vendedores la negativa de

los potenciales clientes.

Es necesario establecer cuales son los métodos de motivacion de personal
utiizados y las politicas de la empresa en cuanto a salarios y
establecimiento de metas.

CVU es una empresa que continuamente esta en busqueda de personal
nuevo con altas expectativas y deseos de trabajar, personal que posea
buenas relaciones personales y que irradie energia positiva, es fundamental
que trabaje por competencias, para alcanzar las metas propuestas en aras
de cumplirle a la compafiia y de obtener la remuneracion deseada, en CVU
el salario depende de la productividad; este es un factor que se considera
influye mucho en la desercion laboral; ya que una persona que no alcanza

las metas o que no vende suficiente no obtiene el salario esperado:

17



Influye mucho el hecho de que en ocasiones los esfuerzos no se ven
recompensados, existen usuarios que no son directos con el vendedor y
juegan con su tiempo porque al final no adquieren el producto, en este caso
plan de viajes; mientras que existen también usuarios ddciles que no le dan
vueltas al asunto y se realiza una venta facil y rapida. Se hace fundamental
que el personal de ventas este bien capacitado respecto a estas situaciones
y aprenda a identificar los grupos de usuarios para asi evitar el sentimiento
de frustracion. Es por esto entonces que se decide estudiar el grado de
satisfaccion laboral existente en CVU y establecer si estd directamente

relacionado con la alta rotacion de personal.

2.1.1. Linea de investigacion

Desarrollo y Organizaciéon Empresarial: Comportamiento Organizacional.

2.2. SISTEMATIZACION DEL TEMA.

2.1.2. Interrogante Principal

¢, Cual es el nivel de satisfaccion laboral en el departamento de ventas de

Circulo de Viajes Universal (CVU) seccional Cartagena, sede Manga?

2.1.3. Interrogantes Especificos

¢,Cudles son las principales causas de desercion laboral en CVU seccional

Cartagena, sede Manga?

¢, Cémo manejar la frustracién que se genera en algunos vendedores ante la

negativa de posibles clientes?

18



,Se motiva adecuadamente a los vendedores para alcanzar las metas

minimas de venta establecidas por la compafia?

¢Es adecuado el sistema salarial establecido por la compafiia para los

vendedores?

2.3. APORTES ESPERADOS AL FINALIZAR EL PROYECTO

Se espera que una vez finalizada la investigacion se pueda determinar el
nivel de satisfaccién laboral existente en el departamento de ventas de
Circulo de Viajes Universal, seccional Cartagena, sede Manga, con la
finalidad de tomar las acciones correctivas necesarias, brindandole a la
empresa un informe sobre el estado actual de satisfaccion de sus

empleados.

Se busca que esta investigacion sirva como base para investigaciones
futuras sobre la misma teméatica y que permita visualizar la complejidad que
esta abarca. Es trascendental que las empresas comprendan la importancia
de la satisfaccion laboral y emprendan mecanismos para generarla en sus
empleados, en aras de mantener un equipo de trabajo consolidado con un

buen ambiente laboral.

Existen diferentes métodos de motivacién que serian oportunos conocer y
aplicar en dicho departamento para conseguir empleados mas felices con
su trabajo y con ellos mismos, esto resulta beneficioso para la empresa y
para la salud mental del trabajador; por lo tanto en esta investigacion se
daran a conocer con el objetivo de que la empresa les de aplicacién en sus
diversos departamentos y principalmente en el que requiere de mayor

motivacion el de ventas.
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Pero no solo se busca la aplicacién de las teorias de motivaciéon y manejo
de personal en la empresa de estudio, sino que se espera que la
investigacion sirva de antecedente o modelo para la ejecucion de

actividades motivadoras en cualquier tipo de organizacion o empresa.

2.4. Factibilidad.

El estudio es factible en la medida que se cuenta con personal dentro de la
compafilia que facilita la informacibn y acceso necesarios para la
recopilacion de los datos requeridos en esta investigacion, ademas se
cuenta con el apoyo del personal docente de la Universidad de Cartagena,
especialmente del programa de Administracion de Empresas quienes

brindaran asesoria y apoyo en el proceso.

Se considera ademas que quienes estan a cargo disponen del tiempo y

recursos para llevar a feliz término el proyecto.
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un estudio de satisfaccion laboral que permita establecer el nivel
de satisfaccion existente en el departamento de ventas de Circulo de
Viajes Universal, seccional Cartagena, sede Manga.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Identificar las principales causas de desercion laboral en el departamento
de ventas de Circulo de Viajes Universal, seccional Cartagena, sede
Manga.

» Establecer la importancia de la relacion jefe — empleados y la
implementacion de métodos motivacionales para la consecucion de las
metas pactadas.

» Determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a sus vendedores es

el méas adecuado.
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4. JUSTIFICACION

La satisfaccion laboral es un tema de actualidad, que debe interesar a todas
las empresas que manejen grupos de trabajadores. Se debe tener en
cuenta que en la satisfaccion laboral inciden muchos factores que no solo

atafien a la empresa sino al aspecto personal.

Se debe considerar que la persona antes que trabajador es un ser humano
con necesidades, expectativas y en una constante bulsqueda de
autorrealizacién, como lo menciona Abraham Maslow en su teoria sobre la
motivacion humana, por lo tanto las empresas deben tener en cuenta estos
factores en la busqueda de tener empleados satisfechos puesto que “un

trabajador feliz es un trabajador productivo”.

Determinar el nivel de satisfaccion laboral en la empresa a estudiar es
importante para esta, debido a que ayudara a adoptar métodos
motivacionales que prolonguen la permanencia de los empleados del
departamento de ventas; en cuanto a la importancia de esta investigacion
para el grupo investigador, tenemos que la experiencia a adquirir seria de
mucha utilidad en su futura vida profesional, resaltando que dejarian un

antecedente sobre el tema para futuros investigadores.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A pesar de la importancia de la satisfaccion de los trabajadores en las
organizaciones, son pocas las investigaciones halladas sobre esta tematica, como
consecuencia las empresas cuentan con poco material que les permita innovar o

mejorar en este campo. Entre los antecedentes encontrados estan:

> “Importancia de la motivacion, la cultura y el clima organizacional como
factores determinantes en la eficacia y eficiencia del personal que labora en
la compafia Colclinker S.A.” realizado por Jer6nimo Suarez Simahan,
Jorge Ruydiaz Ebratt y asesorado por Eliecer Mayorca Capataz, en la
Universidad de Cartagena, Facultad de ciencias econdmicas, Programa de
Administracion de Empresas, afio 2003. Esta investigacion tiene como
objetivos especificos a) Identificar los elementos culturales que inciden en
la eficacia del personal y que intervienen en la cultura organizacional. b)
Describir y analizar la influencia de la motivacién como clave del éxito para
mejorar el ambiente laboral. c¢) Analizar las diferentes teorias de la
motivacion como influencia en la cultura organizacional. d) Realizar un
diagndstico del estado actual de la satisfaccién laboral de los empleados.
e) Relacionar los factores que inciden en un clima de trabajo motivante,

retador y participativo.

» “Satisfaccion laboral y su influencia en la productividad” realizado por Silvia
Maria Fuentes Navarro y asesorado por el Licenciado Axel Hernandez
Enriquez, en la Universidad San Rafael Landivar, Facultad de

Humanidades, Campus de Quetzaltenango, afio 2012. Esta investigacion
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tiene como objetivo general establecer la influencia que tiene la satisfaccion
laboral en la productividad del recurso humano. Sus objetivos especificos
son a) Evaluar el nivel de satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad. b) Determinar la importancia que el personal se sienta
satisfecho con su trabajo y los efectos que conlleva esto en su
productividad. c) Proponer estrategias para mejorar la satisfaccion laboral.

Ambas investigaciones coinciden en la importancia de la satisfaccion laboral en las

organizaciones y su influencia en la productividad de los empleados.

5.2. MARCO TEORICO

La satisfaccion laboral, que es el grado de conformidad de las personas respecto a
su entorno de trabajo, la satisfaccién incluye la consideracion de la remuneracion,

el tipo de trabajo, las relaciones humanas, la seguridad.

La satisfaccion laboral incide en la actitud del trabajador frente a sus obligaciones.
Puede decirse que la satisfaccion surge a partir de la correspondencia entre el
trabajo real y las expectativas del trabajador.

En esencia podemos describirla como una disposicion psicoldgica del sujeto hacia
su trabajo (lo que piensa de él), y esto supone un grupo de actitudes y
sentimientos. De ahi que la satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo dependa de
numerosos factores como el ambiente fisico donde trabaja, el hecho de que el jefe
lo llame por su nombre y lo trate bien, el sentido de logro o realizacion que le
procura el trabajo, la posibilidad de aplicar sus conocimientos, que el empleo le

permita desarrollar nuevos conocimientos y asumir retos.

Hay otros factores que, repercuten en la satisfaccion y que no forman parte de la

atmosfera laboral, pero que también influyen en la satisfaccion laboral. Por
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ejemplo, la edad, la salud, la antigiiedad, la estabilidad emocional, condicion
socio-econdmica, tiempo libre y actividades recreativas practicadas, relaciones
familiares y otros desahogos, afiliaciones sociales, etc. Lo mismo sucede con las

motivaciones y aspiraciones personales, asi como con su realizacion.

La satisfaccién laboral ha sido definida como el resultado de varias actitudes que
tiene un trabajador hacia su empleo, los factores concretos como la compaiiia, el
supervisor, comparieros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo y la
vida en general. De modo que la satisfaccion laboral es el conjunto de actitudes
generales del individuo hacia su trabajo. Quien estd muy satisfecho con su puesto
tiene actitudes positivas hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio,

actitudes negativas.

Los Estudios de Satisfaccion laboral de Elton Mayo en la Wester Electric
Company* fueron los primeros que consideraron, en cierta medida, el estudio de
esta variable organizacional y sus resultados evidenciaron una correlacion entre el
tipo de supervision y las actitudes de los trabajadores. A partir de la aplicacién de
un conjunto de cuestionarios, lograron identificar los aspectos que representaban
fuentes de satisfaccion e insatisfaccion y utilizaron estos conocimientos con el
objetivo de mejorar las relaciones humanas. Sus estudios ayudaron a desarrollar
la teoria de las relaciones humanas, cuyo principal objetivo es resaltar la
importancia que tienen los recursos humanos para la organizacion y reconocer
que el trabajador no solo trabaja por la obtencion de dinero, también lo hace para
satisfacer sus necesidades psicoldgicas y sociales. Elton Mayo establece que por
un lado la Gerencia opera en términos de productividad, eficiencia, costos e
ingresos, mientras que el personal opera en términos de emociones con
racionalidad limitada. Esta teoria es de mucha importancia en nuestra
investigacion, dado que es la que da inicio al estudio de la importancia del recurso

humano, ahora llamado Talento Humano, dentro de la organizacion.

“Pagina web: http://www.eumed.net/rev/cccss/09/dgv.htm
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En 1935, Hoppock realiza las primeras investigaciones sobre la satisfaccion
laboral propiamente dicha; lo que modificd sustancialmente la forma de percibir la
relacion entre el individuo que trabaja y su actividad laboral. De este modo, el
analisis de esta variable se convirti6 en un tema recurrente en el estudio del
ambiente organizacional debido a sus implicaciones en el funcionamiento de las

organizaciones y en la calidad de vida del trabajador.

La satisfaccion laboral ha sido conceptualizada de muditiples maneras en
dependencia de los presupuestos tedricos manejados por los diferentes autores.
Estas diferencias tedricas, evidencian que la satisfaccién es un fenémeno en el
que influyen maltiples variables; las cuales se pueden ordenar en tres dimensiones
fundamentales: las caracteristicas del sujeto, las caracteristicas de la actividad
laboral y el balance que hace entre lo que obtiene como resultado de su trabajo y

lo que espera recibir a cambio de su esfuerzo fisico y mental.

Las caracteristicas personales juegan el papel decisivo en la determinacion de los
niveles individuales de satisfaccién. ElI ser humano es unico e irrepetible, por lo
tanto, sus niveles de satisfaccion laboral seran también especificos. Los niveles de
satisfaccion estaran condicionados por la historia personal, la edad, el sexo, las
aptitudes, la autoestima, la autovaloracion y el entorno sociocultural donde se
desenvuelve el sujeto. Estas particularidades desarrollaran un conjunto de
expectativas, necesidades y aspiraciones en relacion a las areas personal y

laboral que determinaran los niveles antes mencionados.

Muchinsky, considera que es una respuesta afectiva y emocional del individuo
ante determinados aspectos de su trabajo. Es la medida en la que la persona

obtiene placer de su trabajo.

En esta definicion se observa la tendencia a reducir la satisfaccion laboral a una
respuesta afectiva o estado emocional, sin tener en cuenta que esta es un

fendmeno psicosocial estable, con determinada intensidad y con la capacidad de
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orientar el comportamiento de la persona de forma consistente a favor o contra de

su actividad laboral.

Robbins®, la define como el conjunto de actitudes generales del individuo hacia su
trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia
éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. Cuando la
gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere a la
satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresion

indistintamente.

Esta definicion tiene la ventaja de considerar la satisfaccibon como un proceso
aprendido, que se desarrolla a partir de la interrelacion dialéctica entre las
particularidades subjetivas del trabajador y las caracteristicas de la actividad y del
ambiente laboral en general. Es decir, reconoce que la satisfaccion no es algo

innato y la interpreta desde una vision psicosocial.

Otro aspecto que ha sido fuente de debates cientificos, en relacion con la
satisfaccion laboral, lo ha sido el de las teorias o enfoques que pretenden explicar
este fendbmeno psicosocial. Estas teorias han sido elaboradas desde puntos de
vista tedricos no siempre coincidentes pero, en definitiva, han aportado un
conjunto de interpretaciones y conocimientos que han servido de soporte tedérico a

las investigaciones e intervenciones practicas.

5.2.1. Teoria de la jerarquizacion de las necesidades de Maslow®

Este postula que en cada ser humano se encuentra un ordenamiento de cinco

necesidades:

Fisiol6gicas: Hambre, sed y las necesidades de abrigo, sexo y otras de

caracter organico.

5Robbins, Stephen P, Comportamiento Organizacional, 102. Ed. Pearson Educacion, México, 2004.
®Ibid.
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De Seguridad: Defensa y proteccion de dafios fisico y emocionales.
Sociales: afecto, sensacion de formar parte de un grupo, aceptacion y
amistad.

De estima: factores interno de estima, como el respeto por uno mismo,
autonomia y realizaciones, asi como los factores externos de estima como
posicion, reconocimiento y tencién.

Autorrealizacion: el impulso por convertirse en lo que uno es capaz de ser,

crecimiento, desarrollo del potencial propio y autorrealizacion.

En la medida en que las necesidades quedan razonablemente satisfechas, la
siguiente se vuelve la dominante. Desde el punto de vista de la motivacion, la
teoria afirmaria que aungque ninguna necesidad queda satisfecha completamente,
si esta lo suficientemente satisfecha deja de motivar. Entonces y de acuerdo con
Maslow, para motivar a una persona hay que comprender en que parte de la
jerarquizaciéon se encuentra ahora y centrarse las necesidades del nivel en que se

encuentre en ese momento o de los niveles superiores.

Maslow separ6 las cinco necesidades en orden superior e inferior. Definié las
necesidades fisioldgica y de seguridad como de orden inferior, y las sociales, de
estima y de autorrealizacion como orden superior. La distincion entre unas y otras
radica en la premisa de que las necesidades de orden superior se gratifican
inmediatamente, dentro de la persona, en tanto que la satisfaccion de las
necesidades de orden inferior tiene un origen sobre todo externo (con elementos

como salarios, contratos colectivos y antigiedad).

Esta teoria es de importancia en la investigacion en la medida en que ayuda a
identificar las necesidades basicas de toda persona y como el trabajo influye en la
satisfaccion de dichas necesidades y a su vez esto genera satisfaccion con el

empleo.
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5.2.2. Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg (1959):

Frederick Herzberg, en sus estudios sobre motivacion en el puesto de trabajo,
identificd dos tipos de factores bien diferenciados entre si: los que generaban

satisfaccion y los que generaban insatisfaccion.

Generalmente las personas nos fijamos mas, y recordamos mejor aquello que nos
disgusta o nos ha disgustado en el pasado reciente. Y habia una seria de factores
gue aparecian una y otra vez entre los que producian malestar en el trabajo, como
eran: remuneracion, direccion y relaciones humanas, normas y procedimientos de

gestion de la empresa, supervision técnica y condiciones de trabajo.

Dado a que usualmente recordamos las malas experiencias, surgieron los
denominados factores de insatisfaccion o higienizantes. Adoptaron este nombre
debido a que ejercian el mismo papel que la higiene en la salud, es decir no

producian satisfaccion pero permitian prevenir la insatisfaccion.

Observo igualmente que hay otras situaciones proveedoras de estimulacion y
alegria en el trabajo. Son aquellas que se relacionan con el reconocimiento
personal y profesional en la empresa, la propia tarea, la promocion, el ejercicio de
tareas con responsabilidad, el logro de ciertos objetivos, etc. Estos factores fueron

llamados satisfactores o motivadores.

Los factores motivadores siempre estan ligados a la tarea que se ejerce, a
su discurrir en cada momento, al grado de responsabilidad que supone el
ejercicio, al éxito del logro y la alegria del reconocimiento.

Los factores de higienizantes son ajenos a la tarea y siempre tienen que ver
con el entorno en el que esta se desarrolla: jefes, normas, seguridad

laboral, liderazgo bien entendido etc.

’La productividad y el riesgo psicosocial o derivado de la organizacién del trabajo. Ricardo Fernandez Garcia.

Ed. Club universitario, San Vicente (Alicante), 2010.
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Una de las conclusiones mas valiosas de Herzberg fue que para la mayoria de las
personas, los aspectos que producen satisfaccién no son los mismos que aquellos
que producen insatisfaccion. Para él el opuesto de la satisfaccion laboral no seria

la insatisfaccidon sino ninguna satisfaccion.

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 satisfaccién personal, para que

asi el empleado continte con su crecimiento personal.

Se considera esta teoria como la mas valiosa para la investigacion dado que
aporta factores concretos que ayudan a determinar la satisfaccion o no

satisfaccion laboral de un individuo y alternativas para motivarlo.

5.2.3. Teoria de la equidad, Stacey Adams?®

Surge en 1963, segun esta teoria las personas estan motivadas cuando
experimentan satisfaccion con lo que reciben de acuerdo con el esfuerzo
realizado. Las personas juzgan la equidad de sus recompensas comparandolas

con las recompensas que otros reciben.

Esta teoria sostiene que la motivacién, desempefio y satisfaccion de un empleado
depende de su evaluacion subjetiva de las relaciones de su razon de esfuerzo-
recompensa y la razon de esfuerzo-recompensa de otros en situaciones

parecidas.

En otras palabras mas simples la teoria de la equidad es el justo equilibrio entre
un empleado con respecto a los insumos (trabajo duro, nivel de habilidad, la

tolerancia, el entusiasmo, etc.) y un empleado de los resultados (salario, beneficio,

8pagina web: http://adamssuteoria.blogspot.com/
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activos intangibles, como el reconocimiento, etc.) segun la teoria, la busqueda de
este equilibrio, sirve para garantizar una soélida y productiva relacién que se logra

con el empleado.

El equilibrio debe estar en lo que el individuo entrega a la empresa con lo que

recibe de la misma.

Es una teoria interesante para la investigacion dado a que esta se desarrolla en el
departamento de ventas de una empresa que remunera a sus empleados de
acuerdo a su productividad, por lo cual sera de gran ayuda para desarrollar la

tematica.

5.2.4. Teoria de las necesidades aprendidas de McClelland (1961)°:

Para McClelland el tema de las necesidades es una cuestion de impulsos, en

donde el hombre se mueve bajo cuatro tendencias principales:

Motivacion de logro: es el impulso que tienen algunas personas de
superar retos y obstaculos para alcanzar metas. Un individuo impulsado por
el logro desea desarrollarse, crecer y avanzar en la escala del éxito. El
logro es importante por si mismo, no por las recompensas que le
acompafnan. Generalmente estas personas son aplicadas cuando tienen la
percepcion de que seran reconocidas por su esfuerzo, cuando existe riesgo
moderado de fracaso, y cuando son retroalimentadas de manera especifica
respecto a un desempefo anterior.

Motivacion de afiliacidon: consiste en fomentar relaciones sociales con la
gente. Las personas motivadas por afiliacién trabajan mejor cuando se les
reconocen sus actitudes positivas de colaboracién. Los individuos

motivados por afiliacion suelen seleccionar amigos para que trabajen con

9Agusti Casas Romero, Remuneracién, Retribucién y Motivacion de vendedores, Ed. ESIC, 2002.

31



ellos, para estos individuos son importantes los sentimientos personales
gue los demas tengan hacia ellos.

Motivacion por competencia: los empleados motivados por competencia
buscan la excelencia en su trabajo, desarrollan habilidades para solucionar
problemas y luchan por ser creativos. En general tienden a desempefiar un
buen trabajo por su satisfaccion interna y el reconocimiento de los demas.
Estas personas también esperan un trabajo de alta calidad de sus
asociados y puedes impacientarse si quienes colaboran con ellos no tienen
estas expectativas.

Motivacion por poder: es un impulso por influir en los demas y modificar
situaciones. Las personas motivadas por el poder desean causar un
impacto en su organizacion y estan dispuestas a correr riesgos para
lograrlo. Una vez que obtienen ese poder podran usarlo constructiva o
destructivamente. Son buenos gerentes cuando su impulso esta orientado
hacia un poder institucional y no personal. El primero es la necesidad de

influir en el comportamiento de otros para el bien de la organizacion.

5.2.5. Satisfaccion laboral segun Biissing (1991)*°

Para Bussing la satisfaccion laboral debe ser interpretada como un producto del
proceso de interaccién entre la persona y su situacion de trabajo, donde juegan un
papel importante variables tales como el control del poder para regular dicha
interaccion vy, por tanto, las posibilidades de influir en la situacion laboral. En este
sentido, la satisfaccion laboral es el resultado de un proceso de mayor complejidad

gue el mostrado por las teorias tradicionales de caracter estatico.

La cantidad y calidad de satisfaccion laboral viene determinada por la congruencia
o discrepancia entre el valor real y el valor nominal de las caracteristicas del

trabajo. Por valor real se entiende el grado en que esas caracteristicas estan en el

1Biissing (1993), citados en Peird, J.M. y Prieto, F. (1996): “Tratado de Psicologia del Trabajo. Vol. I: La
actividad laboral en su Contexto”. Madrid
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contexto del trabajo. A su vez, el valor nominal, hace referencia al objetivo que la
persona espera obtener de las caracteristicas en el trabajo.
A partir de este marco, el modelo de las diferentes formas de la satisfaccion
laboral se sustenta en tres variables basicas, seis formas de satisfaccion laboral y
diferentes pasos para llegar a unas formas de satisfaccion u otras. Las variables
del modelo son:

a. Las diferencias entre el valor real de la situacion de trabajo y el valor

nominal de la persona.
b. Los cambios en el nivel de aspiraciones.
c. Las conductas para afrontar los problemas.

De este modo y siguiendo el proceso, la persona puede llegar a distintas formas
de satisfaccion laboral. Este proceso consta de tres pasos, en el primero el factor
clave es el ajuste entre las expectativas, las necesidades y los motivos, por una
parte, y la situacién de trabajo, por la otra. En el segundo paso, el factor clave
seran los cambios en el nivel de aspiraciones y, por ultimo, en el tercer paso, el
elemento diferenciadores la conducta de solucion de problemas o afrontamiento.

Las seis formas de satisfaccion laboral resultantes son las siguientes:

1

La satisfaccion laboral progresiva; el individuo se siente satisfecho con su

trabajo e incrementa su nivel de aspiraciones.

2- La satisfaccion laboral estabilizada; el individuo se siente satisfecho con su
trabajo y mantiene su nivel de aspiraciones.

3- La satisfaccion laboral resignada; el individuo siente una insatisfaccion
laboral indeterminada y reduce su nivel de aspiraciones.

4- La insatisfaccion laboral constructiva; el individuo siente insatisfaccion y
mantiene su nivel de aspiraciones buscando formas de solucionar y
dominar la situacion.

5- La insatisfaccion laboral fija; el individuo siente insatisfaccion con su

trabajo, mantiene su nivel de aspiraciones y no intenta dominar la situacion.
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6- La pseudo-satisfaccion laboral; el individuo siente insatisfacciéon con su
trabajo, siente frustracion y ve los problemas como no solucionables
manteniendo su nivel de aspiraciones.

Se considera que estos enfoques se complementan y aportan una vision holistica
e integral de la satisfaccion laboral como fenémeno psicosocial. De esta manera,
se puede decir que la satisfaccion es el producto de las diferencias que existen
entre lo que espera recibir el individuo en relacion a lo que invierten él y sus
companferos, y lo que él obtiene, comparado con lo que reciben los segundos.
Ademas, las actitudes que asume el sujeto en relaciébn a estas discrepancias

varian en dependencia de si se trata de factores intrinsecos o extrinsecos.

La satisfaccion laboral es un fendmeno multidimensional; en el que influyen las
particularidades individuales de los sujetos, las caracteristicas de la actividad

laboral y de la organizacion y de la sociedad en su conjunto.
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5.3. MARCO CONCEPTUAL

% Satisfaccion laboral*!
Estado placentero o positivo, resultante de la valoracion del trabajo o de las

experiencias laborales del sujeto.

% Satisfaccion?
Del latin satisfactio, es la acciéon y efecto de satisfacer o satisfacerse.

Realizacion de lo que se deseaba.

% |Insatisfaccion?!3

Falta de satisfaccion.

% Trabajo*
El trabajo, segun el articulo 5 del codigo sustantivo del trabajo, “es toda actividad
humana libre, ya sea material o intelectual, permanente o transitoria, que
una persona natural ejecuta conscientemente al servicio de otra, y cualquiera que

sea su finalidad, siempre que se efectie en ejecucion de un contrato de trabajo”.

% Contrato de Trabajo'®
Articulo 22 cédigo sustantivo del trabajo, “Contrato de trabajo es aquel por el cual
una persona hatural se obliga a prestar un servicio personal a otra persona,
natural o juridica, bajo la continuada dependencia o subordinacién de la segunda y
mediante remuneracion...Quien presta el servicio se denomina trabajador, quien lo

recibe y remunera, {empleador}, y la remuneracion, cualquiera que sea su forma,

"Relaciones entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral, Margarita Chiang, M2 José Martin y
Antonio Suarez Nunez, Universidad Pontificia Comillas. Ed. R.B servicios editoriales, Madrid, 2010.

2| arousse diccionario basico escolar, Ramén Garcia Pelayo y Gross. Ed. Larousse, 2005

3| arousse diccionario bdasico escolar, Ramén Garcia Pelayo y Gross. Ed. Larousse, 2005

14Cédigo Sustantivo del trabajo decreto 2663 de 1950, Ministro de la proteccién Social Diego Palacio
Betancourt. Ed. Union Ltda., 2010.

15 Cédigo Sustantivo del trabajo decreto 2663 de 1950, Ministro de la proteccién Social Diego Palacio
Betancourt. Ed. Union Ltda., 2010.
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salario.”

% Remunerarl®

Pagar con dinero un trabajo, favor o servicio.

% Motivacion?’
Una motivacion se basa en aquellas cosas que impulsan a un individuo a llevar a
cabo ciertas acciones y a mantener firme su conducta hasta lograr cumplir todos
los objetivos planteados. La nocion, ademds, esta asociada a la voluntady
al interés. En otras palabras, puede definirse a la motivacion como la voluntad

que estimula a hacer un esfuerzo con el proposito de alcanzar ciertas metas.

% Clima organizacional'®
El clima es la atmosfera psicolégica y social que rodea el ambiente de trabajo, es
el conjunto de percepciones que tienen los trabajadores acerca de las condiciones
del ambiente de trabajo y la resultante de las emociones, sentimientos y actitudes
gue surgen en las comunicaciones e interacciones de los integrantes de

una organizacion.

% Estado emocional®®
Los estados emocionales son el motor del ser humano, forman parte de nuestra
existencia, y sin ninguna duda, ellos condicionan nuestras acciones, las que

vemos como posibles y las que no, y también las decisiones que tomamos.

Djccionarios Norma, bésico escolar. Ed. Carvajal Educacion S.A.S. 2012.

7pagina web: http://definicion.de/motivacion/

18pagina web: http://psicologiayempresa.com/el-clima-organizacional-conceptos.html
pagina web: http://www.execoach.es/estados-emocionales/
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% Psicosocial®®
Estudia de qué manera los pensamientos, comportamientos y sentimientos de las
personas se ven influenciados por las demas personas.

% Estimulo®
Lo que incita a una persona a determinada actividad o a un mayor ritmo en ella.
% Necesidades??

Son aquellas sensaciones de carencia, propias de los seres humanos y que se

encuentran estrechamente unidas a un deseo de satisfaccion de las mismas.
% El comportamiento organizacional®®

Campo de estudio que se encarga de investigar el impacto que los individuos, los
grupos y la estructura organizativa, tienen sobre el comportamiento en las
organizaciones, con el fin de aplicar esta informacion al mejoramiento de la

eficacia de la organizacion.
% Relaciones humanas?*

Se les identifica como las normas que regulan la interaccion entre las personas y
los grupos; se les seflala como el conjunto de reglas para el logro de buenas
relaciones obrero-patronales, o bien se les confunde con la administracién de

personal.

20pagina web: http://definicion.mx/psicosocial/

2Djccionarios Norma, bésico escolar. Ed. Carvajal Educacién S.A.S. 2012.

22pagina web: http://www.nodo50.0rg/cubasigloXXl/economia/grodriguezl_310904.htm
23 Comportamiento Organizacional, Eduardo Amorés. USAT escuela de economia, Perd.
24 Soria, Victor Manuel, Relaciones Humanas, 2da Ed. México: Limusa, 2004.
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% Entorno sociocultural?®

Puede ser considerado como un conjunto de sistemas interrelacionados.
Comprende, por lo tanto, todas las infraestructuras materiales construidas por el
hombre y todos los sistemas sociales e institucionales que ha elaborado. En otras
palabras, esta categoria agrupa a todas las creaciones del hombre. El entorno
sociocultural incluye asi todos los aspectos histéricos, culturales, econémicos,

politicos, morales y estéticos de la vida humana.

% programa de introduccidn a la educacion ambiental para profesores e inspectores de ciencias sociales de
ensefianza media; traducido por el Departamento de ordenacion territorial, vivienda y medio ambiente del
gobierno Vasco, 1ra Ed. Los libros de Catarata, 1995.
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6. DISENO METODOLOGICO.

6.1. TIPO DE INVESTIGACION

Es una investigacion de tipo exploratorio y descriptivo, exploratorio debido a que
es un tema con pocos antecedentes de investigacion. En la  busqueda
bibliografica se hallaron una cantidad de teorias considerables que sirven de guia
respecto al tema, sin embargo, no se hallaron estudios reales basados en la

tematica.

Descriptiva, porque busca evaluar la satisfaccion laboral en el personal de ventas
de Circulo de Viajes Universal, seccional Cartagena, sede Manga, determinando
cuales son los principales factores que influyen en dicha satisfaccion, y la

incidencia de la misma en la eficiencia y eficacia de los trabajadores.

6.2. FUENTES DE INFORMACION

6.2.1. PRIMARIAS
La principal fuente de informacion primaria es la encuesta a realizar al personal de

ventas de Circulo de Viajes Universal, Seccional Cartagena, Sede Manga, que

ademas servira de evidencia.

6.2.2. SECUNDARIAS
Las fuentes de informacién secundaria seran las tomadas a partir de libros,

revistas, paginas web, datos aportados por la compairiia e investigaciones basadas

en temas relacionados con la Satisfaccién Laboral.
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6.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion objeto de investigacion estara constituida por los empleados del
departamento de ventas de circulo de viajes universal, seccional Cartagena, sede
manga, el cual tiene la siguiente distribucion,1 Gerente Operacional de Ventas, 2
Gerentes Divisionales de ventas, 10 Directoras de ventas y 30 Asesoras
Comerciales, arrojando un total de 43 empleados. Debido a que la poblacién es
muy pequefia no se escogera una muestra y se recolectara la informacion de
todos los empleados. La poblacion esta sujeta a cambios, debidos al aumento o

disminucién del personal durante el proceso investigativo.

6.4. METODOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para adquirir la informacion necesaria en el proceso de investigacion y establecer
la satisfaccion o insatisfaccion laboral presente en los empleados del
departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal, se estaran llevando a
cabo encuestas?®, definidas como: averiguaciéon de la opinién dominante sobre

una materia por medio de preguntas hechas a muchas personas.

6.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

La informacion recolectada a través de las encuestas sera organizada en el
programa Diane y luego de obtener una sistematizacion de dicha informacion se
plasmaran los resultados en tablas que ayuden a la interpretacion de los
resultados. De esta forma se entregara un analisis concluyente de la informacion
recolectada que con palabras de facil entendimiento, que ayuden a establecer los
niveles de satisfaccion laboral en los empleados del departamento de ventas de

CVU, sede manga, seccional Cartagena.

25 grousse diccionario basico escolar, Ramén Garcia Pelayo y Gross. Ed. Larousse, 2005
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6.6. VALORACION INSTRUMENTO DE RECOLECCION INFORMACION

A partir de las preguntas de la escala de valoracion, se calcula el promedio
ponderado en funcion de la ponderacion asignada a cada opcién de respuesta. Si
es necesario, puede cambiar la ponderacién de cada opcién de respuesta desde
la seccion Disefio de la encuesta, incluso luego de que la encuesta haya
recopilado respuestas.

27La valoracion promedio se calcula de la siguiente manera, en la que:

w = ponderacién de la opcién de respuesta

X = conteo de respuestas para la opcion de la respuesta

K0y + XaDs + K305 ... Xnls

Total

Es decir en el caso de las preguntas de la encuesta se utilizaron preguntas con
una escala de valoracion de 5 puntos. Las ponderaciones asignadas a cada

opcion de respuesta se muestran en el cuadro a continuacion:

Total Acuerdo 1
De Acuerdo 2
Indiferente 3
Desacuerdo 4
Total Desacuerdo 5

Luego de recopilar respuestas en la encuesta, los resultados se veran asi:

Warieloba 4 7 Lo gqusiasia gue 9 smpnsss neejon s Tonscion g

deanrryic del perzonal™

SigniTizado Frocuenclis . Es decir se multiplica cada una de las

1 |Temal fcusroe Ty T .

[ m— T 1w respuestas obtenidas por cada valor que

2 Ingcrente i 1 | oagsw I

T e S se le da a cada significado, se suma y se
SR [ SR g divide entre el total de encuestados.

nlnl trecicnens ! 1005
Walopacion [ C1age
YRR o | (13=1)+(B+2)+(1=3)+(4+4)+(0=+5)
ARFALAZ0) A 43104N
wodzg 26

27 pagina web: http://help.surveymonkey.com/articles/es/kb/What-is-the-Rating-Average-and-how-is-it-
calculated
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7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION

Identificaciéon del Problema

Presentacion de la Propuesta

Aprobacion de la Propuesta

Investigacion Bibliografica

MAR | ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOS

SEPT

OCT

NOV

DIC

ENERO

FEB

MAR

ABRIL

ler. Avance del anteproyecto

2° Avance del Anteproyecto

3er. Avance del Anteproyecto

4° Avance del Anteproyecto

Entrega final del Anteproyecto

Elaboracion del trabajo de grado

Entrega final del trabajo de grado

Aprobacion del trabajo de grado
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8. PRESUPUESTO

FUENTES

DESCRIPCION JUSTIFICACION Efectivo Especie
Sistematizacion de la
EQUIPOS A informacién, realizacion de
UTILIZAR informes, andlisis de datos
Equipo de Computo recolectados.

T | R N

$500.000 $500.000

Llamadas y Visitas Acercamiento y observacion

Entrevista empleados de la Realizacion de entrevistas a
empresa empleados $200.000 $200.000

CAMPO DE

OBSERVACION Presentar y socializar los

resultados finales a los
interesados en la empresa
Socializacion de resultados en estudio $ 30.000 $ 30.000

spsrorar || | | s75000

Impresiones de avances y
Resma tamario carta trabajo final $ 40.000 $ 40.000

Encuestas, guias de
Impresiones y copias observacion, informe final $ 60.000 $ 60.000
Lapiceros Para encuestas $15.000 $ 15.000

Para material general vy
WANNSVNNSSR=E Carpetas evidencias fisicas $10.000 $10.000

INSUMOS .
Para material general y

IMPREVISTOS
Otros

Materiales e imprevistos
durante la investigacion

TOTAL

$0

Sobre de manila evidencias fisicas $ 5.000 $ 5.000
Resaltadores De uso general $ 10.000 $ 10.000
| swmoa | ] | | siwo0 |
SUBTOTAL $ 870.000

$ 87.000
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9. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

9.1. RESULTADOS

Para el andlisis e interpretacion de los datos relacionados con el objeto de estudio
de esta investigacion, se llevé a cabo el analisis de los datos obtenidos por el
cuestionario presentado a los empleados de la organizacion se utilizo la tabulacion
en el programa Diane. En primer lugar se muestran los resultados de las variables
sociodemogréficas del estudio. Compuesta por cinco dimensiones, sexo, edad,
estado civil, nivel jerarquico y tiempo de servicio. En segundo lugar se muestran

los resultados de las variables de Satisfaccion Laboral.

9.1.1. Resultados variables sociodemogréficas
Teniendo en cuenta los resultados de cada uno de los items, se entra a detallar la

informacion emitida, dando a conocer las variables sociodemograficas que daran

a conocer:

Edad: Periodo entre la fecha de nacimiento y la fecha del dltimo
cumpleafios del sujeto.

Género: Se refiere al sexo biologico considerado como la “condicion
organica que distingue a las personas en hombres y mujeres.

Estado Civil: Condicidon de una persona segun el registro civil en funcion de

si tiene 0 no pareja y su situacion legal respecto a esto.

Edad
Tabla 1. Edad
%
1 18 a 25 afios 5 19%
2 26 a 35 afios 6 23%
3 36 a 45 afos 7 27%
4 més de 45 afios 8 31%
Total frecuencias 26 100%
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Grafica 1. Distribucién porcentaje de participacion por rangos de edad en el

departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal.

g2 A3al'cd
iTH

Fuente: Elaboracion propia de los autores

De acuerdo a la gréafica se puede apreciar el numero de empleados por rango de
edad, destacandose en un 31% de los empleados que intervinieron en el estudio
con mas de 45 afios, lo cual puede estar correlacionado con el grado de
antigledad del empleado en la empresa. Seguidamente se encuentra los
empleados entre 36 a 45 afios en un 27%, el rango de edad entre 26 y 35 afios,
representa el 23% del total de los empleados, mientras que el rango de los mas

jovenes entre 18 y 25 afios, esta representado en 19%.

Genero

Tabla 2. Genero

1

1 HOMBRE 3,85%
2 MUJER 25 96,15%
Total frecuencias 26 100%
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Gréfica 2. Distribucidn porcentaje de participacion por género en el departamento de ventas de
Circulo de Viajes Universal.

HOMBRE
43

MILJER
96%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

La grafica No.2, evidencia la composicion por género del personal en el
departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal, resaltandose la
participacion activa de las mujeres en un 96%, mientras que los hombres solo

representan el 4% en este departamento.

Estado Civil

Tabla 3. Estado Civil

Significado 2

1 CASADO/A 10 38%
2 SOLTERO/A 8 30,77%
3 UNION LIBRE 4 15,38%
4 DIVORCIADO 3 11,54%
5 VIUDO/A 1 3,85%
Total frecuencias 26 100%
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Gréfica 3. Distribucidon porcentaje de participacion por estado civil en el departamento de ventas de

Circulo de Viajes Universal.

DIVORCIADD  VIUDO/A
12% A%

CASADO/A
UNION LIBRE 3014

15%

SOLTERC/A
31%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En cuanto al estado civil los datos muestran que 10 personas de las entrevistadas

son casado(as), 8 personas soltero(as), 4 personas viven en union libre, 3

personas son divorciado (as) y 1 persona es viudo (a).

Nivel Jerarquico

Tabla 4. Nivel Jerarquico

Significado o

1 GERENCIAL 1 3,85%
2 DIRECTOR 8 30,77%
3 ASESOR 17 65,38%

Total frecuencias 26 100%
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Gréfica 4. Distribucién porcentaje de participaciéon por nivel jerarquico en el departamento de ventas
de Circulo de Viajes Universal.

GERENCIAL
4%

DIRECTOR
31%

ASESOR
65%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Esta grafica refleja la conformacion por nivel jerarquico de los participantes en el
estudio, mostrando que el grupo de: asesores, es el que domina la estructura de la
organizacion con 65% de participacion. En segundo lugar se encuentra el personal
del grupo de: Directores representado por un 25% de los empleados del
departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal, y finalmente el nivel

gerencias que esta conformado por un empleado y representa el 4%.

Tiempo de servicio

Tabla 5. Tiempo de servicio

Significado 2

1 Menos de 1 afio 13 50%
2 De 1 a 2 afios 6 23,08%
3 De 3 a 4 afios 1 3,85%
4 5 afios en adelante 6 23,08%
Total frecuencias 26 100%
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Grafica 5. Distribucidon porcentaje de participacion por tiempo de servicio en el departamento de
ventas de Circulo de Viajes Universal.

5 afosen
adelante
23%

De 3 a 4 afios
4%

|

De 1a 2 afios
3%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En esta grafica se muestra que la participacion se concentra en los empleados
relativamente nuevos en el departamento de ventas de Circulo de Viajes
Universal, el 23% de los encuestados tienen de 1 a 2 afios de trabajar en la
empresa, al igual que aquellos que tienen 5 afos en adelante, mientras que los
gue tiene entre 3 a 4 afios representan el 4%.
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9.1.2. Resultados variables de Satisfaccion laboral

Para alcanzar la calidad de la vida laboral se debe tener en cuenta: el entorno, el
ambiente, y todo lo necesario para estar satisfechos con el trabajo que se realiza.
Los esfuerzos para mejorar la vida laboral constituyen tareas sistematicas que
llevan a cabo las organizaciones para proporcionar a los trabajadores una
oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucion a la institucion en un
ambiente de mayor profesionalidad, confianza y respeto. De esta manera es
pertinente decir que, existe una relacion directa entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral, aunque esta Ultima también esta influenciada por otros

factores.

9.1.2.1. Factores relacionados con la importancia de la relacion jefe — empleados y
la implementacion de métodos motivacionales para la consecucion de las
metas pactadas.

Tabla 6. Pregunta 6.

Variable 6: Conoce la vision y la mision de la empresa

1 17

Siempre 65,38%
2 Casi siempre 7 26,92%
3 Regularmente 0%
4 Algunas veces 1 3,85%
5 Nunca 1 3,85%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion variable 6 1,54
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Gréfica 6. Distribucion porcentaje variable 6.

alginas veres

Heguianments o
[

Lasi sirmpre
27M

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Segun los datos que se observan en la grafica, y de acuerdo a los resultados, un

65% de los empleados encuestados respondidé que siempre ha conocido la visién

y la mision de la empresa, mientras que un 27% dice que casi siempre la ha

conocido, ante ello se considera necesario, una actividad de sensibilizacion para

dar a conocer de manera mas profunda, la vision y la mision de la empresa. Es

importante que los empleados conozcan el plan de su compafia para el futuro,

pues esto los motiva a realizar su trabajo con lo mejor de sus habilidades, por

tanto tendran presente su objetivo para el que esta trabajando y sera mas

propenso a creer que la empresa sigue siendo viable. Si no conoce el plan, es

posible que no vea razones para hacer bien su trabajo.

Tabla 7. Pregunta 7.

Variable 7: ¢ Es satisfactoria sus relaciones interpersonales entre sus
companeros de trabajo?

Significado

1 siempre 11 42,31%
2 casi siempre 11 42,31%
3 Regularmente 7,69%
4 Algunas veces 7,69%
5 Nunca 0%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 7 1,81
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Gréfica 7.

Distribucion porcentaje variable 7.

Algunas veces
8%

Regularmente
8%

Casi siempre

A42%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En la pregunta No. 7, referente a la satisfaccion de las relaciones interpersonales
entre los compafieros de trabajo, un 42% respondié que siempre y casi siempre se

sienten satisfechos con la relacion entre sus comparfieros, mientras el 16%

restante dice que regularmente y algunas veces se sienten satisfechos. Las

Relaciones Interpersonales son un aspecto esencial para progresar y mejorar los

rendimientos laborales.

Tabla 8. Pregunta 8.
Variable 8: ;Se siente a gusto con sus comparieros de trabajos?

Significado Frecuencias
1 siempre 15 57,69%
2 casi siempre 7 26,92%
3 Regularmente 2 7,69%
4 Algunas veces 2 7,69%
5 Nunca 0%
Total frecuencias 26 100%
Valoracién Variable 8 1,65

52



Gréfica 8. Distribucion porcentaje variable 8.

Algunasveces

Regularmente 8%

2%

casi siempre
27%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En la gréfica 8, respecto a si los trabajadores se sienten a gusto con sus
compaferos, el 58% respondié que siempre se ha sentido a gusto, seguido de un
27% que dice que casi siempre, sin embargo una pequefia minoria
correspondiente a dos personas del area, dice que algunas veces se ha sentido a
gusto con sus comparfieros, esta situacidbn se podria mejorar con talleres de
integracion entre los empleados. Aunque la calidad de las relaciones
interpersonales en si no basta para incrementar la productividad, si pueden

contribuir significativamente a ella, para bien o para mal.
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Tabla 9. Pregunta 9.
Variable 9: ¢ Mantiene una actitud positiva ante los cambios que se
generan en la institucion?

Significado Frecuencias
1 siempre 12 46,15%
2 casi siempre 11 42,31%
3 Regularmente 1 3,85%
4 Algunas veces 1 3,85%
5 Nunca 1 3,85%
Total frecuencias 26 100%

Valoracién Variable 9 1,77

Gréfica 9. Distribucion porcentaje variable 9.

| Algunas veces Munca
Regilarments A%
A%
a% \“q
Casi siempre
A%

i
|

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Si bien, los cambios en las empresas, son tomados con diferentes actitudes por

los empleados, en el departamento de ventas de circulo de viajes, el 46% dice que

siempre toma dicho cambios con una actitud positiva, seguido de un 42% que

dice, que casi siempre lo hace. El factor de la actitud positiva frente a los cambios

de la empresa debe mantenerse entre los empleados, por eso el encargado de

siempre velar por el bienestar de ellos es recursos humanos, por tanto, si no se

mantiene una actitud positiva ante el empleo las posibilidades de éxito disminuyen.
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1 siempre 10 38,46%

2 casi siempre 8 30,77%

& Regularmente 1 3,85%

4 Algunas veces 6 23,08%

5 Nunca 1 3,85%

Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 10 2,23

Grafica 10. Distribucidn porcentaje variable 10.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

De total de empleados, encuestados, el 38% dice que siempre participa en las
actividades de integracion que hace la empresa, mientras que un seguido numero
de porcentaje (31%) dice que casi siempre participa. Los jefes deben evitar que el
desanimo afecte las actividades de sus trabajadores, es recomendable realizar
dinamicas de integracion entre los empleados para que se conozcan mejor y de
esta forma aprendan a trabajar en un espacio que se torne agradable. Estos
ejercicios fortaleceran las relaciones entre ellos y fomentan la convivencia de una
manera ludica, pero también les ayuda a manifestar sus incomodidades para

encontrar posibles soluciones.
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Tabla 11. Pregunta 11.

Significado _I

Siempre 16 61,54%
2 Casi siempre 7 26,92%
3 Regularmente 0%
4 Algunas veces 7,69%
5 Nunca 1 3,85%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 11 1,65

Grafica 11. Distribucidn porcentaje variable 11.

Munca

Algunasveces
4%

8%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Con respecto a la pregunta no. 11 del formulario, del total de empleados, se
concluye que el 61% de estos dice que siempre ha existido una relacion cordial y
respetuosa entre directores, gerentes y personal administrativo, seguido de un

27%, que dice que casi siempre este tipo de relaciones son cordiales y

respetuosas.
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Tabla 12. Pregunta 12.

Variable 12: ¢ Tiene oportunidad adecuada para influir en la planeacion,

los procedimientos y las actividades, de acuerdo a mis
responsabilidades?

_I

1 siempre 30,77%
2 casi siempre 10 38,46%
3 Regularmente 3 11,54%
4 Algunas veces 3 11,54%
5 Nunca 2 7,69%
Total frecuencias 26 100,00%
[ Valoracién Variable 12 | 2,27 |

Gréfica 12. Distribucion porcentaje variable 12.

NUT‘ICQ

Algunas voces
12%
Regularmente
11%
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38%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

El desarrollo profesional es un esfuerzo organizado y formalizado que se centra en
el desarrollo de trabajadores mas capacitados, la participacion de los empleados
en la toma de decisiones de la empresa resulta satisfactoria tanto para el
crecimiento de la empresa como para la productividad del empleado. De acuerdo
a esto y segun los datos obtenidos en la pregunta No. 12 el 38% de los empleados
dice que tiene la oportunidad de influir en la planeacion, procedimientos y
actividades de la empresa, mientras que otro porcentaje muy cercano (31%) dice
gue siempre tiene oportunidad de participar. La planeacion es de suma
importancia pues permite proyectar innovaciones y estilos nuevos, para dar

solucion a los problemas.
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Tabla 13. Pregunta 13.

Variable 13: ¢ Conflictos interpersonales con sus superiores (jefes,
supervisores y similares)?

Significado
1

Siempre 0,00%
2 Casi siempre 0,00%
3 Regularmente 0,00%
4 Algunas veces 8 30,77%
5 Nunca 18 69,23%
Total frecuencias 26 100,00%
Valoracion Variable 13 4,69

Gréfica 13. Distribucion porcentaje variable 13.

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En esta grafica se muestra que la participacion se concentra en que el 69% de los
empleados, afirma que nunca se han presentado conflictos interpersonales con
sus superiores y el 31% restante dice que alguna veces si se han presentado. Los
conflictos entre jefes de departamento suelen darse tanto por un desconocimiento

reciproco como por la ignorancia del papel que se debe desempefar.
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9.1.2.2. Factores que identifican las principales causas de desercion laboral en el
departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal, seccional
Cartagena, sede Manga.

Tabla 14. Pregunta 14.

Variable 14: ¢ Cree que su horario seria una de las causas, por las
cuales usted renunciaria?

1

1 Siempre 3,85%
2 Casi siempre 0,00%
3 Regularmente 0,00%
4 Algunas veces 0,00%
5 Nunca 25 96,15%
Total frecuencias 26 100,00%
Valoracion Variable 14 4,85

Gréfica 14. Distribucion porcentaje variable 14.

Slempre
44

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Al hacer la pregunta, No. 14 referente a los horarios como motivo de renuncie
entre los empleados, el 96% de los empleados dice que esta nunca seria una
causa por la cual renunciarian de su empleo, este resultado se traduce en que los
empleados en su gran mayoria se sienten conformes con su horario de trabajo. La
inconformidad en los horarios laborales, puede considerarse una causa de
desmotivacion laboral dentro de la empresa, lo cual repercute en el clima laboral.
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Tabla 15. Pregunta 15.
Variable 15: ¢ Se encuentra actualmente buscando otro empleo?

Significado Frecuencias

1 Siempre 3 11,54%
2 Casi siempre 1 3,85%
3 Regularmente 1 3,85%
4 Algunas veces 4 15,38%
5 Nunca 17 65,38%

Total frecuencias 26 100,00%

Valoracion Variable 15 4,19

Gréfica 15. Distribucion porcentaje variable 15.

Casi siempre
Siempre 4%
12%

Regularmente
4%

a5 VECES

5%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Si bien, en muchas ocasiones los empleados estan en busqueda de mayores
ingresos, estabilidad laboral, beneficios, entre otros, de acuerdo a la pregunta No.
15, el 65% de los empleados dice que actualmente nunca ha buscado trabajo, lo

cual puede ser un determinante de que se encuentran satisfechos con su trabajo o
no tienen tiempo de buscarlo.
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Tabla 16. Pregunta 16.
Variable 16: ¢Se siente util con la labor que realiza diariamente?

Significado Frecuencias

1 siempre 15 57,69%
2 casi siempre 7 26,92%
3 Regularmente 2 7,69%
4 Algunas veces 1 3,85%
5 Nunca 1 3,85%

Total frecuencias 26 100,00%

Valoracion Variable 16 1,69

Gréfica 16. Distribucion porcentaje variable 16.
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Regularmente _ 4% 4%
7%
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

El 58% de los empleados del departamento de ventas, dice que siempre se siente
atil con la labor que hace diariamente, frente una minoria que dice nunca se ha
sentido util. Por lo general los empleados se sienten insatisfechos en el trabajo, no
solo por lo econdmico, sino por la sensacion de no estar desarrollando todo el
potencial, de sentirse la persona en el sitio equivocado, lo cual produce una gran

insatisfaccion en la persona.
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Tabla 17. Pregunta 17.
Variable 17: Ha sentido deseos de renunciar?

Caodigo Significado Frecuencias
1 siempre 2 7,69%
2 casi siempre 2 7,69%
3 Regularmente 1 3,85%
4 Algunas veces 12 46,15%
5 Nunca 9 34,62%
Total frecuencias 26 100,00%
Valoracién Variable 17 3,92

Gréfica 17. Distribucion porcentaje variable 17.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

En ocasiones los empleados sienten que es momento de cambiar de empleo, pero
les cuesta tomar la decision final. En el departamento de ventas de Circulo de
Viajes Universal S.A, se evidencia un alto deseo de renuncias, dado que el 46%

opino que algunas veces lo siente, frente a un porcentaje de 34%, los cuales dicen
nunca haber sentido ese deseo.
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Tabla 18. Pregunta 18.
Variable 18: ¢ Siente que su remuneracion salarial, es una causa para

renunciar?
Significado Frecuencias

1 Siempre 1 3,85%
2 Casi siempre 2 7,69%
3 Regularmente 1 3,85%
4 Algunas veces 6 23,08%
5 Nunca 16 61,54%

Total frecuencias 26 100,00%

Valoracién Variable 18 4,31

Grafica 18. Distribucidn porcentaje variable 18.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

Los bajos salarios y las pocas opciones de ingresos se convierten hoy en dia en la
primera causa de renuncias en las empresas, situacion que da paso a que algunos
de los empleados renuncien a sus funciones en busca de mejores condiciones de
vida, sin embargo En el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal
S.A, el 61% de los empleados dice que sus remuneracion no es causante de

renuncias, seguido de un 24% que dice que algunas veces si puede ser causal de
renuncia.
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Tabla 19. Pregunta 19.
Variable 19: ¢ Tienes sobrecarga de tareas?

Significado Frecuencias
1 Siempre 3 11,54%
2 Casi siempre 1 3,85%
3 Regularmente 1 3,85%
4 Algunas veces 9 34,62%
5 Nunca 12 46,15%
Total frecuencias 26 100%
Valoracién Variable 19 4,00

Gréfica 19. Distribucion porcentaje variable 19.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

Segun los empleados de este departamento, un 46% dice que nunca se ha
sentido con sobrecarga de tareas, mientras que un 35% dice alguna veces haberlo
sentido. La sobrecarga genera episodios de estrés en el empleado, pues el tiempo
de entrega para cada una de las tareas que se asigna es muy corto, por lo que es
mas facil que se alarguen las jornada laborales para cumplir con el compromiso, y
la mayoria de las veces no es suficiente, y por lo tanto, se recurre a llevarse el
trabajo a la casa para sacar adelante el exceso de tareas. Esto genera

disminucion del tiempo para compartir en familia.
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Tabla 20. Pregunta 20.
Variable 20: ¢ Siente Inestabilidad laboral?

Caodigo Significado Frecuencias
1 Siempre 3 11,54%
2 Casi siempre 0%
3 Regularmente 0%
4 Algunas veces 8 30,77%
5 Nunca 15 57,69%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 20 4,23

Gréfica 20. Distribucion porcentaje variable 20.

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Al tener un empleo, unas de los factores mas importante es la estabilidad laboral,
asi las cosas, los empleados de este departamento, el 58% dice no haber sentido
inestabilidad laboral, seguido de un 31% que dice haberlo sentido algunas veces.
La inestabilidad laboral, produce tensién, malestar, insatisfaccion; el deseo de
todo trabajador es tener un trabajo estable, que obtenga buena remuneracion y se

sienta satisfecho.
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Tabla 21. Pregunta 21.
Variable 21: ¢ Siente Sensacion de dar mucho en el trabajo y no ser

recompensado?
1 Siempre 3 11,54%
2 Casi siempre 2 7,69%
3 Regularmente 2 7,69%
4 Algunas veces 5 19,23%
5 Nunca 14 53,85%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 21 3,96

Gréfica 21. Distribucion porcentaje variable 21.

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Segun el grafico 21, el 54% de los encuestados dice que nunca ha sentido la
sensacion de dar mucho en el trabajo y no ser recompensado, antes se sienten

satisfecho con lo que hacen y lo que reciben a cambio de su trabajo, sin embargo
una minoria correspondiente al 11% dice todo lo contrario.
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Tabla 22. Pregunta 22.

Variable 22: ¢ Ha tenido asignacion de tareas que no corresponden?

Significado Frecuencias
1 Siempre 2 7,69%
2 Casi siempre 0%
3 Regularmente 1 3,85%
4 Algunas veces 3 11,54%
5 Nunca 20 76,92%
Total frecuencias 26 100%
Valoracién Variable 22 4,50

Grafica 22. Distribucidn porcentaje variable 22.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

En su mayoria, un 77% de los encuestados afirma que nunca ha tenido afirmacion
de tareas que no corresponden mientras con una parte de los encuestados
correspondiente al 11% dice algunas veces si ha sentido sobreasignacién de

tareas. La sobreasignacion de tareas trae consigo desmotivacion y baja
productividad en los empleados.
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Tabla 23. Pregunta 23.
Variable 23: ¢ Tiene oportunidades de progreso dentro de la

institucion?
Significado Frecuencias
1 Siempre 15 57,695
2 Casi siempre 4 15,38%
3 Regularmente 1 3,85%
4 Algunas veces 3 11,54%
5 Nunca 3 11,54%
Total frecuencias 26 100%
[ Valoracién Variable 23 | 2,04 |

Gréfica 23. Distribucion porcentaje variable 23.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

Las organizaciones deben conseguir que el desarrollo profesional sea una
estrategia empresarial clave, como estrategia de supervivencia en un entorno
empresarial cada vez mas competitivo y global. De acuerdo a esto y segun lo
encuestado a si los empleados tiene oportunidad de progreso dentro de la

empresa el 58% de ellos dice que siempre lo ha tenido.
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Tabla 24. Pregunta 24.

Variable 24: ¢ La empresa ofrece beneficios que contribuyen a la

motivacién del personal?

Significado Frecuencias

1 Siempre 13 50%
2 Casi siempre 5 19,23%
3 Regularmente 3 11,54%
4 Algunas veces 4 15,38%
5 Nunca 1 3,85%

Total frecuencias 26 100%

Valoracién Variable 24 2,04

Gréfica 24. Distribucion porcentaje variable 24.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

El tema de capacitacion para las empresas es de vital importancia ya que
contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez
que ofrecen grandes beneficios a la empresa. La importancia de generar
motivacion en los empleados, trae consigo, la capacidad para influir en el cambio y
reducir las resistencias al cambio, contribuyendo a aumentar la autoestima y
reducir el sentimiento de desanimo e indefension. Asi de acuerdo a lo anterior, el
resultado arrojo que el 50% de los empleados dice que siempre ha recibido

beneficios que los motiven.
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9.1.2.3. Factores para determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a
sus vendedores es el mas adecuado.

Tabla 25. Pregunta 25.
Variable 25: ¢ Su salario es bueno o mejor que aquellos que se pagan

en instituciones similares?

Significado

1 Siempre 10 38,46%
2 Casi siempre 8 30,77%
& Regularmente 2 7,69%
4 Algunas veces 4 15,38%
5 Nunca 2 7,69%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 25 2,23

Gréfica 25. Distribucion porcentaje variable 25.

Casi siempre:
31%

Fuente: Elaboracion propia de los autores

En los factores que determinan el salario de los vendedores en el departamento
de ventas de Circulos de viajes Universal, de acuerdo a la pregunta si es salario
es bueno o mejor que aquellos de empresas que ofrecen el mismo servicio el 38%
dice que es bueno frente al de otros, mientras que una minoria del 8% dice que
nunca es comparable con otro pues es muy bajo si se comprar con otro mas altos.
La comparacion de altos salarios entre empresas que se dedican a la misma
actividad, genera mercado laboral mas competitivo, acorde con el cambio
demografico y generacional.
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Tabla 26. Pregunta 26

Variable 26: ¢ El salario que devenga le permite cubrir su presupuesto

familiar?
Significado Frecuencias
1 Siempre 6 23,08%
2 Casi siempre 6 23,08%
3 Regularmente 6 23,08%
4 Algunas veces 6 23,08%
5 Nunca 2 7,69%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 26 2,69

Grafica 26. Distribucidn porcentaje variable 26.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

Aunque el objetivo del salario devengado en una empresa, generalmente le debe
garantizar al empleado, el cubrimiento de las necesidades basicas en cuanto a
alimentacion, educacion, salud, vivienda, vestido y recreacion de un trabajador, sin
embargo en muchos de los casos, estos objetivos no se cumple, puesto que con el
valor del salario devengado no es posible cubrir todas estas necesidades. Asi las
cosas, de acuerdo a la pregunta 26, las respuestas fueron dispersas pues un 23%
que siempre le alcanza, seguido de otro 23% dice que casi siempre le alcanza,
seguido de otro 23% que dice que regularmente le alcanza, otro grupo igual dice

gue algunas veces le alcanza.
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Tabla 27. Pregunta 27

Variable 27: ¢ En qué rango esta su salario actual?

%

1 Menos de 1 SMLV 5 19,23%
2 ENTRE 1y 2 SMLV 17 65,38%
3 ENTRE 3y 4 SMLV 2 7,69%
4 Mas de 4 SMLV 2 7,69%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 27 2,04

Grafica 27. Distribucidn porcentaje variable 27.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

En el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal, los salarios se
encuentran en un 65% en el rango entre 1 y 2 SMLV, seguido de un 19, 2% que
se encuentra menos de 1 SMLV. Estos resultados muestran que los empleados
del departamento se encuentran con ingresos salariales promedio entre $644.350
y 1.288.700.
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Tabla 28. Pregunta 28

Variable 28: ¢ En qué rango esta su aspiracion salarial?

%

1 Menos de 1 SMLV 1 3,85%
2 ENTRE 1y 2 SMLV 5 19,23%
3 ENTRE 3y 4 SMLV 11 42,31%
4 Mas de 4 SMLV 9 34,62%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 28 3,08

Grafica 28. Distribucidn porcentaje variable 28.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

De acuerdo a las aspiraciones salariales, de los empleados del departamento de
ventas, el 42,3% esta de acuerdo en que su salario debe estar ubicado en el rango
equivalente a 3y 4 SMLV, mientras que 34,6% dice que debe estar entre 4 SMLV.
Si bien la aspiracion salarias de los empleados del departamento de ventas de
CVU, estan por encima de su realidad salarial obtenida, es importante tener en
cuenta que para aspirar a altos salarios se debe medir el grado de educacion y

experiencia, para no pecar por exceso o por defecto.
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Tabla 29. Pregunta 29

Variable 29: ¢ Esta conforme con su sueldo?

Significado %

1 SI 12 46,15%
2 NO 14 53,85%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 29 1,54

Grafica 29.Distribucion porcentaje variable 29.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

En la pregunta 29, se hizo referencia a la conformidad de los empleados con
respecto al salario que reciben, a lo que un 54% de ellos dice no estar conforme
con lo que recibe de sueldo, mientras que 46% restante dice se sentirse conforme.
Los resultados de la encuesta muestran que mas de la mitad de los empleados no
se encuentra conforme con el salario que recibe, lo cual genera insatisfaccion,
baja productividad (calidad, servicio, otros) en las empresas no solo afecta
internamente sino se refleja en la colectividad ya que la imagen corporativa

declina, pues no se llenan las expectativas de los empleados.
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Tabla 30. Pregunta 30

Variable 30: ¢Qué tipo de motivacion le proporciona la empresa para
gue siga trabajando en ella?

Significado Frecuencias
1 Ascenso de puesto 8 30,77%
2 Premio por puntualidad 9 34,62%
3 Aumento de sueldo 8 30,77%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 30 1,92

Grafica 30.Distribucion porcentaje variable 30.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

Si bien, algunos factores, como el salario, los horarios de trabajo y la falta de
beneficios a los empleados, son detonantes para desmotivarse, en el
departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal, proporciona cierto tipo de
motivaciones para que los trabajadores permanezcan en ella, entre las que se
encuentran en un 36% el premio a la puntualidad, seguido de un 32% del aumento

del sueldo e igualmente de un 32% de ascensos en el puesto.
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Tabla 31. Pregunta 31

Variable 31: ;Qué le disgusta de la empresa?
Significado %

1 Trabajar tiempo extra 10 38,46%

2 Baja remuneracion 4 15,38%
Trato de sus superiores

3 3 11,54%
Relacion con

4 compaferos 9 34,62%

5 Otro: ¢ Cual? 0%

Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 31 2,42

Grafica 31.Distribucion porcentaje variable 31.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

Segun la pregunta niamero 31, lo que mas le disgusta a los empleados de su
trabajo, es trabajar tiempo extra(38%), seguido de un 35% la relacién con sus
comparfieros de trabajo y la baja remuneracion en 15%. Para los empresarios es
dificil detectar, que desmotiva a los empleados, ya que existen muchos factores
por los cuales todos los administradores quisieran conocer, factores desde el

dinero hasta factores para cubrir las necesidades béasicas, aspiraciones y suefios.
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Tabla 32. Pregunta 32.

Variable 32: ¢ cree que renunciaria, en busqueda de mejores salarios?

|_codigo | ___significado | Frecuencias | 0o |

1 Total Acuerdo 10 38,46%
2 De Acuerdo 8 30,77%
3 Indiferente 2 7,69%
4 Desacuerdo 1 3,85%
5 Total Desacuerdo 5 19,23%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 32 2,35

Gréfica 32.Distribucion porcentaje variable 32.
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ndiferente

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Con respecto a la pregunta ¢cree que renunciaria, en busqueda de mejores
salarios?, el 38% de ellos respondid que esta en total acuerdo que lo haria,
seguido de un 31% que dice que estd de acuerdo. Si bien el momento de
renunciar de un empleado algunas veces resulta facil, algunas veces hay empleos
de los que se quiere ir lo mas pronto posible, hay otras ocasiones en que tomar la
decision no es tan facil, por lo entra en el dilema de no saber qué hacer o para
donde coger. La principal causa de cambio en la mejora de empleo es la
oportunidad de tener mejores salarios.
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Tabla 33. Pregunta 33.

Variable 33: ¢ cree que renunciaria, por el trato inadecuado por parte de

algun jefe?
Significado Frecuencias
1 Total Acuerdo 12 46,15%
2 De Acuerdo 9 34,62%
3 Indiferente 0%
4 Desacuerdo 3 11,54%
5 Total Desacuerdo 2 7,69%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 33 2,00

Grafica 33.Distribucion porcentaje variable 33.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

De acuerdo a la pregunta 33, el 46% esta en total acuerdo, y dice que renunciaria
por el trato inadecuado por parte de algun jefe, seguido de 35% que esta de
acuerdo. El factor de conflicto y mala relacion entre los jefes es una causa
suficiente de renuncia en las empresas, pues si un trabajador se encuentra en
un ambiente laboral tenso y cargado de discusiones, tiende a la renuncia, esto
debido a los constantes conflictos con los comparieros o frecuentes regafios del
jefe o superior pueden hacer que decida buscar un empleo con un ambiente mas

agradable.
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Tabla 34. Pregunta 34.

Variable 34: ¢ cree que renunciaria, por falta de crecimiento laboral?

13

1 Total Acuerdo 50%
2 De Acuerdo 5 19,23%
3 Indiferente 1 3,85%
4 Desacuerdo 3 11,54%
5 Total Desacuerdo 4 15,38%
Total frecuencias 26 100%
Valoracién Variable 34 2,23

Grafica 34.Distribucidon porcentaje variable 34.

Total

Fuente: Elaboracion propia de los autores

El crecimiento laboral, en un elemento importante y esencial de gestion que tiene
muchos beneficios tanto para la organizacion como para los empleados. Asi las
cosas, y de acuerdo a la pregunta 34, el 50% esta en total acuerdo en que
renunciaria por falta de crecimiento laboral en su puesto de trabajo. Existen
muchos motivos de renuncias en las empresas, sin embargo si el trabajador
percibe que ya no puede subir de puesto, enfrentar nuevos retos, o aprender
nuevas habilidades, o avanzar en la empresa, seguramente buscara un lugar que

le brinde estas oportunidades.
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Tabla 35. Pregunta 35.

Variable 35: ¢cree que renunciaria, porque el trabajo no es satisfactorio
para el empleado?

Significado Frecuencias

1 Total Acuerdo 12 46,15%
2 De Acuerdo 9 34,62%
3 Indiferente 3 11,54%
4 Desacuerdo 1 3,85%
5 Total Desacuerdo 1 3,85%

Total frecuencias 26 100%

Valoracion Variable 35 1,85

Grafica 35.Distribucidon porcentaje variable 35.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

El 46% de los empleados de departamento de ventas, esta en total acuerdo, pues
cree que renunciaria por no sentirse satisfecho con su trabajo, seguido de un 35%
gue dice que estd de acuerdo que renunciaria por esa razon. Esta causa de
renuncia esta ligada directamente cuando el empleado siente que sus aportes no
significan nada para la empresa, y que su trabajo y sus opiniones no son tomadas

en cuenta, es probable que su decision sea renunciar.
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Tabla 36. Pregunta 36.

Variable 36: ¢ Cree que renunciaria, por las condiciones de trabajo

inadecuadas?
1 Total Acuerdo 9 34,62%
2 De Acuerdo 7 26,92%
3 Indiferente 3 11,54%
4 Desacuerdo 5 19,23%
5 Total Desacuerdo 2 7,69%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 36 2,38

Grafica 36.Distribucion porcentaje variable 36.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

El 35% de los empleados encuestados en el departamento de ventas, dice que
esta en total acuerdo que renunciaria en caso de trabajar en condiciones
inadecuadas, seguido ademas de un 27% que esta de acuerdo. Cuando una
persona se siente insatisfecha por no tener las condiciones adecuadas, lo mas
probable es que renuncie, pues es esencial para todas las personas que su
trabajo les brinde una calidad de vida aceptable, es decir, que les permita tener

una vida personal armonica fuera del trabajo.
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Tabla 37. Pregunta 37.

Variable 37: ¢Le gustaria que la empresa mejorara el tipo de
contratos?

Significado Frecuencias
1 Total Acuerdo 17 65,38%
2 De Acuerdo 5 19,23%
3 Indiferente 2 7,69%
4 Desacuerdo 1 3,85%
5 Total Desacuerdo 1 3,85%
Total frecuencias 26 100%
Valoracién Variable 37 1,62

Gréfica 37.Distribucion porcentaje variable 37.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

Un 65% de los empleados encuestados del area de ventas, esta en total acuerdo
en que le gustaria que la empresa mejorara los tipos de contratos, pues esto les
garantiza a ellos como empleados cierto grado de estabilidad laboral. Muchas
veces, el estancamiento en el tipo de contrato que percibe el trabajador es un
motivo para su renuncia. Esto debido a que se le otorga un contrato de seis meses
0 menos, es natural que busque un empleo mejor remunerado en su mismo nivel y

area, ademas con un tipo de contrato que evidencia estabilidad laboral.
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Tabla 38. Pregunta 38.

Variable 38: ¢/ Le gustaria que la empresa mejorara la participacién en

toma de decisiones?

Significado _

1 Total Acuerdo 15,38%
2 De Acuerdo 2 7,69%
3 Indiferente 10 38,46%
4 Desacuerdo 8 30,77%
5 Total Desacuerdo 2 7,69%
Total frecuencias 26 100%
Valoracién Variable 38 3,08

Gréfica 38.Distribucion porcentaje variable 38.
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

La participacion de los empleados en la planeacion y demas actividades de la
empresa, resulta ser un canal de conexion de trabajadores con sus jefes. En este
sentido, el 38% de los empleados encuestados en el departamento de ventas le es
indiferente si participa o no en la toma de decisiones de la empresa, seguido de un

31% que esta en desacuerdo.

83



Tabla 39. Pregunta 39.

Variable 39: ¢Le gustaria que la empresa mejorara el aumento de

salarios y beneficios?

Significado | Frecuencias || 9% ___

1 Total Acuerdo 15 57,69%
2 De Acuerdo 8 30,77%
3 Indiferente 3 11,54%
4 Desacuerdo 0%
5 Total Desacuerdo 0%
Total frecuencias 26 100%
Valoracion Variable 39 1,54

Grafica 39.Distribucidon porcentaje variable 39.

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Con respecto a la pregunta 39, los empleados del departamento responden en un

58% estar en total acuerdo en que la empresa aumente los salarios y beneficios,

seguido de un 31% que esta de acuerdo y un 11% que le es indiferente.
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Tabla 40. Pregunta 40.

Variable 40: ¢Le gustaria que la empresa creara mas eventos sociales?
Caédigo Significado Frecuencias

1 Total Acuerdo 2 7,69%
2 De Acuerdo 1 3,85%
3 Indiferente 5 19,23%
4 Desacuerdo 8 30,77%
5 Total Desacuerdo 10 38,46%
Total frecuencias 26 100%
Valoracién Variable 40 3,88

Gréfica 40.Distribucion porcentaje variable 40.

Total Acuerdo
Bl De Acuerdo

T

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Un 38% de los empleados, dice estar en total desacuerdo en que la empresa
creara eventos sociales, seguido de un 31% que esta en desacuerdo. Este tipo de
eventos que dejan por fuera lo laboral, son muy ventajosos, ya que le da la
oportunidad a los trabajadores de tener sano esparcimiento y relacionarse en un

ambiente de ocio y diversion con sus comparieros y jefes.
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Tabla 41. Pregunta 41.

Variable 41: ¢ Le gustaria que la empresa mejorara la formacion y
desarrollo del personal?

Significado Frecuencias

1 Total Acuerdo 13 50%
5 De Acuerdo 8 30,77%
3 Indiferente 1 3,85%
4 Desacuerdo 4 15,38%
5 Total Desacuerdo 0%

Total frecuencias 26 100%

Valoracién Variable 41 1,85

Grafica 41.Distribucion porcentaje variable 41.

Tolal Avuerdo
8% e Acuerdo

P

Fuente: Elaboracion propia de los autores

El 50% de los empleados esta en total acuerdo en que la empresa debe propender
por mejorar la formacion y el desarrollo personal de sus empleados, asi las cosas,
la encuesta muestra que a un 4% de ellos le es indiferente si la empresa mejora o
no en este aspecto. La capacitacion del personal siempre es importante, puesto
gue resulta beneficiosa tanto para la empresa como para el empleado, para este
altimo es importante porque ganar conocimientos y adquirir nuevas experiencias
siempre es satisfactorio y mejora la calidad de vida, y para la empresa porque

tendra personal més capacitado y acorde a sus necesidades.
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Tabla 42. Valoracién Preguntas.

Pregunta Valoracion Observaciones

Conoce la vision y la misién de la empresa, fue la pregunta con

Valoracion Variable 6 1,54 menor promedio, pues las respuestas estuvieron dispersas en todas
las opciones

Valoracion Variable 7 1,81

Valoracién Variable 8 1,65

Valoracion Variable 9 1,77

Valoracion Variable 10 2,23

Valoracion Variable 11 1,65

Valoracion Variable 12 2,27

Valoracién Variable 13 4,69
¢Cree que su horario seria una de las causas, por las cuales usted

L, . renunciaria? - es la pregunta con mas puntaje; el resultado se debe

Valoracion Variable 14 4,85 ademas que los encuestados dirigieron las respuestas solo a dos
opciones.

Valoracion Variable 15 4,19

Valoracion Variable 16 1,69

Valoracion Variable 17 3,92

Valoracion Variable 18 4,31

Valoracion Variable 19 4,00

Valoracién Variable 20 4,23

Valoracion Variable 21 3,96

Valoracion Variable 22 4,50

Valoracion Variable 23 2,04

Valoracion Variable 24 2,04

Valoracion Variable 25 2,23

Valoracion Variable 26 2,69

Valoracion Variable 27 2,04

Valoracion Variable 28 3,08
¢Esta conforme con su sueldo? - Por tener solo dos opciones de

Valoracion Variable 29 1,54 respuesta, el promedio que obtuvo fue bajo, los encuestados
respondieron de manera muy pareja.

Valoracion Variable 30 1,92

Valoracion Variable 31 2,42

Valoracion Variable 32 2,35

Valoracion Variable 33 2,00

Valoracion Variable 34 2,23

Valoracion Variable 35 1,85

Valoracion Variable 36 2,38

Valoracion Variable 37 1,62

Valoracion Variable 38 3,08
¢Le gustaria que la empresa mejorara el aumento de salarios y

Valoracion Variable 39 1,54 beneficios? — Se evidencia que la mayoria de los encuestados desea
un aumento en su salario.

Valoracion Variable 40 3,88

Valoracion Variable 41 1,85

Maxima Valoracion 4,85
Minima Valoracion 1,54 \
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9.2. CONCLUSIONES DE RESULTADOS

La poblacién encuestada en el departamento de ventas de Circulo de viajes
Universal, oscila entre los siguientes rangos de edades: 31% los empleados que
intervinieron en el estudio con mas de 45 afos, seguidamente se encuentra los
empleados entre 36 a 45 afios en un 27%, el rango de edad entre 26 y 35 afos,
representa el 23% del total de los empleados, mientras que el rango de los mas
jovenes entre 18 y 25 afios, esta representado en 19%. Se evidencia ademas que

el 96% de los participantes corresponden al género femenino.

En cuanto al nivel jerarquico se destaca la mayor participacion de asesores. De
acuerdo a los factores relacionados con la importancia de la relacion jefe —
empleados y la implementacion de métodos motivacionales para la consecucion
de las metas pactadas, se concluye un 65% de los empleados encuestados dice
gue siempre ha conocido la visién y la mision de la empresa, un 42% dice que
siempre y casi siempre se sientes satisfechos con la relacion entre sus
comparieros. Asi las cosas con respecto a la participacion de las actividades de la
empresa, el 38% dice que siempre participa en las actividades de integracién que
hace la empresa, mientras que un seguido niumero de porcentaje (31%) dice que

casi siempre participa.

Por otro lado, segun los factores que identifican las principales causas de
desercion laboral en el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga; referente a los horarios como motivo de
renuncia entre los empleados, el 96% de los empleados dice que esta nunca seria
una causa por la cual renunciarian de su empleo, este resultado se traduce en que
los empleados en su gran mayoria se sienten conformes con su horario de trabajo.
Si bien, en muchas ocasiones los empleados estan en busca de mayores
ingresos, estabilidad laboral, beneficios entre otros, el 65% de los empleados dice

gue actualmente nunca ha buscado trabajo, lo cual puede ser un determinante de
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gue se encuentran satisfechos con su trabajo o no tienen tiempo de buscarlo. Con
respecto al deseo de renunciar, en el departamento de ventas Circulo de Viajes
Universal S.A, se evidencia un alto deseo de renuncias, pues el 46% opino que
algunas veces lo siente, frente a un porcentaje de 34%, los cuales dicen nunca

haber sentido ese deseo.

Indistintamente del tipo de contrato, los bajos salarios y las pocas opciones de
ingresos se convierten hoy en dia en la primera causa de renuncias en las
empresas, situacion que da pasé a que algunos de los empleados renuncien a sus
funciones en busca de mejores condiciones, de acuerdo a esto y segun la
encuesta el 61% de los empleados dice que sus remuneracion no es causante de
renuncias, seguido de un 24% que dice que algunas veces si puede ser causal de
renuncia, esto denota el grado de conformismo que tienen los empleados con sus

salarios actuales.

De acuerdo a los factores para determinar si el sistema salarial que aplica la
empresa a sus vendedores es el mas adecuado, los encuestados segun, si es
salario es bueno o mejor que aquellos de empresas que ofrecen el mismo servicio
el 38% dice que es bueno frente al de otros, mientras que una minoria del 8% dice
gue nunca es comparable con otro pues es muy bajo si se comprar con otro mas
altos, coherentes con esta repuesta un 23% dice que siempre le alcanza su salario
para sus gastos familiares, sin embargo las opiniones estan divididas
proporcionalmente, pues otro 23% igualmente dice que algunas veces le alcanza,

seguido de otro 23% que dice que regularmente le alcanza.

En el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal, los salarios se
encuentran en un 65% en el rango entre 1 y 2 SMLV, seguido de un 19, 2% que
se encuentra menos de 1 SMLV. Estos resultados muestran que los empleados
del departamento se encuentran con ingresos salariales promedios. Sin embargo y

de acuerdo a la opinion de los encuestados, con respecto a las aspiraciones
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salariales, el 42,3% esta de acuerdo en que su salario debe estar ubicado en el
rango equivalente a 3 y 4 SMLV, mientras que 34,6% dice que debe estar en 4
SMLYV. Si bien la aspiracion de un empleado asalariado es ganar para solventar
sus gastos, en el departamento de ventas, el 56% no se siente conforme con el

salario que recibe.

Lo que mas le disgusta a los empleados de su trabajo, es trabajar tiempo extra
(38%), seguido de un 35% la relacion con sus comparfieros de trabajo y la baja
remuneracion en 15%. Asi, también el 38% de los encuestados esta de acuerdo

en que renunciaria por buscar mejores salario.
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10.FACTORES QUE ESTABLECEN LA IMPORTANCIA JEFE -EMPLEADO

La Importancia de la relacion jefe — empleados, acompafiado de Ila
implementacion de métodos motivacionales para la consecucién de las metas
pactadas, genera entre los empleados un alto desempefio laboral. Una buena
forma de mejorar el desempefio laboral de los trabajadores es motivandolos
constantemente, y para ello se pueden utilizar diferentes técnicas, entre las que
estd delegar mayor autoridad y responsabilidades, recompensar los logros

obtenidos, ofrecer un buen clima laboral.

Existen muchas técnicas y métodos que permiten motivar a los empleados y asi
poder desempefar su labor de manera mas eficaz y mas productiva. Para saber
cual aplicar, la empresa debe conocer las necesidades del trabajador y actuar en

consecuencia. Algunos de estos métodos son:

» Maslow. También conocido como piramide de Maslow o jerarquia de las
necesidades humanas. “El ser humano es un ser deseante y rara vez
alcanza un estado de plena satisfaccion excepto por periodos cortos. Al
satisfacerse un deseo (necesidad), surge otro(a) y toma su lugar. Tenemos
pues que estudiar las relaciones entre las motivaciones y abandonar las
unidades de motivacion aisladas (impulsos, necesidades, deseos)”

» Afines de la década de 1950, Frederick Herzberg desarroll6 una teoria que
postulaba que existian dos dimensiones en la satisfaccién laboral: la
motivacion, y la higiene. Esto derivd de entrevistas realizadas por él a un
grupo de empleados, con el objetivo de averiguar que los mantenia
satisfechos o insatisfechos con sus trabajos.

» McGregor. Teoria X y Teoria Y. El creador de las Teorias "X" y "Y",
McGregor, es uno de los personajes mas influyentes en la gestiéon de
recursos humanos. Son dos teorias contrapuestas, en la primera los

directivos de las empresas creen que los empleados solo trabajan bajo
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amenazas y la segunda se basa en que los jefes creen que los trabajadores
quieres y necesitan trabajar. Esta teoria ha sido usada en el Sistema de
administracion de recursos humanos, el comportamiento organizacional, la
comunicacién organizacional y el desarrollo organizacional. En ella se
describen dos modelos contrastantes de motivacién basada en la fuerza
laboral.

Locke. Teoria de la fijjacion de metas. Segun esta teoria la intencion de
alcanzar una meta es basica para la motivacion. Segun Locke, las metas
pueden tener varias funciones:

- Centran la atencion y la accién estando mas atentos a la tarea.
- Movilizan la energia y el esfuerzo.

- Aumentan la persistencia.

- Ayuda a la elaboracion de estrategias.
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Tabla 43. Factores para establecer una mejor relacion jefe — empleado.

HERRAMIENTA

INFORMACION

DESCRIPCION
Para lograr una comunicacién mas asertiva con miras a la
motivacion es necesario informar sobre la marcha del equipo, lo
que reduce la incertidumbre, la retroalimentacién, es importante
para regular el comportamiento de las personas y orientarlo hacia
una meta especifica.
En este caso se debe explicar a los trabajadores Ilo

que hay que hacer, como y por qué.

AGENDA DE TAREAS

Esta estrategia resulta util para los empleados, pues con ella se
puede diferenciar las actividades por orden de importancia Yy
urgencia. Con la agenda se dirigen mensajes mas concretos Y|

claros hacia el empleado.

ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES
Y AUTORIDAD

Es preciso informar cada una de sus funciones vy
responsabilidades dentro de la empresa, hasta donde llega de

acuerdo a sus capacidades.

RECONOCIMIENTO DEL TRABAJO

Este factor resulta ser una de las técnicas mas importante, en el
entorno de la relacion jefe - empleado, pues regularmente, los
empleados suelen quejarse frecuentemente de que cuando
hacen un trabajo especialmente bien, el jefe no lo reconoce como
ellos quisieran. Esto desmotivar inmediatamente incluso al mejor|
de los trabajadores. El jefe debe en lo posible mencionar que a
su empleado, esta realizando bien su trabajo o mostrarle su
satisfaccién, esto motiva en gran magnitud, al empleado y lo

vuelve mas productivo.

FORMACION Y DESARROLLO
PERSONAL

Los trabajadores se sienten mas motivados por su crecimiento
personal y profesional, de manera que favorecer la formacion es
bueno para su rendimiento y es fundamental para prevenir

riesgos de naturaleza psicosocial.

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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11.FACTORES DETERMINANTES DE LA DESERCION LABORAL

Alguna de las causas mas comunes y que se situian al interior de las
organizaciones, de esta manera y de acuerdo a los resultados obtenidos en la
encuesta, los factores influyentes en el problema de desercion laboral estan
estrechamente relacionado con la motivacion laboral, la cual se constituye como

Un factor capaz de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo, sin

embargo se puede identificar elementos que también influyen:

Elementos de desercién laboral

Ambiente Confortable

Ambiente La Motivacion

Comunicacion

Comunicacion Organizacional

Cultura Organizacional

La Satisfaccién En El Trabajo

Incentivo y bajos salarios

De acuerdo a andlisis de los resultados se pudieron identificar factores que

determinan la desercion laboral:

% Salario. Si la remuneracion que se ofrece a los empleados no esta a la
altura de sus actividades y si no existen estrategias claras sobre la
asignacion de aumentos, bonos y otros beneficios, lo mas probable es que
abandonen la empresa. El 53% de los empleados no se encuentra
conforme con su sueldo. El salario depende de la productividad; este es un
factor que se considera influye mucho en la desercion laboral; ya que una
persona que no alcanza las metas o que no vende suficiente no obtiene el

salario esperado.
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Ambiente conflictivo. Uno de los factores decisivos en la permanencia de
los trabajadores es el clima laboral. Si la atmdsfera que impera en la se
distingue por sus conflictos y discusiones, las posibilidades de que el
talento clave abandone la compafia se incrementan. Un factor que
predomino dentro del andlisis es que a los empleados en 34% les disgusta

la relacién con sus comparieros.

Falta de reconocimiento. La clave de las mejores relaciones es el balance
entre lo que se da y se recibe. Los trabajadores ofrecen a la organizaciéon
creatividad, trabajo y compromiso, a cambio, lo justo es que la empresa le
brinde reconocimiento e incentivos. Sin éstos, la motivacion de los
colaboradores decrecera hasta que decidan disolver sus vinculos con la
compafiia. En el departamento de ventas de Circulo de viajes Universal, los
empleados, estan de acuerdo en que el tipo de motivacibn que les
proporciona la empresa para que siga trabajando en ella, es el premio a la

puntualidad.

Ausencia de crecimiento profesional. Ademas de reconocimiento e
incentivos, los empleados también necesitan realizarse profesionalmente.
Si la empresa carece de planes de desarrollo, el riesgo de rotacion se
incrementara. Los empleados en un 50% estuvieron totalmente de acuerdo
en que les gustaria que la empresa mejorara la formacién y desarrollo del

personal.
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FACTORES

FACTORES
PSICOSOCIALES

Tabla 44. Factores involucrados en la desercidn laboral

DESCRIPCION

Segun el Comité mixto de OIT y OMS (1986)
los factores psicosociales en el trabajo
consisten en interacciones entre el trabajo, su
medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo, y
las condiciones de su organizacion, las
capacidades del trabajador, sus necesidades,
su cultura y su Situacién personal fuera del
trabajo, todo lo cual, a través de percepciones y
experiencias, puede influir en la salud y en el
rendimiento y la satisfaccion en el trabajo.

HALLAZGOS

En la pregunta No. 7, referente a la satisfaccion de las
relaciones interpersonales entre los compafieros de trabajo, un
42% dice que siempre y casi siempre se sientes satisfechos
con la relacion entre sus compafieros, mientras el 16% restante
dice que regularmente y algunas veces se sientes satisfechos.

Referente en la pregunta No. 8, a si los trabajadores se sienten
a gusto con sus comparieros, el 58% respondi6é que siempre se
ha sentido a gusto, seguido de un 27% que dice que casi
siempre, sin embargo una pequefia minoria correspondiente a
dos personas del area, dice que algunas veces se ha sentido a
gusto con sus compafieros

El factor de la actitud positiva frente a los cambios de la
empresa debe mantenerse entre los empleados, por eso el
encargado de siempre velar por el bienestar de ellos es
recursos humanos, el 46% dice que siempre toma dicho
cambios con una actitud positiva, seguido de un 42% que dice,
gue casi siempre lo hace.

FACTORES
PROPIOS DE LA
TAREA

Hace referencia a la sobrecarga de trabajo que
puede ser cuantitativa (cuando hay demasiado
que hacer) o cualitativa (cuando el trabajo se
torna dificil).

La pregunta, No. 14 referente a los horarios como motivo de
renuncie entre los empleados, el 96% de los empleados dice
gue esta nunca seria una causa por la cual renunciarian de su
empleo.

El 58% de los empleados del departamento de ventas, dice que
siempre se siente Util con la labor que hace diariamente

Segun los empleados del departamento de ventas, un 46%
dice que nunca se ha sentido con sobrecarga de tareas,
mientras que un 35% dice alguna veces haberlo sentido, un
numero significativo.

En su mayoria, un 77% de los encuestados afirma que nunca
ha tenido afirmacién de tareas que no corresponden mientras

MODALIDADES DE
LA GESTION Y DEL
FUNCIONAMIENTO
DE LA
EMPRESA

Participacion de los Trabajadores
Segln la (OIT, 1986) La participacion de los
trabajadores son los diferentes factores de la
estructura organica y del medio ambiente de
una empresa, como su politica general, la no
participacion en la toma de decisiones, a
limitacion de la iniciativa, entre otros,
constituyen un conjunto de elementos
que influyen en gran medida en el bienestar de
los trabajadores.

Un 65% de los empleados encuestados dice que siempre ha
conocido la visién y la misién de la empresa,

El 58% de los empleados del departamento de ventas, dice que
siempre tiene oportunidad de progreso dentro de la empresa, lo
que cual genera confianza y supervivencia dentro de la
empresa por parte del empleado.

En cuanto a los beneficios que ofrece la empresa a los
empleados, el resultado arrojo que el 50% de los empleados
dice que siempre ha recibido beneficios que los motiven.

Un 23% de los empleados esta de acuerdo en que su salario
siempre le alcanza para cubrir su presupuesto familiar, y un 8%
dice que nunca le alcanza.

AUSENTISMO
LABORAL

Segln la Organizacién Internacional del
Trabajo (OIT, 2005) define el Ausentismo
Laboral como “la no asistencia al trabajo por
parte de un empleado que se pensaba que iba
a asistir, quedando excluidos los periodos
vacacionales y las huelgas; y el ausentismo
laboral de causa medica como el periodo de
baja laboral atribuible a una incapacidad del
individuo, excepcién hecha para la derivada del
embarazo o prision”.

De acuerdo a las politicas de la empresa, los empleados tienen
la obligacion de presentarse diariamente en la oficina a primera
hora, cuando el empleado no asiste durante dos dias
consecutivos, sin justa causa, se determina como abandono
del puesto de trabajo. Es responsabilidad de cada director y
gerente de &rea, llevar control de asistencia de su equipo de
trabajo.

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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12.SALARIOS DEPARTAMENTO DE VENTAS CIRCULO DE VIAJES
UNIVERSAL. S.A

Los vendedores continuamente se enfrentan al rechazo y la frustracion. En
algunos casos los clientes, consideran al vendedor como una excelente fuente de
ayuda para resolver inquietudes acerca del producto, en otros casos los clientes

son apaticos y muestran poco interés.

En el departamento de ventas, la gerente operacional se encarga del control de
todo la oficina, la gerente es la encargada de supervisar a los gerentes
divisionales, quienes a su vez supervisan a las directoras de ventas, las cuales

tienen a su cargo asesoras de ventas.

En el departamento de ventas los sueldos son variables y dependen de los niveles
de produccion. Segun Collado, M (2010) en el Ministerio de trabajo de espafa,
define la determinacion salarial asi: “Asi como hay mercados para bienes y
servicios, los hay para los factores de produccion. La oferta y la demanda
determinan los precios de los bienes de capital y del trabajo. La diferencia con
este Ultimo es que no se compra, sino que los trabajadores ofertan el trabajo y los
emprendedores lo contratan por un determinado tiempo, y lo compensan por
medio de un salario durante el periodo que dure el acuerdo voluntario al que

ambas partes llegaron.”
En relacién, al salario mensual y segun la encuesta, los empleados en un 65%,

dicen que su rango salarial actual esta entre 1 y 2 SMLV, lo correspondiente a 17

empleados encuestados.
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Grafica 42. Rango de salarios Departamento de Ventas, Circulo de Viajes el Universal
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Del mismo modo, 5 empleados, correspondiente al 19.2%, expresaron que su
salario esta dentro de menos de 1, SMLV.

En relacion a las aspiracion salarial de los encuestados, el 42% dice que su salario
deberia estar dentro del rango entre 3 y 4 SMLV, seguido de 34.6% que dice que
debe estar entre mas de 4 SMLV.

De acuerdo al analisis hecho en la encuesta, se analiza la percepcion de los
empleados frente al salario real devengado y las aspiraciones salariales, existe
una evidente brecha en la que denota lo lejos que estan los salarios reales de las

aspiraciones salariales de los empleados.
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Grafica 43. Salarios Vs. Aspiracién Salarial, Departamento de Ventas, Circulo de Viajes el Universal
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Fuente: Elaboracion propia de los autores

De acuerdo a esto y segun los datos de la encuesta para que los empleados se
sientan mas satisfechos con el salario que devengan este deberia estar entre el
rango de 3 a 4 SMLV. Partiendo, del hecho que existe también un 53.8% de la
poblacion encuestada que no se siente conforme con el sueldo que devenga en su

cargo.
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Tabla 45. Hallazgos y Andlisis Nivel de Satisfaccion Laboral en Circulo de viajes el Universal, S.A.

PERSONAL
OBJETIVO INTERVENCION OBJETIVO . RECURSO |

==

Todo el personal que | Infragstructura fisicade Circulo de Viajes

* Fortalecer |a identificacion del empleado con su unidad o departamento, haciéndolo
participe de cada actividad o tarea.

* Fortalecer |a identificacion, participacion y pertenencia del empleado con su equipo de
trabajo por medio de actividades recreativas adicionales a las tareas laborales.

* Rotar |os equipos de trabajo de manera aleatoria, a fin de que todos |os colaboradores se
conozcan y logren integrar equipos con diferentes personas.

Fortalecer la cultura de trabajo en equipo
actual en la empresa, de manera que las
tareas sean realizadas de manera eficiente y|

colaboradora;  evitando conflictos  que; - p— = 7 labora actualmenteen | Universal, Materiales y equipo, personal
———= Generar tareas diferentes que requieran interaccion con los demés departamentos para h 0 b g
e o S IS e ot oy o s | g pespucas et
€p * Capacitar alos lideres de unidad fortaleciendo e liderazgo y la unién de equipo. actividades que se redlizarén

el EtlRiis s e gl 2 *Para cubrir la necesidad de interaccion social en el ambiente laboral, € departamento de

recursos humanos puede organizar actividades recreativas fueradel horario laboral que
fomenten el compafierismo.

Optimizar los canades estratégicos de Todo el personal que Infraestructura, Materiales y equipo,
comunicacion, afin de que el empleado esté* Actualizar constantemente la informacion publicada en |as carteleras informativas. labora actualmente en | PErsonal, tiempo, presupuesto: estimado
enterado de las actividades que la empresa* Proponer actividades de emision de opinion: un buzén de sugerencias, un rota folio de laempresa paralas asignacion de cartelera, boletinesy
esta realizando. Al mantener informado al|comentarios anénimos. todas las herramientas con fines
empleado de los cambios, mejoras y[*Emitir un medio ciclico de comunicacion interna (periddico o boletin interno), en el que se| informativos
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proyectos de la organizacion, fomentara su
participacion y evitara que se forme un
resistencia ante |os cambios.

Fortalecer el ambiente de estabilidad que g
empresa ofrece, a través de la formacion de
un plan de motivacién personal .

informe de aspectos como cumpleafios, nuevos ingresos, bodas, nacimientos, etc. asi como
actividades que la empresa esté planificando o realizando.

*Educar alos lideres de unidad en relacion ala objetividad que debe mantenerse parala
recepcion de los comentarios y sugerencias que tendran por parte de su personal, y que de
igual forma, la actividad no sea Unicamente escucharlos, sino discutir, acordar y poner en
marcha las buenas ideas.

*Definir objetivos concretos por puesto, unidad, departamento y organizacion.
*Evaluar si existe un desarrollo de carrera viable en los puestos de la organizacién,
considerando los perfiles de puesto, crecimiento personal y laboral, ascensos, traslados.
*Informar a empleado en qué debe mejorar y capacitarse para poder alcanzar |os diferentes
puestos en la empresa.

* Crearse como beneficio adicional en laempresa un incentivo que motive al empleado a
continuar sus estudios; apoyo econdmico tipo beca, mejoras laborales en horario, o bien, la
promocién interna de acuerdo al desarrollo de sus estudios.

*Evaluar la estructura actual del desarrollo ofrecido en cada puesto de trabajo y mejorarla.

Todo el personal que
|abora actualmente en
laempresa

Infraestructura, Materiales y equipo,
personal, tiempo, presupuesto: estimado de
acuerdo a las becas que se otorgaran
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13.CONCLUSIONES

Circulo de viajes Universal S.A es una empresa dedicada a crear planes de
ahorro, para vivir la experiencia de tener vacaciones en familias en cualquier parte
del mundo. Es una empresa que tiene presencia en 19 ciudades de Colombia,
permitiendo hacer realidad los suefios de viajar de sus usuarios. En Cartagena
cuenta con dos sedes, una ubicada a la altura de La Castellana y otra en el
tradicional Barrio Manga, esta Ultima cuenta con 26, empleados en el cuerpo de

ventas, y del cual se derivé esta investigacion.

La principal deficiencia en este departamento (ventas) es la alta rotacion de
personal, esto debido a la inestabilidad salarial y al incumplimiento de las metas
de ventas establecidas por la compafia que son causales de despido,
adicionalmente, el salario depende de la productividad; este es un factor que se
considera influye mucho en la desercion laboral, ya que una persona que no

alcanza las metas o que no vende suficiente no obtiene el salario esperado.

La mejora en la satisfaccion laboral se puede dar con la intervencion directa en los
aspectos con mayor prevalencia de significancia para los empleados por medio
de:

. Formacion y capacitacion

. Bienestar social e incentivos

. Calidad de vida laboral

. Preparacion y adaptacion al cambio
. Integracion de equipos de trabajos
. Rotacidon de puestos de trabajos

Independientemente de la técnica de desarrollo organizacional que se decida

implementar es necesario:
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Crear un ambiente que facilite la intervencion.

Contar con la participacion activa de los empleados.

Relacion Jefe - Subordinado

Facilitar que los grupos desarrollen un plan de acciones y
compromisos.

Realizar evaluaciones periédicas que identifican el impacto de la

intervencion, retroalimentando el proceso.
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14. RECOMENDACIONES

En la actualidad, pese a diversos factores relacionados, con calidad de vida,
superaciéon  personal, mejores ingresos entre  otros, indica que
independientemente las personas aceptan un empleo por las oportunidades de
compensacion y permanecen en él, por el ambiente entre las personas y el Clima
Organizacional, el departamento de Circulo de Viajes Universal, S.A, debe realizar
una evaluacion de los aspectos que debe mejorar para lograr la satisfaccién que
los empleados estan buscando y que si no lo logran se generara una alta rotacion

del personal hacia otras organizaciones.

La intervencion de los siguientes factores permitird una mejora sustantiva en la
satisfaccion laboral de los empleados:
» Desarrollo Personal (incentivar el desempefio y desarrollo de las
potencialidades de los empleados).
» Relaciones Sociales (Mejorar las relaciones de jefes con subordinados,
promoviendo la transparencia y la comunicacion entre empleados.)
Adicionalmente se debe:
» Establecer canales de comunicacién adecuados donde se haga una
verdadera retroalimentacion de lo informado.
» Realizar periodicamente diagnosticos que midan el clima laboral dentro de
la entidad.
» Establecer estrategias que permitan fortalecer permanentemente una

cultura organizacional que conlleve a un buen clima organizacional.
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llustracién 2. Formulario de encuesta
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MARQUE CON UNA X

22. En que rango esta su salario actual Menos de 1 SMLV |:| ENTRE 1y 2 SMLV l:l ENTRE 3 y 4 SMLV I:l Mas de 4 SMLV I:l

23. En que rango esta su aspiracion salarial Menos de 1 SMLV I:l ENTRE1y2 SMLV I:I ENTRE 3 y 4 SMLV I:l Mas de 4 SMLVI:l

sif_] no[]

24.-¢Esta conforme con su sueldo?

25.- ¢Qué tipo de motivacion le proporciona la

empresa para que siga trabajando en Ascenso de puesto |:| Premio por puntualidad |:| Aumento de sueldo I:l
ella?
26.- ¢Qué le disgusta de la empresa? Trabajar tiempo extra|:| Baja remuneracion |:| Trato de sus superiores l:l

Relacion con compaiieros |:| Otro:éCual?

MANIFIESTE EL GRADO DE ACUERDO O DESACUERDO DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES. TA: Total Acuerdo; DA: De Acuerdo; IND: Indiferente; D:
Desacuerdo; TD: Total desacuerdo

27. éCree que renunciaria, en busqueda de mejores TA DA IND D ™
salarios?
28. ¢ Cree que renunciaria, por trato inadecuado por TA DA IND D ™

parte de alguin jefe?

29. ¢ Cree que renunciaria, por falta de crecimiento TA DA IND D ™
laboral?
30. ¢ Cree que renunciaria, porque el trabajo no es TA DA IND D ™

satisfactorio para el empleado?

31. ¢{Cree que renunciaria, por las condiciones de TA DA IND D ™
trabajo inadecuadas?

MANIFIESTE EL GRADO DE ACUERDO O DESACUERDO DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES. TA: Total Acuerdo; DA: De Acuerdo; IND: Indiferente; D:
Desacuerdo; TD: Total desacuerdo

32- ¢Le gustaria que la empresa mejorara el tipo de TA DA IND D ™
contratos?
33. ¢Le gustaria que la empresa mejorara la TA DA IND D ™

participacion en toma de decisiones?

34. ¢ Le gustaria que la empresa mejorara el aumento TA DA IND D ™
de salarios y beneficios?

35. ¢ Le gustaria que la empresa creara mas eventos TA DA IND D ™
sociales?
36. ¢Le gustaria que la empresa mejorara la TA DA IND D ™

formacion y desarrollo del personal?

GRACIAS!

OBSERVACIONES:

Firma: encuestador Fecha: Hora:
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Tabla 46. Relacion Preguntas y objetivos del trabajo de Investigacion

PREGUNTA

OBJETIVO

1.Conoce la vision y la mision de la empresa

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacidn de métodos motivacionales para la
consecucién de las metas pactadas.

2. Es satisfactoria sus relaciones
interpersonales entre sus compaiieros de
trabajo?

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacidén de métodos motivacionales para la
consecucién de las metas pactadas.

3. Se siente a gusto con sus compaiieros de
trabajos?

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacién de métodos motivacionales para la
consecucién de las metas pactadas.

4.Mantiene una actitud positiva ante los
cambios
Que se generan en la institucion

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacidén de métodos motivacionales para la
consecucién de las metas pactadas.

5. Participa usted en las actividades de
integracion (social y deportiva) que hace la
empresa.

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacién de métodos motivacionales para la
consecucién de las metas pactadas.

6. Son cordiales y respetuosas, la relacion
laborales entre directores, gerentes y personal
administrativo?

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacidén de métodos motivacionales para la
consecucién de las metas pactadas.

7. Tiene oportunidad adecuada para influir en
la planeacion, los procedimientos y las
actividades, de acuerdo a mis
responsabilidades?

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacién de métodos motivacionales para la
consecucidn de las metas pactadas.

8. Conflictos interpersonales con sus superiores
(jefes, supervisores y similares)

2. Establecer la importancia de la relacion jefe - empleados
y la implementacidén de métodos motivacionales para la
consecucién de las metas pactadas.

9. Cree que su horario seria una de las causas,
por las cuales usted renunciaria?

1. Identificar las principales causas de desercién laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

10. Se encuentra actualmente buscando otro
empleo?

1. Identificar las principales causas de desercién laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

11. Se siente 1til con la labor que realiza
diariamente?

1. Identificar las principales causas de desercién laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

12. Ha sentido deseos de renunciar?

1. Identificar las principales causas de desercién laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

13. Siente que su remuneracion salaria, es una
causa para renunciar?

1. Identificar las principales causas de desercion laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

14. Tienes sobrecarga de tareas?

1. Identificar las principales causas de desercion laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

15. Siente Inestabilidad laboral?

1. Identificar las principales causas de desercion laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

16. Siente Sensacion de dar mucho en el trabajo
y no ser recompensado?

1. Identificar las principales causas de desercion laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

17. A tenido asignacion de tareas que no
corresponden?

1. Identificar las principales causas de desercion laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

18. Tiene oportunidades de progreso dentro de
la institucién?

1. Identificar las principales causas de desercién laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
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seccional Cartagena, sede Manga.

19. La empresa ofrece beneficios que
contribuyen a la motivacion del personal?

1. Identificar las principales causas de desercion laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

20.Mi salario es bueno o mejor que aquellos que
se pagan en instituciones similares

3. Determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a
sus vendedores es el mas adecuado.

21. El salario que devengo me permite cubrir mi
presupuesto familiar

3. Determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a
sus vendedores es el mas adecuado.

22.En que rango esta su salario actual

3. Determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a
sus vendedores es el mas adecuado.

23. En que rango esta su aspiracion salarial

3. Determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a
sus vendedores es el mas adecuado.

24.-;Esta conforme con su sueldo?

3. Determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a
sus vendedores es el mas adecuado.

25.- (Qué tipo de motivacion le proporciona la
empresa para que siga trabajando en
ella?

3. Determinar si el sistema salarial que aplica la empresa a
sus vendedores es el mas adecuado.

26.- (Qué le disgusta de la empresa?

1. Identificar las principales causas de desercién laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

27.Porque cree que renunciaria?

1. Identificar las principales causas de desercién laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.

28. Que le gustaria que mejorara en la empresa?

1. Identificar las principales causas de desercion laboral en
el departamento de ventas de Circulo de Viajes Universal,
seccional Cartagena, sede Manga.
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