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RESUMEN

La investigacion nombrada: Motivacion y Satisfaccion Laboral en los trabajadores de la
Oficina del Normalizacion Previsional en Lima, 2019, ha tenido como objetivo principal,
determinar la relacion entre la motivacion y satisfaccion laboral en los trabajadores de la

Oficina antes mencionada.

La motivacion y satisfaccion laboral, los factores que influyen en este proceso que se
traduce en cumplir con las expectativas del colaborador, estar en un ambiente atractivo para
obtener y retener el mejor talento del mercado con un ambiente grato para el trabajo, mejor
remuneracion que los competidores u otras entidades del estado, los factores que ayudan a
tener un ambiente y las necesidades que debe satisfacer el centro de labores en relacion a las

necesidades empleado-empleador.

Palabras claves: motivacion, satisfaccion laboral.



ABSTRACT

The investigation named: Motivation and Job Satisfaction in the workers of the Office of
Social Security Standardization in Lima, 2019, has had as main objective, to determine the
relationship between motivation and job satisfaction in the workers of the aforementioned

Office.

The motivation and job satisfaction, the factors that influence this process that translates
into meeting the expectative of the collaborator, for being an attractive environment to obtain
and retain the best talent in the market with a pleasant atmosphere for work, better
remuneration than competitors or other entities of the state, the factors that help to have an
environment and the needs that the workplace must meet in relation to the employee-

employer needs.

Keywords: Motivation, Job Satisfaction.
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INTRODUCCION

Actualmente, en las organizaciones la motivacion es un factor clave y elemento
fundamental para que los colaboradores de todas las empresas tengan un buen desempefio
laboral; un elemento principal en el rendimiento de sus actividades, para lograr los objetivos
y el logro de las metas y asi poder tener al personal motivado para que realicen sus

actividades con mayor productividad.

La motivacion se puede realizar de diferentes formas en una organizacion, esto con el fin

de que ellos rindan y den al maximo su desempefio en el area de trabajo.

En ciertas empresas los colaboradores tienen poca o ninguna motivacion, en relacion con
su trabajo y con el desarrollo de sus actividades; por lo cual, se les pueden presentar
problemas personales o laborales y puede perjudicar tanto al colaborador como a la empresa
o entidad que los contrata, y como resultado el trabajador hasta podria quedarse sin empleo y
generar una relacion no saludable con el jefe y deméas compafieros de area en la que se pueda

encontrar.

Actualmente, existen diversas formas para motivar a los colaboradores de una
organizacion, con la finalidad de que los estos perciban que los duefios, o quienes dirigen las
organizaciones estan al tanto de ellos y las actividades que realizan para alcanzar de forma
eficiente los objetivos establecidos de su puesto de trabajo, siempre considerando en el
desempefio la motivacion y esfuerzo para alcanzar resultados positivos y optimizando

recursos.

Un buen trabajador animado, con ganas de realizar sus actividades, genera un beneficio
bueno para él y asi como para la organizacion y esto ayuda a que se desenvuelva con sus

comparieros en un ambiente grato y donde fluye el compafierismo.

Por lo indicado anteriormente, y en orden de comprender el tema se nombraran los



siguientes autores.

Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), la motivacion es el conjunto de

factores internos o externos que determinan en parte las acciones de una persona.

Por otro lado, Jiménez (2009) en el articulo disponible en internet de la revista electrénica
CEMCI, define la motivacién como el concepto estudiado con mayor amplitud en el
momento de intentar comprender el comportamiento de los individuos, la tan mencionada
motivacion es un concepto que se utiliza diariamente y como principal factor en las entidades

de toda magnitud, es la principal variable que determina el desempefio laboral a todo nivel.

La motivacion ademas podria establecerse poniendo énfasis en que y se revelara en el
individuo como un rotundo medio de satisfacer alguna necesidad de interés propio, y se ve
reflejado en el aspecto laboral de los trabajadores en una organizacion y ademas es de vital
valor pues ellos entregaran todo su compromiso para alcanzar el objetivo personal y ademas

de la organizacion a la que pertenecen.

Ademas, el articulo de Prensa Libre (2011) sobre la motivacion personal debe de ser una
reflexiéon firme que hara que los individuos estén seguros de si mismos y las acciones que
realizan. Es por ello, que se brinda la efectividad, positivismo y beneficios en el &mbito
diario y cotidiano. Por lo que se puede decir que la motivacion es un elemento que impulsa
al ser humano a salir adelante y a mejorar cada dia, una persona se siente motivada y con
entusiasmo de realizar las tareas laborales que se le encomiendan mostrando mayor
eficiencia, y ademas como consecuencia esto se demostrara en todos los aspectos de su vida y
es basica en el centro de labores en orden de determinar su actuar, el trato de la gente en su
entorno y la forma de comportarse o desenvolverse. También es basica y primordial para
permitir el crecimiento como persona y profesional en logro de las metas trazadas, individual

o colectivamente.



Recordemos que la motivacion en las personas, ayudan a mejor el desenvolvimiento y la
mejora continua en el ambito personal y en la vida laboral, pues nos ayuda a querer mejorar,

emprender y alcanzar lo que nos propongamos en la vidal

Pérez (2012), segln este articulo sobre Motivacion, ubicada en un diario y que comparte
en un taller dirigido a ministros. EI gobernante Otto Fernando Pérez Molina se juntd en esta
reunién con la mayoria de los funcionaros de gabinete de su gobierno, y pudo hablar con
ellos aqui sobre motivaciéon. Cada uno de ellos recibié un ejemplar en donde se detallan los
consejos sobre como podrian auto motivarse, el sefior presidente Otto Pérez explico que este
taller que organiz6 nacié cuando se not6 que diversos ministros y secretarios deberian estar
motivados y asi puedan mejorar su desempefio en el area de trabajo en la que se
desenvuelven. Ademas dio a conocer de una forma distinta las habilidades personales con las
que contaba cada uno de ellos; y refirio también sobre los proximos resultados que cada

ministro tuviera sobre su actuar de forma individual.

Ortega (2013) segun la tesis de incentivos monetarios ligada a la tan mencionada
motivacion laboral, y realizada por el Ingenio Tulula S.A., en San Andrés - Villa Seca en el
municipio del departamento de Retalhuleu en la Republica de Guatemala; tuvo como objeto
poder establecer la influencia de los estimulos monetarios en la motivacion de los
colaboradores, se utilizé el disefio descriptivo y el instrumento de la prueba psicométrica
EMP, Escala de Motivaciones Psicosociales, la que tuvo como principal objetivo el de
verificar el nivel de motivo de los empleados en esta organizacion, determinando que la
motivacion laboral surge ademéas como una alternativa para evitar los conflictos, ademas de la
falta de entendimiento entre las personas, por otro lado también la desmotivacion, la baja
productividad y la falta de interés, esta medicion ademas logré un mejor analisis entre los
intereses patronales versus necesidades y/o expectativas de los colaboradores. Hoy en dia, la

satisfaccion y motivacion laboral de los empleados son puntos clave para las empresas y



organizaciones de todo tipo, publica o privadas, pues el personal o tan bien Ilamado recurso
humano es el factor clave para el logro de los objetivos y metas que se establezca en la

organizacion.

Investigaciones, comprueban que hay elementos muy influyentes en la motivacion del
trabajador y no son necesariamente los que tienen que ver con la compensacion a través de

entrega de dinero, bonos o reconocimientos econémicos por el buen desempefio alcanzado.

La motivacion laboral, es desde hace muchos afios, un factor importante para directivos
que lideran organizaciones principalmente privadas y ademas, es también el principal
problema dentro de la organizacion considerando que la escasez de motivacién provocaria no
solo desinterés o desgano sino que también hace que los seres humanos no se esfuercen con
el mismo afén por hacer un excelente trabajo u obtener buenos resultados en las tareas

encomendadas.

El sentirse motivado en el centro de labores o la organizacion a la que pertenecemos, nos
brinda diversas actitudes y consecuencias positivas; muchas de ellas sicolégicas, tales como:
la auto realizacion, ser y sentirse un buen elemento, ser competente y Util, entre otros efectos
que mantienen y/o elevar la autoestima; por lo que si el personal de la organizacion tiene un
nivel de motivacion positivo o favorable, esto permite determinar que los colaboradores se
sientan comprometidos con las tareas y funciones que se les asigna y desarrollan ademas del
compromiso la pertenencia organizacional, se recomienda y es importante establecer un
programa de loyalty o lealtad con los colaboradores a traves de la integracion, el trabajo en

equipo.

La organizacion de talleres de trabajo en equipo, comunicacion asertiva y liderazgo
efectivo, contribuye a que se eleven y mantenga la satisfaccion del factor humano dentro de

las organizaciones.



GoOmez (2013) durante el Congreso, Motivacion y Gestion del talento Humano, el 15 de
marzo del 2013, explicaba varias veces que es imposible motivar a los colaboradores si no
que las personas tienen sus propios medios 0 recursos, Yy se acoplan al termino de motivacion
que ellos definen; inclusive hay algunas corrientes de diversos autores; sin embargo en lineas
generales podriamos decir que motivacién es todo lo que energiza al ser humano con alguna
accion, que mueve y la mantiene o que la detiene para lograr lo que se establece como

objetivo.

Estudios sobre la motivacion extrinseca; es decir, motivacion externa, demuestran se
puede motivar a las personas extrinsecamente; y de la misma forma la motivacién
intrinseca, es aquella que hace que las personas realicen sus actividades porque lo quieren
hacer, estan auto-motivadas o que es muy diferente a que las personas hagan lo que tiene que

hacer porque les conviene.

Con esta informacion previa de motivadores intrinsecos y extrinsecos de demuestra que si
podemos contribuir a la motivacion de las personas por factores extrinsecos mediante un
bono, algin un incentivo monetario 0 no; y ademas se puede motivar circunstancias propias
para que las personas se muevan y se vean mas interesadas, es por ello que la motivacién
puede llegar a realizarse mas exactamente con las tareas o el trabajo en el que uno se

desenvuelve diariamente.

En un articulo consultado en internet el dia 20 de febrero del afio 2012, la Ingeniera
Sandra Suarez, explica detalladamente la motivacion laboral como una estrategia, la que se
utiliza para aumentar la productividad, pues va depender de los recursos econémicos con los
que dependa la organizacion y las diversas estrategias que estas utilicen para mantener al
factor humano en un clima laboral agradable que les permita realizar y entrega lo mejor de si,

optimizando recursos para hacer las tareas cada vez mas eficaces.



Las Pymes o Mypes, son las que tienen la parte mas dificil, pues el recurso econémico es
maés limitado, y requieren de técnicas de motivacién laboral que no impliquen altas sumas de
dinero, deberian brindar a sus colaboradores un espacio propicio donde puedan desarrollarse
de manera personal y profesional. En empresas con personal numeroso y recursos
econodmicos y de infraestructura mas generosos, se aborda la motivacion desde otro punto de
vista, por ejemplo, enmarcando la palabra bienestar y dirigida al colaborador y su grupo

familiar directo.

En una revista electrénica de negocios - Redaccién, Estratégica & Negocios (2012) es
explicado claramente que el buen desempefio de trabajo es méas facil si el colaborador cuenta
con condiciones en orden de evitar riegos y mejorar el bienestar y la salud propia y de sus
seres queridos. Actualmente, es primordial saber que los resultados en cualquier trabajo
mejoran notablemente si se realiza la actividad un ambiente apropiado, y que ademas
garantice el bienestar y la salud de los trabajadores se ve reflejado en ganancias, la
productividad y bajos costos para la organizacion; cabe resaltar, la salud y seguridad en el
trabajo a la larga representan ganancia para todas las partes, colaboradores o factor humano y
la organizacion. Estas sugerencias son mencionadas de distinta manera en cada pais, pero lo
comun es que hay manuales de procedimientos de las empresas y normas o leyes que regulan
y protegen a los colaboradores y la calidad de trabajo que deberian tener dentro de cualquiera
sea la organizacién a la que pertenezcan. Esta informacion demuestra lo importante que es

mantener los habitos saludables relacionados al desempefio laboral.

La revista Amiga disponible en Prensa Libre (2008) en su articulo Aumentar el
rendimiento laboral considera que las organizaciones que pretendan crecer para competir en
el actual y globalizado mercado y ademéas demandan que sus colaboradores destaquen por
una mayor eficiencia y productividad deben aumentar el desempefio laboral a través de la

motivacion. Por otro lado, habla de los trabajadores y la tendencia es adoptar empleos por



periodos cada vez mas cortos, y con el interés de escalar a nuevos puestos de mayor

relevancia para asi avanzar a la tan deseada independencia.

En el folleto CEM (2014) detalla sobre el desempefio en el centro de labores comparado
entre los hombres y mujeres, y los empresarios opinan que la percepcion sobre el desempefio
laboral de ambos es especial en las empresas, y ademas las supuestas diferencias de
productividad en el area laboral, ya que esto incide de manera importante, las posibilidades
de acceso al empleado de unos con otros, y en sus condiciones de trabajo. En el caso de las

mujeres, la percepcion es en muchos aspectos poco conveniente en el &mbito laboral.

Villena (2011) en una conferencia impartida el 8 de agosto del 2011 a un grupo de jévenes
sobre Motivacion y fomento sobre el desempefio ético y proactivo en la vida profesional es
un detalle principal y a una consideracién primordial, detalla que la productividad y la
motivacion adecuada son temas valiosos en el circulo de profesionales de hoy y se ve

reflejado en las actividades de todo individuo.



1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad, los cambios econdmicos, sociales y culturales intervienen en la
motivacion como herramienta para lograr objetivos en el &mbito personal y profesional, lo
que nos permitird alcanzar metas con el fin de mejorar resultados, obtener reconocimiento y

en lineas generales buscar la satisfaccion de lo proyectado.

Segln el Banco Interamericano de Desarrollo, y estudios de calidad del trabajo en
Latinoamérica y el Caribe, “La calidad del trabajo es una cuestion de enfoque”, la mayoria de
la gente trabaja 40 horas o mas por semana. Por lo tanto, no causa sorpresa que las
condiciones de trabajo tengan gran influencia en la vida de cada uno de nosotros desde dos
puntos de vista, las condiciones objetivas relacionadas comunmente con el empleo de buena
calidad y las apreciaciones subjetivas con respecto a la satisfaccion con el trabajo y los
factores que a ella contribuyen. Los datos revelan que, en gran medida, mucha gente que
tiene un empleo asalariado preferiria trabajar por cuenta propia, mientras que hay muchas
menos personas en la situacién opuesta. Los asalariados mencionan varias razones por las
cuales prefieren el empleo por cuenta propia, entre ellas la posibilidad de mayores ingresos,

mas flexibilidad y no tener un jefe.

Segun los resultados del estudio Impact of Reward and Recognition on Job Satisfaction
and Motivation, de Rizwan Qaiser Danish, por la consultora Crecimiento Sustentable” (Los
secretos del Managment, 2018) menciona que las organizaciones buscan prometer a sus
trabajadores incentivos y condiciones de trabajo que genere una satisfaccion traducida en
motivacion, para facilitar un mejor desempefio laboral ya que muchos colaboradores
abandonan su puesto de trabajo porque se inclinan a buscar cargos que le otorguen la

oportunidad de demostrar su capacidad, habilidad, diversidad de tareas y constantes



capacitaciones que le ayuden a crecer profesionalmente, cualidades que hagan que el trabajo
tenga estimulos intelectuales. Como resultados de la investigacion laboral Workmonitor
(Publimetro 2018) sobre la satisfaccion del trabajo en Chile, se encontrdé que aumento a un
73% y esto debido a que las compafiias dejaron de fidelizar y captar clientes e invirtieron en
programas que les ayudo en atraer a sus personal, tomando en cuenta a los actuales y a los
nuevos, considerando los intereses que este Ultimo tiene al ingresar a una empresa como:
formacion, plan de beneficios, desarrollo de la carrera, responsabilidad social, flexibilidad

laboral entro otros.

En el Perd, segun el Diario Gestion, el coordinador Enrique Pérez-Wicht” (Gestion 2017)
sefiald que la direccion de las organizaciones ha cambiado, pues las instituciones no se
concentran solo en contratar a quienes puedan conseguir los objetivos que se plantean, si no
también se preocupan en la inteligencia emocional. Por ello el empleado comprendido en su

ambiente laboral y motivado, podria conseguir a ser mas rentable en un 80%.

Asi mismo el Diario EI Comercio (Comercio 2019) explica que los bonos son una
alternativa para hacer a los empleados mas felices y motivados; y se consideran una buena
herramienta de retener y atraer al mejor talento. Por otro lado, el Diario El Peruano en 2017,
expresa que la clave de toda organizacion es poseer empleados motivados, para que trabaje
adecuadamente optimizando los recursos y a la vez generando un buen clima laboral y lo cual
se ve reflejado en todo el personal de la organizacion, y es asi como la motivacién de los

colaboradores mayor interés en la organizacion.

En estos dias la motivacion y satisfaccion laboral de los colaboradores son importantes
para cualquier centro de trabajo publico o privado, con o sin fines de lucro; todos buscan
reconocimiento y el formar parte de una organizacion no solo es figurar en la planilla y el
depdsito a fin de mes, los colaboradores deben sentirse valorados para de esta forma

contribuir al logro de los objetivos de la compafiia y cumplir con los planes o metas trazadas
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en cierto periodo de tiempo.

La motivacion en el centro de labores, influye sobre la satisfaccion de los trabajadores
debido a que el entorno vy las diversas condiciones generales en las que el trabajador realiza

sus labores permiten que ellos puedan satisfacer sus necesidades y expectativas en el empleo.

La satisfaccion del trabajo es un estado subjetivo del colaborador que tiene que ver con las
circunstancias personales y las del trabajo, es decir, relaciona entre lo esperado y lo

encontrado por el trabajador en el centro laboral.

En el contexto local la Oficina del Normalizacion Previsional, carece de motivacién en el
trabajo y afecta en la satisfaccion y el rendimiento de los colaboradores que formamos parte
de ella. Una forma de motivar a los empleados de la organizacion, asi como de sus aptitudes
personales, son los incentivos, bonos o reconocimientos, no siempre econdémicos; tan
importante como el reconocimiento que se le pueda dar a un colaborador es necesario saber
que tan satisfechos estan con el trabajo y asi poder evitar problemas que de alguna manera

perjudiquen a la empresa que desea mejorar su imagen ante la sociedad peruana.

Al ser un organismo gubernamental, las acciones que se pueden tomar son demasiado
burocraticas y los reconocimientos que se puedan entregar muchas veces llegaran a los menos
indicados, pues son el agradecimiento para algin favor realizado con anterioridad o por

anticipado.
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema general.

La presente investigacion plante6 la siguiente problematica:

¢ Cual es la relacién entre la motivacion y la satisfaccion laboral de los trabajadores

de la Oficina del Normalizacion Previsional en Lima, 2019?
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1.2.2. Problemas especificos.
Se tienen definidos los problemas especificos como:

¢Cuél es la relacion entre los motivadores intrinsecos y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la Oficina del Normalizacién Previsional en Lima, 2019?

¢Cudl es la relacion entre los motivadores extrinsecos y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la Oficina del Normalizacién Previsional en Lima, 2019?
1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.1.1 Objetivo general.

Determinar la relacion entre la motivacién y la satisfaccion laboral de los trabajadores de

la Oficina del Normalizacion Previsional en Lima, 2019.

1.1.2 Objetivos especificos.

Determinar la relacién entre los motivadores intrinsecos y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Oficina del Normalizacién Previsional en Lima, 2019.

Determinar la relacion entre los motivadores extrinsecos y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la Oficina del Normalizacion Previsional en Lima, 2019.

1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Justificacion tedrica, basada en la teoria de Fischman que sefiala que la motivacion de
mejor calidad son los motivadores intrinsecos, la que se da en la misma actividad.

¢ Qué nos mueve a comportarnos de cierta forma en la que lo hacemos? Algunas veces nos

mecanizamos Yy actuamos de forma inerte y terminamos cayendo en la rutina.

Por ejemplo, la autonomia que se tiene dentro del centro de labores para el desarrollo de

las actividades y la automotivacion que tiene el empleado.

Algunos estudios manifiestan que la motivacién extrinseca podria perjudicar la motivacion
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intrinseca. Respecto a la satisfaccion, esta puede darse por el tipo de acciones que se
efectlan, cabe sefialar que el mostrar las habilidades y ofrecer un nivel de desafios con las
condiciones adecuadas mejoraran el rendimiento laboral; se puede decir también que el
personal debe estar muy bien remunerado, de acuerdo a la expectativa de cada uno de los

colaboradores.

Sin embargo, los verdaderos motivos de nuestro actuar diario son caracteristicas que nos
hace movernos y avanzar dia a dia para de esta forma cumplir con la meta trazada o el

objetivo planteado.

Figura Nro. 1,
La importancia de los incentivos y los factores externos

Necesita

tiewmpo MOTIVAC JION  sehacepor:

Aprendizaje )
Ruadueds |, . cabisiooeion /ﬂ Un pntiens
(?, D personal - 2 =3
%‘Q‘ é i Evitar un

castigo

\__ A 7 Obbevgr algo

Produccion
creativa

el hacer la el resultado
actividad de La acbividaﬂ

@NTERNAE E EXTERNA] @ %
AadieXivo

@CHARLIEXIVA Puede no susbdl'

INTRINSECA| [EXTRINSECA ?

Fuente: www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Frecursoshumanosmotivacion.

Justificacion metodoldgica, segun Bernal (2010) en una investigacion, la justificacion se
refiere a las razones del porqué y el para qué de la investigacidn que se va a realizar, es decir,

justificar una investigacion consiste en exponer los motivos por los cuales es importante


http://www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Frecursoshumanosmotivacion.
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llevar a cabo el respectivo estudio. Los instrumentos disefiados y las técnicas a utilizar en el
desarrollo de una investigacion tienen confiabilidad, y sobre todo son eficaces al ser
utilizados en otros trabajos de investigacion. Siendo el método hipotético deductivo;
utilizando un enfoque cuantitativo; de tipo aplicada; con un nivel descriptiva-correlacional-
explicativa y un disefio que es no experimental y de corte transversal, puesto que finalidad es
saber la relacion que existe entre ambas variables.

Justificacion practica, su desarrollo dara una respuesta o ayudard a encontrar posibles

soluciones o de alguna manera proponen estrategias que aporten a solucionar el problema

plateado, mejorando la situacion actual en que se encuentra la organizacion.

Considerando los resultados adquiridos vinculados con el nivel de la variable uno y la
variable dos, de los empleados de la Oficina del Normalizacion Previsional disefia estrategias
dirigidas a optimizar la motivacion en el trabajo para obtener una mayor satisfaccion en los

trabajadores y asi aumentar los niveles de productividad.
Figura Nro. 2.

CIMA - Culture, engagement
and happiness = productivity

+ profit

Fuente: www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.cimaglobal.com%2F

La motivacion dentro del centro de labores se puede decir que son el conjunto de fuerzas


http://www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.cimaglobal.com%2F
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internas y externas que hacen que el colaborador entregue lo mejor de su desempafio y
ademas elija el accionar correcto y la direccion acertada del enfoque conductual, la cantidad

de esfuerzo entregado y la conducta diaria en el centro de labores.

En la mecénica de la motivacion de los colaboradores intervienen una serie de factores que

los dirigentes de las organizaciones deben comprender y considerar.

Primeramente, papeles y roles en los que intervienen personalmente y profesionalmente,
esto se debe a que los individuos encuentran insertos en un sistema ampliamente social. Es
por ello, y con base en su actuar, los individuos establecemos mecanismos de motivacion que

se adecUan a nuestras necesidades.

Segundamente, la individualidad, que quiere decir que cada personal cuenta con factores
motivacionales propios, lo que ayuda a impulsar y desplegar el potencial en diversos aspectos

en el centro de labores.

Tipos de Salavio Emocional Figura Nro. 3.

Salario Emocional

Oportunidades
de
Crecimiento

Teletrabajar

Horarios
Flexibles Dias Libres
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Fuente: https://www.google.com.pe/url?sa=i&url=http%3A%2F%2Fwww.reisconsultoressrl.com

Terceramente, la personalidad del factor humano también esta condicionada a factores
geneticos propios de la persona, y ademas la influencia de su entorno que refleja las

expresiones de caracter individual.

Justificacion social, esta investigacion aportara en que se mejore la condicion del
empleado dentro de la organizacién, teniendo como intencion ser replicada en otras empresas.
Pero lo méas importante, es que los mas beneficiados son los empleadores, ya que tendran
conocimiento de la motivacion laboral, teniendo en cuenta que ellos son la clave del existo de

toda compaiiia.

Justificacion economica, esta investigacion aportard en la mejora de la organizacion
donde se dara a conocer su realidad problematica. Asi mismo se proponen alternativas que
ayuden en la mejora del salario emocional en la Oficina del Normalizacion Previsional
ayudando en la motivacidn de sus empleados para que de esta manera mejore su rendimiento
laboral, aumentando la productividad. Logrando asi un beneficio reciproco entre los

colaboradores y el empleador, sintiéndose satisfechos con los resultados obtenidos.


https://www.google.com.pe/url?sa=i&url=http%3A%2F%2Fwww.reisconsultoressrl.com
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2. MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Hernandez y Morales (2017), identificar los agentes determinantes de la motivacion
laboral y satisfaccion, que de alguna manera afectan positivamente en las competencia de sus
colaboradores. Considerar dimensiones para la variable de motivacion la equidad, el trabajo
en equipo, la comunicacién y la guia de administracion; para la segunda variable que es
satisfaccion consideraron los reconocimientos, los incentivos salariales, el nivel académico,
la relacion del trabajo con la profesion, los ingresos, y el tipo de trabajo, los cuales todos

impactan positivamente en el desempefio de sus empleados.

Benavides Paz (2017), establecer las necesidades motivacionales expuestas por
McClelland, definir los objetivos individuales y la forma en que se relacionan en el ambito
laboral y por ende en el desempefio, tomando siempre en cuenta que no solo impactara de

manera directa a la institucion sino también en el bienestar de sus trabajadores.

Martinez (2015), el objetivo fue estudiar y analizar la motivacion en el sector Turismo en
el segmento mas joven, evidenciar en los resultados, la existencia de una estructura
motivacional en ese segmento, generar un modelo predictivo tanto en la integracion a la

organizacion como al desempefio de sus trabajadores.

Mintrop y Ordenes (2017), investigar la forma en que los motivos son generados para
prevenir sanciones y alcanzar los objetivos organizacionales especificos u obtener
recompensas no estén en oposicion con las causas que surgian de manera intrinseca o
autonoma. Se ejecutd un cuestionario de 256 items, aplicando la escala de motivacion
intrinseca. Demostrar como la labor del docente, sobre todo en la era de los incentivos

extrinsecos, alcanzar el beneficio cuando hay diferentes motivaciones.
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Pedraza Melo (2018), menciona como objetivo, analizar la relacion del clima
organizacional y satisfaccion laboral con la apreciacion de los colaboradores. Recomienda
establecer précticas que ayuden en mejorar el clima organizacional dentro de la empresa
contribuyendo positivamente con la satisfaccion de sus colaboradores. La conclusion es que
las dimensiones del clima organizacional se enlazan significativamente con la satisfaccion

laboral.

Charris, Mufioz y Cuba (2018), el objetivo de su investigacion fue estudiar la satisfaccion
de los trabajadores de las PYMES de exportacion, demostraron que los indicadores;
oportunidad, variedad de trabajo, seguridad, relacion con sus compafieros, reconocimiento del
desempefio laboral y la estabilidad, estdn ubicados por debajo de la media establecida; a
diferencia de los indicadores como; salario, la flexibilidad laboral y la estructura que

alcanzaron mayores niveles de satisfaccion.

Diaz y Barra (2017), mencionan que su objetivo fue comprobar como la resiliencia
interviene sobre la satisfaccion laboral en los profesores. Descubriendo que hay relacion
positiva entre las dos variables; indicando que las caracteristicas de la resiliencia son factores
que permiten que los profesores se sientan satisfechos en su desempefio laboral, obteniendo
como resultado que la resiliencia es altamente relativa a diferencia de la satisfaccion que es

inferior,

Massella (2018), indic6 como objetivo el precisar la existencia de correlacion entre las
variables satisfaccion laboral y ademas motivacion, considerando como factores para medir la
variable motivacion el reconocimiento laboral, la comunicacion, la autonomia y la
satisfaccion laboral, mientras que en la segunda variable es a través de la identificacion con la
empresa, el reconocimiento y el desarrollo laboral. Concluyendo que mientras los

trabajadores se encuentren mas motivados estaran mas satisfechos.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Pacheco G. (2012), buscaba evidenciar lo importante de la motivacion en la
productividad y las consecuencias que implican en los resultados finales. Para ello se propuso
un plan con acciones de mejora para generar una mayor motivacion el cual ayudaria con el
crecimiento laboral, mejorando sus ingresos y reconociendo su buen desempefio. Obtuvo
como resultado que los empleados no tenian la posibilidad del crecimiento y no se

identificaban con la institucion.

Leuispe (2015), su objetivo era aplicar las politicas e incentivos motivacionales,
identificando que ayudard a mejorar la productividad en las empresas, y que sus
colaboradores cumplirian sus funciones de manera eficiente y eficaz verificando los objetivos

establecidos en ella.

Chirito E & Raymundo S. (2015), el objetivo era identificar las herramientas que
aplican las organizaciones con respecto a teorias motivacionales a su personal y de esta forma
realicen sus labores de manera eficiente y brinden un servicio de calidad. Concluyendo que
hoy en dia la gran mayoria de las personas acuden a un banco a realizar préstamos o abrir
cuentas de ahorro ayudando que estas instituciones bancarias crezcan generando mas

opciones de trabajo.

Reynaga (2016), en su investigacion el objetivo fue determinar la motivacion y su
relacion con el desempefio laboral, concluyen que si influye directamente puesto que permite
al personal sentirse satisfecho con los resultados que ha logrado al ejecutar sus

responsabilidades y sus deberes diariamente.

Mena (2016), en su investigacion, se dirigieron en establecer relacion entre

Satisfaccion laboral y Compromiso Organizacional de los docentes de una Institucion
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Educativa Universitaria del Peru. La muestra de 236 docentes con diferentes tipos de indole
laboral empleando el formulario de satisfaccion laboral y la escala del compromiso
organizacional, el cual encontraron correlacion positiva entre satisfacciéon y compromiso
organizacional. Encontrando relacion entre los elementos de satisfaccion con los

componentes del compromiso organizacional.

Chévez (2016), su objetivo fue analizaron el grado de motivacion y la relacién con la
satisfaccion laboral, contando con una muestra de 40 trabajadores de una empresa de Agro
molinos en Huanchaco. Su investigacion determiné la necesidad de realizar capacitaciones y
talleres motivacionales en la organizacién, de esta manera reforzaran en los trabajadores la
identificacion con la empresa, asi como el compromiso, sintiéndose satisfechos y valorados.
Como resultado se concluye que contamos con evidencia que hay una conexién entre

satisfaccion y motivacion.

Faya, Venturo, Herrera y Hernandez (2018), teniendo como objetivo encontrar el
enlace entre autonomia en el trabajo y satisfaccion laboral de los colaboradores de una
Institucion Educativa en la ciudad de Lima. Los resultados ayudan a identificar la correlacion
directa en ambas variables, concluyendo que, al tener autonomia en el trabajo, los niveles de
satisfaccion serdn elevados en su personal, obteniendo buenos resultados en el desempefio

laboral.

Gutiérrez & Rosazza (2018), su objetivo, fijar la relacién entre la variable
productividad y la satisfaccion laboral; siendo su finalidad valorar el desempefio de los
colaboradores. Teniendo como resultados la existencia de una satisfaccion media y una
productividad regular la cual se ve refleja en el desempefio del puesto ya que su personal no
se encuentra satisfecho con el puesto que ocupa por su baja remuneracion, ya que no reciben

incentivos econdmicos para alcanzar sus objetivos personales.
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Arbaiza, (2010), se podria mencionar que el principal objetivo fue esablecer una
relacion de causa—efecto en motivacion y satisfaccion por ello, es importante mantener un
ambiente positivo, donde los empleados puedan aportar sus ideas, sobre todo que exista una
participacién activa en lo que respecta a tomar decisiones importantes dentro de la
organizacion para que el trabajador perciba que es considerado por parte de la empresa. El
resultado es profundizar en que el trabajador que no esta motivado es muy probable que se

sienta deprimido, frustrado, que no asista al trabajo y en muchos casos, renuncie.

Carruitero (2018), el objetivo fue examinar las cualidades de la motivacion laboral
conforme los puestos administrativos disefiados en entidades publicas del Peru. Indicando
como resultado que las dimensiones importancia, variedad, retroalimentacion e identidad
sefialan un alto nivel, sin embargo, las dimensiones de Autonomia se observan un nivel bajo.
Finalmente concluyen un elevado nivel de motivacion laboral interna y una alta calidad en el
desempefio laboral considerando su trabajo, valioso, importante y significativo, la existencia
nivel de ausentismo bajo y rotacién al conocer los resultados de su trabajo y la existencia de
un nivel bajo de satisfaccion laboral al tener poca responsabilidad por los resultados

adquiridos de su trabajo.

Bisetti (2015), el objetivo es disponer la congruencia existente del desemperio laboral y la
motivacion en el personal subalterno de una institucion armada del Perd. Teniendo como
resultado la existencia de una baja relacion entre el desempefio laboral y la motivacion

laboral.
2.2 Bases tedricas

Para el marco tedrico se tendrd en cuenta, basicamente, los temas que corresponden a
Motivacion y Satisfaccion laboral; ademés de los incentivos econdmicos y no economicos

que reciben los colaboradores y los comprometen mas con la organizacion.
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2.2.1 Concepto de Satisfaccion Laboral.

La satisfaccion laboral es un aspecto que ha sido ampliamente estudiado desde que
Hoppock?2 en 1935, abarcando amplios grupos de poblacién, desarrolla los primeros estudios
sobre esta tematica. Como es de imaginar son bastantes las personas que se han interesado en
este tema, razén por la cual existen innumerables definiciones, pero que al final, concuerdan

en una idea.

Es un estado emocional, de acuerdo a la percepcion de la experiencia laboral del sujeto.
Locke (1976) definid la satisfaccion laboral como un "estado emocional positivo o placentero
de la percepcién subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. En el marco de la
Psicosociologia, la "satisfaccion laboral™ (SL) se ha definido de muchas maneras. Coinciden
ampliamente en la idea de concebirla como una respuesta afectiva del trabajador hacia
diferentes aspectos de su trabajo. En consecuencia, esta respuesta vendra condicionada por
las circunstancias del trabajo y las caracteristicas de cada persona. Una concepcion mas
amplia establece que la satisfaccion en el trabajo es la medida en que son satisfechas
determinadas necesidades del trabajador y el grado en que éste ve realizadas las diferentes
aspiraciones que puede tener en su trabajo, ya sean de tipo social, personal, econémico o
higiénico. Pero, a este respecto, sabemos que un estado de necesidad lleva normalmente a la
accion; a la busqueda de soluciones. Esta es la ineludible conexién entre "satisfaccion

laboral”, "motivacién" y "conducta o accién".
2.2.2  Importancia De La Satisfaccion Laboral.
Segun plantea Robbins la satisfaccion laboral es importante por tres razones, ya que:

Existen evidencias que los trabajadores insatisfechos faltan al trabajo con mas frecuencia y
suelen renunciar mas, se ha demostrado que los trabajadores satisfechos gozan de mejor salud

y viven mas afos. La satisfaccion laboral se refleja en la vida particular del trabajador.



22

Ademas, la importancia también se ve reflejada en las capacidades del colaborador

para la resolucion de conflictos y es una balanza entre los siguientes factores:
v Retos del trabajo.
v Compromiso de los colaboradores.
v/ Sistema de recompensas justas.
v/ Condiciones favorables de trabajo.
v/ Colegas que brinden apoyo.

En contraparte la insatisfaccion laboral también juega un rol importante en los
colaboradores de la organizacion y puede definirse de muchas maneras siendo el resultado el
mismo: malos resultados en el esquema final del logro de objetivos. La insatisfaccion se

puede percibir de la siguiente manera:

v Una de ellas puede ser la incomodidad que presenta el trabajador en su centro de

labores.

v La insatisfaccion laboral es de suma importancia debido a que repercute de forma

negativa en diferentes aspectos como el comportamiento laboral.
v/ La actitud o actitudes negativas hacia el trabajo.
v/ Desmotivacion laboral, ansiedad y stress.

Tal como se mencionaré estos factores influyen de manera personal y a veces grupal al
desempefio que realiza el trabajador puesto que si no esta satisfecho con el trabajo que realiza

y no se siente motivado no va poder tener un buen desempefio.

Debido a esta problematica de insatisfaccion laboral que hay en muchas empresas y en mi
experiencia pude observar que hay empresas que no motiva a los trabajadores y no cuentan

con incentivos que hacen que ellos estén satisfechos en sus labores. Continuando con los
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conceptos sobre satisfaccion laboral y sabiendo que es un tema muy controversial dentro de
las organizaciones, se debe manejar toda la informacion de las necesidades de cada
trabajador, sus objetivos y metas trazadas como personas para contribuir al desarrollo

personal y como se han trazado en su centro de trabajo.

Todo esto para brindar distintas recompensas que puedan considerar interesantes, reforzar
los contenidos y métodos con el fin que se empleen en el comportamiento y rendimiento en
las tareas asignadas en su centro de trabajo. En otras palabras, la Satisfaccion Laboral
interviene considerablemente en las organizaciones, sobre la persona y su forma de actuar, en
su labor personal o diaria, sus responsabilidades con las relaciones a un corto, mediano o

largo plazo

Si el colaborador no siente satisfaccion con su centro de trabajo, conlleva a tener
resultados negativos en su forma de comportarse, como tardanzas, faltas injustificadas,
descuido en sus actividades, mencionando s6lo algunos de los puntos que merman la calidad

del trabajo.

Por otro lado, si el colaborador se siente satisfecho en su trabajo, podra observarse
resultados positivos en sus labores diarias y actitudes. Podemos definir la satisfaccion laboral
como la destreza de la organizacion para que las necesidades de los colaboradores se
encuentren cubiertas, pues existen muchas pruebas en donde se demuestra que los
colaboradores insatisfaccion presentan mayores inasistencias en su centro de trabajo y optan
poder renunciar, en cambio los trabajadores satisfechos disfrutan de una vida mas sana y por

ende tienen mas afos de vida. (Alonso, 2008, p.27)

Robbins (2004), afirma que la persona con una alta remuneracion en su centro de trabajo,
con lleva a que sienta mayor satisfaccion con las tareas asignadas en su puesto de trabajo, sin

duda, se puede mencionar que varios empleos son mejores pagados, por o mismo que sus
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exigencias solicitadas son mayores, como ejemplo los retos que se le asignadas, o las

posiciones estratégicas dentro de una organizacion.

Gordon (1997), indica que “la satisfaccion laboral de los colaboradores en su centro de

trabajo, designa basicamente, un conjunto de actitudes antes en trabajo” (p. 54).

Spector (1997, citado por Cabanillas, 2018) demuestra una aportacion a la percepcion
de este factor, conceptualizandola como aquella emocién que demuestra el colaborador frente

a su trabajo y el grado de satisfaccion que tiene desarrollandola.

Asimismo, Robbins (2004) indica que es la forma de actuar de un colaborador frente a
su trabajo. Debido que aquellos colaboradores que logran un buen nivel de satisfaccion con

sus tareas diarias, demuestran una actitud positiva y beneficiosa en la organizacion.

De acuerdo a Garcia, Montalvo, Peir6 y Soro (2003) afirma que para que obtenga
satisfaccion un colaborador en la entidad, va depender directamente de todas las actitudes que
se perciban cuando realice sus tareas asignadas, mientras que Locke, sefiala en sus diferentes
estudios, que la satisfaccion laboral es un periodo emocional de goce y esta vinculado a la

misma apreciacion, casualmente que tiene el ser humano en relacion a su trabajo.

Palma (2004), indica que satisfaccion laboral (trabajo) es la apreciacion del
colaborador en relacion a su entorno laboral y en funcion a la realizacion personal,
incluyendo algunas actividades como la supervision que tiene, facil acceso a la informacion.
Es otras palabras, para Palma es la perspectiva que tiene una persona del ambiente donde
realiza sus actividades laborales, impresion de todas aquellas actividades que hace, asimismo
de las actividades que estan inmersos, como situaciones que podrian suceder. Se han dado
muchas explicaciones sobre la satisfaccion laboral en las personas, para sentirse comodo en

su lugar de trabajo.
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3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Abraham Maslow formul6 la teoria de motivacion mas conocida que es la jerarquia de las
necesidades humanas y establecidas por quien determind la presuncion de que al interior de
cada individuo, existieran cinco necesidades que jerarquicamente el individuo busca

satisfacer:

Figura Nro. 4

Pirdmide de Maslow

Autorrealizacion
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Estima/reconocimiento
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Fuente: https://www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Feconomipedia.com

v Fisioldgicas. Bésicas que incluyen saciar el hambre, la sed, buscar un refugio y las

necesidades corporales que el ser humano busca satisfacer.

v Seguridad. En el segundo nivel y que abarca el cuidado y la proteccion de dafios que

pueden ser fisicos, morales, o emocionales para él y los suyos.

v Sociales. Que son basicamente encontrar afecto, y sentido de pertenencia en un grupo

intimo donde se llegue a sentir aceptado y necesitado. Las relaciones amicales.

v Estima o reconocimiento. Son factores internos y como dice la piramide, de


https://www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Feconomipedia.com
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reconocimiento, respeto que tienen las personas que lo rodean con su persona, la autonomia y

el éxito que consiga ademas de otros factores que pueda alcanzar como la atencion o el status.

v Autorrealizacion. Es el punto méximo o més alto de la piramide y es lo que necesita el
individuo para conseguir y tiene la capacidad de ser lo que implica crecimiento personal y/o

profesional ademas del desarrollo méximo de todo su potencial personal

A continuacion, se amplia el detalle y dan ejemplos de la pirdmide de Maslow y las

necesidades que desea satisfacer el humano en la sociedad y el entorno que lo rodea.

Maslow citado en Chiavenato (2007), consideraba que las necesidades establecidas y
mencionadas en la pirdmide, se muestran en ordenadamente para satisfacerse de acuerdo a la
prioridad o de acuerdo al orden mas primario, es decir, solo se puede satisfacer la necesidad

mas compleja si se satisfizo primero las necesidades mas bésicas y ademas considera:

Necesidades fisiologicas: Necesarias y esenciales que deben ser cubiertas en orden de
sobrevivir. Necesidades béasicas son las que encontramos en este nivel. Vale decir que se
consideran la comida, bebida, respirar, sexo, etc. Son las primeras en satisfacer y la base de la

estructura de su piramide.

Necesidad de seguridad: Se busca la seguridad frente a situaciones de peligro fisico y/o
psicolégico. Por ejemplo, se puede definir en este link también a la seguridad de empleo,

seguridad de ingresos, etc. Es el segundo nivel de necesidades que debe de ser satisfecho.

Necesidad de afiliacion: La que esta relacionada con el desarrollo afectivo y la
interaccion con otras personas, las emociones y ademas se puede resaltar que indica la
necesidad de mantener vinculos de amistad, afecto y lograr la aceptacién en un circulo social,
pues al ser una persona como ser social, es natural que requiera vivir en grupo y sociedad. De
la misma forma que con los niveles anteriores si este no se satisface no podria anhelar la

siguiente y ademas conducir en el futuro a posbiles problemas psicolégicos.
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McClelland (1976) citado en Bisetti (2015) considero que es la conducta del ser humano
social que da respuesta a una serie de impulsos satisfactorios a través de la creacion de lazos
cordiales con otro ser humano. Su principal meta de este individuo es poder llegar a tener una

relacion amical reciproca con el resto de individuos (p. 25).

Como indica el autor, es el deseo de querer relacionarse con sus demas compafieros,
iniciando relaciones interpersonales amicales con el resto de personas que pertenecen a su

centro de trabajo.

Ramirez, Abreu y Badii (2008) indican que la necesidad de afiliacién demuestra que los
gerentes suelen dar mayor importancia a sus colaboradores y a sus sentimientos, son mas
amigables al momento de interactuar o tener un acercamiento con el resto de la organizacion.

MccClelland como se cit6 en Garcia (2012) menciono las siguientes caracteristicas:

v Son aquellos individuos que desarrollan una relacion de amistad y cordialidad con

otra persona, produciendo una satisfaccion entre ellos.

v El ser humano requiere trabajar y sentirse parte del equipo, para percibir el aprecio

que tienen hacia él. A largo plazo esta necesidad de afiliacion crea un buen ambiente laboral.

v Son cooperativos y acceden facilmente a los deseos del resto, la gran mayoria de

veces suelen evitar todo tipo de conflicto y actividades que involucran competencia.
v Temor al rechazo por parte de sus compafieros de trabajo.

Necesidad de estima o reconocimiento: Se encuentra en este nivel, la necesidad de ser
valorado y reconocido por los demas, pero también por si mismo, es decir la reputacion, el
respeto social, la fama. Etc. Si no se cubren dichas necesidades podria generar sentimientos

de inferioridad e inestabilidad emocional.

Necesidad de autorrealizacién: Es la Gltima establecida jerarquicamente, es la cuspide de

la piramide y es implicancia de la realizacion completa de una persona, libre y dtil para la
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sociedad, es decir, es a donde todo ser humano desea llegar. Llegar a este nivel implica que el

resto de necesidades estan cubiertas.

Un importante factor, es saber que hay necesidades que no pueden satisfacer en su
totalidad, ademés que el alcanzar un nivel deja de motivar pues ya se complacié una
necesidad. Segun refiere Maslow si el individuo desea ser motivado debemos entender y
saber el nivel de la jerarquia en el que se encuentra esa persona para concentrarse en el nivel

de esta satisfaccion.

Maslow (1997, p. 54). En su teoria nos habla de las necesidades y el orden en que la
necesitamos, explica que podemos llegar a realizarlas de manera exitosa, pero se debe ir
cubriendo estas necesidades una por en un determinado orden, esto quiere decir que mientras
se va cumpliendo las necesidades basicas se ira desarrollando mayores necesidades y deseos.
En la teoria de las jerarquias de Maslow, esas necesidades se encuentran ubicadas al inicio de

la piramide las cuales son de mayor prioridad, a diferencia de las que estan colocadas encima.

Maslow (1991, p.57). Todo ser humano debe tener autoestima, desea sentirse seguro y
reconocerse, pero si no lograra satisfacer esta necesidad, surgirdn los sentimientos de
infelicidad. Con la necesidad del reconocimiento no siempre se logra con las recompensas
salariales, si no también se pueden dar reconocimientos de manera verbal que de alguna
manera ayudan a satisfacer a la persona. Otra necesidad muy importante es la
autorrealizacion; donde los lideres establecen metas dificiles a sus colaboradores, pero que
estas sean alcanzables ya que ayudard a que los trabajadores lleguen alcanzar su pleno

potencial.

Para la satisfaccion contamos con teoria de Douglas McGregor, el cual confirmaba que
todo trabajador se sentia méas satisfecho cuando en su centro laboral encontraban un buen

clima laboral. El autor menciona dos teorias; la teoria X donde el nivel de formacion es mas
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bajo puesto que realizan labores repetitivas, trabajan lo menos posible, y existe escases de
ambicion pero sobre todo evitan las responsabilidades, esta teoria se basa sobre todo en

amenazas lo que ocasiona que el colaborador evite realizar las labores.

En cambio, la teoria Y los empleados consideran el trabajo como un hobbie, tienen
creatividad, se sienten motivados y buscan un constante aprendizaje. Los trabajadores en esta
teoria hallan en su labor una buena satisfaccion y trataran de esforzarse constantemente para

adquirir los mejores frutos para la organizacion.

Douglas McGregor, citado por Robinss y Judge (2013) implantd dos enfoques distintos en
los individuos, uno llamado teoria X que acepta que el trabajador es una persona pesimista,

rigida y con una antipatia de nacimiento al trabajo, que lo evita ante todo si es posible.

La otra totalmente contraria y por ello positiva que es denominada la teoria Y, cuya
principal caracteristica es considerar al trabajador como el activo mas importante de la
empresa y se conoce como una persona flexible, optimista — siempre positiva, y dinamica.
Luego de estudiar cémo los que dirigen las organizaciones se relacionaban con los
colaboradores; McGregor establecié, los puntos que tenian y la naturaleza de los seres

humanos que se basan en ciertas hipétesis para moldear su comportamiento.

Los directivos, entes a favor de la teoria “X” consideran que a los colaboradores les
fastidia o disgusta el modo inherente al trabajo y creen que deberian ser direccionados o hasta

coaccionados para cumplirlo.

Mientras que quienes consideran acertada la teoria “Y” presumen que los colaboradores
piensan que el trabajo es algo natural como un descanso o0 un juego Yy la persona promedio
aprenderd y aceptard, inclusive hasta buscaria tener la responsabilidad. La teoria Y indica las
necesidades de orden superior son las que dominan a los individuos. McGregor pensaba que

siempre los supuestos en la teoria Y llegaban a ser mucho maés valiosos que los de la teoria X.
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Entonces, en consecuencia, llego a establecer la idea de la toma de decisiones participativa, el
trabajo con responsabilidad y desafiantes, ademas que las relaciones positivas en el grupo
sirven para elevar en su maxima expresion, la motivacién de una persona en su centro de

labores, en la organizacion a la que sienten pertenecer.

Robbins y Judge (2017, p.266). Explica que se debe otorgar un reconocimiento al buen
desempefio de los trabajadores. Es también dar la oportunidad de que los empleados escalen
de posicién, esto ayuda a que los empleaos se sientan apreciados y que sientan que su
esfuerzo tiene sentido. El objetivo es que los empleados sean méas productivos, eficientes y

gue tengan un mayor compromiso con la empresa.

Arbaiza (2010, p.173). Profundiza en que el trabajador que no esta motivado es muy
probable que se sienta deprimido, frustrado, que no asista al trabajo y en muchos casos,
renuncie. Se podria mencionar que observan una relacion de causa—efecto en motivacion y
satisfaccion por ello, es importante mantener un ambiente positivo, donde los empleados
puedan aportar sus ideas, sobre todo que exista una participacién activa en lo que respecta a
tomar decisiones importantes dentro de la organizacion para que el trabajador perciba que es

considerado por parte de la empresa.

Arbaiza (2010) se referia a que la satisfaccion laboral son los sentimientos positivos que
expresan los integrantes de una organizacién y para ello es indispensable que todo trabajador
este satisfecho ya que de esto dependera mucho su desempefio individual, asi como el grupal,
ayudando al cumplimiento de sus propias metas y de la institucion, realizando sus actividades

de la mejor manera.

Pintado (2014; p.271) explica que la satisfaccion es la postura del trabajador frente a sus
obligaciones; mientras sea superior la satisfaccion en la tarea de una persona, elevado sera su

compromiso con la institucion, asi mismo los salarios, gratificaciones, compensaciones, deber
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ser los correctos, que estén acorde a las expectativas de cada persona.

Por otro lado, resaltamos la Teoria de ajuste al Trabajo que indica que mientras mas
relacionadas estén sus destrezas del individuo (comprension, cualidades, conducta) con las
exigencias del puesto o la organizacion, tiene mayor probabilidad que realice un optimo
trabajo, y en resultado de ello, ser visto de una manera satisfactoria frente a su jefe. (Dawes,

1994).

Del mismo modo, mientras mas se relacionen las ayudas (recompensas) del puesto o la
organizacion con los valores que un individuo trata de satisfacer con actividades diarias en su
centro de trabajo (resultado de sus logros, comodidad, generosidad, conviccion y libertad),
hay mayor seguridad que el individuo vea de forma satisfactoria las actividades que realiza en
su trabajo. El nivel de satisfaccion o insatisfaccion laboral son observados como decisorios de
la posibilidad que un individuo se mantenga en su centro de trabajo, pueda lograr tener

triunfos y obtenga reconocimientos (Citados en Alfaro et al., 2012).

Sin embargo, como la satisfaccion es un tema de perspectiva y/o evaluacion personal
hablaremos de la teoria de la discrepancia que es el conjunto de emociones satisfactorias,
provenientes de la apreciacion del trabajo como un partido para conseguir o proporcionar el
logro de los valores que existen en el centro de trabajo. También, la insatisfaccion laboral es
el conjunto de emociones no satisfactorias, provenientes de la apreciacion del trabajo como
algo que no esperaba o bloqueo para obtencion de los valores que existen en el centro de
trabajo. (Locke, 1968). Es decir, la insatisfaccion o satisfaccion en el trabajo proviene de
evaluar lo que realiza el colaborador al comprobar sus valores con la apreciacion de lo que le

brindan en su centro de trabajo. (Citados en Alfaro et al., 2012).

Mientras que la teoria de eventos situacionales sustenta que la satisfaccion laboral esta

establecida por dos elementos designados como caracteristicas situacionales y eventos
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situacionales (Quarstein, McAffe y Glassman, 1992). Las caracteristicas situacionales son las
perspectivas en el trabajo que el individuo valora y toma en cuenta antes de tomar una
decision y comenzar a trabajar en la empresa (salario, ambientes de trabajo, politica de la
organizacion y supervision). Los eventos situacionales son perspectivas de trabajo que el
colaborador no valora antes de tomar una decision, sino que suceden cuando el ya comenzo a

trabajar en la empresa. Se puede observar que esta teoria. (Citados en Alfaro et al., 2012).

Cabe resaltar que la relacion con la Autoridad; lldmese jefe, lider, supervisor o superior,
también juega un rol clave en la satisfaccion del empleado y constituye la valoracion y
vinculos que tienen los trabajadores con sus jefes inmediatos conforme a las actividades

diarias que realizan en su centro de trabajo; ademas del afianzamiento de valores tales como:
v Comprension
v Calidad de trabajo
v/ Disposicion inmediata ante una consulta
v Compromiso

Mientras que la insatisfaccion laboral puede definirse de muchas maneras una de ella
puede ser la incomodidad que presenta el trabajador en su centro de labores, la insatisfaccion
laboral es de suma importancia debido a que repercute de forma negativa en diferentes
aspectos como el comportamiento laboral, actitudes negativas hacia el trabajo,
desmotivacion, ansiedad y stress. Estos factores influyen de manera personal al desempefio
que realiza el trabajador puesto que si no esta satisfecho con el trabajo que realiza y no se

siente motivado no va poder tener un buen desempefio.

Debido a esta problematica de insatisfaccidén que se da en muchas empresas es que realizo
este tema de investigacion ya que en mi experiencia pre profesional pude observar que la

empresa no motiva a los trabajadores y no cuentan con incentivos que hacen que ellos estén
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satisfechos en sus labores.

Para el enfoque conceptual se indica que para la motivacion (Fischman, 2014, p.18). El
paradigma para la gran mayoria de las organizaciones, es que a las personas hay que
motivarlas y que existe alguien de afuera que influye en su motivacion. Es por ello que los
jefes deben generar un entorno donde las personas se motiven asi mismas y todos saquen
adelante a la empresa. Por eso que la motivacion no solo se debe aplicar a los jefes sino

también a toda la organizacion.
Se tiene dos variables:

Motivadores Intrinsecos (Fischman, 2014, p.34). La motivacion intrinseca se da cuando
se hace la accion en si mismo, donde el ambiente en que se encuentra la persona se sienta
autébnoma, tenga desafios al nivel de sus talentos, los cuales genere relaciones de confianza,

exista innovacion, aprendizaje, y sobre todo que exista transcendencia.

Y Motivadores Extrinsecos (Fischman, 2014, p.36) La motivacion extrinseca es mas
usada y se da cuando es ajena a la actividad misma ya que hay un incentivo de por medio
para realizar esta actividad, como el reconocimiento, visibilidad, premios, prestigio, poder,
bonos, entre otros. Los bonos controlan a las personas ya que se piensa en funcién al bono, y
lo que se va hacer para recibir el bono y no porque realmente nos gusta hacer nuestro trabajo.
De alguna manera el bono quita la autonomia ya que nos sentimos controlados en cumplir

con lo que nos indican hacer.

La satisfaccion laboral es el grado de conformidad del empleado respecto a su entorno y
condiciones de trabajo. Es una cuestion muy importante, ya que esta directamente relacionada
con la buena marcha de la empresa, la calidad del trabajo y los niveles de rentabilidad y
productividad, se estudié por parte de distintos investigadores y con el objeto de mejorar los

resultados laborales, debido que mediante la misma facilitaria la consecucion y los objetivos
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de los trabajadores, lo cual produce satisfaccion y cuando no se produce el logro previsto se
presenta la insatisfaccion. Segun A. Fleishman y Alan R. Bass, autores de Estudios de
Psicologia Industrial, “la satisfaccion en el trabajo se ve afectada estrechamente por la

cantidad y calidad de recompensas que las personas reciben en sus puestos”.

Ademas, conceptlan la satisfaccion laboral en los siguientes términos: Es una respuesta

afectiva que da el trabajador a su puesto como resultado o consecuencia de la experiencia

INSATISFACCION LABORAL

————— SALIDA

Abandano de ko ceqonizacion

VOCEAR

Lo productividod es o que

a o satisfaccion

PRODUCTIVIDAD

AUSENTISMO —
drciomanalo e

LEALTAD

e0d0

ROTACION-

ante e

NEGLIGENCIA

permitir que las condiclones empeoren

del mismo en su cargo, en relacion a sus valores, es decir con lo que desea o espera de este.
Consideran los mismos que la satisfaccion tiene el mismo sentido que el placer. En definitiva,
la satisfaccion es una actitud general, como resultado de varias actitudes méas especificas.

(1979:34).

Figura Nro. 5.

Satisfaccion laboral y rotacion

Fuente: https://1.bp.blogspot.com/
ttTXsRIEPMM/WekwbVo2JWI/AAAAAAAAACQ/X



https://1.bp.blogspot.com/%20ttTxsRIEPMM/WekwbVo2JWI/AAAAAAAAACQ/x
https://1.bp.blogspot.com/%20ttTxsRIEPMM/WekwbVo2JWI/AAAAAAAAACQ/x
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La satisfaccion laboral esta centrada en las necesidades del colaborador, dependiendo de
ciertos y determinados factores laborales, pero siempre enunciando que la satisfaccion se
logra a través de los diversos factores motivacionales, de ahi se desprende que el bienestar
laboral se descompone en dos columnas bésicas: la satisfaccion de las necesidades y las

aspiraciones de los individuos, ambos en relacion con el trabajo.

La satisfaccion laboral es el resultado de diversas actitudes (Blum y Naylor, 1982:45) que
tienen los trabajadores en relacion al salario, la supervision, el reconocimiento, oportunidades
de ascenso (entre otros) ligados a otros factores como la edad, la salud, relaciones familiares,
posicion social, recreacién y demas actividades en organizaciones laborales, politicas y

sociales.

La satisfaccion laboral, (Chiang, Masrtin, Nufiez, 2010, p.156) sefiala que toda persona
tiene tres necesidades que son adquiridas y formadas con el tiempo. Estas necesidades no
especifican ningun orden ya que dependen de acuerdo al habito de cada persona, al entorno, a

la vivencia cultural y experiencia de vida.

La Necesidad de Logro (Chiang, Masrtin, Nufiez, 2010, p.177). Todos tenemos una
necesidad de alcanzar algo, puede ser profesional, personal, empresarial, espiritual, entre
otros, pero siempre hay capacidad de lograr algo, la cual se desarrolla durante nuestra vida.
Las personas con esta necesidad, se esfuerzan por sobresalir, conseguir la excelencia,

deseando recibir siempre retroalimentacion positiva.

La Necesidad de Poder (Chiang, Masrtin, Nufiez, 2010, p.177). Es la necesidad de
controlar y dominar en los demas, les gusta ser reconocidos por parte de ellos, suefian con
tener prestigio y un alto status social; se creen importantes y les gusta predominar sus ideas,
Existen dos grupos de poder; el personal que dirige a otras personas y el poder institucional

que planifica esfuerzos hacia el bien organizacional.
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La Necesidad de Afiliacion (Como se cit6é en Chiang, Masrtin, Nufiez, 2010, p.178). Es
el deseo de formar parte de un grupo, de entablar relaciones interpersonales, de ser aceptados
y lo que esperan es llegar a ser populares, teniendo contacto con los demas, sintiéndose mejor

trabajando en equipo que estar solos, prefiriendo cooperar en vez de competir.

Slocum (2009) detalla sobre el método més utilizado para motivar a los colaboradores,
ademés de que trata de modificar la conducta de un individuo a través de la utilizacion de
recompensas Yy castigos. La conducta del ser humano esta basada elementalmente en la ley del
efecto; la conducta depende de la consecuencia; si es positiva para el individuo tiende a
reiterar; ahora si fuera negativa y sabemos que asi serd lo que debemos hacer es tratar de

evitar.

El principal motivo de la modificacién del comportamiento en el centro de labores
consiste en brindar una recompensa a los colaboradores considerados que el comportamiento
adoptado en el centro de labores contribuye al logro de metas de la organizacion tales como
mejorar la productividad. EI método utilizado para conocer las habilidades y poder variar la
conducta consiste reforzar las actitudes positivas porque esta es la estrategia de modificacion

del comportamiento mas utilizada en el &ambito laboral.

Reforzamiento positivo, cuyo significado es elevar la probabilidad de que un
comportamiento determinado se repita y ademas sea galardonado o premiado para que de esta

manera siga respondiendo de forma positiva.

Carolina Varela, Jefa de Servicio y Seleccion de Adecco Chile, sefiala que se entiende
como reforzamiento positivo el premiar, felicitar y reforzar conductas deseables o esperadas

en un trabajador con el fin de potenciarlas y replicarlas en el resto del equipo.

Figura Nro. 6.

Liderazgo & Productividad
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Fuente:https://www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fdocplayer.es%2F5900

Los jefes de un grupo o area dentro del trabajo, por lo general se centran mas en las
conductas que se deben sancionar que en las que se deben felicitar o repotenciar. Esta
caracteriza hace una clara diferencia aun jefe de un lider o es una de las caracteristicas que
distinguen a un lider de un jefe. Un lider siempre entendera la importancia y el papel tan
significativo que juega tener al personal contento, esto los hace sentir motivados a través

reconocimientos que pueden ser verbales y ademas materiales.

Especialistas en gestion del talento humano y relaciones laborales indican y resaltan que
reforzar las buenas
practicas es brindando
ciertos beneficios a
quienes la cumplan,
tales como entradas a
un partido de futbol,

premios o cupones de

descuento y/o regalo, hacen que los colaboradores se sientan mas comprometidos con la

entidad, el trabajo en equipo y el logro de los objetivos.


https://www.google.com.pe/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fdocplayer.es%2F5900
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El reforzamiento positivo siempre mejorara el aprendizaje y la motivacion que tenga el
personal o el grupo humano que pertenece a la organizacién; sin embargo, no es totalmente
eficaz. Hay que tener en cuenta que frase es la que se utiliza para responder de la manera
adecuada, esperada y sobre todo asertiva para que el reforzamiento positivo llegue al receptor
de manera adecuada. También se sefiala que el resultado de una recompensa ademés depende
mucho del desenvolvimiento, actitud y acciones que realice el factor humano en la

organizacion.

Para emplear el reforzamiento siempre positivo se debe aclarar todos los puntos para que
no exista ninguna duda y se puede tener en consideracion lo siguiente para su

implementacion:

v Se debe expresar claramente que conducta, comportamiento o actitud se veré reflejada

en una recompensa.
v Se debe elegir un premio adecuada
v Debemos suministrar una amplia gestion
v Las recompensas deben ser con distintas y frecuentes

v Si se observa una actitud o conducta positiva y/o asertiva debe ser inmediatamente

recompensada

v El comportamiento debe ser evaluado constantemente para definir si amerita una

recompensa.

v La visibilidad y frecuencia de las recompensas es importante para motivar a demas

empleados
Entre las recompensas que se pueden utilizar resaltamos:

Pago a destajo
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Los salarios de pago por produccion o mas conocidos como pagos a destajo han adquirido
popularidad, como forma de compensacion entre los colaboradores de empresas
manufactureras. Este pago se hace a los colaboradores de acuerdo a la produccion y tiene un

pago determinado por cada unidad terminada.

Es poco usual pero también hay empleados que no tienen remuneracion base y solo se le
retribuye por la produccion que alcanza, en este caso se trata de una forma de pago que es

comunmente llamada como plan a destajo puro.
Pago con base en el mérito

Este tipo o forma de pago también remuneran de acuerdo al desempefio del colaborador.
Asi mismo, a diferencia de la forma de pago por destajo, se basan en una produccion

objetiva.

La remuneracion de esta forma ademas se apoya en la calificacion y resultados de la
evaluacion de desempefio. Principalmente, destaca la ventaja de reconocer al factor humano
entre el pago otorgado en el desempefio en su gestion; de esta forma si las personas son

reconocidas de una forma méas amplia o extensa los aumentos también lo seran.

Los planes contribuyen para motivar y de cierta forma fidelizar al colaborador, si estan
bien organizados y en la forma adecuada, los empleados sentiran una relacion fuerte entre su
desempefio y las premiaciones o recompensas que puedan recibir. Todo debe ser evidenciado

y sustentado para mejorar este vinculo desempefio-recompensa.
Bonos

Los bonos entregados periodicamente, son ademas un factor considerado de la
compensacion final. Muchas veces los elaboran u otorgan cada vez mas en las empresas para

que se incluyan a colaboradores que tienen cargos de jerarquia inferior dentro de la empresa.

La ventaja destacada de este bono con respecto al pago por méritos hace que los
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trabajadores sean recompensados por su reciente desempefio y no por el histérico. Se puede
decir que es una recompensa inmediata y los efectos que se notan deben ser de mayor
magnitud, pues no compenso el historico y el desempefio que ha tenido en un periodo de

tiempo sino por el contrario se recompensa solo el desempefio mas reciente.
Pago con base en las aptitudes

Este tipo de pago, también llamado pago con base en las competencias o en el
conocimiento va establecer los niveles de remuneracion sobre la base de las aptitudes que el

colaborador tenga o el nimero de actividades que pueda desarrollar.

El atractivo de los planes de pago basado en las aptitudes, para los empleados, es la
flexibilidad aumentada de la excelencia en sus funciones y flexibilidad de la fuerza de
trabajo. Es decir, los colaboradores pueden rotar internamente en una organizacion si
dependiendo de las aptitudes que desarrollen, el avance en la ejecucion de proyectos o tareas

encargadas y ademas resalta que las asignaciones o tareas pueden ser intercambiadas.

Esta forma de pago, también facilita la comunicacion a través de la organizacion y todos
sus niveles pues a través de esta organizacion; esto debido a que como se pueden
intercambiar los individuos, se comprende de una mejor manera, las tareas y trabajos de los

deméas compafieros.
Planes de reparto de utilidad

En este tipo de incentivos participa toda la institucion indistintamente del cargo, o puesto
jerérquico; es un beneficio para toda la empresa y se realiza con el propoésito de distribuir

equitativamente la rentabilidad de la organizacion. La forma de pago puede ser en efectivo.
Planes de prioridad de acciones para los empleados

Los planes de prioridad de acciones para los empleados, estdn determinados por las

organizaciones de gestion privada; y establece los colaboradores adquieren acciones de ella,
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por lo general a precios por debajo de los que figuran en el mercado y forma parte de su

prestacion.



4. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Mar.

Abr.

May.

Jun. Jul. Ago. Set.

Oct. Nov. Dic.
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Producto/
Resultado

1. Problema de la investigacion

1.1 Descripcion de la realidad
problematica

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problema general
1.2.2 Problemas especificos

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general x
1.3.2 Objetivos especificos
1.4 Justificacion e importancia de la x

investigacion

2. Marco tedrico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

2.1.2 Nacionales

2.2 Bases tedricas X

2.3 Definicién de términos X

3. Conclusiones X
X

4. Recomendaciones

5. Aporte cientifico o socio cultural del
investigador




5. RECURSOS Y PRESUPUESTO

Partida presupuestal*

Codigo de la
actividad en que

se requiere

Cantidad

Costo
unitario (en
soles)
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Costo total (en soles)

Recursos humanos

001 1 0 S/ -
Bienes y servicios 002 1 0 S/ -
Utiles de escritorio 003 6 /s S/ 30
Mobiliario y equipos 004 1 0 S/ -
Pasajes y viaticos 005 10 10 S/ 100
Materiales de consulta (libros,
revistas, boletines, etc.) 006 10 10 S/100
Servicios a terceros 007 0 0 S/ -
Otros 008 0 0 S/ -
Total - 29 S/ 25 S/230
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7. APORTE CIENTIFICO

Se identifico que, en la Oficina de Normalizacion Previsional, es una entidad del sector
publico que carece de motivacion y afecta la satisfaccion y rendimiento en el entorno laboral

Se identifico la motivacion puede ser econdmica, sin embargo, en entidades publicas se
sugiere orientar la motivacion hacia los incentivos no econdmicos; pues los reconocimientos
0 premios también son importantes.

Los factores que motivan al personal pueden ser extrinsecos o intrinsecos, el factor
humano es el apoyo imprescindible de todo proceso empresarial.

Los talleres de trabajo, compromiso del colaborador y actividades de integracion juegan
un rol importante en para que la gestion del talento se oriente a cumplir el logro de los
objetivos de la organizacion.

En las grandes industrias u organizaciones, la motivacion y satisfaccion laboras se ha
nombrado bienestar y esta dirigida no s6lo a los colaboradores, sino que ademas los

beneficios que puedan darle al trabajador también se lo otorgan al grupo familiar.
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8. CONCLUSIONES

Respecto al planteamiento de objetivos y a la obtencién de resultado se llegd a las

siguientes conclusiones:

a. En el objetivo general, se ha concluido que existe una correlacion directa, alta y

significativa entre la motivacion y la satisfaccion laboral.

b. Como objetivo especifico N° 1, se precisO que hay relacion significativa entre
motivadores intrinsecos y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la Oficina del

Normalizacién Previsional.

c. Las organizaciones deben tomar en cuenta la importancia de originar motivacion
intrinseca en cada uno de los individuos para que realicen acciones sin la interferencia

de un estimulo externo o esperanzarse en una recompensa.

d. Las organizaciones, dependiendo su envergadura, requieren de técnicas de motivacién
laboral, esto le brindara a los colaboradores un espacio idoneo para crecer personal y

profesionalmente.

e. En organizaciones que son por lo general del sector privado, la motivacion abarca no
solo con beneficio para el empleador, sino también para su familia o miembros

cercanos del entorno familiar.

f. La terminologia, desempefio laboral, refiere lo que en realidad realiza el factor
humano dentro de la organizacion y el trabajo realizado en las actividades laborales
encomendadas, sin embargo, también se debe evaluar en el individuo aspectos que
son muy necesarios como la eficiencia, calidad, y el desarrollo de las actividades

propias en si.

g. Las recompensas que se entreguen para motivar a los colaboradores no siempre deben

ser economicas, las organizaciones deben adaptar sus recursos para este fin.
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9. RECOMENDACIONES
Las organizaciones gubernamentales no se eximen de contar con planes de motivacion, los
que basicamente dependen del jefe de area y la capacidad de liderazgo con las que cuente, se
recomienda a pesar de los escasos recursos, basicamente de presupuesto, se puedan utilizar

otras opciones para mantener motivado al equipo de trabajo.

a. Se debe mejorar la comunicacion entre jefes y empleados, otorgandole
reconocimiento al esfuerzo, a las aportaciones y la participacion de manera publica de
esta manera ayuda a contribuir en la motivacion de cada sujeto e inspira confianza en
ellos ya que sentiran que sus esfuerzos no seran en vano. Esto ayuda en obtener

buenos beneficios para la empresa.

b. Se deben realizar actividades dindmicas de integracion como: premios por identificar
a la gran mayoria de entidades, entre otras dindmicas que ayudaran a que todos se

conozcan mejor.

c. Se recomienda para empoderar a los colaboradores que los lideres proporcionan
autonomia a sus equipos de trabajo con el fin de explotar lo mejor de las capacidades

evaluando a cada trabajador.

d. Promover la integracién del personal con talleres en métodos de participacién grupal,

teniendo el apoyo de profesionales para mejorar al 100% los niveles de motivacion.

e. Mejorar el trabajo en equipo y la comunicacion que se tiene con el personal, para
ello sera necesario que los supervisores o0 gerentes reciban capacitaciones
motivacionales para manejo de personal. Se considera esta recomendacion teniendo
en cuenta que aun existe un gran porcentaje de colaboradores con un nivel regular en

la dimension afiliacién de motivacion.

f. Efectuar cada cierto tiempo una encuesta sobre satisfaccion laboral a los
colaboradores para conocer en qué nivel se encuentra su motivacion y/o satisfaccion

laboral y tomar acciones correspondientes.



