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INTRODUCCION

En un mundo altamente competitivo y globalizado, el tema de la motivacion laboral
es trascendental para las empresas que buscan diferenciarse por medio de un
recurso humano identificado y comprometido con la misién, vision y razon de ser de
la empresa, para lo cual es necesario que el personal se encuentre satisfecho y
motivado con lo que hace y se muestre a gusto con las condiciones existentes de

trabajo que le ofrece la empresa para la cual labora.

Los lideres de las empresas actuales y sobre todo los que forman parte del area de
desarrollo organizacional, deben orientar esfuerzos para establecer y fomentar las
condiciones necesarias en el nivel organizacional, para impactar de manera positiva
en sus equipos de trabajo y generar un mayor compromiso hacia el cumplimiento de
las metas y objetivos trazados, sin necesidad de recurrir a las conocidas acciones
“represivas” basadas en castigos, sanciones y procesos disciplinarios, ya que
utilizando este tipo métodos lo que se logra es forzar al personal, para que se
consigan los resultados deseados, pero no seran resultados permanentes en el
tiempo, porque de una u otra manera afectan la parte emocional de los
colaboradores y dificilmente pueden actuar por conviccién y voluntariamente, hacia el

logro de las metas.

Cuando se habla de compromisos que se adquieren por conviccion, los miembros de
una organizacion, aceptan responsablemente las normas, politicas y procedimientos

de la empresa, ven como suyos los objetivos que han sido trazados, enfrentan con
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actitud positiva los retos que impone el entorno, comparten valores, y contribuyen
con el resto de compafieros para alcanzar los objetivos y metas que hayan sido
trazadas. Partiendo de este contexto, el estudio de motivacion laboral como
fendbmeno vinculado al comportamiento que asumen los colaboradores de una
organizacion ante su trabajo, se traduce en un importante tema de investigacion, ya
gue la motivacion laboral condiciona de alguna manera los desempefios y resultados
gue ofrecen sus colaboradores, asimismo, influye en la actitud con que las personas
asumen las responsabilidades y las tareas que le competen en sus respectivos

puestos de trabajo.

Partiendo de este contexto, la motivacién laboral esta estrechamente ligada a un
conjunto de actitudes que se manifiestan en el comportamiento y los resultados que
ofrecen los individuos en el nivel organizacional, de hecho el estudio de la motivacion
laboral como fenémeno vinculado a las actitudes, y la relacion de estas con el
comportamiento que asumen los colaboradores ante sus obligaciones de trabajo,
hacen que el tema de motivacién laboral se constituya en un factor clave en la

competitividad, diferenciacion y éxito de las organizaciones inteligentes.

Para llevar a cabo esta investigacion se contemplan enfoques tedricos vy
planteamientos de autores sobre motivacion laboral, los cuales a la vez permiten
sustentar la formulacion de las conclusiones, recomendaciones en las cuales
sepretende brindar las acciones que se deben adoptar e implementar, para el

mejoramiento de la motivacion laboral del personal de Aerocasillas.
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En términos generales, la finalidad de la presente investigacion es la de identificar los
factores que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores de Aerocasillas,
para lo cual se recurre a la técnica de la aplicacion de un instrumento bajo la
modalidad de cuestionario, por medio del cual se pretende obtener informacion sobre
las percepciones que tiene el personal de esta empresa, en torno a una serie de
factores y elementos organizacionales, que pueden estar incidiendo negativamente
en la motivacién que siente el personal en su trabajo.

El presente proyecto se dividira en 5 partes, las cuales estaran divididas de la
siguiente manera:

Primera parte: Problema y propdsito, donde se reflejara el estado actual de la
investigacion, el planteamiento del problema, la formulacién del problema, la
sistematizacion a utilizar y las debidas justificaciones.

Segunda parte: En esta seccion se identificara todo lo relacionado al marco tedrico.
Tercera parte: En esta parte se desarrollard el marco metodol6gico, donde se va a
profundizar en relacion al tipo de investigacion fuentes de informacién técnicas de
investigacion.

Cuarta parte: todo lo relacionado con el analisis de los datos, la tabulacién de la
informacion recolectada mediante la encuesta aplicada a los colaboradores de la
organizacion.

Quinta parte: en la ultima seccion de brindaran las conclusiones y recomendaciones

para que la empresa Aerocasillas pueda analizar la informacion e implementarla.



PRIMER CAPITULO

PROBLEMA Y PROPOSITO



Estado actual de la investigacion

En estos tiempos las organizaciones requieren establecer sistemas de medicion que
les permitan identificar, el logro de metas, la forma en que estan alcanzando los
objetivos y el nivel de productividad que generan sus esguemas y enfoques
administrativos-gerenciales; por tal razon, la motivacion laboral se constituye en una
de las herramientas mas relevantes para medir el desempefio individual y colectivo
de sus miembros, a la vez que permite identificar formas para motivar y reconocer al
personal por su rendimiento, asi como obtener retroalimentacion que le permita a la
empresa realizar ajustes o modificaciones en cualquiera de las funciones que le

competen a la Administracion de Recursos Humanos.

La empresa Aerocasillas se encuentra actualmente atravesando una etapa de
mejoras y desarrollo por lo que el tema propuesto de analizar mediante un estudio
profundolos factores que estan influyendo en la motivacion de sus colaboradoresha
sido de granayuda y agrado para enfatizar en un tema que por algin tiempo ha

guedado rezagado.

El analisis de cuales son esos factores que estaninfluyendo en la motivaciéon va a
permitir a la organizacion ejecutar un plan de accién gue les permita mantener a sus
empleados motivados en sus puestos de trabajo y se refleje en cada una de las

areas dentro de la empresa.



Planteamiento del problema de investigacion

Actualmente, el entorno donde se desenvuelven las organizaciones es sumamente
cambiante y muy competitivo, por lo tanto las empresas se dan a la tarea de buscar
los mecanismos que les permitan diferenciarse, siendo uno de ellos el desarrollo y
potenciamiento de su capital humano, donde reviste particular importancia el
escenario laboral y todos aquellos condicionantes que tienen incidencia en la
productividad y efectividad del personal de la organizacion, de hecho las
organizaciones se han percatado de que, a través de su recurso humano, pueden
lograr ventajas competitivas y alcanzar de manera efectiva los objetivos y las metas

trazadas.

Dentro de este contexto, se hace de vital importancia revisar y analizar las
condiciones, elementos y variables que inciden sobre la conducta, actitud y
desempefio de los colaboradores de una empresa, pues no basta con que los
empleados de una empresa reciban su salario y cuenten con las herramientas y
equipo necesarios para el desempefio de sus tareas, ademas se deben considerar
los elementos que podrian estar incidiendo en su motivacion y satisfaccion laboral, lo
que a la postre tienen repercusiones en la forma de comportarse los empleados,
tanto individual como grupalmente, aspectos que a la vez inciden en la productividad

y calidad del trabajo ofrecido por los diferentes colaboradores.

Sin duda alguna, las empresas exitosas que se diferencian de sus competidores,

invierten en todas aquellas estrategias y recursos que les permita retener a sus
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empleados y mantenerlos identificados y comprometidos con la organizacion, para lo
cual es trascendental velar por las condiciones laborales y todos aquellos factores
incidentes en la motivacién de sus miembros, teniendo presente la importancia de
lograr un equilibrio entre las necesidades de los empleados y los objetivos

organizacionales.

Toda empresa moderna que contemple en su plan de negocios alcanzar un lugar de
privilegio en el mercado donde opera, debe considerar que se enfrenta a un entorno
sumamente competitivo y globalizado, donde el recurso humano puede establecer
una diferenciaciéon importante entre una y otra empresa. De hecho cuando los
colaboradores se encuentran motivados en su organizacion, estan mas dispuestosa
comprometerse con los objetivos y necesidades de la empresa, y por ello la
motivacion laboral es un aspecto de vital importancia, pues dificilmente alguien
puede estar motivado en su trabajo sin tener un adecuado nivel de satisfaccion

laboral.

En los ultimos afios la empresa Aerocasillas cuenta con un programa desactualizado
y con debilidades especialmente en la parte de motivacion de sus colaboradores por
lo que analizar cuales son estos factoresque estan provocando esos sintomas de

desmotivacion es parte fundamental de este proyecto.

Este panorama de despreocupacion por parte de la alta gerencia y el area de
Recursos Humanos, por identificar los aspectos o factores que puedan impactar en la

motivacion laboral, permitié que los mismos concedieran la aprobacion para llevar a
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cabo el presente estudio, con la finalidad de obtener informacion proveniente de una
investigacion formal, en torno a la motivacion laboral de la empresa Aerocasillas,
para a partir de los resultados que brinde el estudio, proceder a implementar las
acciones de mejora necesarias, de conformidad con las recomendaciones ofrecidas

en la presente investigacion.

El area de Recursos Humanos es la principal encargada de analizar y buscar el o los
métodos necesarios para que sus colaboradores se sientan a gusto y tengan
motivacion extra (aparte de la monetaria) para realizar de la mejor manera sus

funciones y responsabilidades laborales.

Formulacion del problema

Mediante la presente investigacion se busca identificar los principales factores que
inciden en la motivacion laboral de los colaboradores de la compafiia Aerocasillas;
asi mismo, se pretende identificar las acciones las acciones de mejora que permitan
impactar positivamente en el nivel de motivacion laboral de los miembros de la

empresa objeto de estudio.

El tema de investigacion se centra basicamente en el estudio de los factores y
condicionantes, que afectan la motivacion laboral de los empleados de la empresa
Aerocasillas, con la finalidad de ofrecer a esta compafia un documento de acciones
de mejora, para ser adoptadas e implementadas con el apoyo de la Gerencia

General y el departamento de Recursos Humanos.



Esto nos lleva a la formulacion del problema derivado del tema principal:
¢, Qué factores organizacionales inciden en la motivacién de los colaboradores

de Aerocasillas en el primer cuatrimestre de 20167

Sistematizacion del problema

Partiendo del problema sobre el cual se desarrolla la presente investigacion, se

procede a plantear su sistematizacion de la siguiente manera:

1. ¢Cuales son los factores internos que han hecho que la motivacién de los

empleados sea cambiante?

2. ¢Cudles son las maneras que intervienen en el comportamiento de los

colaboradores, los factores percibidos como negativos en la motivacién?

3. ¢Cuales son los factores que los colaboradores consideran fundamentales en

la motivacién para que dicha organizacion los ejecute y los promueva?

Justificacion del estudio de investigacion

Para la gerencia general de la empresa Aerocasillas, el tema de motivacion laboral
ha llegado a traducirse en un aspecto de suma importancia para la empresa, pues

finalmente comprenden que cuando los trabajadores se encuentran satisfechosen su
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trabajo, se vuelven mas eficientes y hay menos orientacion hacia los conflictos
disfuncionales, disminuyen los indices de rotacibn de personal, se generan
condiciones que motivan al personal y consecuentemente se ven favorecidos la

productividad y el desempefio de los trabajadores.

Para lograr que los empleados se sientan satisfechos en su trabajo, la empresa debe
tomar accién sobre la forma como son tratados sus colaboradores, proponer planes
de incentivos, beneficios y reconocimiento atractivos para el personal, mejorar las
condiciones del ambiente laboral, como lo son la iluminacién, ventilacién, equipo y
materiales de trabajo, seguridad y apoyo por parte de la gerencia, entre otros
factores donde la comunicacion y la participacion se traducen en elementos de gran

valor para los empleados que laboran en los diferentes niveles de la empresa.

Cuando una empresa descuida la motivacion laboral de sus miembros, es probable
gue broten problemas que atentan contra la buena marcha de la organizacién, donde
se dan situaciones que causan perdidas de recursos materiales, econémicos y de
tiempo, por cuanto si se cuenta con personal insatisfecho su participacion en las
diferentes labores que les corresponden no van a ser ejecutadas con la entrega y
dedicacion que se requiere, para diferenciar a la organizaciéon de sus competidores.
Por estas razones resulta de vital importancia desarrollar un estudio de esta
naturaleza, no solo por lo que se puede aportar a la empresa objeto de estudio, sino
por sus alcances en el nivel de la satisfaccion que requiere todo colaborador de una

empresa para mejorar su autorrealizacion en el trabajo y como persona.



Partiendo del contexto anterior, es justificable la realizacion del presente estudio, por
cuanto aborda un problema real que tiene la organizacion, la aparicion de una serie
de manifestaciones en el personal que no favorecen el crecimiento y desarrollo
requeridos para mantener la comparfiia Aerocasillas; por tal razon se trata de una
investigacion que, a través de sus resultados, le permitird a la empresa conocer los
factores y elementos que estan repercutiendo negativamente en la motivacion laboral
de sus colaboradores, asi como las acciones por implementar para revertir la

situacion actual.

Justificacion tedrica

Los estudios enfocados al abordaje de temas relacionados con la motivacion laboral
han llegado a constituirse en una importante herramienta para lo toma de decisiones,
en lo que respecta al manejo y administracion del recurso humano, por tal razén —
teéricamente hablando-un estudio como el llevado a cabo cuenta con un sustento
cientifico y de un alto valor, para una empresa que busca identificar un sustento
cientifico y de una alto valor, para una empresa que busca identificar los factores que
estén afectando negativamente en la motivacion de los colaboradores, con la
finalidad de determinar la forma mas apropiada de mejorar la situacion actual, por
medio de las acciones correctivas, parte de los entregables de la presente

investigacion.

La motivacion laboral en los colaboradores de una empresa, es un elemento de gran

relevancia para el éxito, que logre alcanzar la organizacion, ya que conjuntamente
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con otros elementos, el nivel que se encuentra en la motivacion de los miembros de
una empresa, va a tener repercusiones en el compromiso que asuman su
responsabilidad ante los objetivos propuestosy ante lo quedecreta la mision y vision
de la empresa. Toda organizacion o institucion que quiera ser protagonista en el
mercado en que opera, es consciente de que su éxito depende en gran medida de la
colaboracion que obtengan los miembros, lo cual no puede lograrse a través de
mecanismos represivos, pues estos solo permitirian que se obtengan resultados
poco sostenibles a través del tiempo, a un alto precio y no se certifica que dichos

resultados sean los mejores.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion se justifica igualmente en
aspectos relacionados con la Administracion de Recursos Humanos y sus aportes en
el Ambito organizacional, por cuanto esta ciencia puede influir en los colaboradores
frente a las distintas facetas de su trabajo y en la forma en que este percibe su
entorno laboral, asi como en la importancia que le acredita al trabajo que
desemperia, donde entra en juego una serie de funciones que le competen al area de
Recursos Humanos y que a lo dltimo se constituyen en importantes materias de

trabajo para las diferentes areas de una empresa.

Justificacion metodoldgica

En la presente investigacion se utiliza la técnica de recopilacion de informacion por
medio de cuestionarios, los cuales se aplican a todo el personal de la empresa

Aerocasillas. Este proceso permite recopilar datos e informacion relevante para los
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propésitos del estudio, lo que a la postre contribuye a la formulacion de conclusiones
y recomendaciones, asi como a la propuesta de acciones de mejora para impactar
positivamente en la motivacion laboral de los colaboradores. Al aplicarse los
cuestionarios se obtiene informacion que permite identificar los elementos, factores y
condicionantes que, de acuerdo con la percepcidn y criterio de los propios

empleados, estan afectando su satisfaccion en el trabajo.

Como se procede en toda investigacion, siempre se recurre por lo general a recopilar
informacion para visualizar la problematica, bajo la 6ptica de los propios actores en el
escenario laboral que se estudia, lo que contribuye a que la problematica no sea
abordada por percepciones subjetivas de parte del investigador o de la Gerencia
interesada, razén por la cual como se menciond, la aplicacion de cuestionarios sera
de suma importancia e indispensable en la ejecucion de este proyecto, se brinda total

confidencia y privacidad a los colaboradores mientras respondan los formularios.

Adicionalmente, se considera apropiada la forma como se presentan los datos e
informacion recopilada. Los cuales se muestran en tablas y graficos que favorecen
su interpretacion y analisis, lo que a la postre se constituye en un importante insumo

para plantear las conclusiones y recomendaciones.

Justificacion practica

La empresa Aerocasillas tiene como proposito promover el crecimiento mostrado en

los ultimos afos, pero ademas quiere asegurarse de que su personal se identifique,
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se comprometa y se mantenga con la empresa, por tal razén ha mostrado interés en
el presente estudio, pues se vuelve en un recurso que le permitira tomar decisiones
para mejorar la satisfaccion laboral de su personal, siendo conscientes de que
cuando los colaboradores se muestran satisfechos en su trabajo, tienen mayor

disposicion para cumplir satisfactoriamente con sus tareas.

Partiendo del contexto anterior, el propdsito del presente proyecto es, entre otras
cosas, contribuir con un insumo de informaciéon que permita tomar decisiones a la
organizacion Aerocasillas SA en procura de lograr un mejoramiento en la motivacion
laboral de sus funcionarios. Este enfoque permite justificarclaramente la necesidadde
este estudio y su practicidad para contribuir a solventar el problema sobre el cual

atiende el estudio.

Objetivos del estudio

Objetivo general

e Analizar los factores organizacionales que inciden en la motivacién de los

colaboradores de Aerocasillas, con el fin de que la empresa mejore y actualice

su programa de incentivos y beneficios, en el primer cuatrimestre de 2016.

Objetivos especificos

1. Analizar los factores internos que han hecho que la motivacién de los

empleados sea cambiante
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2. ldentificar de qué manera interviene en el comportamiento de los
colaboradores, los factores percibidos como negativos en la motivacion.
3. Determinar los factores que los colaboradores consideran fundamentales en la

motivacion para que la organizacion los ejecute y los promueva

Alcances y limitaciones de la investigacion

Alcances

Con el presente proyecto se pretende que la organizacion cuente con un moderno y
actualizado andlisis sobre cuales son los factores que estan incidiendo externa e

internamente en la motivacion de sus colaboradores.

Se obtendra la informacion necesaria y de lamanera mas concisa para que sea
empleada por los responsables de cada area donde se determine debilidades en

cuanto a motivacion.

La idea trascendental es localizar la principal o las principales causantes de
desmotivacién, desarrollarlas y esperando que en un corto o mediano plazo la
organizacion las ejecute, tengan respuesta positiva por parte de los empleados y el

cambio se visible.
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La presente investigacion va enfocada a toda la empresa, pues trata sobre la
motivacion laboral de los miembros de una organizacion, por lo cual se debe
considerar a la poblacién total de los miembros que la componen. Se trata de un
estudio que le permitird a la gerencia tomar decisiones sobre el mejoramiento de las
condiciones incidentes en el personal y que de una u otra forma impactan la

motivacion laboral de sus miembros.

Limitaciones

Como posibles limitaciones podria encontrarse cierta resistencia por parte de los
colaboradores para dar informacion puntual y objetiva, ya que podria existir el temor
de que al sefialar los puntos que les afectan, se podrian tomar medidas en contra de
ellos, sin embargo el presente estudio se realizara de manera profesional y acertada
donde la confidencialidad y privacidad predominaran a la hora de efectuar los
formularios, brindando confianza a cada uno de los encuestado, para sensibilizar la
poblacién en procura de que vean el estudio como una gran oportunidad para

mejorar su condicion actual dentro del campo de motivacion laboral.
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SEGUNDO CAPITULO

MARCO TEORICO



Marco situacional

En la presente parte se detallara el marco situacional y una serie de aspectos sobre

la organizacion objeto de estudio

Antecedentes historicos de Aerocasillas

Segun entrevista realizada a la sefiora Lilliana Rojas Alpizar, gerente de Recursos

Humanos, en el mes de enero, afio 2016 se sustrae la siguiente informacion:

La empresa Aerocasillas es una empresa de capital privado, ubicadas sus oficinas

centrales en Guachipelin de Escazu.

Fundada en 1986 como una solucién de logistica y envios para expatriados
estadounidenses ubicados en Costa Rica, hoy Aerocasillas es una empresa de
comercio electrénico, basada en recursos, para América Latina y el Caribe, la cual
brinda servicios que facilitan las compras transfronterizas, sus pagos y entregas en

38 paises.

Aerocasillas fue fundada por el Sr. James Fendell, este realizaba constantes viajes a
Miami, llevando encargos (cartas y periddicos) de un lado a otro, como un favor a sus
conocidos y amigos, de ahi nacié la necesidad de formar lo que hoy es el “courier”,

entregando de puerta en puerta los encargos.
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Aerocasillas inicia sus operaciones en Costa Rica en 1987, en el antiguo
supermercado Yahoan. En un inicio sélo con la entrega diaria, puerta en puerta, de
periodicos de Estados Unidos. Con el tiempo se fue expandiendo y es asi como en
1989 ya se contaba con la entrega de revistas y libros; en este mismo afio se crea
una sociedad con UPS, brindandoles el soporte del servicio de logistica porque estas

empresas no contaban con sucursales en Costa Rica.

Como su éxito fue tan grande se decide (en 1990) extenderse a un nuevo y gran

mercado, dandose la apertura de agencias de Aerocasillas en Latinoamérica.

En 1997 se crea una sociedad con “Federal Express” (FedEX), brindandoles soporte
en todo lo referente a logistica, debido a que FedEX no contaba con esos servicios
en Costa Rica. Después de dos afios deciden culminar el contrato ya que FedEX

abre operaciones en Costa Rica.

Posteriormente en 1999, Aerocasillas ofrece el servicio de entrega de pasaportes en
la embajada de EE. UU.; pero al no contar con la seguridad y la logistica necesaria

para ello se suscribe en el 2001.

Para el 2002 Aerocasillas expande sus operaciones a Honduras y Peru. En el 2004
abre sus puertas en Ecuador, Bahamas, Colombia y Brasil. Actualmente,
Aerocasillas en Costa Rica cuenta con una planilla de mas de 200 empleados y mas

de 20 sucursales en el nivel nacional.
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Figura 1 Misién y Vision

ﬂ/nsién \

“Compra lo que se te ocurra, si no te gusta, lo devolvés”

Visién

“Ser y ser reconocidos como la manera preferida para adquirir productos importados

Qn Costa Rica” j

Fuente: Gerencia Recursos Humanos de Aerocasillas. Enero, 2016

Valores

Los valores corporativos son enunciados sobre concepciones de lo deseable, con las

cuales todas las unidades de interés de una organizaciéon deben comprometerse, por

cuanto son fundamentales y principios que guian el esfuerzo de la organizacion y el

comportamiento de sus miembros. Para la empresa Aerocasillas SA los valores

corporativos son.

Transparencia

Respeto

Confianza en si mismos
Pro actividad

Igualdad

Trabajo en equipo (Aerocasillas, noviembre 2015)
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Organigrama

A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa Aerocasillas:

Figura 2. Organigrama

CHIEF OPS
OFFICER

Gerente
General

Gerencia de Gerencia de Gerente Gerente
o Gerente IT . . . . Gerente de
Recursos Comercializa _ Financiero Servicio al .
Informatica . . . Operaciones
Humanos cion Administ. Cliente

Gerente
Sucursales

Fuente: Aerocasillas, noviembre 2015
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Marco conceptual

Para el desarrollo de esta investigacion es necesario contemplar una serie de
conceptos tedricos y enfoques administrativos relacionados con el tema de
investigacion, el cual considera sobre la identificacién y propdésito de los factores
inciden directamente en la motivacion de los colaboradores de la empresa

Aerocasillas.

Sobre el marco conceptual el autor H. Sampieri (2012), en su libro Metodologia de la

Investigacion sefiala lo siguiente:

El marco tedrico proporciona una vision de donde se sitia el
planteamiento propuesto dentro del campo de conocimiento. Implica
exponer y analizar teorias, investigaciones y antecedentes que se
consideren validos para el encuadre del estudio. No es un sinénimo de

teoria. (p. 64)

Comportamiento humano

El ser humano es un ser social intensamente complejo. En términos generales, su

comportamiento se traduce en la ejecucion de acciones que obedecen a constantes

estimulos para satisfacer la diversidad de necesidades que tiene cada dia: desde las
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mMas basicas necesarias para la subsistencia, hasta aquellas de autorrealizacion y

sentido de pertenencia en la sociedad que convive.

La diversificacion es también psicocultural. Segun las culturas se
manifiestan tipos dominantes de actitudes, de comportamientos, de
agresividad, de generosidad, etc. ademas, en toda civilizacion, y
particularmente en la nuestra, cada individuo adopta personalidades
diferentes segun su humor y segun la persona con la que se encuentra,
enfrenta o sufre (hijo, padre, esposa, amante, jefe, subordinado, rico o
mendigo, etc.); en un mismo individuo se manifiestan dos personalidades
radicalmente antinomicas en la coélera o en el amor. Cada individuo
dispone de una panoplia de personalidades multiples, virtuales pero
actualizables. Ahora bien: esa multiplicidad, esa diversidad, esa
complejidad son las que también hacen la unidad del hombre...reconocer
eso es también reconocer la identidad humana. (En Morin & Kern, 2004, p.

63)

Etica
No obstante lo anterior, la virtud de ser racional que posee el ser humano, lo conduce
de igual manera a velar por su forma de comportarse y adoptar normas de urbanidad

indispensables para la buena y sana convivencia.

La ética es el conjunto de valores o principios morales que definen lo que

esta bien o mal para una persona, grupo u organizacion. La conducta ética
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se presenta cuando la organizacion fomenta que sus miembros se
comporten de forma ética al aceptar y sujetarse a esos valores y
principios. En términos amplios, la ética es la preocupacion por un
comportamiento debido; es la obligacién de no sélo considerar el bienestar
personal, sino también el de las otras personas. (Chiavenato, 2014, p.

452)

Valores

Los valores no son objetos tangibles sino inherentes a algo; obedecen a la
apreciacion que el ser humano le da a ese algo; orientan y jerarquizan la relacion de
las personas con el mundo, con los demas y consigo mismas, son parte fundamental

de la convivencia humana.

Una nociéon muy amplia de valor podria ser la siguiente: todo aquello que
nos atrae en alguna forma. Valor, en este caso, seria sinGnimo de bien. Si
partimos de una teoria realista de los valores, éstos se pueden definir
como realidades objetivas en cuanto humanas y libremente atractivas. Lo
propio del valor es la atraccion —libre- que ejerce sobre el hombre.

(Marlasca, 2008, p. 135).

Valores morales
Entre la diversidad de valores identificados, existe una serie de cualidades y
actitudes personales que permiten el desarrollo de buenas relaciones humanas;

ayudan a distinguir lo bueno de lo malo y guian a las personas hacia la sana
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convivencia dentro de la sociedad, son los llamados valores morales. Finance en su

jerarquizacion de valores establece:
Los valores morales son los que —dicenll relacion con el hombre en lo que
tiene de mas propio: la libertad. Estos perfeccionan al hombre, pero no ya
en un determinado aspecto, sino como totalidad. Afectan al hombre como
un todo y hacen de él una mejor o peor persona...Ejemplo de tales valores
son los que tradicionalmente se llaman virtudes: la bondad, la justicia, el
amor, la caridad, la fraternidad, la honestidad, la templanza, etc. (En

Marlasca, 2008, p. 140)

Relaciones humanas
El ser humano, como ser social, se encuentra en constante interrelacibn con otros
seres humanos, diariamente. De esta continua interaccibn nacen las relaciones

humanas, que son definidas por Chiavenato(2014) como:

[...] las acciones y actitudes desarrolladas a partir de los contactos entre
personas y grupos. Cada persona posee una personalidad propia y
diferenciada que influye en el comportamiento y en las actitudes de las
otras personas con las que entra en contacto y, por otro lado, también es
influida por ellas. Las personas tratan de adaptarse a las demas personas
y grupos: quieren ser comprendidas, aceptadas y participar, con la

intencidn de satisfacer sus intereses y aspiraciones personales.(p. 79)
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Las relaciones humanas incluyen desde aquellas acciones que promueven
la sana convivencia hasta aquellas que generan conflictos por
discrepancias que pudieran surgir entre las personas. —Los humanos son,
primordialmente, jugadores de equipo: nuestras relaciones sociales, de
una complejidad unica, han sido una ventaja crucial para la supervivenciall

(Goleman, 2010, p. 247).

Calidad de vida laboral

La calidad de vida laboral se basa en el caracter positivo o negativo de un ambiente
laboral. A demas de satisfacer las necesidades en el trabajo. La finalidad basica es
gue los empleados se sientan satisfechos en el plano fisico y psicolégico como lo es
la comunicacion abierta, interés por la seguridad laboral de los colaboradores. Es asi
como los colaboradores de una empresa necesitan crecer en el nivel profesional,

para desarrollar su maximo potencial.

Al respecto, el autor Idalberto Chiavenato(2002) en su libro Gestion del Talento

Humano sefiala lo siguiente:

La calidad de vida tiene estrecha relacion con la satisfaccion laboral de los
trabajadores, la calidad de vida ha sido utilizada como indicador de las
experienciashumanas en el sitio de trabajo y del grado de satisfaccion de

las personas que desempefian el trabajo.(p. 407)
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Lo expuesto por Chiavenato evidencia que las organizaciones requieren de personas
con altos niveles de motivacion, para que se involucren activamente en las
actividades de la empresa y que sean recompensados por sus esfuerzos y
contribuciones. Cabe mencionar que toda organizaciéon que tenga la iniciativa de
invertir en su recurso humano, por ende estara invirtiendo en sus clientes y en logras
sus objetivos, de ser asi sus colaboradores mostraran un rendimiento acorde a la
satisfaccion que le brinda el trabajo que desempefia y esto finalmente se trasladara

en el servicio al cliente.

Teoria de la equidad laboral

Es una teoria en la quese intenta explicar la satisfaccién relacional en términos de
percepciones de tarifas/ distribuciones injustas de recursos dentro de las relaciones
interpersonales. Considerada una de las teorias de la justicia, la teoria de la equidad
fue desarrollada en 1963 por John Stacey Adams (1965), quien afirmé lo siguiente:
‘Los empleados buscan mantener la equidad entre los insumos que traen a un
puesto de trabajo y los resultados que reciben de ella contra las entradas percibidas

y los resultados de los demas”.(p.22)

La equidad laboral tiene el proposito de que exista equidad entre el insumo y el
puesto de trabajo, si estas, no se ponen en practica los empleados tendrian mas
cargas de trabajo. Por lo tanto un empleadotendra en cuenta si percibe la proporcion
de sus aportaciones a los resultados, equivalentes a los que le dan como retorno por

su esfuerzo.
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Administracion

Para propiciar el buen funcionamiento de las organizaciones, las personas se apoyan
en herramientas como la Administracion, la ciencia que tiene por objeto la
planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos (humanos, financieros,
materiales, tecnoldgicos, del conocimiento, etc.) de una organizacion, con el fin de

obtener su maximo beneficio en pro de la consecucion de los objetivos que persigue.

La Administracion es la direccion racional de las actividades de una
organizacion, ya sea lucrativa o no, en ella se aborda la planeacion,
organizacion (estructura), direccion y control de las actividades separadas
por la divisién del trabajo que ocurren dentro de la organizacién. Por tanto,
la administraciéon es imprescindible para la existencia, supervivencia y
éxito de las organizaciones. Sin la administracion, las organizaciones
jamas tendrian condiciones que les permitieran existir y crecer.

(Chiavenato, 2014, p. 1)

Es importante considerar asi mismo lo expuesto por este autor, al
manifestar que con el enfoque humanista que se le ha dado a la teoria de
la administracion, el énfasis se dirige a las personas que trabajan y

participan en las organizaciones (Chiavenato, 2014, p. 71).
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Administracion de Recursos Humanos

Con la transformacion que ha sufrido la forma de hacer negocios en la actualidad,
qued6 de manifiesto que el recurso humano de una empresa es uno de sus mas
valiosos capitales y que requiere de una administracion eficiente y eficaz para
beneficiarse con sus virtudes; es en sus manos donde se concretan los objetivos de
la organizacién y es quien, aportando su potencial intelectual, le ofrece mayores

oportunidades de crecimiento, asi como estabilidad en el mercado.

En su libro Administracion de Recursos Humanos, Idalberto Chiavenato(2011),

define:

El &rea —de recursos humanos— debe servir a los objetivos del negocio de
la organizacion. El area de recursos humanos consiste en la planeacion,
organizacién, constituye el medio que permite a las personas que en ella
colaboran lograr sus objetivos individuales relacionados directa o

indirectamente con el trabajo. (p. 104)

Capacitacion

La capacitacion es una de las mas importantes inversiones que deben contemplar las
empresas al generar su planeamiento estratégico. Las herramientas que se proveen
por medio de ella, les garantiza contar con capital humano altamente valioso, que
ademas de contribuir con el refuerzo y actualizacion de conocimientos, promueve la

motivacion de las personas.
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Los administradores, por medio de un Diagndstico de Necesidades de Capacitacion
(DNC) pueden planificar adecuadamente, la estructuracion y desarrollo de planes y
programas para el establecimiento y fortalecimiento de conocimientos, habilidades o

actitudes que necesiten los miembros de la empresa.

Capacitar es sindénimo de habilitar, y este habilitar debe estar dirigido a cubrir una
carencia intelectual de la persona, con el fin de que realice sus funciones de manera

efectiva.

Auditoria de recursos humanos

Las oficinas de recursos humanos han adquirido un caracter multidisciplinario y se
han convertido en mano derecha de las altas gerencias en la planificacién estratégica
de sus necesidades de capital humano. Dentro de las funciones que se le demandan,
se encuentra anticipar situaciones que podrian conllevar graves problemas a lo
interno, tales como la desmotivacion laboral. Idalberto Chiavenato (2011) establece
que “[...] la auditoria de recursos humanos se entiende como el analisis delas
politicas y las practicas del personal de una organizacion y la evaluacion de su
funcionamiento actual, seguida de sugerencias para mejorarlas” (p. 392). Esto le
brinda la oportunidad de implementar las acciones correctivas necesarias para crear

un ambiente de trabajo agradable.
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TERCER CAPITULO

MARCO METODOLOGICO



En la presente capitulose detalla la forma como se lleva a cabo la investigacion,
definiendo el tipo y las caracteristicas del estudio y el analisis de las variables
planteadas en el estudio. Asimismo, se van a determinar las técnicas empleadas

para la recoleccion de la informacion, como lo son cuestionarios y entrevista.

Tipo de investigacion
Segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2011), en su libro Metodologia
de la Investigacion, la investigacion es definida como: “Es un conjunto de procesos

sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno”.(p. 22)

El presente estudio surgido como respuesta a la necesidad expuesta por la Gerencia
de la empresa en estudio, propiamente en torno a la urgencia de ejecutar un estudio
para evaluar los factores que inciden directa e indirectamente en la motivacion de los
colaboradores de la empresa Aerocasillas, pues se estan presentando una serie de
situaciones y acontecimientos que afectan la productividad del negocio, a raiz del
comportamiento presentado por los funcionarios ante sus deberes vy

responsabilidades, asi como el cumplimiento de objetivos y sus desempefios.

Una vez determinado el vinculo de estas situaciones con el nivel de motivacion
laboral de sus funcionarios, se plantean las recomendaciones del caso para que el
departamento de Recursos Humanos pueda evaluar, adoptar y poner a prueba las

posibles medidas que muestren un impacto positivo.



Respecto a este contexto, se considera necesario interpretar el estudio bajo un
enfoque cuantitativo y definirlo a la vez como un estudio descriptivo. La combinacion
de ambos enfoques permite analizar y conocer los factores que influyen en la
motivacion laboral de los empleados de Aerocasillas, asi como identificar aquellos
aspectos que no afecten la motivacion y los que influyen negativamente, de igual
manera las acciones por considerar para mejorar la situaciéon actual. Partiendo de
este argumento, se considera necesario el disefio de un cuestionario para el personal
administrativo, otro para mandos medios y una entrevista con el gerente, para el
respectivo proceso de recopilacién de informacion, el cual se aplicaria a un total de

28 colaboradores en total.

El autor Bernal (2013), en su libro Metodologia de la Investigacion, sefiala lo

siguiente sobre el método de investigacion cuantitativa:

El método cuantitativo o método tradicional se fundamenta en la medicion
de las caracteristicas de los fenémenos sociales, lo cual supone derivar de
un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de
postulados que expresan relaciones entre las variables estudiadas de

forma deductiva. Este método tiende a generalizar y normalizar resultado.

(p. 68)

Seguidamente el autor Carlos E. Méndez(2014). Se refiere al método descriptivo

como “El estudio descriptivo identifica caracteristicas del universo, sefiala formas de
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conducta y actitudes del universo investigado, establece comportamientos concretos

y descubre y comprueba la asociacion entre las variables de investigacion”.(p. 133)

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) definen el método descriptivo: “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
importantes de personas, grupos comunidades o cualquier otro fenbmeno que se

someta a un analisis”.(p. 102)

Partiendo de las anteriores citas, el presente estudio se define también como
descriptivo, pues tiene como propésito describir la situacién actual prevaleciente en
materia de motivacion laboral en Aerocasillas, contemplando a su vez los factores
gue estan influyendo en sus funcionarios. Es importante agregar que los estudios
descriptivos buscan especificar las caracteristicas y los perfiles importantes de

personas, grupos o cualquier tipo de fendmeno sometido a un andlisis.

Sujetos y fuentes de informacion

Sujetos de informacion

El autor Carlos Méndez. (2010) define a los sujetos de informacion de la siguiente
manera: “Los sujetos de informacién son todas aquellas personas a quienes recurrira
con el objeto de que brinden la informacién necesaria para el desarrollo de la

investigacion”.(p. 260)
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Para cumplir con los objetivos de la investigacion, se consultara a diferentes sujetos
de informacion, es decir, se acudira al personal que se desempefia en los diferentes
niveles de organizacion, tanto personal operativo como administrativo y gerencial, de
modo que se esté en capacidad de obtener informacion objetiva, precisa y pertinente

con las necesidades planteadas en la presente investigacion.

Fuentes de informacion

Segun lo indicado por GOmez(2011). En su libro Elementos de Estadistica

““

Descriptiva, las fuentes de informacion “... pueden ser materiales o humanas,
cuando es humana se define como sujeto de informacién, pero si se refiere a

materiales se denomina fuentes materiales”.(p. 30)

Para el desarrollo de la presente investigacion se recurrio a fuentes de informaciones
primarias y secundarias, con la finalidad de recopilar datos que permitan una mayor
perspectiva y objetividad sobre los aspectos relacionados con la situacion en que se

encontrarael nivel de motivacion laboral de los funcionarios de Aerocasillas.

Se acudira a documentos internos de la organizacion objeto de estudio, con el

objetivo de conocer informacion bibliografica, virtual, expedientes y diferentes

registros, entre otros aspectos.
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Fuentes primarias

Los autores Fernandez, Hernandez y Baptista (2010) definen las fuentes primarias
como:
Proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos que
contienen los resultados de estudio, como libros, antologias, articulos,
monografias, tesis y disertacion, documentos oficiales, reportes de
asociaciones, trabajos presentados en conferencias o0 seminarios,
articulos periodisticos, testimonios de expertos, documentales, videocintas

en diferentes formatos, foros y paginas de internet, entre otros. (p. 56)

La fuente primaria es de donde se obtiene la informacion de forma directa. Esto
implica utilizar técnicas y procedimientos que suministren la informacion adecuada a

fin de facilitar el cumplir con el objetivo planteado.

Por las caracteristicas de la investigacion a realizar, se propondra como posibles

fuentes primarias de informacion las siguientes:

La principal fuente primaria que se utiliz6 fue la encuesta realizada a los 28
colaboradores de Aerocasillas.

Ademas de registros sobre estudios de motivaciéon laboral aplicados en la compafia
de estudio.

Documentos oficiales, como expedientes de personal, quejas presentadas por lo

clientes con el servicio y atencion que le brindaron en un momento dado, sanciones,
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reportes de incapacidades, registros de solicitudes de traslados de personal,

justificaciones de ausencias en el trabajo, entre otros.
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Fuentes secundarias

Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). se refieren a las fuentes
secundarias de la siguiente manera: “Son listas, compilaciones y resumenes de
referencia o fuentes primarias publicadas en un area de conocimiento en particular,
las cuales comentan articulos, libros, tesis, disertaciones, y otros documentos

especializados”.(p. 58)

Para efectos de la presente investigacion y dada su naturaleza, las fuentes
secundarias a las que se recurrira seran:

e Libros sobre motivacion de personal.

e Libros sobre clima laboral.

e Libros sobre satisfaccion laboral.

e Libros sobre comportamiento organizacional.

e Tesis relacionadas con el tema de este estudio.

¢ Revistas y\o perioddicos que contienen publicaciones sobre motivacién laboral.

Técnicas de investigacion

Existen diversas técnicas de para la recolecciéon de la informacion, para el desarrollo

del presente proyecto se utilizaran las desarrolladas a continuacion:
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Encuesta

La elaboracion del cuestionario es un proceso de gran importancia, la estructura de
las preguntas debe ser de calidad y permitir brindar la informacion que la
investigacion espera obtener. En los cuestionarios se pueden plantear preguntas
abiertas, cerradas o una combinacibn de ambas. Las preguntas abiertas no
presentan limitaciones al entrevistado en el momento de responder, las preguntas
cerradas son aquellas donde las respuestas posibles se limitan a opciones
establecidas de antemano por el investigador, esto de acuerdo con lasnecesidades

de informacioén definidas.

Segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista(2010)el cuestionario es: “... un

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p. 391)

Para la presente investigacion se requiere de un cuestionario para los colaboradores
de mandos medios, especialmente disefiado para la recopilacién de informacion,
relacionada con el tema de motivacion laboral y sus determinantes, con el objetivo de

posibilitar la recopilacion de datos de interés para el estudio.

Ademas se disefiara un cuestionario especialmente para los colaboradores del area

administrativa. Los cuestionarios se aplicaran a un total de 28 funcionarios de

Aerocasillas.
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Entrevista

La entrevista puede ser de tipo estructurada, no estructurada, colectiva o individual, y
la cantidad de preguntas queda a criterio del investigador, se dapor medio del dialogo
entre la persona que proporciona la informacién y el entrevistador. En la presente
investigacion se requerira una entrevista para el gerente, disefiado para la

recopilacion de informacion relacionada con el tema de estudio.

Méndez(2001). En su libro Metodologia, Disefio y Desarrollo del Proceso de

“*

Investigacion, considera que una entrevista consiste en que: “... el investigador

planea preguntas en forma oral a un sujeto y anota la informacién obtenida” (p. 198)

Poblacién

“*

El autor Carlos Eduardo Méndez Alvarez (2006) sefiala “...una poblacién es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.

238)

La poblacién de Aerocasillas es de 225 colaboradores en total a noviembre del 2015.
Para la presente investigacion se tomara a un total de 28 personas, incluyendo las
diferentes areas descritas por estudiar.

Los 28 colaboradores fueron tomados del gran area metropolitana ( GAM), donde se
procurd tomar la mayor cantidad de colaboradores, entre ellos 19 funcionarios que
estan relacionados directamente con servicio al cliente “cara a cara” ( 8 se
encontraban en su dia libre) de las sucursales de San José centro, Desamparados,

Heredia, Alajuela, Cartago, Escazu y Rohrmoser.
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Los 9 colaboradores restantes fueron del departamento de contabilidad.

Asimismo, se trata de una cantidad manejable para el presente estudio y de la misma

manera obtener informacion concisa y adaptable.

Es importante destacar que la caracteristica homogénea de la poblacion es que
todos se desenvuelven dentro de un mismo ambiente de trabajo a partir de las
relaciones laborales que se establecen y deben compartir para una buena marcha
del ambiente laboral. Por otra parte, la caracteristica heterogénea estaria mediada
por la disonancia o niveles de conflicto que se puedan detectar en el ambiente de
trabajo donde se desenvuelven colaboradores a partir de sus relaciones

interpersonales entre estos y sus superiores.

Confiabilidad y validez de los instrumentos de investigacién

Los autores Fernandez, Hernandez y Baptista(2010) argumentan “... la confiabilidad
de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al

mismo sujeto u objeto produce resultados iguales” (p. 277)

Los instrumentos utilizados en la presente investigacion son confiables y validos, por
cuanto los métodos de investigacion usados, las fuentes de informacion y la forma en
que se llevara a cabo la recopilacion de datos garantizan su efectividad y

confiabilidad.
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Para este proyecto, los datos seleccionados mediante los instrumentos utilizados
(entrevista, cuestionario) son confiables, porque reflejan el pensamiento y la opinion
de los propios colaboradores activos de la organizacién, quienes conocen sus
puestos, tienen experiencia en el desempefio de sus funciones y ademas

experimentan dia con dia la convivencia en su ambiente laboral.

Es importante en este punto garantizar la validez de la informacion del estudio ya que
le garantiza al investigador que la informacién obtenida le podra ayudar a alcanzar el

propésito de su estudio.

Variables de investigacion

Las variables en un trabajo de investigacion, segun lo definen Santiago Zorrilla(2012)

y Miguel Torres en libro Guia para elaborar la tesiscomprenden:

Todo aquello que se puede medir, controlar o estudiar en una
investigacion. También puede afirmarse que las variables son
caracteristicas, atributos, rasgos, cualidades o propiedades que se dan en
los individuos, grupos u objetos. Es decir, las variables son caracteristicas
observables de algo y a la vez son susceptibles de cambio o variacion.(p.

32)

De acuerdo con los objetivos especificos de esta investigacion, existen tres variables,

las cuales son:
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Motivacioén laboral.
Factores que influyen en la motivacion laboral de los colaboradores.

Acciones de mejora
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Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de variables se divide en tres pasos: definicion operativa,

definicion conceptual y definicidén instrumental

Con la finalidad de disponer de un enfoque mas amplio sobre las variables de

estudio, se procede a realizar su respectiva operacionalizacion. Las variables que se

obtienen a partir de los objetivos especificos son las siguientes:

Factores que inciden en la motivacion laboral

Comportamiento de los colaboradores que se encuentran satisfechos y los
insatisfechos.

Factores fundamentales para conservar la motivacion dentro de la

organizacion.

Variable 1: Factores que inciden en la motivacion laboral

Definicién conceptual

Los factores que afectan la motivacion laboral, son todos aquellos aspectos y
situaciones organizacionales que tienen incidencia en el comportamiento y
actitud que asumen los colaboradores de una empresa. Entre algunos de los

factores que afectan la motivacion del personal, se pueden mencionar los
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siguientes: condiciones de trabajo, remuneracion, estilo de direccion, sistemas
de incentivos y beneficios, comunicacion, estilo de liderazgo, relacién entre
comparferos de trabajo, reconocimientos, participacion y empoderamiento,
cargas de trabajo, oportunidades de capacitacion y crecimiento dentro de la
empresa, la cultura organizacional, el clima laboral, el manejo de los conflictos
y la coordinacion de actividades socio-recreativas facilitadas por la

organizacion, entre otros aspectos.

Definicidn operativa

Para la entidad en la que se lleva a cabo el estudio, la variable “Factores que
inciden en la motivacién laboral”, se interpreta como aquellos elementos que
son propios de la organizacion y que deben de ser controlados y
administrados demanera inteligente por parte de la empresa, para que se
puedan mejorar o modificar para que impacten favorablemente en la
satisfaccion de sus miembros. Esta variable se mide identificando los factores
que afectan la satisfaccion laboral versus los que se identifican como

positivos.

Definicidon instrumental

Esta variable se mide por medio del instrumento elaborado y aplicado a
algunos colaboradores de la empresa Aerocasillas especificamente en las

preguntas numero 5, 6, 7,10, 12, 15, 19, 20, 21y 22, 26, 27, 28, 29, 36.
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Variable 2: Comportamiento de los colaboradores que se encuentran satisfechos y
los insatisfechos

Definicién Conceptual:

El comportamiento del personal se refiere a la manera en que los individuos deciden
actuar y proceder dentro de una organizacion, lo cual estd relacionado con las
percepciones que tienen sobre los diferentes factores que interactian en la empresa.
También se dice que es la forma en que las personas expresan y manifiestan su
conducta, ante las normas, politicas y procedimientos que establece una

organizacion para alinear y orientar a las personas que forman parte de ella.

Definicidn Instrumental:

Esta variable se mide por medio del instrumento elaborado y aplicado a algunos
colaboradores de la empresa Aerocasillas especificamente en las preguntas numero
1,2,8,11,13,16,17,18,24,25,30,31,38.

e Variable 3: Factores fundamentales para conservar la motivacion dentro de la
organizacion.

Los factores para conservar los motivacion laboral en los empleados deben formar
parte de un planteamiento debidamente planificado y estudiado, el cual se debe
construir a partir de las evidencias que se obtienen al realizar un proceso de
recopilacion de informacion, donde precisamente son los propios colaboradores los
que indican los factores o elementos del contexto laboral, que les afecta o impacta
favorablemente en su nivel de motivacion. Es importante que los factores sean
analizadas de acuerdo a la naturaleza de las diferentes tareas en que participan los
colaboradores, ya que podria darse el caso de que hayan colaboradores que son
impactados negativamente en su motivacion, por elementos que no impactan de la
misma manera a otros miembros que se desempefian en actividades diferentes. Los

factores deben conducir a la organizacion, a que tome decisiones acertadas sobre la
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forma en que deben transformarse todos aquellos elementos que son negativos y

que impiden lograr un buen nivel de motivacién en los colaboradores.
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CUARTO CAPITULO

ANALISIS DE DATOS



Analisis de los resultados

En este capitulo se presenta la interpretacion y el analisis de la informacion
recopilada, la cual evidencia las debilidades dela instituciéon en materia de motivacion

laboral para los colaboradores de la empresa en estudio.

La informacién es tabulada y se presenta a la vez en graficos, con la finalidad de
lograr una interpretacion apropiada. Es importante sefialar que la aplicacion de

cuestionarios se realiz6 via correo electronico, a un total de 43 colaboradores.

Esta investigacion busca, a través de la informacion recopilada y el estudio de ciertas
variables, identificar aquellos factores que inciden en la motivacién laboral de los
colaboradores de Aerocasillas, y por lo tanto se procede a brindar el analisis de los
datos que permite a la investigadora, identificar aquellos elementos sobre los cuales
se deben tomar acciones para impactar positivamente la motivacion de sus
miembros, con la finalidad de que ante un aumento en la satisfaccion de los
colaboradores, se impacte positivamente la productividad, calidad y eficiencia del

trabajo que desemperia su personal.
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Tablas y gréaficos

Seguidamente, se procede a presentar la tabulacion y sus respectivas figuras, con la
finalidad de emitir un criterio sobre su interpretacién y valoracion, respecto a los
objetivos y problema de estudio. Inicialmente se presenta la tabla y grafico N°1,
dondese hace referencia al género de los colaboradores encuestados en

Aerocasillas.
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Tabla 1: Género

Descripcién Cantidad Porcentaje
Masculino 16 64%
Femenino 12 36%

Total 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 3: Género

B Hombres

B Mujeres

Fuente:Tabla 1

Tal y como lo muestra la tabla y figural, el mayor porcentaje de
colaboradorespertenece al género masculino, con un 64% que corresponde a 28
funcionarios a los que se les aplicé el cuestionario, no obstante la diferencia es alta

en relaciéon con el género femenino, el cual cuenta con un 36% del total.

Esta informacién muestra que se tiene un nimero mayor de colaboradores de sexo

masculino.
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Tabla 2.Tiempo de laborar en Aerocasillas

CALIFICATIVO CANTIDAD PORCENTAJE
Menos de 2 Afios 2 5%

De 2 Afios a 4 10 43%

De 5 Afiosa 7 9 25%

De 7 Afios a 10 3 18%

Mas de 10 Afos 4 9%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 4 . Tiempo de laborar en Aerocasillas

m CANTIDAD m PORCENTAIJE

Menosde2 De2Afiosa De5Afosa De7Afosa Masde10
Afos 4 7 10 Afios

Fuente:Tabla2

En la tabla y figura No. 2 se muestra la antigiiedad de los miembros encuestados de
la empresa Aerocasillas, donde se puede apreciar que es una empresa relativamente
estable, ya que tiene un rango de 43% de la poblacién con tiempo de 2 a 4 afios de
estar laborando y apenas un 5% que equivalen a 2 personas con menos de 2
afos.Esta informacion permite evidenciar que se cuenta con personal donde la

mayoria posee experiencia acumulada.
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Tabla 3. Me siento a gusto con la capacitacién que facilita la empresa a los

colaboradores.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 4 14%

De acuerdo 15 54%

En desacuerdo 7 25%
Totalmente en desacuerdo 2 7%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 5. ¢Me siento a gusto con la capacitacion?

m FRECUENCIA m® PORCENTAIJE

14% 9 25% 7%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla3

Como se aprecia en la informacion anterior, la mayoria del personal expresa que se
encuentra de acuerdo y a gusto con la capacitacion que facilita Aerocasillas a sus
colaboradores con un porcentaje de un 54%. Por lo que hace ver que el tiempo
dedicado a diagnosticar las necesidades de capacitacién es bueno y se ejecuta de

una buena manera.
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Tabla 4. La capacitacion recibida me ha permitido mejorar en el desempefio de mis

funciones.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 5 18%

De acuerdo 14 50%

En desacuerdo 6 21%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

No aplica 3 11%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 6 . ¢La capacitacion recibida me ha permitido mejorar en el desempefio de mis

funciones?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

50% 21% 11%

Totalmente De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablad

La informacion que brinda la figura anterior, refleja de nuevo que la capacitaciéon es
una asunto que esta siendo utilizado adecuadamente por la empresa y que se la una
orientacién apropiada ya que mas de la mitad de los colaboradores encuestados
creen que las capacitaciones les ha permitido mejorar el desempefio de las funciones

realizadas dia a dia.
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Tabla 5. Todos los compafieros contamos con las mismas oportunidades de

capacitacion.

CALIFICATIVO FRECUENCIA
Totalmente de acuerdo 8

De acuerdo 6

En desacuerdo 9

Totalmente en desacuerdo 4

No aplica 1

TOTAL 28

PORCENTAJE

29%

21%

32%

14%

4%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 7. ¢Todos los compafieros contamos con las mismas oportunidades de

capacitaciéon?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

Totalmente De acuerdo En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

No aplica

Fuente:Tabla5

De acuerdo con la informacion que brinda la figura anterior, se evidencia que no

todos los colaboradores estan recibiendo las mismas oportunidades de capacitacion,

un 32% como porcentaje mas alto afirma que se encuentra en desacuerdo con

respecto a la igualdad de capacitacion para todos.
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Tabla 6. Se me ha brindado participacion para definir los cursos de capacitacion que

necesito.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 5 18%

De acuerdo 9 32%

En desacuerdo 10 36%
Totalmente en desacuerdo 3 11%

No aplica 1 4%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 8. ¢ Se me ha brindado participacion para definir los cursos de capacitacién que

necesito?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

Totalmente De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla6

Con base en la informacion que muestra la figura anterior, se puede evidenciar que
la mayoria del personal encuestado considera que no se les toma a menudo en
cuenta para definir o enfocar los cursos de capacitacion que realmente necesitan
para efectuar y ser eficientes en su departamento de trabajo.
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Tabla 7. Siento que la empresa se ha preocupado por mi desarrollo profesional

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 6 21%

De acuerdo 14 50%

En desacuerdo 7 25%
Totalmente en desacuerdo 1 4%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 9. ¢ Siento que la empresa se ha preocupado por mi desarrollo profesional?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

21% 50% 25% 4%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla7

Segun el criterio de los colaboradores que participaron en la aplicacion del
cuestionario, tal y como se puede apreciar en el grafico anterior, un 50% manifiesta
estar de acuerdo y un 21% estar totalmente de acuerdo con la preocupacion e

interés que muestran las jefaturas por el desarrollo profesional de los funcionarios.
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Tabla 8. Me siento a gusto con la comunicacion que existe entre mi jefaturay yo.

CALIFICATIVO
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

TOTAL

FRECUENCIA

14

10

3

1

0

28

PORCENTAJE

50%

36%

11%

4%

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 10. ¢ Me siento a gusto con la comunicacion que existe entre mi jefaturay yo?

50%

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

36% 11%

4%

0%

a—

de acuerdo

desacuerdo

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
en

desacuerdo

Fuente:Tabla8

Como se puede apreciar en la figura anterior, la mitad del personal entrevistado o

sea un 50% de la poblacion afirma que se encuentra sumamente a gusto con la

comunicacién que sienten con sus respectivas jefaturas y la atencién recibida por

parte de la misma.
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Tabla 9. Considero que en la Sucursal existe equidad en la distribucién de tareas y

responsabilidades de trabajo.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 10 36%

De acuerdo 9 32%

En desacuerdo 7 25%
Totalmente en desacuerdo 2 7%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 11.¢;Considero que en la Sucursal existe equidad en la distribucion de tareas y

responsabilidades de trabajo?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

36% 32%

25% 7%

0%

0
Totalmente De acuerdo En Totalmente  No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla9

Como se puede observar en la tabla y figura anterior, la mayoria de los
colaboradores con un porcentaje del 36% manifestd que esta totalmente de acuerdo

en la equidad que existe en la distribucion de tareas y responsabilidades de trabajo
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Tabla 10. Me siento a gusto con la forma en que la jefatura me indica las tareas que

debo realizar.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 13 46%

De acuerdo 10 36%

En desacuerdo 4 14%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

No aplica 1 4%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 12. ¢ Me siento a gusto con la forma en que la jefatura me indica las tareas que

debo realizar?

B FRECUENCIA ® PORCENTAIE
46% 36% 14% 4%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla 10

Tal y como se puede apreciar en la informacion que ofrece la figura, la mayoria del

personal se siente a gusto y comoda con la jefatura de cédmo le indica o la manera

en que les hace saber las tareas que debe realizar.
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Tabla 11. Mis funciones y responsabilidades estan muy bien definidas, por lo tanto se

lo que mi jefatura espera de miy lo que me corresponde hacer.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 14 50%

De acuerdo 13 46%

En desacuerdo 1 4%

Totalmente en desacuerdo 0 0%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 13. ¢Mis funciones y responsabilidades estdn muy bien definidas, por lo tanto

se lo que mi jefatura espera de miy lo que me corresponde hacer?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

50% 46% 4%

0% 0%
Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablall

De acuerdo con los datos brindados, un 50% de los colaboradores consideran que
sus funciones y responsabilidades estan bien definidas por lo tanto conocen que
esperan las jefaturas de ellos y cuales son sus metas a cumplir para un excelente

rendimiento.
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Tabla 12. La jefatura ha intervenido de manera apropiada cuando se han dado

problemas en mi area.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 14 50%

De acuerdo 8 29%

En desacuerdo 4 14%
Totalmente en desacuerdo 2 7%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 14. ¢La jefatura ha intervenido de manera apropiada cuando se han dado

problemas en mi area?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

46% 14% 7%

0%

Totalmente De acuerdo En Totalmente  No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablal2

Como se muestra en la tabla y figura anterior, predomina el pensamiento y la
aceptacion por parte de los colaboradores con respecto a que las jefaturas
normalmente han actuado de la mejor manera y correctamente ante problemas

dentro del departamento.
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Tabla 13. Me siento a gusto con la forma en que la jefatura llama la atencién y corrige.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 13 46%

De acuerdo 11 39%

En desacuerdo 3 11%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

No aplica 1 4%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 15. ¢(Me siento a gusto con la forma en que la jefatura llama la atencion y

corrige?
B FRECUENCIA m®m PORCENTAIJE
46% 39% 11% 4%
0%
Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablal3

De conformidad con lo que muestra la tabla y la figura, se evidencia que la mayoria
de los colaboradores encuestados (46%) estima que la jefatura es justa y apropiada
a la hora de corregir o llamar la atencién y esto hace que se sientan a gusto en la

empresa.
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Tabla 14. La jefatura es respetuosa conmigo y los compafieros de trabajo.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 18 64%

De acuerdo 9 29%

En desacuerdo 1 4%

Totalmente en desacuerdo 0 0%

No aplica 1 4%

TOTAL 7 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 16. ¢La jefatura es respetuosa conmigo y los comparieros de trabajo?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

64% 29% 4% 4%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablal4

Tal y como se muestra en la figura y tabla anterior un 64% de la poblacién

estatotalmente de acuerdo en que su jefatura es respetuoso con ellos, lo que

conlleva a crear un buen ambiente laboral.
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Tabla 15. La forma de actuar de la jefatura promueve la cohesién grupal y las buenas

relaciones entre compafieros.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 13 46%

De acuerdo 9 32%

En desacuerdo 6 21%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 17. ¢La forma de actuar de la jefatura promueve la cohesion grupal y las

buenas relaciones entre comparfieros?

W FRECUENCIA m PORCENTAIJE

46% 329% 21%

Fuente:Tablal5

La informacion brindada nos dice que un 46% de los encuestados (equivalente a 13
personas) se encuentra satisfecho y en concordancia con que la empresa tiene un
buen manejo de cohesion e integracion grupal, por lo que una clara de sefial de que

de un modo u otro existe motivacion y satisfaccion.
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Tabla 16. En la organizacién fluye informacion de manera apropiada, siempre se me

informa sobre los resultados alcanzados

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 7 25%

De acuerdo 9 32%

En desacuerdo 11 39%
Totalmente en desacuerdo 1 4%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 18. ¢ En la organizacion fluye informacion de manera apropiada, siempre se me

informa sobre los resultados alcanzados?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

25% 29 39% 4%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablal6

Lo que muestra la tabla y figura anterior, permite evidenciar que un 39% de la
poblacién encuestada considera que la empresa no le informa constantemente sobre
los logros que se tienen y no los hacen parte de los triunfos, en esta parte la gerencia

debe considerar un cambio de comunicacion.
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Tabla 17. La jefatura se preocupa por mantener un buen clima laboral.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 11 39%

De acuerdo 7 25%

En desacuerdo 8 29%
Totalmente en desacuerdo 1 4%

No aplica 1 4%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 19. ¢La jefatura se preocupa por mantener un buen clima laboral?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablal7

Como se muestra en la tabla y figura anterior, los criterios estan muy divididos ya que
en cantidades muy similares, unos consideran que la jefatura si se preocupa por
mantener un buen equipo de trabajo, mientras que otros no lo perciben de esa
manera, esto refleja que hay problema en la conceptualizacién de integracion para

formar un buen equipo de trabajo.

59



Tabla 18. Las reuniones del equipo de trabajo son interesantes y amenas, se llega a

acuerdos importantes.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 10 36%

De acuerdo 6 21%

En desacuerdo 9 32%
Totalmente en desacuerdo 1 4%

No aplica 2 7%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 20. ¢Las reuniones del equipo de trabajo son interesantes y amenas, se llega a

acuerdos importantes?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

21%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tablal8

Como se aprecia en la informacién anterior, la mayoria del personal (36%) aunque
en muy poca frecuencia se encuentra totalmente de acuerdo con que las reuniones
de trabajo son productivas, son amenas y tienen importancia y trascendencia en el

equipo de trabajo.
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Tabla 19. Me siento a gusto con la forma en que nos comunicamos entre compafieros

de trabajo.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 15 54%

De acuerdo 10 36%

En desacuerdo 2 7%

Totalmente en desacuerdo 1 4%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 21. ¢(Me siento a gusto con la forma en que nos comunicamos entre

compafieros de trabajo?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

54% 36% 7% 4%

0%

g

Totalmente  No aplica
desacuerdo en
desacuerdo

Totalmente De acuerdo En
de acuerdo

Fuente:Tablal9

Tal y como se aprecia en la tabla y figura anterior, los funcionarios en su mayoria
cuentan con una muy buena relacion de compafierismo y comunicacion asertiva y
amigable entre ellos, lo que impacta positivamente y genera un excelente ambiente

laboral y motivacion.
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Tabla 20. Me siento a gusto con la participacién que se me brinda en la toma de

decisiones en mi area

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 12 43%

De acuerdo 8 29%

En desacuerdo 6 21%
Totalmente en desacuerdo 1 4%

No aplica 1 4%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 22. ¢(Me siento a gusto con la participacion que se me brinda en la toma de

decisiones en mi area?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla20

Como se puede apreciar, un alto porcentaje (43%) esta en completo acuerdo en
relacion con la participaciéon que se les brinda a los colaboradores a la hora de la
toma de decisiones, esto quiere decir que de alguna u otra manera los funcionarios

se pueden expresar o formar parte una o varias tomas de decision.
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Tabla 21. Tengo total conciencia de que la calidad y excelencia en el servicio que debo

ofrecer, puede deteriorarse debido a mi estado de satisfaccion en el trabajo.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 18 64%

De acuerdo 10 36%

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%

No aplica 0 0%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 23. ¢ Tengo total conciencia de que la calidad y excelencia en el servicio que

debo ofrecer, puede deteriorarse debido a mi estado de satisfaccion en el trabajo?

W FRECUENCIA
36%

W PORCENTAIJE

64%

0% 0% 0%
a4

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente De acuerdo No aplica

de acuerdo

Fuente:Tabla21

Como se aprecia en la informacion anterior un elevado porcentaje de los
colaboradores encuestados (64%) se encuentra totalmente de acuerdo con respecto
a que son conscientes de que los buenos resultados, el cumplimiento de metas, la
atraccion y permanencia de clientes dependen de la motivacion que tengan en sus

puestos de trabajo.
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Tabla 22. La empresa se preocupa por incentivar los resultados sobresalientes del

personal.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 8 29%

De acuerdo 9 32%

En desacuerdo 8 29%
Totalmente en desacuerdo 2 7%

No aplica 1 4%

TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 24. ;La empresa se preocupa por incentivar los resultados sobresalientes del

personal?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

32% 29%

Totalmente De acuerdo En Totalmente  No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Fuente:Tabla22

Tal y como se puede apreciar en la informacion que ofrece el grafico anterior, las
opiniones se encuentran divididas, y el personal encuestado afirma que las jefaturas
no se preocupan por incentivar constantemente los resultados sobresalientes de
cada uno de ellos, esto quiere decir que consideran que no les incentivan o nos les

benefician cuando tienen logros en su area de trabajo.
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Tabla 23. La forma de proceder de la jefatura promueve motivacién y nos inspira para

mejorar nuestro desempeifio

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 11 39%
De acuerdo 4 14%
En desacuerdo 10 36%
Totalmente en desacuerdo 3 11%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 25. ¢La forma de proceder de la jefatura promueve motivacion y nos inspira

para mejorar nuestro desempefio?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

39% 14% 36% 11%

0%

Totalmente De acuerdo En Totalmente  No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla23

Como se puede apreciar en la figura anterior, varios colaboradores (39% y 14%)
consideran que las jefaturas de sus respectivas areas les brindan y les promueve
motivacion que los inspira a mejorar el desempefio, aunque deben de considerar cual

es el motivo de que casi la mitad esté en completo desacuerdo.
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Tabla 24. La jefatura nos orienta y nos indica la forma apropiada para lograr las metas

y objetivos trazados.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 12 28%
De acuerdo 7 58%
En desacuerdo 7 14%
Totalmente en desacuerdo 2 0%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.
Figura 26. ¢La jefatura nos orienta y nos indica la forma apropiada para lograr las

metas y objetivos trazados?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

43% 25% 25% 7%

0%

TotaDeeateerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla24

Como se muestra en la tabla y figura anterior, un 58% de los colaboradores se
encuentra de acuerdo con respecto a que la jefatura los orienta e indica de una
buena manera y mediante comunicacion asertiva el modo o la manera para lograr
alcanzar las metas trazadas, esta informacion refleja que las jefaturas tienen buena

comunicacion y trata de motivar a sus colaboradores en este tema.
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Tabla 25. Me siento a gusto con

retroalimentacién sobre nuestros desempenios.

la forma en que

la jefatura nos brinda

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 11 39%
De acuerdo 8 29%
En desacuerdo 8 29%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 27. ¢Me siento a gusto con

retroalimentacion sobre nuestros desempefios?

la forma en que la jefatura nos brinda

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

39% 4%

29%

0%

-

Totalmente
en
desacuerdo

De acuerdo En
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

No aplica

Fuente:Tabla25

Segun la figura anterior las opiniones se encuentran dividas con respecto a que no

del todo se sienten a gusto con la forma en que la jefatura les brinda

retroalimentacion o los corrige en sus desempefos cotidianos, esto quiere decir que

las jefaturas deben procurar buscar un método mas asertivo de comunicacion para

brindar mejoras a sus empleados.

67



Tabla 26. Los conflictos del area se atienden con prontitud por parte de la jefatura.

CALIFICATIVO
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

TOTAL

FRECUENCIA PORCENTAJE
13 46%

6 21%

7 25%

2 7%

0 0%

28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 28. ¢Los conflictos del area se atienden con prontitud por parte de la jefatura?

21%

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

25%

7%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Fuente:Tabla26

De acuerdo con el criterio de los colaboradores encuestados, la mayoria esta

acuerdo en que los conflictos del area se atienden con la mayor prontitud, que la

jefatura se preocupa por que no haya diferencias grandes que perjudiquen el

ambiente laboral y que esto los hace sentirse motivados.
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Tabla 27. La jefatura inmediata es resolutiva cuando se presentan problemas

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 14 50%
De acuerdo 7 25%
En desacuerdo 4 14%
Totalmente en desacuerdo 2 7%
No aplica 1 4%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 29. ¢La jefaturainmediata es resolutiva cuando se presentan problemas?

B FRECUENCIA m PORCENTAJE

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Fuente:Tabla27

De acuerdo con los datos que brinda la anterior figura el personal, en
general,considera que la jefatura es resolutiva cuando se presentan problemas y
afirman que se preocupan porgue los conflictos no pasen a ser de gravedad y se

pueda llegar a un acuerdo donde ambas partes queden satisfechas.
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Tabla 28. Cuando se logran resultados sobresalientes, la jefatura resalta los logros

alcanzados.
CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 8 29%
De acuerdo 10 36%
En desacuerdo 7 25%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
No aplica 2 7%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016.

Figura 30. ¢Cuando se logran resultados sobresalientes, la jefatura resalta los logros

alcanzados?

B FRECUENCIA B PORCENTAIJE
29% 36% 25% 4% 7%
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Fuente:Tabla28

Como se muestra en la figura las personas encuestadas consideran que las jefaturas
intentan resaltar los logros alcanzados sobresalientes pero que en muchas ocasiones
no lo hace, y esto causa que la jefatura no brinde ese sentido de pertenencia,

satisfaccion y motivacion a sus empleados.
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Tabla 29. La organizacion cuenta con programas de incentivos por productividad que

me motivan.
CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 10 14%
De acuerdo 7 58%
En desacuerdo 5 28%
Totalmente en desacuerdo 3 0%
No aplica 3 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016
Figura 31. ¢La organizacion cuenta con programas de incentivos por productividad

que me motivan?

B FRECUENCIA m PORCENTAIE

Totalmente De acuerdo En Totalmente  No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla29

Con respecto a la informacién brindada la organizacion cuenta con algunos pero no
muchos programas de incentivos por productividad que motiven a sus colaboradores,
esto lo que quiere decir es que las jefaturas deben tomar en cuenta el hecho de que
los incentivos son primordiales en la motivacién laboran y deben ejecutarlos mas a

menudo.
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Tabla 30. Me siento a gusto con los beneficios que nos brinda la empresa.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 13 28%
De acuerdo 6 44%
En desacuerdo 6 28%
Totalmente en desacuerdo 2 7%
No aplica 1 4%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 32. ¢Me siento a gusto con los beneficios que nos brinda la empresa?

m FRECUENCIA m PORCENTAIE

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla30

Tal y como se puede apreciar en la figura anterior, gran parte del personal expresa
que efectivamente se siente a gusto con los beneficios que brinda la empresa,
aungque un porcentaje importante refleja lo contrario, lo que quiere decir que las

jefaturas deben en ser méas equitativas a la hora de incentivar con beneficios.
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Tabla 31. Me siento a gusto con la forma en que la empresa mide el desempefio de los

colaboradores.

CALIFICATIVO
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

TOTAL

FRECUENCIA

12

3

28

PORCENTAJE

14%

14%

58%

14%

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016
Figura 33. ¢Me siento a gusto con la forma en que la empresa mide el desempefio de

los colaboradores?

W FRECUENCIA B PORCENTAIE

43% 14% 25% 11%

7%

Fuente:Tabla31

Por la informacién que ofrece la figura anterior, parece ser que algunos funcionarios
no se sienten a gusto con la forma o la manera en que la empresa mide el
desemperio, esto se puede deber a la falta de motivacién o las retroalimentaciones

dadas de mala manera.
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Tabla 32. Estoy a gusto con el espacio con que cuento para realizar mis deberes.

CALIFICATIVO
Totalmente de acuerdo 18
De acuerdo 8
En desacuerdo 1
Totalmente en desacuerdo 1
No aplica 0
TOTAL 28

FRECUENCIA PORCENTAJE

64%

29%

4%

4%

0%

100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 34. ¢ Estoy a gusto con el espacio con que cuento para realizar mis deberes?

64%

B FRECUENCIA

0,

m PORCENTAIE
4%

0%

Y

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo En
desacuerdo

Totalmente No aplica
en
desacuerdo

Fuente:Tabla32

La figura anterior muestra que un 64% se encuentra sumamente a gusto con el

espacio fisico con que cuenta para realizar sus deberes y tareas dentro de la

organizacion, lo que impacta favorablemente en la motivacion de cada uno de ellos.
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Tabla 33. Me siento a gusto con el equipo y materiales de trabajo gue necesito para

cumplir con mis tareas.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 12 43%
De acuerdo 12 43%
En desacuerdo 3 14%
Totalmente en desacuerdo 1 0%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016
Figura 35. ¢ Me siento a gusto con el equipo y materiales de trabajo que necesito para

cumplir con mis tareas?

B FRECUENCIA  m PORCENTAIJE
43% 11% 4%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla33

La informacién que ofrece la figura anterior permite evidenciar que un alto porcentaje
esta muy a gusto con el equipo y materiales de trabajo que se les brinda, esto
demuestra que al contar con los articulos necesarios pueden desempafiarse de

mejor manera.
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Tabla 34. El trabajo que desempefio me da sentido de autorrealizacién.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 13 46%
De acuerdo 14 50%
En desacuerdo 1 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 36. ¢El trabajo que desempefio me da sentido de autorrealizacion?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

46% 50% 4%

0% 0%
Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla34

Como se puede apreciar en la figura y la tabla anterior, basicamente el total de la
poblacién considera que el trabajo que realiza le da sentido de autorrealizacién, esto
quiere decir que los colaboradores sienten oportunidad de crecimiento personal y

laboral.
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Tabla 35. Me siento orgulloso para la empresa que laboro.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 17 72%
De acuerdo 10 28%
En desacuerdo 1 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 37. ¢, Me siento orgulloso parala empresa que laboro?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

61% 36% 4%

0% 0%
Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla35

La informacién brindada refleja que un 72% de los colaboradores encuestados se

siente orgulloso para la empresa que trabajan por lo que a pesar de no estar de

acuerdo en muchas otras cosas de la organizacion es motivo de autorrealizacion

sentir orgullo por trabajar en Aerocasillas.
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Tabla 36. Siento que el salario que percibo es el justo para el trabajo que desempefio

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 9 43%
De acuerdo 8 43%
En desacuerdo 8 14%
Totalmente en desacuerdo 3 0%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 38. ¢Siento que el salario que percibo es el justo para el trabajo que

desempefio?

m FRECUENCIA m PORCENTAIJE

29% 29% 11%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla36

Tal y como se muestra en la figura anterior permite evidenciar que hay criterios muy
divididos en torno a esta situacién, lo cual se constituye en un factor que
definitivamente afecta negativamente en la motivacion de los colaboradores, ya que
el tema salarial siempre va a tener un papel de suma importancia en la cotidianidad

laboral.
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Tabla 37. Me siento a gusto con la Cultura de la compaiiia.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 10 36%
De acuerdo 15 54%
En desacuerdo 1 4%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
No aplica 1 4%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 39. ¢ Me siento a gusto con la Cultura de la compafiia?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla37

La informacion que ofrece la figura anterior, refleja que la mayoria de los

colaboradores se siente a gusto con la cultura de la compafiia lo que impacta de

manera favorable y sana en el rendimiento, al sentir que no van en contra de su

moral y creencias.
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Tabla 38. Me siento a gusto con el Clima Laboral que me rodea

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 15 54%
De acuerdo 11 39%
En desacuerdo 1 4%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 40. ¢, Me siento a gusto con el Clima Laboral que me rodea?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

54% 39% 4% 4%

0%

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla38

La informacion refleja que un 54% de la poblacion encuestada se siente a gusto con

el clima laboral que los rodea, y esto los ayuda y mantiene motivados en sus labores

diarias, las jefaturas deben procurar mantener el buen clima laboral y mejorarlo en

cuanto sea necesario.
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Tabla 39. Si se me presentara una oportunidad de trabajar en otra empresa,

renunciaria a Aerocasillas

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 6 0%
De acuerdo 6 16%
En desacuerdo 5 28%
Totalmente en desacuerdo 7 28%
No aplica 4 28%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016
Figura 41. (Si se me presentara una oportunidad de trabajar en otra empresa,

renunciaria a Aerocasillas?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla39

La figura anterior muestra que gran porcentaje de los colaboradores se siente tan a
gusto en la empresa que rechazarian la oportunidad de trabajar en otra entidad, esto
debido a los beneficios y estabilidad laboral que brinda la organizacién. Esto refleja

asertividad en la manera de tratar y manejar al personal.
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Tabla 40. Me siento a gusto con la forma en que somos tratados en la empresa.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 13 28%
De acuerdo 15 58%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016

Figura 42. ;Me siento a gusto con la forma en que somos tratados en la empresa?

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

54%

0% 0% 0%
Totalmente  De acuerdo En Totalmente No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla40

La informacion refleja que un 58% de los empleados se encuentra a gusto y esta de

acuerdo con la forma en que son tratados en la empresa, se siente a gusto, les

brinda la confianza necesaria para estar en constante motivacion.
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Tabla 41. Me siento a gusto con lainformacion que recibimos por parte de la direccion

de Recursos Humanos.

CALIFICATIVO FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 5 14%
De acuerdo 10 58%
En desacuerdo 7 28%
Totalmente en desacuerdo 6 0%
No aplica 0 0%
TOTAL 28 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de Aerocasillas, febrero 2016
Figura 43. ¢(Me siento a gusto con la informacién que recibimos por parte de la

direccién de Recursos Humanos?

B FRECUENCIA = PORCENTAIJE
18% 36% 25% 21%
0%
0
Totalmente De acuerdo En Totalmente  No aplica
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente:Tabla41l

La informacion que ofrece la figura anterior permite evidenciar que la mayor parte de
la poblacion se siente a gusto con la informaciébn que reciben por parte de la
direccion de Recursos Humanos, que es una informacion que permite mantener una
buena realizacion con este departamento y ademas los motiva a sugerir posibles

cambios de una manera amigable.
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QUINTO CAPITULO

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



Conclusiones y recomendaciones

En el presente capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones a las que

llegd el investigador, basandose en los resultados obtenidos en el proceso de

analisis e interpretacion de la informacion, que se obtuvo por medio de la aplicacion

del instrumento de recoleccion de datos, especificamente con el cuestionario.

Las conclusiones son el resultado de la interpretacion y el analisis de la informacion,

mientras que por su parte las recomendaciones plantean de la manera mas concreta

y sencilla, el qué y como podria hacerse para iniciar acciones en procura de

solventar el problema identificado.

Conclusiones

Se concluye que la mayoria de la poblacion posee de mediana a mucha
experiencia acumulada en actividades relacionadas con las compras por
internet y semejantes y que varios de los funcionarios consideran que se
encuentran en puestos que no son afines a su tituloprofesional, aunque la

mayoria se encuentra satisfecha.

Se determind que en Aerocasillas, las relaciones entre compafieros se basan
y fundamentan en lazos de amistad y comparferismo por lo que genera un
buen ambiente en la mayoria del tiempo y motivacion que se brindan entre

ellos mismos.
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La mayoria de los funcionarios considera que no hay problemas de
identificacion y compromiso con las necesidades de la empresa, ya que
afirman que normalmente son tomados en cuenta en las necesidades de
capacitacion, de implementacion de nuevas ideas y comunicacion abierta y

accesible con las jefaturas.

Se manifesté que la mayoria de los funcionarios se siente coparticipes de los
logros y éxitos de Aerocasillas, lo cual es un resultado de la motivacion y
satisfaccion laboral de los mismos, aunque un porcentaje considerable, cree

no sentirse a gusto en la organizacion.

Uno de los principales factores que se ven reflejados en la desmotivacion
laboral que siente un porcentaje de la poblacién, profundiza en el tema de
sentimiento de pertenencia a un equipo, donde quiza debe fluir mas el tema

de incentivos y beneficios.

Se evidencié que el personal de Aerocasillasmuestra motivacion y empatia

con la empresa por factores tales como:

v' Capacitacion
v Evaluacion del desempefio
v' Comunicacion

v' Trabajo en equipo
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v' Compafierismo
v" Equidad de labores
v' Competitividad

v" Responsabilidades definidas

Se determin6 que un gran porcentaje de los colaboradores de Aerocasillas se
siente a gusto con las capacitaciones recibidas y por tomar en cuenta la
opinion de ellos sobre cudles son las debilidades que estan pasando para
ejecutar nuevos planes de capacitacion y de DNC (diagndstico de necesidad

de capacitacion)

La empresa es consciente de que a pesar de la buena comunicacion, el alto
porcentaje de colaboradores motivados debe trabajar y estudiar mas en
aguellos factores que actualmente se presentan como debilidades, a saber; se
deben realizar esfuerzos para lograr equilibrio en las tomas de decisiones,
fomentar la creatividad y promover igualdad de oportunidades de crecimiento
dentro de la empresa, todo esto impactara positivamente en el nivel de

motivacion laboral que presenten los colaboradores de la empresa.

Se determind que la mayoria de los funcionarios asegura que son tomados en
cuenta por sus jefaturas para la toma de decisiones y noticias de metas
alcanzadas o en su contrario debilidades o amenazas que los afectan, sin

embargo; un porcentaje estd en total desacuerdo con ellos, por lo que las
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jefaturas deben ejecutar planes de accion que mejore la vision de estos

colaboradores para con la empresa.

El clima laboral de la empresa es del total agrado de la mayoria de los
colaboradores, ellos consideran que la empresa les ha brindado todo lo
necesario (incluyendo materiales y atencion personalizada) para crear un
clima laboral ideal para laborar todos los dias, es importante destacar el por
gué algunos de los colaboradores no se encuentran en armonia con esta parte

de las organizaciones que es de trascendental importancia.

Se concluyé que un alto porcentaje no se encuentra satisfecho con el pago
recibido, es decir; creen que su salario no es competitivo en relacion con el
cumplimiento de deberes y responsabilidades con las que cuentan en sus

areas de trabajo.

Las oportunidades de crecimiento se encuentran divididas en cuanto a que la
mayoria ve la oportunidad de crecer profesionalmente dentro de Aerocasillas,
aunque es preocupante el hecho que un porcentaje prefiera no referirse al
tema, se puede deber a el hecho de que su jefatura respectiva no les brinda
algunos beneficios (posibilidad de estudio) y no les toma la suficiente atencion

para valorar y desarrollar el potencial de cada colaborador.
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e Se determin6 que en general los colaboradores de Aerocasillas se encuentran
motivados, felices en sus &reas de trabajo, cuentan con buen clima laboral,
apoyo de sus jefaturas, y gran cantidad de beneficios que se convierten en
motivacion para ellos; como también hay factores que deben ser tomados en
cuenta ya que esta empezando a repercutir en el sentido de pertenencia de
los nuevos colaboradores para con la empresa y que evidentemente tienen
repercusion no solo en el area de trabajo, sino que en sus compafieros

cercanos.

Recomendaciones

De acuerdo con las conclusiones planteadas y considerando los objetivos y
propésitos del presente estudio, se procede a brindar las siguientes

recomendaciones:

e La gerencia de Aerocasillas en conjunto con el departamento de Recursos
Humanos debe considerar el nivel de motivacion laboral en que se encuentran
los colaboradores, tal y como ha quedado evidenciado en el presente estudio,
lo cual se constituye en un importante insumo de informacion, para iniciar ya
sea un proceso de mantenimiento o0 uno de mejora, ya que antes de esta
investigacion no se tenia conocimiento sobre cudles eran los motivos o
razones que estan provocando que algunas personas empleadas estén
actuando con desanimo y poca asertividad con los clientes y los propios

compafieros de trabajo.
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Se recomienda al departamento de Recursos Humanos de la empresa
Aerocasillas realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion(DNC),
que refleje donde se estd necesitando méas la implementacion de una
capacitacion que promueva y tome influencia en aquellos colaboradores que
no sienten sentido de pertenencia y realizan con desanimo sus labores, las
capacitaciones son sin duda alguna uno de los mayores motivadores que los

colaboradores pueden recibir.

Se recomienda a la Gerencia y areas administrativas realizar un “focusGroup”
en forma conjunta con Recursos Humanos con la finalidad de identificar
aquellas situaciones que podrian afectar o que estan afectando en algunos de

sus colaboradores.

Realizar un estudio de salarios para determinar si hay personal que esta
siendo mal remunerado comparativamente con lo que ganan otros
funcionarios en puestos semejantes o segun el de cada uno, ya que es uno de
los principales factores desmotivadores y que hacen que la rotacion y

renuncias aumenten.

Divulgar en los funcionarios y tratar de hacerlos propios la mision, vision y los
valores institucionales para que no solo los conozcan, sino profundicen, los

identifiquen y esto fomente un mayor compromiso con la empresa.
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La gerencia y areas administrativas deben elevar a Recursos Humanos, los
comentarios, quejas y sugerencias que presentan los colaboradores de la
empresa, de manera que se mejore la forma en que se comunican, se brinden
capacitaciones mas apropiadas, se analice la forma en que se puede brindar
reconocimiento en casos de desempefio sobresaliente, y se estudie la

posibilidad de crecimiento en la empresa.

Es necesario que las jefaturas asuman un rol mas protagonista y de mayores
alcances en su gestion de direccion, fomentando iniciativas de mejora y
promoviendo alternativas para integrar al persona. Es preciso que los lideres
muestren una actitud y voluntad para brindar reconocimientos al personal y
estimularlos a identificarse con la empresa, para lo cual es vital que se sientan

gue son participados y tomados en cuenta.

Promover actividades recreativas para los empleados (fuera de horario), para
generar una oportunidad de interaccion social entre los funcionarios de la

empresa e inclusive haciendo participes a sus familias.

Se recomienda mantener un seguimiento y control sobre el clima laboral, de

manera que se esté en capacidad de identificar cualquier acontecimiento que

pueda influenciar o impactar negativamente con las acciones de mejora que
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sean adoptadas e implementadas. El analisis del clima laboral se puede hacer

una vez al afo, por parte del departamento de Recursos Humanos.

Debe fomentarse el trabajo en equipo, dar un trato laboral equitativo por parte
de las jefaturas, estimular las relaciones laborales y reconocer el desempefio

de los trabajadores.

Es conveniente que las jefaturas de las diferentes areas con la participacion
de Recursos Humanos, aplique pequefias encuestas de opinion, en las que
participen todos o gran parte de los colaboradores para que cuente con la
oportunidad de brindar ideas para mejorar la motivacion laboral de sus
colaboradores y se identifiguen oportunidades que favorezcan el bienestar

organizacional.

Se recomienda que los administradores y supervisores mantengan una
comunicacion abierta con los empleados, ya sea con reuniones cortas antes
de iniciar las labores diarias, o bien por ejemplo cada lunes y viernes, para
mantener un contacto apropiado y que los funcionarios sientan que les estan

dando la importancia necesaria y el apoyo requerido.

Analizar y promover el nivel de cumplimiento de objetivos y metas, pero en
forma integral, es decir; sin desprenderse del nivel de motivacion laboral que

muestran sus colaboradores, de manera que no se vea el cumplimiento de
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metas como un factor aislado, sino que depende de variables asociadas a la

motivacion y satisfaccion del personal.

Se recomienda a la gerencia de la empresa, solicitar a cada uno de los
supervisores, para que un dia en especifico de la semana, dedique entre diez
y quince minutos para escuchar sugerencias de sus colaboradores, en torno a
fomentar nuevas formas de hacer las cosas, solucionar conflictos o problemas
y a presentar ante todos los miembros de su area, las situaciones que se han
tenido que resolver, asi como la forma en que fueron resueltas. Esto
estimulara y motivara a los empleados, pues sentirAn que se les toma en

cuenta y que se le esta dando seguimiento e importancia a sus aportes.

Se debe solicitar a las jefaturas que brinden un informe mensual, sobre las
acciones que han asumido para motivar a su personal y los resultados

alcanzados.

Se recomienda que la empresa ponga a disposicion de sus miembros, puede
ser en el comedor o en una oficina determinada (lugar visible), un buzén en el
gue los empleados puedan depositar sugerencias sobre los factores o
aspectos, en que la empresa debe trabajar para mantener un buen nivel de

satisfaccion.
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ANEXOS



Universidad Latina, Campus Heredia

Licenciatura en Administracién de Negocios con énfasis en Recursos Humanos

Fecha: MARZO 2016

El presente cuestionario se ha elaborado para recopilar informacion que sera
utilizada para los propésitos y objetivos de estudio sobre "Motivacion Laboral™ el cual
se lleva a cabo en la empresa Aerocasillas, especificamente en las sucursales del
GAM vy oficinas centrales. El cuestionario contiene una serie de items por medio de
los cuales se pretende conocer se percepcion sobre factores organizacionales que
afectan la motivacion laboral de los colaboradores.

Las respuestas que usted brinde son totalmente confidenciales, por lo que no es
necesario que anote su nombre ni que tergiverse las respuestas.

Instrucciones

A continuacion se presenta una serie de afirmaciones, con la finalidad de que usted
las califique de acuerdo con la percepcion que tiene de cada una de ellas. Por lo
tanto se le solicita que marque con una "X la casilla correspondiente al calificativo
que usted considere apropiado para cada afirmacion. Antes de iniciar con el
cuestionario, favor responder a las siguientes tres consultas:

a. Género 1. ( ) Masculino 2. ( ) Femenino
b. Nombre del puesto que desempeia:
c. Tiempo de laborar en Aerocasillas:

() Menos de 2 afios

( ) De 2 afios a 4 afios

( ) De 5 afios a 7 afos

( ) De 7 afios a 10 afios

( ) Mas de 10 afios
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Factores De andlisis

Totalmente
de acuerdo

De
Acuerdo

En
Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo

N/A

Me siento a gusto con la
capacitacion que facilita Ila
empresa a los colaboradores

La capacitacion recibida me ha
permitido mejorar en el
desempefio de mis funciones.

Todos los compafieros contamos
con las mismas oportunidades de
capacitacion.

Se me ha brindado participacion
para definir los cursos de

capacitacién que necesito.

Siento que la empresa se ha
preocupado por mi desarrollo
profesional

Me siento a gusto con la
comunicacién que existe entre mi
jefatura y yo

Considero que en mi éarea de
trabajo existe equidad en la
distribucion de tareas y
responsabilidades de trabajo.

Me siento a gusto con la forma en
gue la jefatura me indica las
tareas que debo realizar.

Mis funciones y
responsabilidades estan bien
definidas, por lo tanto se lo que
mi jefatura espera de mi y lo que
me corresponde hacer.

10.

La jefatura ha intervenido de
manera apropiada cuando se han
dado problemas en mi area de
trabajo

11.

Me siento a gusto con la forma en
que la jefatura llama la atencion y
corrige.

12.

La jefatura es respetuosa
conmigo y los compafieros de
trabajo
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13.

La forma de actuar de la jefatura
promueve la cohesion grupal y
las buenas relaciones entre
comparieros

14,

En la  organizacion  fluye
informacion de manera
apropiada, siempre se me
informa sobre los resultados
alcanzados

15.

La jefatura se preocupa por
mantener un buen clima laboral

16.

Las reuniones del equipo de
trabajo son interesantes 'y
amenas, se llega a acuerdos
importantes.

17.

Me siento a gusto con la forma en
gue nos comunicamos entre
compafieros de trabajo

18.

Me siento a gusto con la
participacion que se me brinda en
la toma de decisiones en mi area
de trabajo.

19.

Tengo total conciencia de que la
calidad y excelencia en el servicio
gque debo ofrecer, puede
deteriorarse debido a mi estado
de satisfaccién en el trabajo

20.

La empresa se preocupa por
incentivar los resultados
sobresalientes del personal.

21.

La forma de proceder de la
jefatura, promueve motivacion y
nos inspira para mejorar nuestro
desempefio.

22.

La jefatura nos orienta y nos
indica la forma apropiada para
lograr las metas y objetivos
trazados.

23.

Me siento a gusto con la forma en
que la jefatura nos brinda
retroalimentacién sobre nuestros
desempenios.

24,

Los conflictos del é&rea se
atienden con prontitud por parte
de la jefatura.

25.

La jefatura inmediata es
resolutiva cuando se presentan
problemas.
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26.

Cuando se logran resultados
sobresalientes, la jefatura resalta
los logros alcanzados.

27.

La organizacion cuenta con
programas de incentivos por
productividad que me motivan.

28.

Me siento a gusto con los
beneficios que nos brinda la
empresa,

29.

Me siento a gusto con la forma en
gque la empresa mide el
desemperio de los colaboradores.

30.

Estoy a gusto con el espacio que
cuento para realizar mis deberes.

Factores De analisis

Totalmente
de acuerdo

De
Acuerdo

En
Desacuerdo

Totalmente
en
Desacuerdo

N/A

31.

Me siento a gusto con los
materiales y equipo de trabajo
gue necesito para cumplir con
mis tareas.

32.

El trabajo que desempefio me da
sentido de autorrealizacién.

33.

Me siento orgulloso para la
empresa que laboro

34.

Siento que el salario que percibo
es el justo para el trabajo que
desempeio.

35. Me siento a gusto con la cultura
de la compaiiia.

36. Me siento a gusto con el clima
laboral que me rodea

37.Si se me presentara una
oportunidad de trabajar en otra
empresa, renunciaria a
Aerocasillas

38. Me siento a gusto con la forma en
gue somos tratados en la
empresa

39. Me siento a gusto con la

informacion que recibimos por
parte de la direccion de RRHH
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Heredia, 05 de mayo, 2016

Senores
Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion

Escuela de Administracion de Negocios
Universidad Latina de Costa Rica

Estimados senores

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacion, denominado:

“Analisis de los factores organizacionales que inciden en la motivacion de
los colaboradores de Aerocasillas, en el primer cuatrimestre de 2016

Elaborado por la estudiante: Ana Gabriela Zufiga Gomez, como requisito para
que el citado estudiante pueda optar por el grado de Licenciatura en

Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.
Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y de contenido
exigidos por la Universidad, y por tanto lo recomiendo para su defensa oral ante el

Consejo Asesor.

Suscribe cordialmente,

B Rl L R T T IR || “ : v 55 _,
’ Torem ok R e S Pt f L A e h

endano Castro, MBH
26 0970

Lic. J
Ceédula:

Tutor
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Heredia, 05 de mayo, 2016

Safores

Migmbros del Comité de Trabajos Finales de Graduacién
Escuels de Adminietracién de Nepocios

Universidad Latina da Costa Rica

Eslimados s=hores

He revisado y comegide o Trabajo Final de Graduacidn, dencmirads:
lisis_de ni ranid
lo aborada Asrocasilla | primer imestre de 20187,
elsborada por la estudlante; Ang Gabricla Zifks Gomez coma reguisilc pers oug
al citado estudianta pueda optar par al grado de Licenciatura en Adminsiracisn os
Negocios con énfasis en Becursos Hurnanags,

Considere que dicho trabajo cumple con los requisitos formales y di condsnidc
exigidos por la Uiniversidad, y por tanto o recomiendo para su defenss ore! sqis &
Consei Asssor,

Suscrbe sordialments,

e

-

Lic. Alonso Ardey Alvarads, MBH
Cadula: 1 0851 481
Lactor
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1SAUra Muriito Kojds
Licda. Filologia Espafiola ¢ M.Sc. Periodismo y Comunicacion Digital

Correo: estilo.correccion@gmail.com ¢ Teléfono: (506)70119907
e e e A o R ]

San José, abril de 2016 MRC0152

Ty ey AU X SRR S P
2 b " - ol QI L 2 = ' - i d R
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Universidad Latina — Campus Heredia
Facultad de Ciencias Empresarnales
Escuela de Administracion de Negocios
Licenciatura en Administraciéon de Negocios

Senores evaluadores:

T B Ry e R R A I ST T PR 3 KT A R T e e, e

Hago constar que he leido y sugerido las correcciones pertinentes en la
investigacién titulada: Analisis de los factores organizacionales que
inciden en la motivacioén de los colaboradores de Aerocasillas, en el primer
cuatrimestre de 2016, de la postulante: Ana Gabriela Zuiiga Gomez.

Hechos los cambios recomendados, la propuesta de investigacion cumple
con los requisitos filoloégicos de redaccion, ortografia y estilo, necesarios
para que sea sometida a la consideracion del tribunal correspondiente,
con el fin de optar por el grado académico de: Licenciatura en

Administraciéon de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

Atentamente,

t
H
!
!
i

ociacion Costarricense de Filologos
Colegio de Licenciados y Profesores (COLYPRO)



| AEROCASILLAS

San Jose, 28 de setiembre de 2015

AR ATHIYRATD B RIS R R N R IR

Senores
Universidad Latina
Presente

Estimados senores:

Aerocasillas, S.A. con cédula Juridica No. 3-101-119829, ha aceptado ser parte del proyecto de
Tesis de Licenciatura en Administracién de Empresas con énfasis en Recursos Humanos, para el
Tema: . "Andlisis de los factores organizacionales que inciden en la motivacion de los
colaboradores de Aerocasillas en el primer cuatrimestre del 2016" de la sefiorita Ana Gabriela
Zuiiga Gémez, cédula de identidad No. 1-1463-0485, para tales efectos aportara la informacion
necesaria y requerida.

Cualquier informacion adicional, con mucho gusto sera entregada.

Atentamente,

Gerentéde RRHH
AEROCASILLAS, S.A.

Compleio Triloaia, Edificio No. 3, frente a PriceSmart, carretera a Multiplaza Escazu
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