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INTRODUCCION

Dentro de una organizacion es muy importante preparar al personal por medio de la
motivacion para que puedan mejorar sus aptitudes y fortalecer sus habilidades. Ademaés, ayudara
a mejorar su desempefio y las relaciones interpersonales. Por lo tanto, la motivacion también es
fundamental para el desarrollo de un clima organizacional saludable y sobre todo en tiempos en
donde se viven cambios constantes. El personal constituye un capital humano muy importante, y
Rodriguez (1999) sefiala que también es primordial que los empleados perciban que su trabajo
represente un valor, es decir, que se sientan satisfechos y motivados, por lo que el hecho de que la
organizacion también comprenda estas expectativas permitira sentar las bases para que esté en
condiciones de brindar un incentivo. Por su parte, Toro y Cabrera (2001) destacan que es
importante considerar que mientras haya colaboracion y apoyo entre el personal y sus superiores
se lograré tener las condiciones necesarias para un buen clima organizacional.

El clima organizacional es un factor importante en el desarrollo dentro de la organizacion y su
estudio, diagnostico y mejoramiento incide de manera directa en la parte medular de la
organizacion. En cuanto a la percepcion del clima organizacional, Flores (2009) define al clima
organizacional como el elemento principal de las percepciones que el personal tiene tanto de las
estructuras como los procesos dentro de su entorno laboral. Koenes (1996) da a conocer que
cuando las personas estan motivadas pueden esforzarse méas por alcanzar tanto sus metas
individuales como las de la organizacion, de tal manera que puedan lograr una satisfaccion en el
trabajo que realizan, ademas de que podran realizar sus actividades de la mejor manera, ya que la
motivacidn se genera en una persona como consecuencia de la influencia que ejercen ciertos

motivos.
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El personal en de las organizaciones es importante para el éxito ya que éste hace uso del resto
de los recursos disponibles para alcanzar los objetivos planteados y para que esto sea posible, es
necesario que los empleados tengan una buena satisfaccion laboral y se sientan motivados ya que
de estos factores depende su desempefio individual y grupal. Lozano (2007) afirma que se
requiere de personas talentosas en las organizaciones, sin embargo, el talento humano es poco
gestionado Yy estructurado en su proceso, a pesar de que es su razon principal del éxito o del
fracaso de las organizaciones. Con esto, encontramos que el clima organizacional es uno los
factores que se ve reflejado en el comportamiento del personal y tiene consecuencias sobre la
organizacion como en la productividad, satisfaccion, rotacion, etc., y justamente esto se logra a
través de un diagnostico del clima organizacional el cual proporciona retroalimentacién acerca de
los procesos que afectan el comportamiento organizacional y permite desarrollar planes de
mejoramiento orientados al cambio de actitudes y conductas.

El objetivo de la presente practica fue diagnosticar el nivel de motivacion y clima
organizacional para conocer el nivel de percepcion de los agentes telefonicos en el area de
servicio al cliente de una empresa de cosméticos con el fin de contar con una perspectiva
situacional del mismo, ofrecer recomendaciones y desarrollar planes de mejora que puedan
orientarse al cambio de actitudes y conductas frente a la motivacion y clima organizacional,
ademas de prevenir problemas a futuro como desercion, insatisfaccion o rotacion del personal.

Este diagnostico fue a través de 2 cuestionarios, uno de ellos es el Cuestionario de motivacion
para el trabajo (CMT) el cual permitid identificar y valorar de manera objetiva la motivacion
laboral desarrollado por Toro (1992), y uno mas es el Cuestionario de Clima Organizacional
creado por Litwin y Stringer (1968) y revisado en el afio 2001, orientado a identificar las

percepciones (subjetivas) de los individuos y su comportamiento en el ambito de la organizacion.



Una vez teniendo los resultados se pudo describir cual es la percepcion actual sobre estos dos
factores de los agentes telefonicos y de ahi determinar las acciones clave que ayudaran a lograr
un mejor ambiente de trabajo, pero sobre todo que el personal refleje cambios positivos para
Ilevar a cabo mejor sus actividades, con el impulso de lograr un desarrollo profesional y a su vez
que la organizacion llegue a las metas planteadas.

Davis y Newstrom (1995) plantean que el cambio de conducta en el personal también puede
llevar a que se exija la existencia de incentivos. Si la capacitacion pretende generar una mejora
continua al implementar nuevos procesos es 1dgico que encuentre resistencia al cambio ante la
modificacion de las condiciones existentes. Esto refiere a que no solo sea necesario reconocer el
buen trabajo del personal sino también ofrecer un incentivo que los motive a seguir con buenos
resultados y esto haré que trabajen con mayor entusiasmo.

Soto (2007) indica que el hecho de promover y establecer una nueva conducta busca
establecer incentivos que refuercen las nuevas manifestaciones conductuales mediante
motivaciones extrinsecas como son el elogio del jefe, reconocimientos de los demas, un mayor
sueldo, etc., o intrinsecas como el aumento de la satisfaccién personal, los sentimientos de
reconocimiento, etc.

En general, dentro del contexto laboral es relevante analizar la motivacion, asi como la
percepcion del clima organizacional por parte del personal a través de un diagnostico que permita
no solo lograr los objetivos de la organizacion sino también satisfacer las necesidades y facilitar

el rendimiento del personal, ademas de evitar problemas de rotacion, desercion, conflictos, etc.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como bien sabemos en los ultimos afios las organizaciones han experimentado muchos
cambios y afortunadamente hoy en dia se da mayor importancia al personal, sus interrelaciones y
la busqueda de la excelencia en la calidad de servicios o productos que ofrecen, por lo que se
afirma que el factor humano es lo més valioso de las organizaciones y para esto se deben adoptar
lineamientos y programas que lleven al mejoramiento de la calidad de vida laboral (Brunet,
1992), es decir, el bienestar del personal cubriendo todas sus necesidades dentro de la
organizacion a través de recursos, actividades y resultados derivados de la participacion en el
lugar de trabajo, asi como mantener la motivacion ya que esta se ve influida por la percepcion
que expresa el personal de una organizacion sobre su grado de satisfaccion en el area en la que
labora, y esto facilitard la comunicacion, ayudard en la toma de decisiones y se lograra una mejor
colaboracidon dentro del equipo de trabajo.

Segun los resultados de la encuesta Tendencias del Entorno Laboral en México (TELM),
Kelly Services (2019), se estima que la motivacion laboral podria incrementar la productividad
hasta en un 30%. Del personal encuestado, casi el 50% considera sentirse a gusto en su puesto
actual, pero por otro lado el 67% esté en blusqueda de mejores oportunidades de trabajo y esto
puede deberse al bajo salario que se ofrece, las pocas oportunidades de crecimiento, falta de plan
de desarrollo o incentivos como bonos de productividad, asi como la poca flexibilidad en los
horarios, largas jornadas de trabajo, mal liderazgo, falta de capacitacion y estrés laboral.

Definitivamente, la parte formativa que se aplica desde inicio al puesto de trabajo exige a que
la organizacion este a favor de la implantacion de nuevos aprendizajes como lo propone Bravo
(1996), y el responsable del area en la que se van a implantar debe considerar el cambio como

una mejora continua, ademas, el personal debe tener un sentimiento de satisfaccion, orgullo y



logro cuando pone en préctica su aprendizaje, y por lo tanto, la organizacion debe apoyar la
motivacion extrinseca a través del reconocimiento de su aportacion, la mayor libertad de
participacion y la mejora econémica.

En el presente reporte de practica se dirige a describir el grado de motivacion y la percepcion
sobre el clima organizacional en agentes telefonicos del area de servicio al cliente de una empresa
de cosméticos en Nuevo Leon, para poder determinar qué cambios o mejoras se pueden ofrecer
para resolver dificultades que existen en dicha &rea como renuencia al cambio y falta de
compromiso en su reciente cambio en procesos Yy sistema. Es decir, a través de un diagnostico
que servira de punto de partida para conocer el nivel de percepcion de los agentes telefénicos y
una descripcion del grado de percepcion sobre el clima organizacional se busca resolver los
problemas de adaptacion y renuencia al cambio que el area de servicio al cliente presenta ante la
implementacién de nuevos sistemas y procesos internos, e incluso a través de las
recomendaciones que se brinden para desarrollar planes de mejora orientados al cambio de
actitudes y conductas también podran ayudar a prevenir problemas a futuro como desercion,
insatisfaccion o rotacion del personal.

El grupo de mas de 50 personas agrupados en 4 equipos de trabajo que brindan un servicio via
telefonica en situaciones de resguardo desde casa y con un recién cambio tecnologico y en
procesos internos de trabajo, se ve afectado en su comportamiento, y por lo tanto es primordial
definir qué se debe cambiar para lograr un mejor clima organizacional que los lleve a tener
condiciones mas favorables para alcanzar sus objetivos, que el personal se sienta satisfecho en la
realizacion de su trabajo, ademas de brindar un servicio de calidad a sus clientes que los distinga

por su calidez y compromiso, asi como ser mas competitivos y eficientes en su area de trabajo.



Al no realizar un diagnéstico como el que se propone impactara no sélo en el grado de
percepcion de motivacion del personal sino que al enfrentarse a cambios constantes que van
desde la adaptacion al trabajo en casa por situaciones de contingencia sanitaria que se vive hoy en
dia a nivel mundial, asi como dificultades que viven ante la implementacion de un nuevo sistema
telefonico que implica largas sesiones de entrenamiento y problemas de adaptacion a nuevos
procesos debido a malos habitos, ademas de falta de retroalimentacion y seguimiento para lograr
una mejora continua, falta de compromiso y renuencia al cambio, provocaré un clima
organizacional poco saludable ya que la motivacion al no estar presente se vera reflejado en la
falta de interés, &nimo y colaboracion del personal.

Alvarez (1992) recalca la diferencia entre satisfaccion laboral, motivacion y clima
organizacional, aclarando que, aunque los 3 tienen efectos en la productividad, la motivacion es
un interés que promueve la accion, la satisfaccion es una consecuencia afectiva de complacencia
0 desagrado, y el clima es un modo colectivo de percibir la realidad y es justo lo que busca lograr
en el presente diagnostico.

Con los resultados obtenidos en el diagnéstico se buscara brindar retroalimentacién acerca de
los procesos que afectan el comportamiento organizacional para desarrollar planes de
mejoramiento orientados al cambio de actitudes y conductas del personal asi como otorgar un
reconocimiento e incentivo por el buen servicio a los clientes, y que estos cambios representen
logros tanto para el personal como para la organizacion, que con el presente reporte de practica se
pueda dar solucion a multiples tanto en servicio al cliente como en otras areas, ya que un analisis
como este representa un factor determinante y decisivo al momento de evaluar resultados.

Definitivamente la eficiencia, la eficacia y la productividad son elementos clave para que una

organizacion logre sus objetivos y esto se podra lograr cuando el personal actua con
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comportamiento adecuado y se desarrolla en un clima organizacional sano ya que representara
una distincion ante el servicio al cliente que se brinda. Sin embargo, también se debe de tener
claridad en los objetivos, las politicas y los procesos que se debe de seguir, asi como realizar un
andlisis de todas las caracteristicas tanto del personal, las estructuras, los recursos y el ambiente,
de tal manera que con este andlisis permita revisar las diferencias que hay entre un antes y ahora,
determinar que se puede hacer para tener un impacto positivo, ademas de conocer la percepcion

personal que permita reevaluar los cambios necesarios para lograr un bien comdn.
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JUSTIFICACION

En ocasiones las diversas motivaciones que llevan a los seres humanos a trabajar no siempre
son precisamente por el dinero o por la necesidad de reconocimiento, y aunque si se trabaja para
obtener una remuneracion econdémica, también puede ser por la necesidad de tener actividad o
interaccion social, por lograr un status social o por sentir un orgullo personal por el trabajo que se
realiza, es asi como Roussell (2003) expresa que la motivacion en el trabajo contribuye a la
satisfaccion de las actividades y en el bienestar general, provocando un sentimiento de valor
personal ante nuestros 0jos y los demas. Por lo tanto, las organizaciones deben invertir cada vez
mas capital en conocer y mejorar el clima laboral debido a la importancia que éste tiene en
relacion con la satisfaccion, la motivacion y el rendimiento de los trabajadores.

Para comenzar, se busca hacer un diagndéstico del nivel de motivacion en el area de servicio al
cliente y la percepcion y la actitud de los empleados frente al clima organizacional
especificamente en los retos que se presentan como renuencia al cambio y dificultad de
adaptacion a un nuevo sistema teléfono asi como la falta de interés y compromiso, de tal modo,
que se puedan identificar aspectos de caracter formal e informal que describen la organizacion y
que producen actitudes y percepciones en los empleados, que a su vez inciden en los niveles de
motivacion y eficiencia.

Con los resultados, el proposito es recomendar acciones especificas que permitan modificar
sus conductas para crear un clima organizacional que logre mayores niveles de eficiencia 'y
cumplimiento de metas por la accion del personal. Segun Garcia y Bedoya (1997) dentro de una
organizacion existen 3 estrategias para medir el clima organizacional, una de ellas es observar el

comportamiento y desarrollo de sus trabajadores, la segunda, es hacer entrevistas directas a los
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trabajadores y la ultima y mas utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través
de uno de los cuestionarios disefiados para ello.

Para este estudio se utilizardn estas estrategias que permitiran, al estar cerca del personal,
observar el comportamiento de los individuos en su dia a dia realizando sus actividades y de igual
manera aplicando cuestionarios y/o encuestas que ayudaran a conocer su nivel de motivacion que
perciben actualmente, asi como conocer su percepcion sobre el clima organizacional en el que se
desenvuelven. El cuestionario como instrumento presenta preguntas que describen hechos
particulares de la organizacion, sobre los cuales los agentes telefénicos deben indicar hasta qué
punto estan de acuerdo o no con esta descripcion. Con el diagnostico se pretende conocer los
deseos y necesidades de los agentes telefénicos porque si el personal no esta motivado, ademas
de que no es feliz, su rendimiento decae y su calidad de vida no sera la 6ptima.

La medicion del clima se puede percibir como un proceso complejo debido a su gran nimero
de factores que depende de cada organizacion y sus necesidades o particularidades, ademas puede
ser sensible porque cualquiera de los factores puede afectar la percepcion de clima e incidir en
gran medida en el mismo, y también puede ser dindmico porque cambia constantemente y
permite ser mejorado con acciones correctivas.

La motivacion laboral implica todos los factores que colaboran a que una persona se mantenga
activa y proactiva en su lugar de trabajo, es decir su compromiso. Estos factores pueden ser
diversos de acuerdo con las condiciones de la situacion laboral y las caracteristicas del trabajador.
Como lo sefialan Hellriegel y Slocum (2009), el compromiso organizacional es la fortaleza de la
participacion de un empleado en la organizacion y la forma en que se identifica con ella, por lo
tanto, es importante contar con estrategias que motiven al personal del area de servicio al cliente,

y sirvan ademas para tomar decisiones con respecto a los trabajadores y el desempefio laboral de
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los mismos. Las estrategias de motivacion seran de gran importancia ya que buscan que el
personal que tenga una actitud positiva hacia la entidad y hacia su trabajo. Sabemos que mantener
al personal motivado permitird que la entidad alcance una mayor eficiencia.

El andlisis del clima organizacional permite estudiar la percepcion que los empleados tienen
de su organizacion, el ambiente laboral y por lo tanto también afecta el desempefio el cual tiene
un efecto en la conducta de sus integrantes Martinez, (2001). Al término del diagndstico, con la
propuesta brindada se pretende alcanzar los objetivos como obtener un personal satisfecho y
motivado logrando asi aumentar la productividad de sus tareas, mejorar las relaciones entre
compafieros de trabajo, mejorar el trato del personal con los superiores inmediatos y a mejorar el
clima organizacional dentro del area de servicio al cliente ademas de manera interna con el resto
de las areas. El personal al sentirse motivado lograra construir una relacion mas sélida,
reforzando el compromiso ante su trabajo e incluso desarrollar nuevas habilidades que le
permitan un crecimiento a futuro. Por otro lado, un mal clima organizacional repercute tanto de
manera interna como externa llevando a gastos reflejados en rotacion de personal, baja

produccion debido a la falta de liderazgo o mala comunicacion.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar el nivel de motivacién y el clima organizacional para conocer la percepcion de
los agentes telefonicos en el &rea de servicio al cliente de una empresa de cosméticos para contar
con una perspectiva situacional del mismo y ofrecer recomendaciones que ayuden a reducir
problemas de adaptacion y/o renuencia al cambio ante una implementacién de nuevos sistemas y
procesos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnostico a través de un cuestionario para conocer el nivel de percepcion
sobre motivacion para el trabajo y clima organizacional a un grupo de agentes telefonicos del
area de servicio al cliente.

2. Describir a través de los resultados del diagndstico la perspectiva actual y las areas de
oportunidad existentes en el area, asi como proporcionar recomendaciones para desarrollar planes
de mejora orientados al cambio de actitudes y conductas ante retos como problemas de

adaptacion y/o renuencia al cambio.
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MARCO TEORICO

1. MOTIVACION

La motivacién es un aspecto importante en muchas areas, como la educativa y la laboral, en
donde las personas realizan ciertos comportamientos con el objetivo de lograr algun beneficio y
evitan o dejan de hacer algunas conductas que las llevan a un dafio, es decir, la motivacion esta
vinculada con el pensamiento positivo o las ganas de avanzar o lograr una meta, en cambio con la
falta de motivacion puede llevar a la frustracion o al pensamiento negativo. Chiavenato (2000),
indica que la motivacion se relaciona con la conducta del hombre, y esta relacion estd basada en
el comportamiento causado por factores tanto internos como externos en los que el deseo y las
necesidades generan la energia necesaria que induce al individuo a realizar actividades que
ayuden a cumplir su objetivo.

Para Koontz (2002) la motivacién es un término que se aplica a una serie de impulsos y deseos
0 necesidades, es decir, es un impulso que lleva a lograr una meta, ese motor que hace que las
personas activen sus energias y usen todos los medios disponibles para llegar a un fin
determinado ya que esta energia y direccién a la conducta dara origen al comportamiento. Las
fuentes que pueden estimular la motivacion se pueden encontrar en uno mismo, segun el nivel de
confianza que se tenga, en los amigos o familia que son una inspiracion emocional, asi como lo
que se encuentra en nuestro entorno que puede ser en la escuela o trabajo de acuerdo con las
metas propuestas y las herramientas brindadas que proyecten en la persona un deseo de desarrollo
y crecimiento. Palma (2004) por su parte refiere que la motivacion es un proceso psicoldgico
basico y junto con la percepcion, actitudes, la personalidad y el aprendizaje, esto indica que es

uno de los elementos mas importantes para comprender el comportamiento humano ya que
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permite la interaccion con el entorno, y es que todo va a depender de como vive o se siente la
persona en cierta situacion para determinar si con dicha relacion sienta el deseo 0 no motivarse.

Las motivaciones al crecimiento ademas a las necesidades basicas también son importantes
para el individuo, como los talentos, capacidades, tendencias creativas, potencialidades
constitutivas. Una de las teorias méas conocidas sobre la motivacion es la Jerarquia de
Necesidades Humanas de Maslow explicadas por Chiavenato (2000) en la que pone a las
necesidades simples en la base de la piramide y las relevantes en la cima, por lo que los cuatro
primeros niveles son considerados como necesidades de supervivencia, mientras que al nivel
superior lo define como motivacion de crecimiento. De esta manera si la persona logra controlar
sus necesidades de la base apareceran poco a poco necesidades de orden superior, es decir
primero las necesidades basicas y enseguida las necesidades mas altas: necesidades fisioldgicas,
que se refieren a la salud como la necesidad de respirar, tomar agua, alimentarse, dormir, etc.;
necesidades de seguridad, tanto la seguridad fisica y de salud, asi como la seguridad en el empleo
y la moral; necesidades de afiliacion o pertenencia (sociales), estas estan relacionadas con el
desarrollo afectivo de la persona y lo que busca por naturaleza es relacionarse para generar lazos;
necesidades de estima o reconocimiento, que se refiere al respeto tanto a uno mismo como la
confianza que uno se tiene, como al respeto de los deméas como el aprecio o reconocimiento; y
necesidades de autorrealizacion, que se refiere al deseo de crecer y desarrollar su potencial al
maximo.

En el campo laboral, segin Chaparro (2006), los empleados realizan cosas con las que esperan
satisfacer sus impulsos y deseos, es decir, la motivacion es la consecuencia de la influencia que
ejercen determinados motivos en su comportamiento. Como psicologos dentro de las

organizaciones, siempre sera importante estudiar a las personas para darse cuenta de sus deseos y
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necesidades porque si el empleado no esta motivado, ademas de que no es feliz, su rendimiento
decae y no serd util a la organizacion, y para esto también se debe de conocer qué es aquello que
impulsa a los empleados a actuar de un modo determinado.

Por su parte, Woolfolk (2006) sefiala que la motivacion intrinseca esta relacionada con la
disposicion que tiene el individuo para buscar o vencer distintos retos que le permitiran alcanzar
sus intereses personales y el desarrollo de sus capacidades, es decir, la motivacién interna no
requiere de estimulos o recompensas que provengan desde afuera, en cambio esto si sucede con
la motivacion extrinseca la cual se presenta debido a factores externos al sujeto. Por tanto, la
diferencia fundamental entre estos tipos de motivacion se halla en la razon de actuar de los
sujetos, es decir, el “locus de control” de la accion (ubicacion de la causa de la accidn, su origen).

1.1. MOTIVACION LABORAL

La motivacién laboral se refiere a la capacidad que tiene una organizacion de mantener
implicados a sus empleados para dar el mejor rendimiento y conseguir los objetivos. Segln
Roussell (2003), la motivacion laboral surge alrededor de 1700 en Europa, cuando los talleres de
artesanos tradicionales se transformaron en fabricas con maquinaria operada por cientos de
personas, con intereses y formas de pensar diferentes a los patronales, dando asi problemas de
baja productividad y desinterés por el trabajo. Asi fue como la motivacion laboral fue tomando
fuerza en todos los ambitos de la sociedad.

La motivacion por lo tanto, es un factor fundamental para la productividad y la satisfaccion del
personal y es aqui donde destaca lo importante que es que los psicologos en el campo
organizacional eduquen a los responsables del nivel gerencial la importancia de adoptar
procedimientos que permita al personal desarrollar una motivacion intrinseca (necesidades,

intereses, satisfaccion) en sus labores, de tal manera lograr una mayor satisfaccion del personal,
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mayor autoeficacia y disminuir la necesidad de motivadores extrinsecos (presion social, castigo,
recompensa), como incentivos monetarios o supervision punitiva, que generan gastos extras a la
organizacion.

De acuerdo con Koenes (1996), en ocasiones puede ser complicado conocer la diferencia entre
la motivacion y la satisfaccion con el trabajo por su gran relacion, sin embargo, la motivacion se
refiere al impulso y esfuerzo por satisfacer un deseo o meta, mientras que la satisfaccion se
refiere al gusto que se experimenta una vez que se ha cumplido el deseo. Kinsey (2001) por su
parte menciona que la motivacion es lo que impulsa a las personas a lograr sus metas, y con sus
acciones ayuda a explicar el comportamiento de las personas, y ademas explica que promoviendo
la lealtad dentro de las organizaciones se puede dirigir el compromiso en los empleados.

Segun la experiencia, se ha observado que la privacién, el castigo, el incentivo o la
estimulacion nociva tiene efectos sobre el comportamiento del personal, ya que lejos de tratar de
mejorar una conducta lo que provocara sera una falta de interés o compromiso en el objetivo
planteado. La motivacion dentro del trabajo es importante no solo para aumentar la productividad
y mejorar el trabajo en equipo, sino que también cada integrante se sienta realizado y orgulloso
en su puesto y se identifique con los valores de la organizacion. Dentro de las técnicas que hay
para motivar a los trabajadores estan, como lo sugiere Davis y Newstrom (1995), el establecer
metas y objetivos, asi como premiar logros y poner incentivos cuando se cumplen esos objetivos,
de igual forma, el ofrecer formacion a los empleados que les permitan obtener nuevas habilidades
y conocimientos, y por lo tanto mejorar su situacion o promocionar dentro de la empresa, sin
olvidar que también debe haber integracion y participacion para hacer sentir importante al

empleado y parte de la organizacion.
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Como bien sabemos, la comunicacién entre la organizacion y el personal ayuda a tomar
decisiones y evaluar opciones para mejorar, un ejemplo es que el trabajador esté enterado sobre
su desempefio o si es necesario que modifique algunas actitudes para que continde en su trabajo.
La formacidn o capacitacion que se brinda al personal también es un pilar que mantiene
relaciones dentro de la organizacion logrando asi tambien mejorar la motivacion, la
comunicacion, la gestion del desempefio y el ajuste en el personal con su funcién o puesto de
trabajo. Definitivamente, las personas con motivacion por el trabajo suelen persistir y esforzarse
en lo que hacen, esto determina la calidad de su trabajo y su eficiencia.

1.2. FACTORES MOTIVACIONALES

Es primordial que las organizaciones identifiquen cudles son los factores que influyen en el
desempefio laboral de los empleados y apliquen estrategias para que aumenten su desempefio
empleen asi todos los conocimientos sin dejar de lado la mision y la vision de la organizacion.
Los factores motivacionales pueden plantearse como lo indica Ramirez (2008), definiendo
variables tales como salarios y beneficios, seguridad laboral y estabilidad, asi como las
posibilidades de promocion para conseguir un mejor estatus laboral y social, etc. Es decir, habra
muchos factores que influyan en la motivacion laboral pero los principales serén el puesto al que
se ofrezca al empleado, la autonomia que pueda tener tanto para sus responsabilidades como para
tener més participacion y aportacion a la organizacion, el ambiente de trabajo en el que se
desempefie y las condiciones basicas que van desde el salario, bonos o primas por objetivos,
flexibilidad de horario, prestaciones, etc. De acuerdo con la obra de Hoyos y Bravo explicada por
Castillo (2011) también es importante tener en cuenta otro tipo de factores como el clima laboral
y que los empleados cuenten con herramientas adecuadas para realizar de manera correcta su

trabajo, ademas de tener una buena comunicacion, ya que de ello depende que exista
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conocimiento y claridad de los objetivos organizacionales, que haya un buen nivel de
participacion que vaya de acuerdo a la cantidad de responsabilidades que son asignadas al
personal y a las ideas que ellos aporten, con la finalidad de mejorar diferentes aspectos de la
organizacion y se fomenten los valores de la organizacion ya que esto aumentar la satisfaccion
de los empleados, y a vez, ofrecer incentivos y beneficios que sirvan como estimulos porque
estos los haran sentir mejor con su puesto de trabajo y su vida personal.

Olvera, (2013) en su obra llamada “Estudio de la motivacion y su influencia en el desempefio
laboral de los Empleados Administrativos del Area Comercial de la Constructora Furoiani Obras
y Proyectos” en la cual buscaba establecer los factores motivacionales que influian en el
desempefio laboral del personal aplicando el cuestionario CMT (Cuestionario de motivacion para
el trabajo) en una poblacién de 38 personas, con un disefio transversal correlacional-causal,
dando como resultado que existe una influencia negativa entre los factores motivacionales de los
empleados y su desempefio laboral. Ademas, determindé que segun el ultimo informe de clima
laboral realizado no se estaba cumpliendo con las expectativas del personal con respecto a los
factores motivacionales. Con este andlisis, tenemos antecedente de como evaluar factores
psicosociales y de motivacion y su influencia en el desempefio laboral, y que no precisamente el
personal espera un reconocimiento monetario, sino que logren también un prestigio personal y
profesional.

Por otro lado, en el estudio descriptivo de las motivaciones laborales de las personas evaluadas
en MC Consultores Internacional Ltda. entre 2007 y 2009 realizado por Escobar (2011) a traves
del CMT desarrollado por Toro (1992) se tuvo como objetivo identificar los factores que motivan
a las personas en su medio de trabajo y como consiguen estas retribuciones. Fue una

investigacion cuantitativa con una muestra de 834 personas considerando datos socio-
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demograficos como nombre completo, sexo, edad, nivel educativo y estado civil que sirvieran
para determinar si existian diferencias entre estas caracteristicas y los factores motivacionales de
estas personas en su ambito de trabajo. Los resultados de este estudio arrojaron que aquellas
motivaciones por las que mas se inclinan las personas evaluadas en son la aceptacion de normas y
valores, asi como el reconocimiento y salario; mientras que en menor grado la promocién y la
aceptacion de la autoridad; por altimo, se encontré que los factores motivacionales que menos
inciden en las personas evaluadas fueron: contenido de trabajo y autorrealizacion.

Por Gltimo, tomando como referencia una investigacion de tipo empirica de Acosta (2009) con
el uso del cuestionario de motivacion para el trabajo CMT en 80 trabajadores, tanto hombres
como mujeres, entre los 25 y los 60 afios de edad, donde la gran mayoria entre los 40 y los 55,
con diversos niveles de educacion, técnicos y profesionales, en la empresa de financiamiento
territorial del area administrativa y financiera, con el objetivo de recoger percepciones, juicios y
expresiones propias de la motivacion del empleado hacia su trabajo con el fin de indagarlas y
describirlas, se encontr6 que el factor con el menor promedio fue el logro, ademas de que no
todos los trabajadores tienen el factor logro en el mismo nivel, y en cuanto al factor mas alto en
ambas &reas sobre las condiciones motivacionales internas, se encuentra el factor de
reconocimiento.

Estos han sido algunos estudios en donde se ha aplicado el Cuestionario de Motivacion para el
Trabajo CMT que ayuda a conocer la percepcion del personal, considerando datos socio-
demograficos asi como sus actividades. Méas adelante se abordara el clima organizacional, su
importancia y la forma de cdmo se puede conocer el grado de percepcion del personal y asi poder

determinar que se puede hacer para mejorar en las areas de oportunidad.
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2. CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional tiene un gran impacto en las motivaciones y el comportamiento que
tienen los integrantes de una organizacion, y por ello su estudio es utilizado como factor que
refleja los eventos de la organizacion, equipos u obstaculos que el personal encuentra en el
trabajo. Segun Chiavenato (2000) indica que el clima organizacional puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por los
miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los comportamientos de
los empleados.

Por otro lado, Zapata (2000) lo explica como partes dependientes entre si que aportan al
desarrollo y cambio organizacional. Por lo tanto, al estudiar el clima organizacional es necesario
identificar los diferentes elementos que constituyen el concepto de climay el desarrollo de los
diversos métodos de diagnostico utilizados actualmente en la empresa de cosméticos en la que se
llevara a cabo esta investigacion, los cuales permiten hacer un anélisis y diagnéstico que
evidencia la actitud hacia el area de servicio al cliente por parte de los agentes telefénicos al
tiempo que contribuyen al desarrollo de cambios efectivos en las mismas.

Al medir el clima organizacional, las organizaciones pueden conocer la percepcion de los
empleados sobre las condiciones fisicas y emocionales en las que realizan su trabajo y de esta
manera identificar las areas de mejora que permiten la creacion de un ambiente de trabajo
positivo e integral. De acuerdo con Méndez (2006), la medicion del clima organizacional a través
de instrumentos se orienta hacia la identificacion y el anélisis de aspectos internos de caracter
formal e informal que afectan el comportamiento de los empleados, a partir de las percepciones y

actitudes que tienen sobre el clima de la organizacion y que influyen en su motivacion laboral.
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Por su parte, Toro y Cabrera (2002), exponen que el clima organizacional es una variable
independiente en relacién con la motivacion y el compromiso, es decir que el compromiso es una
manifestacion de la motivacion, el clima regula la motivacion y, por ende, el compromiso
organizacional. Es por lo que establece la diferencia entre satisfaccion laboral, motivacion y
clima organizacional, aclarando que, aunque los tres tienen efectos en la productividad, la
motivacion es un interés que promueve la accion, la satisfaccion es una consecuencia afectiva de
complacencia o desagrado, y el clima es un modo colectivo de percibir la realidad.

Segun sugiere Alvarez (1992), las herramientas de medicion del clima organizacional mas
habituales son la observacién, los grupos focales, las entrevistas y la investigacion, siendo las
encuestas las mas eficaces para recopilar datos precisos sobre la satisfaccion del personal, por su
baja tasa de error en la recoleccion de la suma de percepciones lo que facilita la identificacion de
tendencias y areas de mejora. Asi es como Toro (2010) al aplicar un plan de mejora del clima
organizacional basado en la reestructuracién de puestos de trabajo, mejora del salario,
implementacién de actividades de recreacion, etc. encontré que este plan permite una mejor
adaptacion y asimilacién de los valores, cultura y objetivos de la organizacién, es decir un mejor
clima organizacional.

En una investigacion realizada por Crespo (2014) de tipo no experimental para analizar el
grado de motivacién percibida y su relacion con el clima organizacional por los empleados en la
clinica Santa Ana en el 2013, con poblacion conformada por 88 personas, siendo 27 personas del
area administrativa, 39 enfermeras, 7 médicos residentes, 6 de nutricion, 5 de farmacia 'y 4 de
Imagenologia, recogiendo datos a través del cuestionario para el clima organizacional de Litwin y
Stringer (1968), revisado en 2001, se obtuvo en los resultados que se encuentra en un nivel

intermedio es decir que no es favorable ni desfavorable, por lo que los administradores tienen un
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buen margen para mejorar esta variable y su relacién en orden ascendente son: remuneraciones,
apoyo, tolerancia al conflicto, riesgo y toma de decisiones y finalmente estructura. Se detecta que
a motivacion de los empleados se encuentra en el intervalo medianamente favorable lo que da
paso a toma de decisiones que pueden mejorar dicho nivel mejorando el clima organizacional
dicha clinica.

(Litwin y Stringer, 1968, pp. 27), el clima organizacional son “los efectos subjetivos
percibidos del sistema formal, el estilo informal de los administradores y de otros factores
ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas
que trabajan en una organizacién dada". Chiavenato (2009) por su parte plantea que el clima
organizacional es la cualidad del ambiente organizacional que perciben los miembros de la
organizacion y que ademas influye directamente en su comportamiento, por lo que el clima
organizacional serd un tema que lleva a la mejora continua en el ambiente laboral para aumentar
la productividad sin olvidar al factor humano.

2.1. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional “es una voluntad de querer ser que identifica a las organizaciones y
les otorga personalidad y estilo”, (Quintana, 2000, pp. 3). Esto quiere decir que el clima
organizacional esta relacionado en la determinacion de la cultura que la organizacion tenga, es
decir, el conjunto de percepciones, sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones
y formas de interaccion dentro de la organizacion.

De acuerdo con Garcia (2006), la cultura es responsable de los comportamientos, ya que esta
basada en el respeto, la tolerancia, el esfuerzo, la confianza y la motivacion, y a su vez, la cultura

organizacional debe cambiar en la medida que la organizacion se adapte a los cambios en su
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entorno como los rapidos avances tecnologicos, las expectativas cada vez mas altas de los
consumidores y la globalizacion.

También hay factores que pueden afectar la cultura de una organizacion, como lo sefiala
Handy (1993), tales como el tamafio y estructura de cada rol, la tecnologia que utilice segln su
produccion o necesidades, o bien, las metas y objetivos que se fijen y que pueden varias segun las
estrategias. Por este motivo, es importante cumplir con algunas funciones bésicas que van desde
proporcionar al personal una identidad organizativa, facilitar el compromiso colectivo, fomentar
la estabilidad del sistema social y configurar la conducta al ayudar a los trabajadores a entender
su entorno.

Lo principal en la cultura organizacional es que se deben de considerar dos &mbitos, tanto el
interno, es decir, como se relaciona la empresa con sus trabajadores, asi como el externo,
referente al personal y la imagen que la organizacion brinda fuera a los clientes y en general. Los
componentes basicos de la cultura organizacional son desde las normas organizacionales, su
estructura de poder o el tipo de liderazgo que se aplica, las relaciones entre los grupos hasta los
valores de la organizacion. Estas relaciones pueden darse tanto de manera vertical, es decir, entre
la parte baja del organigrama y otras mas altas; de forma horizontal, entre personal del mismo
nivel; y percepciones ajenas, como son los clientes o proveedores, la relacion entre ellos y como
perciben a la organizacion.

Para identificar la cultura organizacional se debe de conocer el clima organizacional, como se
planted anteriormente, determinar cuales son los valores de la organizacion, y el tipo de lider que
es mas comun dentro de la organizacion. La identidad estd compuesta por su visién, es decir, las
intenciones que mueve a la organizacion y su personal, también por su misién que se refiere al

objetivo de la organizacidn a largo plazo, asi como sus valores, los cuales guian el
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comportamiento y las acciones que realizan, determinando qué quiere conseguir, porqué lo hace y
cuales son sus creencias.

Lo visto anteriormente, ayuda a comprender la definicion de Méndez (2006) de la cultura
organizacional como una conciencia colectiva que se expresa en el sistema de significados
compartidos por los miembros de la organizacion que los identifica y diferencia de otros, y
ademas propone cuatro dimensiones en la organizacion que permiten identificar caracteristicas de
la cultura de una organizacion: el concepto del lider sobre el hombre, la estructura de la
organizacion, el sistema cultural y el clima de la organizacion.

2.2. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Ante una actualidad mas competitiva en el mundo laboral y una constante evolucion, es
importante preparar al factor humano para que desarrolle nuevas habilidades y le sirva para
cumplir un plan de crecimiento, ya que al no contar con un plan de desarrollo, se pueden
desencadenar problematicas como baja productividad o motivacion del personal, alta rotacion,
problemas de comunicacion o incluso una cultura laboral mal comunicada, por lo tanto, las
estrategias o cambios que la organizacion planifique daran un equilibrio en la calidad de vida
laboral, ademas de lograr un sentido de pertenencia en el personal y se fomentara el trabajo en
equipo para un mejor funcionamiento y crecimiento de la organizacion.

Como lo hace notar Sanchez (2009), el desarrollo dentro de las organizaciones permite realizar
un analisis y serie de cambios para mejorar la efectividad, las habilidades, el rendimiento y el
conocimiento, tanto individual como colectivo para lograr proyectos o enfrentar retos de manera
efectiva y positiva. Por su parte, Schein (1991) menciona que la Teoria de la Satisfaccion de las
Necesidades de McClelland describe 3 necesidades fundamentales que ayudan a explicar la

motivacién: necesidad de logro, necesidad de poder y necesidad de afiliacion, y dichas
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necesidades pueden ser fuente de motivacidn tanto propia como de los integrantes del equipo.
Debido a estas necesidades los empleados buscaran realizar diferentes tipos de trabajos y obtener
recompensas diferentes.

En una correcta estrategia de desarrollo organizacional, se requiere en su proceso desde un
diagndstico recoleccién de datos, hasta una planificacion, implementacion y evaluacion. Es asi
como Hellriegel et. al. (2005) consideran que el desarrollo organizacional es una estrategia
planeada y de proyeccion futura, que sirve para entender, modificar y desarrollar el personal para
lograr la efectividad, es decir, las organizaciones requieren implementar acciones conducentes al
desarrollo organizacional a través de una planificacion estratégica. Esta planeacion va desde un
diagndstico preliminar mediante encuestas o entrevistas que permita identificar los problemas,
retroalimentacion para fomentar una relacion cercana, evaluacion y diagndstico que sirva de
monitoreo constante, una intervencion, asi como la adaptacion que permita hacer ajustes
necesarios para evitar inconvenientes, y por ultimo, seguimiento para mantener atencion al
problema y mantener el control. Por lo tanto, el desarrollo organizacional es el conjunto de
técnicas, herramientas y practicas, como lo sefiala Cummings (2007), que ayudan a mantener un
correcto funcionamiento de una organizacion para hacer mas dindmicos los procesos, que va
desde fomentar la capacidad de integracion y colaboracion entre los grupos y los individuos,
desarrollar canales de informacion y comunicacion entre las areas, definir un balance entre las
necesidades de la organizacion y las metas profesionales, y mejorar el clima laboral para
fortalecer las relaciones laborales, en resumen, guiar la organizacion por un camino para llegar al
desarrollo organizacional 6ptimo que le permita alcanzar su mision y visién. Dentro de las
técnicas que se tienen para lograr un desarrollo organizacional se tienen las encuestas, las

reuniones, procesos de consulta y observacion al personal.
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2.3. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El comportamiento del personal es un elemento clave dentro de la cultura organizacional y es
base para el desarrollo de toda organizacién, ya que no es méas que la es la interaccion y/o
relacion entre personas, grupos y la organizacion, y para esto hay todo un campo de estudio
denominado Comportamiento Organizacional. Chiavenato (2009) lo define como la continua
interaccion y la influencia reciproca entre las personas y las organizaciones con el propdsito de
aplicar los conocimientos para mejorar la eficacia de una organizacion.

McClelland (1989) destaca que con el comportamiento organizacional también es posible
conocer las habilidades de cada una de las personas que laboran en la organizacion y de esta
manera lograr que realicen sus actividades mas productiva y eficientemente, ademas se desarrolla
la habilidad de un buen trato hacia el resto de los comparieros, generando mayor confianza,
comodidad y comunicacién entre todos.

No hay que olvidar lo importante que es introducir comportamientos que favorezcan la calidad
del clima organizacional. Por otro lado, el sentido de pertenencia es de gran importancia para las
organizaciones porque se refiere al compromiso y la responsabilidad del personal. Toro (2002) la
define como la “percepcion del grado de orgullo derivado de la vinculacion a la Empresa. Sentido
de compromiso y responsabilidad en relacion con sus objetivos y programas”.

En el trabajo Diagndstico del Comportamiento Organizacional y Plan de Mejora Laboral para
el Registro de la Propiedad y Mercantil del Canton Bolivar, de Zambrano (2015), mediante una
metodologia cuantitativa a través de la técnica de la encuesta y observacion directa se planted
como objetivo diagnosticar la situacion actual del comportamiento organizacional en los
empleados y el nivel directivo, considerando algunos indicadores como liderazgo, recompensa,

motivacion. trabajo en equipo y comunicacion, entre otros, dando como resultado que el
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comportamiento organizacional es medianamente favorable con tendencia a ser favorable,
ademaés de ofrecer como propuesta un plan de mejora laboral en el cual se detallaron las causas
negativas que fueron identificadas por medio de la encuesta, asi como plantear objetivos y
acciones que ayuden a mejorar el comportamiento organizacional de los empleados y el nivel
directivo de la organizacion. En este estudio vemos como ayuda a conocer el grado de
compromiso y sentido de pertenencia del empleado hacia la organizacion, asi como el
compromiso derivado de las relaciones costo-beneficio entre empleado y organizacion, y no solo
como una obligacion que percibe el empleado de continuar en la misma,

Robbins (2004), explica que una persona puede tener una gran variedad de actitudes, pero en
el comportamiento organizacional se enfoca en las actitudes que se relacionan con el trabajo y
que representan positivas o negativas de los empleados de su entorno laboral, y es que como bien
sabemos una persona que siente satisfaccion por su trabajo, tendra actitudes positivas, y por otro
lado si su sentimiento es de insatisfaccion, tendré actitudes negativas, por lo que es importante
siempre conocer y analizar las condiciones en la que el personal se encuentra para detectar las

areas de oportunidad.
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3. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

De acuerdo con Cummings (2007), el diagnostico es el proceso para conocer la manera de
cémo funcionan los departamentos y el recurso humano que se encuentra dentro de una
organizacion, es decir, el diagnostico es un proceso que permite conocer la situacion real de la
organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad, de esta
manera realizar las mejoras o correcciones.

El diagndstico ser& entonces un proceso que ayudara a entender coémo estan funcionando las
organizaciones y obtener la informacién necesaria para disefiar cambios. Por ejemplo, Toro y
Cabrera (1996) elaboraron un estudio diagndéstico del clima laboral en veinte empresas
colombianas del sector servicios, financiero e industrial de Bogota, Cali y Medellin, cada una con
mas de 300 empleados, y observaron que la calidad del clima laboral disminuye en proporcion
inversa con el tamario de la empresa, por lo que pudieron plantear acciones para resolver la
problemaética y ademas optimizar tiempo y recursos.

La revision y analisis de todas las areas de la organizacion que conlleva el diagnostico sirve de
apoyo para la toma de decisiones desde el punto de vista de Guizar (2008), ademas orienta sobre
la eleccidn de las variables que se deben medir y permite la comprension y explicacion de los
hallazgos. Un buen diagnostico permite conocer el entorno organizacional, reduce la
incertidumbre, dirige a una mayor estabilidad y aumenta la competitividad.

Ademas, hay que considerar que el diagndstico es un paso previo y muy importante para la
definicion de la situacion actual de la organizacion, es decir, ayuda a detectar cualquier amenaza
hacia la organizacion, para dar lugar a crear planes de accion y la ejecucidon de estas, asi como, la
asignacién de recursos para el logro de los objetivos planteados. Sabemos lo importante que es la

retroalimentacion ya es el andlisis de la informacion y por el ello el diagndstico es la fase de



31
descubrir hechos, en la cual se obtiene una imagen de la situacién real y actual por medio de
entrevistas, observaciones, cuestionarios, etc.

Chaparro (2006) en su obra determino recolectar los datos para el diagnostico utilizando el
Cuestionario para la motivacion del trabajo, CMT propuesto por Toro y Cabrera (1985) ya que es
un instrumento psicolégico disefiado para identificar y valorar objetivamente la motivacion
laboral y consta de tres partes: condiciones motivacionales internas, medios preferidos para
obtener retribuciones deseadas en el trabajo y condiciones motivacionales externas.

Un diagnostico organizacional debe comenzar con un andlisis de la razon de ser. Sthulman
(1995) plantea que son 3 etapas principales en la realizacion de un diagnostico: reunir un
conjunto de informacion, organizar sistematicamente esa informacion y realizar inferencias que
permitan obtener interpretaciones o perspectivas generales. Esto se logra a través de ciertos pasos
que van desde determinar los aspectos y problemas de la realidad a investigar, estudio y
comprension del problema, elaborar el marco tedrico, definir el tipo de investigacion, seleccionar
las variables y formular las hipétesis, seleccionar las unidades de analisis de la investigacion,
recoleccion de datos, el andlisis de datos y la presentacion de los resultados. En un diagndstico
funcional veremos como funciona la comunicacién entre personas, areas, departamentos, etc.,
mientras que en el diagnostico cultural se determinan los valores y principios basicos de una
organizacion.

El diagnostico es aplicable a cada organizacion en particular, ya que cada una tiene
caracteristicas especificas y unicas. Palma (2004), por ejemplo, realiz6 un diagnostico con una
vision integral de los factores que afectan la organizacion en la cual se consider6 tanto al entorno
laboral en interaccién con las condiciones laborales que se ofrecen para propiciar el rendimiento

de quienes conforman la organizacion, asi como los procesos psicolédgicos del individuo y del
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grupo relacionado al cumplimiento de tareas y los resultados organizacionales como la
productividad, cultura y satisfaccién laboral.

En resumen, para realizar un diagndstico es necesario estudiar algunas caracteristicas que son
comunes en todo tipo de organizacion como son el conjunto de personas, objetivos, estructura,
recursos, contexto o ambiente, resultados de produccion y sistema administrativo. Este andlisis
permite establecer diferencias en las organizaciones en cuanto a la productividad, eficiencia,
competitividad, y el nivel de motivacion de los trabajadores, que se valora mediante la
satisfaccion de los trabajadores y el clima organizacional. Por otro lado, el liderazgo y las
conductas de las personas en la organizacién son aspectos fundamentales para la administracion,

la direccion y la gestion de actividades.
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METODOLOGIA

DESCRIPCION DEL ESCENARIO DE PRACTICA

La organizacién en la que se llevo a cabo la préctica es privada y estd dedicada a la venta y
distribucion de cosméticos y productos de cuidado de la piel. Es una empresa internacional que
ofrece mas de 200 productos de primera calidad en mas de 35 mercados y 5 continentes. Tiene
presencia en México por més de 30 afios con 2 centros de distribucion y es reconocida como la
compafiia nimero 1 en venta directa de productos de belleza y cuidado personal en México desde
el 2019.

La préctica fue aplicada en el area de servicio al cliente, especificamente a un grupo de 50
agentes telefénicos, que trabajan distribuidos en 4 equipos, liderados por un supervisor y un
coordinador por equipo. Los individuos estan en edades comprendidas entre 19 y 54 afios, siendo
el promedio de edad de 39 afios y con una desviacién estandar de 10,32. Participaron ambos
sexos de los cuales fueron 41 mujeres que representan el 82% y 9 hombres que solo representan
un 18%. Todos los participantes cuentan con nivel medio superior como requisito minimo para el
puesto, sin embargo, s6lo un 18% cuentan con nivel superior como maximo grado de estudios.
En cuanto al estado civil, el 52% de los participantes indicaron que son casados, 28% solteros,
10% divorciados, mientras que el 4% viven en union libre y el 6% son viudos. La antigiiedad de
los participantes minima esta entre 1 y 3 afios con un 8%, 3 a 5 afios fueron 20 personas que
representan el 40%, de 5 a 10 afios con un 12%, de 10 a 15 afios con un 18% mientras que las
personas que llevan més tiempo en la organizacion con mas de 15 afios de antiguedad representan
un 22% del total.

Las funciones principales de los agentes telefonicos son atender y brindar un servicio

especializado via telefénica o chat a la fuerza de ventas, apoyando en asesoria sobre
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promociones, productos, seguimiento a entregas de 6rdenes, lineamientos para crecimiento en el
negocio, etc. El objetivo del rea es brindar la solucion al primer contacto, prestando atencion a
cada requerimiento y ofreciendo alternativas de self-service. Su principales métricas con tiempo
en llamada, tiempo en espera, calidad en el servicio, solucidn al primer contacto, asi como
asistencia, puntualidad y adherencia.

El area de servicio al cliente cuenta con todas las herramientas tecnoldgicas para poder
trabajar desde casa 0 de manera presencial en oficina, sin embargo, recientemente se implemento
un cambio en el sistema telefonico y el programa que se utiliza para consulta y documentacion de
la informacion, lo cual ha presentado retos por el tiempo que ha tomado en la capacitacion para el
uso adecuado, asi como desafios en cuanto a la adaptacion por renuencia al cambio o falta de
compromiso, ya que no se habia presentado un cambio tan significativo en los ultimos 15 afios,
sumado al reciente cambio en la forma de trabajo debido a las condiciones de resguardo que se
vive por el COVID-19 a nivel mundial desde marzo del 2020 que inici6 el trabajo en casa con el
90% del personal del area.

INSTRUMENTOS

De acuerdo con la revision bibliografica y el objetivo de la practica se utilizara el método
descriptivo, ya que unicamente se pretende medir o recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o variables, ademas de analizar la tendencia que se da al interior
de la organizacion. Este método es uno de los mas usados, asi como también métodos de
cuestionario y observacion con el fin de obtener informacion, de esta manera describir y analizar
las condiciones actuales en las que se encuentra el area de servicio al cliente en tema de

motivacién laboral y el clima organizacional.
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Se consideraran algunas variables demogréaficas como edad, sexo, escolaridad, estado civil y
antigtiedad. Esta informacion servira de punto de comparacion, contraste o afinidad para describir
y analizar el grado de percepcion sobre la motivacién y dimensiones del clima organizacional.
Para motivar al personal en primer lugar se debe de reconocer los aportes que cada agente
telefonico realiza en el area de servicio al cliente, por lo que es necesario observar al empleado en
su actividad laboral, ya que esto permitira conocer su desempefio y comportamiento y como
consecuencia de ello recibir una retribucion consistente con el resultado del diagnostico.

Los instrumentos que se consideran para recolectar los datos arrojan resultados con un alto
nivel de confiabilidad y validez, y estos seran los siguientes:

e Cuestionario de motivacion para el trabajo (CMT) (ver anexo 1): es un cuestionario el
cual permite identificar y valorar de manera objetiva la motivacién laboral desarrollado por Toro
(1992), se hace individual o colectivamente, contiene 75 items que en conjunto representan 15
factores motivacionales. Los items estan presentados en 5 grupos y cada uno operacionaliza un
factor de motivacion. La persona examinada debe ordenar los items de cada grupo de acuerdo
con la importancia que le atribuye a cada uno. La confiabilidad de este instrumento es alta, de
0,72, teniendo en cuenta los criterios de Toro (1992), en donde se considera una confiabilidad
alta entre 0,70 y 0,90, moderada entre 0,40 y 0,69 y baja entre 0,20 y 0,39. Este cuestionario
consta de tres partes: condiciones motivacionales internas, medios preferidos para obtener
retribuciones deseadas en el trabajo y condiciones motivacionales externas:

CONDICIONES MOTIVACIONALES INTERNAS.

Logro: se manifiesta por medio del comportamiento caracterizado por la intencién de obtener

un cierto nivel de excelencia, por la busqueda de metas o resultados a mediano y largo plazo.
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Poder: se manifiesta mediante deseos y acciones que buscan ejercer dominio, control o
influencia, no s6lo sobre personas o grupos, sino también sobre los medios

que permitan adquirir o mantener el control.

Afiliacion: se manifiesta por la expresion de intenciones o la ejecucion de comportamientos
orientados a obtener o conservar relaciones afectivas satisfactorias con otras personas.

Autorrealizacion: se manifiesta por la expresion de deseos o la realizacion de actividades que
permitan la utilizacion en el trabajo de las habilidades y conocimientos personales y la mejora de
tales capacidades y conocimientos.

Reconocimiento: se manifiesta por medio de la expresion de deseos o la realizacion de
actividades orientadas a obtener de los demaés atencion, aceptacion o admiracion.

MEDIOS PREFERIDOS PARA OBTENER RETRIBUCIONES DESEADAS EN EL
TRABAJO.

Dedicacion a la tarea: incluye modos de comportamiento caracterizados, ya sea por la
dedicacidn de tiempo, esfuerzo e iniciativa al trabajo, por el deseo de mostrar en él
responsabilidad y calidad o bien por derivar algin beneficio.

Aceptacion de la autoridad: modos de comportamiento que manifiestan acato, reconocimiento
y aceptacion, tanto de las personas investidas de autoridad en la organizacion, como de las
decisiones y actuaciones de tales personas.

Aceptacion de normas y valores: modos de comportamiento que hacen realidad creencias,
valores o0 normas relevantes para el funcionamiento y la permanencia de la organizacion.

Requisicidén: modos de comportamiento que buscan obtener las retribuciones deseadas
influyendo directamente a quien puede concederlas, mediante persuasiones, confrontacion o

solicitud personal y directa.
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Expectacion: modos de comportamiento que muestran expectativa, confianza y pasividad ante
los designios de la empresa o las determinaciones de la autoridad.

CONDICIONES MOTIVACIONALES EXTERNAS.

Supervision: valor que el individuo atribuye a los comportamientos de consideracion,
reconocimiento o retroinformacion de los representantes de la autoridad organizacional hacia él.

Grupo de trabajo: condiciones sociales del trabajo que proveen a la persona posibilidades de
estar en contacto con otros, participar en acciones colectivas, compartir, aprender de otros.

Contenido del trabajo: condiciones intrinsecas del trabajo que pueden proporcionar a la
persona que lo ejecuta varios grados de autonomia, variedad, informacion sobre su contribucién a
un proceso o producto.

Salario: condiciones de recompensa econémica asociadas al desempefio en un puesto de
trabajo. Segun su grado y modalidad, esta retribucion puede proporcionar a la persona
compensacion, prestigio, seguridad, etc.

Promocion: perspectiva y posibilidad de movilidad ascendente o jerarquica que un puesto de
trabajo que se permite a su desempefiante dentro de un contexto organizacional. (Marin et al.
2005, p. 67).

e Cuestionario de Cima Organizacional (ver anexo 2): este instrumento creado por
Litwin y Stringer (1968) y revisado en el afio 2001, sirve para identificar las percepciones
(subjetivas) de los individuos y su comportamiento en el ambito de la organizacion. Las
dimensiones que utilizan son: estructura organizacional del trabajo, responsabilidad, recompensa,
riesgo, apoyo y calidez, estandares, conflicto e identidad lealtad.

El cuestionario contiene 53 items, con escala de rangos desde completamente de acuerdo hasta

completamente en desacuerdo. Presenta una confiabilidad de 0.98 Alpha de Cronbach para un
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total de 53 items (Litwin y Stringer, 1968). Las dimensiones del clima organizacional segun
Litwin y Stringer son estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,
estandares, conflictos e identidad. En base a las dimensiones mencionadas, los resultados de los
estudios de Litwin y Stringer en motivacion y clima organizacional han definido las propiedades
del clima organizacional y sus efectos en necesidades de logro, poder y afiliacion de los
integrantes de la organizacion.

PROCEDIMIENTO

La llevaron a cabo los siguientes pasos para la realizacion del trabajo:

e Contacto con la empresa via telefonica donde se llevo a cabo la practica para realizar la
invitacion.

e Acercamiento especificamente con el gerente del area de servicio al cliente en donde se
aplicaron los instrumentos.

e Se brindé a gerencia una explicacion de la practica, dando detalles de objetivos y tiempos
estimados para llevarla a cabo.

e Una vez aceptada la propuesta se realizé la invitacion a los participantes.

e Se determiné el cronograma de aplicacion de instrumentos y se definieron los medios y
herramientas necesarias.

e Se aplicaron los instrumentos a los participantes iniciando con la firma del consentimiento
informado.

e Teniendo los datos de los instrumentos se procedid con el andlisis descriptivo de la
informacion, registrando los alcances y realizando tablas de resultados.

e Con el andlisis de lo recabado se brindo un informe de resultados al area con las

recomendaciones para poder realizar cambios y mejoras.
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CONSIDERACIONES ETICAS

El cddigo de ética por el cual se rige esta organizacion tiene como objetivo lograr la
satisfaccion y la proteccion de los consumidores, establecer estandares éticos en la industria de la
venta directa en un marco de libre empresa y el fortalecimiento de la imagen publica de la venta
directa.

Debido a que no se tendré contacto con el cliente final ni con los distribuidores de venta
directa, no se afectara al codigo antes mencionado, sélo se tendra contacto de manera interna 'y
solo con el area de servicio al cliente. Al ser una practica de servicio para efecto académicos no
se tomaran datos personales que identifiquen al personal cuidando asi su privacidad.

Para la aplicacion de los instrumentos, primero se pedird a cada participante revisar y aceptar
un consentimiento informado (ver anexo 3), y en caso de aceptar la participacion sélo brindara
respuestas de manera anénima, sin requerir fotografias o videos, es decir, se garantiza el
anonimato de los participantes debido a la importancia y respeto a la dignidad y valor del
individuo, ademas el respeto por el derecho a la privacidad. Estos instrumentos seran enviados a
través de una liga de acceso a Google Forms por WhatsApp. Asi mismo, por tratarse de un
diagndstico, sin ninguna intervencion o evaluacion de por medio, se explicara a los participantes
que los cuestionarios, observaciones y registros de conductas no son en si mismos suficientes
para hacer evaluaciones diagnosticas ya que para estos deben ser parte de un proceso amplio,

profundo e integral de un psicologo profesional titulado.
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RESULTADOS

MOTIVACION PARA EL TRABAJO

Con la informacion recolectada con el primer instrumento, Cuestionario de motivacion para el
trabajo (CMT), se comprueba la confiabilidad de este, con los 15 items que conforman el
cuestionario aplicado a los 50 participantes se obtuvo una confiabilidad con Alfa de Cronbach de
0,702 que de acuerdo con los criterios de Toro (1992) es considerada alta por estar entre 0,70 y
0,90.

De manera general, con las percepciones, juicios y expresiones que se obtuvieron, observamos
en la figura 1 que el nivel de percepcion sobre la motivacion para el trabajo en los agentes
teléfonos del area de servicio al cliente de la empresa de cosméticos en la que se llevo a cabo la
practica esta en un nivel medio con un 58,0%, es decir, 29 de los 50 participantes, y s6lo un
14,0% (7 participantes) consideran que como alto el grado de motivacion que experimentan en su

area, mientras que un 28,0% (14 participantes) reflejan un nivel bajo de motivacion.

= BAJO =MEDIO =ALTO

Figura 1: Porcentaje de valoracion sobre la motivacion para el trabajo.
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Dentro del analisis detallado por variable, revisamos que, en las condiciones motivacionales
internas, como se indica en la figura 2, el Poder es el factor con mayor porcentaje de valoracion
para los participantes, el cual representa el 19,0% y esto nos indica que se manifiesta mediante
deseos y acciones que buscan ejercer dominio, control o influencia, no sélo sobre personas o
grupos, sino también sobre los medios que permitan adquirir o mantener el control.

Por otro lado, la dimension de Reconocimiento tiene el menor porcentaje de valoracion con un
5,0%, el cual se manifiesta por medio de la expresion de deseos o la realizacion de actividades

orientadas a obtener de los demas atencion, aceptacion o admiracion hacia su trabajo.

20.0% 19.0%
15.0%
=2
O 11.0%
®)
< < 10.0% 9.0%
@)
<
S 6.0%
5.0%
5.0%
0.0%
DIMENSIONES
®LOGRO PODER
AFILIACION = AUTORREALIZACION

= RECONOCIMIENTO

Figura 2: Porcentaje de valoracion de las Condiciones Motivacionales Internas

Para el caso de las variables de los medios preferidos para obtener retribuciones deseadas en el
trabajo, vemos en la figura 3 que sobresale la Dedicacion a la Tarea con un 15,0%, en el que hace

referencia a que incluye modos de comportamiento caracterizados por parte de los participantes,
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ya sea por la dedicacion de tiempo, esfuerzo e iniciativa al trabajo, por el deseo de mostrar en él
responsabilidad y calidad o bien por derivar algin beneficio. EI menor porcentaje de valoracion
lo tiene la Aceptacion a la Autoridad con un 4,0%, y esto se debe a modos de comportamiento

gue manifiestan acato, reconocimiento y aceptacion, tanto de las personas de autoridad como de

las decisiones y actuaciones de dichas personas.

20.0%

15.0%

15.0%

13.0%

10.0%

9.0%

X 10.0%

VALORACION

4.0%

5.0%

0.0%
DIMENSIONES

m DEDICACION A LA TAREA

m ACEPTACION DE LA AUTORIDAD
ACEPTACION DE NORMAS Y VALORES

= REQUISICION

B EXPECTACION

Figura 3: Porcentaje de valoracion de los medios preferidos para obtener retribuciones deseadas en el trabajo

Por ultimo, en las variables de las condiciones motivacionales externas, en la figura 4, vemos
gue con un 17,0% resalta la Promocion en la que los participantes buscan la posibilidad de
movilidad ascendente o jerarquica. En cuanto al menor porcentaje de valoracion esta
representado por el factor Contenido del Trabajo con un 5,0% el cual se refiere a las condiciones
intrinsecas del trabajo que pueden proporcionar a la persona que lo ejecuta varios grados de

autonomia, variedad, informacion sobre su contribucion a un proceso o producto.
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Figura 4: Porcentaje de valoracion de las Condiciones Motivacionales Externas

Los factores motivacionales también tienen un distinto grado de percepcion segun el sexo de
los participantes, como podemos ver en la figura 5, en donde tenemos una significancia en los
factores de condiciones motivacionales internas ya que se tiene un mayor porcentaje en los
participantes de sexo femenino sobre todo en la dimension de Poder con un 74,6% comparado
con el sexo masculino con un 25,4%, lo que significa que las mujeres tienen una orientacion a
persistir en el logro que se proponen, ya que el ser mas competitivas buscan oportunidades para

ejercer el dominio o el control para lograr sus objetivos.
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Figura 5: Porcentaje de valoracion de las Condiciones Motivacionales Internas por sexo

Por otro lado, se encuentran similitudes entre los factores de medios preferidos para obtener

retribuciones deseadas en el trabajo y las condiciones motivacionales externas, figura6y 7

respectivamente, aunque en la dimension de Aceptacion a la Autoridad se encuentra que un

59,5% corresponde al sexo masculino comparado con un 40,5% del sexo femenino, lo que nos

indica que las mujeres acatan y se adaptan a las decisiones e instrucciones de las personas de

44

autoridad y/o de la organizacion, asi como su muestra de interés en trabajar en equipo y valorar el

contacto y relacién de trabajo con los demas.
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Las dimensiones de igual manera tienen una valoracion distinta segun la antigiiedad en la
organizacion como se muestra en la figura 8, 9 y 10, en donde podemos apreciar que los
participantes que tienen de 1 a 3 afios, es decir, de menor antiguedad, tienen el porcentaje de
valoracion més bajo en los factores de las condiciones motivacionales internas, lo que nos hace
referencia de la relevancia que radica en la capacidad de dar preferencia, persistencia y vigor al
comportamiento de los participantes dentro de la organizacion, en donde resalta que
especificamente el porcentaje menor se presenta en la dimension de Dedicacién a la Tarea con un
6,0% que se refieren a los comportamientos laborales caracterizados por la inversion de tiempo,
esfuerzo e iniciativa por el deseo de mostrar responsabilidad y calidad en sus actividades.

Por otro lado, el mayor porcentaje se presenta en la dimensién de Aceptacion de Normas y
Valores que forma parte de los factores de medios preferidos para obtener retribuciones deseadas
en el trabajo, con un 31,5% de valoracion en participantes con mas de 15 afios de antigliedad en
la organizacion, el cual hace referencia a los comportamientos que reflejan la aceptacion y puesta
en practica de creencias valores y normas relevantes para el funcionamiento y permanencia de la
organizacion. Esto hace mucho sentido ya que como se planteo, esta organizacion lleva méas de
50 afos en el mercado, tiene muy marcados sus valores y prioridades y se ve reflejado en el

personal que lleva méas tiempo laborando en esta area.
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Figura 8: Porcentaje de valoracién de las condiciones motivacionales internas por antigiiedad en la
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Figura 9: Porcentaje de valoracion de los medios preferidos para obtener retribuciones deseadas en

el trabajo por antigiiedad en la organizacién
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Figura 10: Porcentaje de valoracion de las condiciones motivacionales externas por antigliedad en la

organizacion

En resumen, con estos recolectados y el analisis de la informacion podemos describir que

tanto las dimensiones de Poder, Dedicacion a la Tarea y Salario son los factores que tiene un

grado aceptable y por lo tanto los participantes demuestran un sentimiento de agrado, mientras

que por otro lado, los porcentajes menores se presentan en dimensiones como Autorrealizacion,

Reconocimiento, Aceptacion de la Autoridad, Grupo de trabajo y Contenido del trabajo, lo que

implica trabajar mas en esos rubros para lograr una mayor valoracion de los participantes, asi

como también satisfacer el deseo de desarrollar nuevas habilidades, el poder realizar actividades

que les reconozca su labor, ademas de encaminarlos a acatar decisiones de personas de autoridad,

asi como también fomentar el trabajo en equipo para tener mas interaccion pero a su vez que

cuenten con autonomia y mayor participacion en la tomas de decisiones.
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CLIMA ORGANIZACIONAL

Para el caso del segundo instrumento aplicado, Cuestionario de Cima Organizacional, presenta
una confiabilidad de 0.898 Alpha de Cronbach, para el total de 53 items de acuerdo con Litwiny
Stringer (1968), la cual es considerada alta segun los criterios propuestos por el autor.

De manera general, la percepcion de los agentes telefénicos en cuanto al Clima
Organizacional se puede ver en la figura 11, en donde la dimensién de Responsabilidad contiene
el méximo porcentaje de valoracion, con un 18,0% lo cual hace referencia que la libertad basada
en el compromiso y la responsabilidad bases firmes de esta dimension, ademaés verifica el
sentimiento de ser su propio jefe en el trabajo, es decir, cudnto de autonomia se cuenta para
desarrollar las actividades en la organizacion.

Por otro lado, si hablamos del porcentaje con menor valoracion por el personal del area de
servicio al cliente, se tiene que la dimension de Desafios, con un 6,0%, es uno de los aspectos
para tener en cuenta ya que se refiere al mayor o menor control que el personal tiene sobre su
propio trabajo, es decir, el manejo que ellos tengan del propio proceso de ejecucion de

actividades, como también de los riesgos que se asumen para lograr los objetivos.
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Figura 11: Porcentaje de valoracion del clima organizacional

En cuanto a la percepcion de los factores del clima dentro del area valorado por sexo, como lo
vemos representado en la figura 12, se detecta que el mayor porcentaje percibido por las mujeres
se encuentra en la dimension de Conflicto con un 63,0%, seguido de las dimensiones de
Responsabilidad, Relaciones y Desafios, siendo el factor de Recompensa el que presenta menor
porcentaje de valoracion por el mismo sexo con un 45,9%.

Mientras tanto, revisando la valoraciéon minima percibida por los hombres, se tiene a la
dimensién de Conflicto con un 36,8% y para el porcentaje maximo se encuentra en Recompensa

con un 54,1%.
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Considerando la antigiiedad en la empresa de los agentes telefonicos de servicio al cliente,
también se pudo obtener el porcentaje de valoracion de cada dimension, y en la figura 13 se
apunta que la dimensién de Estructura cuenta con el mayor porcentaje en personas que llevan
mas de 15 afios en la organizacion con un 35,0% lo cual hace referencia a la rigidez o flexibilidad
de las condiciones de trabajo determinadas

En dimensiones como Recompensa, Desafios y Cooperacion presentan una similitud en
porcentaje de valoracion entre personas que llevan de 3 a 15 afios en la empresa, aunque en el
personal con menos tiempo, que tienen de 1 a 3 afios, su maximo porcentaje fue tan solo del
23,0% en la dimensidn de Estandares, que se refiere a aquello que se espera de ellos en cuanto a

la ejecucidn de sus actividades.
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Por otro lado, en cuanto al menor porcentaje de valoracion se puede ver en dimensiones de
Estandares y Conflicto en personal con 10 a 15 afios de antigtiedad, en donde Conflicto con el
7,0% de valoracion tiene que ver con el grado de aceptacidn que tienen los agentes telefonicos de
las opiniones discrepantes y la percepcion de como resultan las modalidades de prevencion de

conflictos.
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INTRODUCCION

La motivacion esta vinculada con el pensamiento positivo o las ganas de avanzar o
lograr una meta, es decir, es un impulso que lleva a lograr una meta, ese motor que
hace que las personas activen sus energias y usen todos los medios disponibles para
llegar a un fin determinado, mientras que el clima organizacional se refiere a la
percepcion en el ambiente de trabajo y esta influye tanto en el comportamiento y

desempenio del personal como en los objetivos trazados por la organizacion.

En el presente informe se dirige a describir el grado de motivacion y la percepcion
sobre el clima organizacional en agentes telefénicos del area de servicio al cliente que
resultd luego de realizar un diagnostico con la finalidad de resolver los problemas de
adaptacion y renuencia al cambio que el drea presenta ante |la implementacion de
nuevos sistemas y procesos internos, y a través de las recomendaciones propuestas
se plantea desarrollar planes de mejora orientados al cambio de actitudes y conductas
también asi como ayudar a prevenir problemas a futuro como desercion,

insatisfaccion o rotacion del personal.
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Se aplicaron 2 cuestionarios, con los siguientes resultados.

De manera general, el nivel de percepcion sobre la motivacién para

el trabajo estd en un nivel medio con un 58,0%, es decir, 29 de los 50 Qh

participantes, y s6lo un 14,0% (7 participantes) consideran que como

alto el grado de motivacion que experimentan en su drea, misntras

que un 28,08 (14 participantes) reflejan un nivel bajo de motivacion.
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En cuantc a la percepcion del clima
organizacional, la dimensién de Desafios, con
un &,0%, es uno de los aspectos a tener en
cuenta ya que se refiere al mayor o menor

control gque el personal tiene sobre su propio

trabajo, es decir, tanto en el manejo gue ellos

tengan del propio proceso de ejecucion de

actividades, como de los riesgos gque se

asumen para lograr los objetivos.
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RECOMENDACIONES

-

-

Fortalecer el clima organizacional a través de la capacitacion sobre temas como: manejo de
conflictos, trabajo en equipo y toma de decisiones.

Crear una estrategia de motivacion a nivel corporativo que entusiasme al personal para el
futwro de |a organizacion y los aliente a sentirse identificados con la misma y por lo tanto
lograr tanto la satisfaccddn personal como organizacional.

Implementar un mailing intermo para compartir mensajes sin la necesidad de distraer a los
colaboradores o sacarlos de sus estaciones de trabajo, asi como open meeting, o reuniones
abiertas donde se discuten ideas de forma abierta, en donde los empleados no solo
escucharan sine tambien brinda la oportunidad de conocer su retroalimentacion de forma

inmediata y CcoNoCEr 5Us reacciones.

Fomentar la retroalimentacidn en equipe, logrando asi impacto positive en la comunicadicn
en la gesticn organizacional, un mejor flujo de la informacion y que sirva para una mejora
continua.

Plantear metas individuales o grupales para aumentar la confianza en =i mizmos, eliminando
los termores a la incompetencia o 2 la ignoranda individual, fomentando la motivacion y
ofreciendo reconocimientos a sus logros, asi como definir las acciones para fomentar el
trabajo en equipo, también habra que reforzar a traves de sesiones de capacitacion los
conceptos de conductas de trabajo, esfuerzo, compromiso y persistencia al logro de

objetivos organizacionales

Desarrollar un plan de capacitacion que involucre los factores con menor grado de
valoracion {motivacion: reconocimiento, autorrealizacion, aceptacion de [z autoridad, grupo
de trabajo y contenido del trabajo; dima organizacional: desafios, estandares y conflicto) ya
qgue estos requieren mMayor atencion para su mejoramiento y para lograr una mayor

motivacion en el entorno laboral.

Mantener un liderazgo sano, ya que los colaboradores, se sienten muy satisfechos en su
trabajo cuando se consideran sus opiniones para tomar algunas decisiones, de esta manera
seguira siendo una de las fortalezas dentro de la empresa.

Monitorear constantemente con |a finalidad de gue los colaboradores se comprometan en
el cumplimiento de los objetivos y metas planteadas.
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DISCUSION

De acuerdo con el analisis tedrico que se realiz6 sobre los conceptos de motivacion y clima
organizacional se pudo comprender sus dimensiones y ademas realizar de manera adecuada un
diagndstico, el cual fue Gtil para conocer la percepcion que tiene el personal del area de servicio
al cliente de la empresa en la que se llevo a cabo la practica, considerando las caracteristicas
béasicas de los participantes como edad, sexo, escolaridad, estado civil y antigliedad en la
empresa, de tal manera que se pudiera hacer una descripcion sobre las caracteristicas que
sobresalen en los resultados obtenidos.

Los datos fueron analizados de acuerdo con varias dimensiones, donde cada una de éstas
consta de un numero determinado de items vinculados a los temas de motivacion laboral y clima
organizacional. Estos resultados serviran tanto a la gerencia del area como al equipo de recursos
humanos para tomar acciones clave que ayuden a encaminar a una mejor adaptacién del personal
ante el cambio de sistema y procesos internos que estan viviendo, y como se pudo revisar en los
trabajos de Chaparro (2006) al realizar un diagndstico utilizando el Cuestionario para la
motivacion del trabajo, CMT, asi como Palma (2004), quien realizé un diagnéstico con una
visién integral de los factores que afectan la organizacién considerando al entorno laboral en
interaccion con las condiciones laborales, con dichos resultados ayudan no solo a que el personal
se sienta mas motivado y a gusto en un mejor ambiente de trabajo, sino que también ayudan a
lograr los objetivos planteados por la organizacion y evitando problematicas adicionales a futuro.

De acuerdo con la revision bibliografica y el objetivo de la practica se utilizé el método
descriptivo, ya que unicamente se pretendia medir o recoger informacién de manera
independiente sobre los conceptos o variables, ademas de analizar la tendencia que se da al

interior de la organizacion. Los resultados de la practica muestran que el personal perciben como
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término medio el grado de motivacion para el trabajo, y en cuanto al clima organizacional se
determina que la dimension de Desafios es la que presenta una menor valoracién por los
participantes.

Dentro de la motivacion para el trabajo en los factores internos, se encuentra que en la
dimension de poder tiene una mayor valoracion, lo que demuestra que buscan tener el dominio o
tener influencia sobre los deméas, como bien lo explica Robbins (2004) “Capacidad que tiene A
para influir en el comportamiento de B de manera que este actle de acuerdo con los deseos de
A”.

Por otro lado, en los factores externos que se refiere a la remuneracién que se ofrece como las
condiciones de trabajo o la interaccion social sobresale la valoracion que tienen sobre la
dedicacion a la tarea, lo que nos habla de la dedicacion o el esfuerzo que demuestran para lograr
un beneficio, y por altimo, en el tercer factor, que esté asociado a la relacion laboral con sus
superiores, asi como las expectativas que tienen sobre el ascenso, dedicacion y esfuerzo, en
donde resalta su valoracion sobre la promocién, que indica la posibilidad de moverse a otro nivel
jerarquico.

En cuanto a la percepcion que se tiene sobre el clima organizacional, y con base a los
fundamentos teoricos, Litwin y Stringer (1968), que propusieron la existencia de nueve
dimensiones o enfoques por medir que explicarian el clima existente, con los resultados
obtenidos se pudo constatar que la maxima valoracion se tuvo en el dimension de responsabilidad
la cual hace referencia a la autonomia se cuenta para desarrollar las actividades en la
organizacion, es decir, la libertad de tomar decisiones.

En general, en la muestra de agentes telefénicos del area de servicio al cliente en donde un

82,0% son mujeres y un 40,0% de todos los participantes tienen de 3 a 5 afios laborando en la
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empresa contra un 22,0% que llevan mas de 15 afios de antigliedad, se muestran debilidades,
fortalezas y algunas recomendaciones que se pueden aplicar para mejorar la percepcion del
personal sobre su trabajo y entorno. Los resultados también demuestran que a mayor antigiiedad
hay més aceptacion de normas y valores en la organizacion, mientras que en los individuos que
son practicamente de recién ingreso tienen un menor compromiso en la dedicacion de sus tareas.
También se destaca que a medida que los participantes se centran en tener mas influencia sobre
otros mayor es su intencion con la promocién para desarrollarse en otros niveles, mientras que
para el clima organizacional, en la parte de responsabilidad mientras mas autonomia tengan hay
un riesgo de que se presenten desafios o0 no se tengan el control sobre su propio trabajo. se
observa también que existe una insatisfaccion de los agentes telefonicos expresada en la
dimension de estandares, debido a la falta de motivacion que perciben.

El interés por la posibilidad de movilizarse de manera ascendente en el organigrama lleva al
desinterés por variables como el contenido del trabajo y el grupo de trabajo, donde uno son las
condiciones intrinsecas del trabajo que pueden proporcionar a la persona que lo ejecuta varios
grados de autonomia y el otro es la posibilidad de estar en contacto con otros y participar en
labores colectivas.

Las limitaciones que se presentaron fueron la dificultad para poder dar la invitacion formal de
manera grupal, ya que por horarios, carga de trabajo y el hecho de que algunos trabajaban desde
casa y otros de manera presencial en sus instalaciones no se pudo coordinar una reunion de una
sola sesion, sino por grupos pequefios lo que implicd mas inversion de tiempo y esfuerzo, ademas
de las dificultades técnicas que surgieron por el uso del formulario Google Forms ya que no

todos tenian conocimiento sobre esta herramienta a pesar de su sencillez.
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Dentro de las consideraciones éticas y la responsabilidad social de la intervencion, todos los
participantes aceptaron el consentimiento informado y los datos que fueron recabados fueron
utilizados solo para efectos de la practica, sin ser compartidos con terceras personas por lo que se
garantiza el anonimato de los participantes debido a la importancia y respeto a la dignidad y valor
del individuo, ademas el respeto por el derecho a la privacidad. Con la finalidad de no interferir
en el objetivo de la organizacién de lograr la satisfaccion y la proteccién de los consumidores,
establecer estdndares éticos en la industria de la venta directa en un marco de libre empresa y el
fortalecimiento de la imagen publica de la venta directa, no hubo interaccion con el cliente final
ni con los distribuidores de venta directa, sélo se tuvo contacto de manera interna y sélo con el
area de servicio al cliente.

En cuanto a las habilidades desarrolladas no solo fue necesario contar con la capacidad de
observacion y analisis, sino también dominar las tecnologias, asi como la habilidad de poder
compartir ese aprendizaje con los deméas. Resulta muy interesante como a lo largo de la practica
se puede aplicar todo el conocimiento desde como detectar la problematica, definir una estrategia
de investigacion y la ejecucion de la practica considerando los instrumentos adecuados asi como
definiendo las variables a revisar, ya que todo esto ayuda a crear el diagndstico que se propone
para lograr un resultado y ofrecer un producto final ante el responsable del area en el que se llevo
a cabo la practica y que esto pueda ser proyectado en investigaciones futuras ya en el campo
laboral como psicologo. Se confirma que es necesario que las organizaciones se interesen por
conocer los factores que motivan a su personal a desempefiar en forma eficiente sus actividades

laborales (Martinez & Ramirez, 2010).
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CONCLUSIONES

Para el personal del area de servicio al cliente es significativo realizar actividades que
permitan el uso de sus habilidades y conocimientos acompafiado de una mejora continua, asi
como realizar acciones clave dedicando tiempo, esfuerzo e iniciativa con el fin de obtener un
beneficio primario y mostrar calidad y responsabilidad, ademéas de mantener un trabajo que
permita la posibilidad de estar en contacto con otros, desarrollarse, participar en acciones
colectivas, compartir y aprender de otros.

Con la informacion recabada y el anlisis descriptivo se comprueba que es necesarios trabajar
para mejorar la parte del reconocimiento al personal asi como la lograr la autorrealizacion que les
permita aportar con su conocimiento y sus habilidades, y esto se puede llevar a cabo por medio
de incentivos y como bien sabemos, todos los empleados tienen necesidades particulares, y tanto
el area de recursos humanos junto con el responsable del area de trabajo deben asegurarse de
cubrir dichas necesidades para lograr una satisfaccion en su personal y crear un ambiente de
trabajo sano.

Es por esto por lo que se propone realizar este tipo de diagndsticos que permitan conocer el
grado de percepcion en cuanto a la motivacién para el trabajo y el clima organizacional, ya que el
diagnostico es una poderosa herramienta que se puede vincular directamente con la productividad
y con el éxito general de la empresa, y sirve para poner a la plantilla del lado de las expectaciones
generales. A partir de estos resultados se buscara cubrir las necesidades de los empleados para
ayudarlos a mejorar las aptitudes comunicativas, permitir el logro de metas individuales y asi
lograr una motivacién y reconocimiento de esas metas. Se sugiere plantear metas individuales o
grupales para aumentar la confianza en si mismos, eliminando los temores a la incompetencia o a

la ignorancia individual, fomentando la motivacion y ofreciendo reconocimientos a sus logros,
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asi como definir las acciones para fomentar el trabajo en equipo, también habré que reforzar a
través de sesiones de capacitacion los conceptos de conductas de trabajo, esfuerzo, compromiso y
persistencia al logro de objetivos organizacionales. También se puede considerar como estrategia
implementar un mailing interno para compartir mensajes sin la necesidad de distraer a los
colaboradores o sacarlos de sus estaciones de trabajo, asi como open meeting, o reuniones
abiertas donde se discuten ideas de forma abierta, en donde los empleados no solo escucharan
sino también brinda la oportunidad de conocer su retroalimentacion de forma inmediata y
conocer sus reacciones, asi como fomentar la retroalimentacion en equipo, logrando asi impacto
positivo en la comunicacion en la gestion organizacional, un mejor flujo de la informacion y
fomentar la retroalimentacidn que sirva para una mejora continua. Estas recomendaciones para
cubrir las necesidades de motivacion y reconocimiento, asi como para mejorar la comunicacion,
ayudaran a disminuir la desercién en los empleados que llevan menos de 3 afios laborando en la
organizacion, y planteando que esto se implemente de forma mensual con la intencion de generar
una constancia y mejores resultados a corto y largo plazo.

El grado de motivacion para el trabajo de los agentes telefonicos del area de servicio al cliente
es relativamente positivo en ciertas dimensiones, pero en aquellas que tienen una relacion con la
autorrealizacion y las condiciones motivacionales externas existen brechas que mejorar. Por otro
lado, se percibe desmotivacion en variables como reconocimiento del trabajo por parte de los
superiores inmediatos ya que los agentes telefonicos perciben que la misma no se promueve en la
organizacion, ademas sienten que no pueden asumir responsabilidad en sus tareas y no hay
variedad en las tareas que realizan, ya que son mondétonas y rutinarias.

El clima organizacional tiene una gran influencia en la percepcion del personal dado que al no

tomar en cuenta ciertos factores de importancia para los agentes telefonicos en algunas
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dimensiones, no se logra plantear adecuadamente los objetivos estratégicos y, por ende, no existe
un apoyo y un acompafniamiento al logro de ellos.

Es fundamental desarrollar un plan de capacitacién que involucre los factores con menor
grado de valoracion (motivacién: reconocimiento, autorrealizacion, aceptacion de la autoridad,
grupo de trabajo y contenido del trabajo; clima organizacional: desafios, estandares y conflicto)
ya que estos requieren mayor atencion para su mejoramiento y para lograr una mayor motivacion
en el entorno laboral. Se recomienda también que a nivel general se tenga en mente siempre una
vision a futuro y se desarrolle una estrategia de motivacion de nivel corporativo que entusiasme
al personal para el futuro de la organizacion y les aliente a sentirse identificados con la mismay

por lo tanto lograr tanto la satisfaccion personal como organizacional.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de motivacion para el trabajo (CMT). Toro (1992).

CUESTIONARIO DE MOTIVACION PARA EL TRABAJO

INSTRUCCIONES GENERALES

Este cuestionario tiene por objeto una idea general sobre aquellos aspectos de trabajo que son
de interés para usted, y sobre las acciones que esté dispuesto a realizar para conseguirlos.

Todas las respuestas dadas por usted son importantes para comprender sus intereses en el
trabajo. Por tanto, no hay respuestas ni buenas ni malas. Lo Unico que cuenta es su veracidad.

Esta encuesta esta divida en tres partes, cada una con sus respectivas instrucciones iniciales.
Léalas con atencidn y no comience a responder hasta tanto este seguro de haberlas comprendido.

Responda todos y cada uno de los puntos, pero no les dedique demasiado tiempo. Responda
con rapidez y de la manera vez y espontanea.

PRIMERA PARTE

En esta parte usted encontrara varios grupos de afirmaciones que representan deseos o
aspiraciones relacionadas con el trabajo. Lea las afirmaciones de cada grupo y ordénelas
mentalmente segln la importancia que cada una tiene para usted, comenzando por la méas
importante y terminando con la de menor importancia. Una vez decidido el orden, asignele el
numero (5) a la que considero mas importante, el numero (4) a la que considero en segundo lugar
y continde en orden descendente hasta asignarle uno (1) a la que considero de menor importancia.

1. LAMAYOR SATISFACCION QUE DESEO OBTENER EN EL TRABAJO ES:

a. Saber que se reconocen mas conocimientos que capacidades

b. Poder coordinar y estimularles los esfuerzos de otros

c. Saber que otras personas me aprecian
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d. Idear formas més eficientes de hacer el trabajo para aventajar a otros con la calidad de los
resultados.

e. Poderme ocupar en aquellos trabajos para los que tengo buenas capacidades.

2. LA MAYOR SATISFACCION QUE DESEO OBTENER EN EL TRABAJO ES:

a. Que mis ideas y propuestas sean tenidas en cuenta

b. Mantener una relacion cordial con compafieros del trabajo

c. Poder persuadir o convencer a otros para llevarlo a cabo actividades relacionadas con el
trabajo

d. Poder preocuparme de lo que verdaderamente sé hacer sé y puede hacer

e. Poder resolver con més éxito que los demas, los problemas dificiles de trabajo.

3. LA MAYOR SATISFACCION QUE DESEO OBTENER EN EL TRABAJO ES:

a. Tener una persona a cargo a las que yo pueda corregir o estimular por su rendimiento

b. Llegar a sentir aprecio y estimacion por las otras personas

c. Darme cuenta de que perfecciono mis conocimientos

d. Ser mejor en el trabajo que el comUn de las personas.

e. Que mis comparfieros me tengan respecto y reconocimiento por lo que valgo como
persona.

4. LA MAYOR SATISFACCION QUE DESEO OBTENER EN EL TRABAJO ES:

a. Contar con la con la compaiiia y el apoyo de los comparieros de trabajo

b. Que mis ideas y propuestas sean tenidas en cuenta

c. Poder ensefiar y dar sugerencias a otros sobre la solucion de problemas relacionados con
el trabajo.

d. Saber que voy adquiriendo mayor habilidad en mi ocupacion.
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e. Lograr resultados de mejor calidad que los que alcanzan otros en sus trabajo

LA MAYOR SATISFACCION QUE DESEO OBTENER EN EL TRABAJO ES:

a. Tener la oportunidad de influir en la gente para sacar adelante las cosas

b. Estar con personas que sean unidas, apoyen y se defiendan mutuamente

c. Que las otras personas acepten mis méritos

d. Idear algo de interés y luchar hasta sacarlo adelante

e. Poder aplicar los conocimientos que poseo.

SEGUNDA PARTE

Aqui encontrara varios grupos de afirmaciones relacionado con los medio mas efectivos para
alcanzar ciertos “beneficios” en el trabajo. Cada grupo esta encabezado por una frase que muestra
una situacion de trabajo deseada. Enseguida se encuentra cinco frases que describen acciones que
una persona puede realizar para logar la situacion deseada.

Ordene mentalmente las cinco acciones segun el orden de importancia en que usted esta
dispuesto a realizarlas. Asigne el numero (5) a la que realizaria en primer lugar, el numero (4) a
la que llevaria a cabo segundo término y continte en orden descendente hasta asignarle uno (1) a
la que solamente realizaria en un caso extremo.

6. EL MEDIO MAS EFECTIVO PARA OBTENER UN TRATO JUSTO Y
CONSIDERADO POR PARTE DEL JEFE ES:

a. Economizar materiales e implementos de trabajo y evitar los riesgos de pérdidas y dafios

b. Con todo respeto solicitarle un trato y considerado, cuando se necesario

c. Dar cumplimiento a lo que él espera que uno lleve acabo

d. Dedicarse con empefio al trabajo durante el tiempo debido

e. Dar cumplimiento a sus instrucciones y subgerencias.
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7. EL MEDIO MAS EFECTIVO PARA TENER UN TRATO VERDADERAMENTE
INTERESANTE ES:

a. Ponerle empefio e imaginacion

b. Solicitar personalmente al jefe mi ubicacion en un trabajo que se acomode bien a mis
capacidades o que se acomode bien a mis capacidades o que me interese

c. Esforzarme por realizar con entusiasmo las funciones y tareas asignadas.

d. Confiar en que la empresa me brinde una buena oportunidad.

e. Acatar las decisiones y orientaciones del jefe inmediato

8. EL MEDIO MAS EFECTIVO PARA OBTENER AUMENTOS DE SUELDO Y
MEJORES BENEFICIOS ECONOMICOS ES:

a. Convencer al jefe de que poseo los méritos suficientes para ello.

b. Hacer el trabajo con eficiencia y responsabilidad

c. Aceptary cumplir funciones, normas y reglamentos de trabajo

d. Acatar las decisiones i orientaciones del jefe inmediato

e. Estar ala espera de que la empresa haga los aumentos convenientes segln sus
posibilidades

9. EL MEDIO MAS EFECTIVO PARA OBTENER UN ASCENSO EN EL TRABAJO
ES:

a. Dar apoyo a los proyectos, planes y politicas de la empresa.

b. Presentar proyectos e iniciativas en el trabajo

c. Convencer al jefe, no solo con palabras sino con mi rendimiento de los méritos y
capacidades con que cuento

d. Darle tiempo a la empresa para que se dé cuenta de mis conocimientos y capacidades.
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e. Dar colaboracion y apoyo a las decisiones

10. EL MEDIO MAS EFICAZ PARA PODERSE INTEGRAR A UN GRUPO DE
TRABAJO ES:

a. Mostar interés en la tarea encomendada al grupo

b. Ofrecerle apoyo cuando sea necesario trabajar para obtener ventajas o beneficios para el
bien de todos

c. Colaborarle para que pueda sacar adelante los trabajos que su jefe le encargo

d. Esperar que, a medida que me vaya conociendo, me acepten y me tengan en cuenta

e. Mostrarse respetuoso de las personas y de las normas sociales

TERCERA PARTE

Aqui también encontrara varios grupos de afirmaciones relacionadas con aspectos diferentes
del trabajo. Cada grupo tiene cinco afirmaciones. Léalas y ordénelas mentalmente segun la
importancia que les concede.

Asignele el nimero cinco (5) a la que considero mas importante hasta darle uno (1) a la que
encontré de menor importancia.

11. LO MAS IMPORTANTE PARA MI EN EL TRABAJO ES:

a. Contar con un jefe que se preocupe de verdad por su gente

b. Ganar buenos auxilios econdmicos y buenas prestaciones extralegales para mi beneficio y
el de mi familia

c. Tener ascensos que me permitan alcanzar un trabajo de mayor responsabilidad

d. Poder integrar mis esfuerzos a las actividades de otras personas para producir resultados
conjuntos que beneficien a todos.

e. Poder experimentar interés y motivacion por mis tareas
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12. LO MAS IMPORTANTE PARA MI EN EL TRABAJO ES:

a. Ganar un sueldo que me permita atender adecuadamente todas mis necesidades y las de
mi familia

b. Tener ascensos para lograr un trabajo mas interesante e importante

c. Poderme integrar a un equipo con gente dindmica

d. Que mi jefe evalué de una manera considerada, compresiva y justa,

e. Desemperiar un trabajo que contenga actividades variadas y verdaderamente interesantes.

13. LO MAS IMPORTANTE PARA MI EN EL TRABAJO ES:

a. Contar con un sueldo equivalente o mejor que el de otras personas que trabajan en mi
ocupacion

b. Trabajar en equipos con gente de la que yo pueda prender

c. Tener jefe que me dé a conocer los resultados de mi trabajo

d. Tener ascensos que me permitan ir obteniendo mayor prestigio y autoridad

e. Poder atender con frecuencia asuntos y situaciones de trabajo diferentes

14. LO MAS IMPORTANTE PARA MI EN EL TRABAJO ES:

a. Trabajar con otros para beneficiarle de sus conocimientos y experiencia

b. Saber que periédicamente puedo recibir aumentos salariales

c. Levar acabo actividades variadas y de interés que me eviten la rutina y la monotonia

d. Tener ascensos que me permitan sentir que progreso y me perfecciono en mi ocupacion

e. Tener un jefe que se fije mas en mis aciertos que mis errores

15. LO MAS IMPORTANTE PARA MI EN EL TRABAJO ES:

a. [Estar en un grupo capaz de organizar y llevar a cabo actividades de interés y utilidad

b. Ganar un sueldo que verdaderamente recompense mi esfuerzo



C.

Tener un jefe que, antes que exigir, me apoye y motive

d. Poder elegir la mejor entre diversas posibilidades de realizar las tareas

e.

Tener ascensos que me den a conocer que se tienen en cuenta mis capacidades.
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Anexo 2. Cuestionario de Clima Organizacional. Litwin y Stringer (1968).
CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Edad:

Sexo:

Escolaridad:

Estado civil:

Antiguedad en la empresa:

INSTRUCCIONES

En el siguiente cuestionario indique para cada una de las siguientes afirmaciones su grado de
acuerdo o desacuerdo en relacion con su percepcion sobre diversos aspectos de la institucion
seleccionando la respuesta que considere mas acertada.

Asegurese de responder a todas las preguntas. No hay respuestas correctas o incorrectas, ni
preguntas con trampa.

ESTRUCTURA
1. En esta organizacion las tareas estan claramente definidas

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O O Od

Muy De Acuerdo

2. En esta organizacion las tareas estan logicamente estructuradas.

00 Muy en Desacuerdo

O En Desacuerdo
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O De Acuerdo

0 Muy De Acuerdo

3. En esta organizacidn se tiene claro quién manda y toma las decisiones.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O 0O O

Muy De Acuerdo

4. Conozco claramente las politicas de esta organizacion.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O 0O 0O O

Muy De Acuerdo

5. Conozco claramente la estructura organizativa de esta organizacion.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O O 0O O

Muy De Acuerdo

6. En esta organizacion no existe mucho papeleo para hacer las cosas.

1 Muy en Desacuerdo
[0 En Desacuerdo

O De Acuerdo
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0 Muy De Acuerdo

7. El exceso de reglas, detalles administrativos y tramites impiden que las nuevas ideas sean

tomadas en cuenta.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O 0O O

Muy De Acuerdo

8. Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacion y planificacion.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O 0O 0O O

Muy De Acuerdo

9. En esta organizacion a veces no se tiene claro a quien reportar.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O O 0O O

Muy De Acuerdo

10. Nuestra gerencia muestra interés porque las normas, métodos y procedimientos estén

claros y se cumplan.

1 Muy en Desacuerdo

O En Desacuerdo



O

O

De Acuerdo

Muy De Acuerdo

RESPONSABILIDAD

11

. No nos confiamos mucho en juicios individuales, en esta organizacion, casi todo se

verifica dos veces.

O
O
O
O

o 0O o od

13

respo

O
O
O
O

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. Nuestra gerencia le gusta que haga bien mi trabajo si estar verificandolo con ellos.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto yo soy muy

nsable por el trabajo realizado.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo
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14. En esta organizacion salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato de hacer las cosas

por mi mismo.

O 0O 0O O

O 0O 0O O

[EEN
(2]

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. - Nuestra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los problemas por si mismas.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. En esta organizacion cuando alguien comete un error siempre hay una gran cantidad de

excusas.

o 0O o O

17

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. En esta organizacién uno de los problemas es que los individuos no toman

responsabilidades.

O

O

Muy en Desacuerdo

En Desacuerdo



O

O

De Acuerdo

Muy De Acuerdo

RECOMPENSA

18

. En esta organizacion existe un buen sistema de promocién que ayuda a que el mejor

ascienda.

O 0O 0O O

19

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. Las recompensas e incentivos que se reciben en esta organizacion son mayores que las

amenazas y criticas.

o 0O o od

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. Aqui, las personas son recompensadas segun su desempefio en el trabajo.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. En esta organizacion hay muchisima critica.

83
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Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O O O

Muy De Acuerdo

22. En esta organizacion no existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer un

buen trabajo.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O o od

Muy De Acuerdo

23. Cuando cometo un error me sancionan.

O Muy en Desacuerdo
O En Desacuerdo

0 De Acuerdo

00 Muy De Acuerdo
DESAFIOS

24. La filosofia de nuestra gerencia es que a largo plazo progresaremos si hacemos las cosas

lentas pero certeramente.

O Muy en Desacuerdo
O En Desacuerdo

O De Acuerdo



0 Muy De Acuerdo

25. Esta organizacion ha tomado riesgos en los momentos oportunos.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O 0O O

Muy De Acuerdo

26. En esta organizacion tenemos que tomar riesgos grandes ocasionalmente para estar

delante de la competencia.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O 0O 0O O

Muy De Acuerdo

27. La toma de decisiones en esta organizacion se hace con demasiada precaucién para

lograr la méaxima efectividad.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O O 0O O

Muy De Acuerdo

28. Aqui la gerencia se arriesga por una buena idea.

1 Muy en Desacuerdo

O En Desacuerdo
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O De Acuerdo

0 Muy De Acuerdo

RELACIONES

29. Entre la gente de esta organizacion prevalece una atmdsfera amistosa.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O O 0O O

Muy De Acuerdo

30. En esta organizacion se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin

tensiones.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O o od

Muy De Acuerdo

31. Es bastante dificil llegar a las personas en esta organizacion.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O O 0O O

Muy De Acuerdo

32. Las personas en esta organizacion tienden a ser frias y reservadas entre si.

1 Muy en Desacuerdo
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O En Desacuerdo
O De Acuerdo

0 Muy De Acuerdo

33. Las relaciones Gerencia-Trabajadores tienden a ser agradables.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O 0O O

Muy De Acuerdo
COOPERACION
34. En esta organizacion se exige un rendimiento bastante alto.

Muy en Desacuerdo

O

O En Desacuerdo
O De Acuerdo
O

Muy De Acuerdo
35. La gerencia piensa que todo trabajo se puede mejorar.

Muy en Desacuerdo

O

[0 En Desacuerdo
[0 De Acuerdo
O

Muy De Acuerdo

36. En esta organizacion siempre presionan para mejorar continuamente mi rendimiento

personal y grupal.



Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O O O

Muy De Acuerdo

37. La gerencia piensa que si las personas estan contentas la productividad marcharé bien.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O o od

Muy De Acuerdo

38. Aqui, es mas importante llevarse bien con los demas que tener un buen desempefio.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O 0O 0O O

Muy De Acuerdo

39. Me siento orgulloso de mi desempefio.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O O 0O O

Muy De Acuerdo

ESTANDARES

40. Si me equivoco, las cosas van mal con los superiores.
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Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O O O

Muy De Acuerdo

41. En esta organizacion la gerencia habla acerca de mis aspiraciones dentro de la

organizacion.

Muy en Desacuerdo

O

O En Desacuerdo
O De Acuerdo
O

Muy De Acuerdo
42. Las personas dentro de esta organizacion no confian verdaderamente uno de otro.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O 0O 0O O

Muy De Acuerdo

43. Mi jefe(a) y compafiero(a)s me ayudan cuando tengo una labor dificil.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

O O 0O O

Muy De Acuerdo
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44, La filosofia de nuestra gerencia enfatiza el factor humano, como se sienten las personas,

etc.

O 0O 0O O

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

CONFLICTO

45

desac

O 0O 0O O

46

. En esta organizacion se causa buena impresién si uno se mantiene callado para evitar

uerdos.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo

. La actitud de nuestra gerencia es que el conflicto entre unidades y departamentos puede

ser bastante saludable.

O O 0O O

47

O

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo
De Acuerdo

Muy De Acuerdo
. La gerencia siempre busca estimular las discusiones abiertas entre individuos.

Muy en Desacuerdo
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O En Desacuerdo
O De Acuerdo

0 Muy De Acuerdo
48. Siempre puedo decir lo que pienso aunque no esté de acuerdo con mis jefes.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O 0O O

Muy De Acuerdo

49. Lo mas importante en la organizacion, es tomar decisiones de la manera mas facil y

rapida posible.

Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

O
O
0 De Acuerdo

O Muy De Acuerdo
IDENTIDAD

50. Me siento orgulloso(a) de pertenecer a esta organizacion.

Muy en Desacuerdo

O

[0 En Desacuerdo
[0 De Acuerdo
O

Muy De Acuerdo

51. Me siento que soy miembro de un equipo que funciona bien.



Muy en Desacuerdo
En Desacuerdo

De Acuerdo

o 0O O O

Muy De Acuerdo
52. Siento que no hay mucha lealtad por parte del personal hacia la compafiia.

[0 Muy en Desacuerdo
O En Desacuerdo

O De Acuerdo

0 Muy De Acuerdo

53. En esta organizacion cada cual se preocupa por sus propios intereses.

O Muy en Desacuerdo
O En Desacuerdo

0 De Acuerdo

O

Muy De Acuerdo
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Anexo 3. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONFIDENCIALIDAD

A traves de este documento solicitamos su consentimiento para para recabar informacion
durante la préctica. Los datos recabados seran utilizados Unica y exclusivamente para el analisis y
desarrollo de la actividad escolar con la responsabilidad y ética que requiere la integracion de la
informacion. Cabe mencionar que la informacién revelada no sera difundida para ningun otro
propdsito, la Gnica persona que tendra acceso a ella es la Mtra. Mirna Elizabeth Quezada, tutora
del médulo 0905 - Seminario de Titulacion en Procesos Organizacionales de la Licenciatura en
Psicologia en Linea Fes-Iztacala, del Sistema Universidad Abierta y Educacion a Distancia,
UNAM.

RESPONSABILIDAD

Por parte del participante:

Por medio de la presente me comprometo a participar, también me comprometo a responder
los instrumentos de recoleccion de datos que me proporcione el encargado de la préactica.
Entendiendo que tengo el derecho de suspender mi participacion en cualquier momento.

Por parte del estudiante:

Como estudiante a cargo de la practica “Motivacion laboral en servicio al cliente: factores
motivacionales y su relacion con el clima organizacional” me comprometo a respetar los horarios
propuestos, atender con respeto a los participantes, informar oportunamente de los resultados y
guardar la confidencialidad de sus datos.

¢ Esta usted esta conforme con lo expuesto?

SIa NO O
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