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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado estrategias motivacionales y su incidencia
en la calidad de atencion que brindan el personal administrativo de la Direccion Distrital de
Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo, se lo realizo con la finalidad de conocer las
estrategias motivacionales que emplean los jefes departamentales con sus subalternos y estos
como lo emplean durante el proceso de atencion a los usuarios y de esta manera llegar a

determinar la calidad de atencion que brindan el personal administrativo.

Para esto, han tomado diferente teorias motivacionales que expresa una explicacion
clara de este proceso, el cual constituye la base del estudio, y reafirma el nivel de motivacion
de los empleados. Esta investigacion se desarrolla bajo un disefio no experimental, y en
base a un estudio correlacional causal, donde se determina la relacion que existe entre las
estrategias motivacionales y la calidad de atencion que brindan el personal administrativo
de la direccion distrital 12D01.

La motivacion es fundamental dentro del proceso de atencion, de ella depende la
calidad e incluso la satisfaccién de los usuarios, un personal totalmente motivado permite el
crecimiento y fortalecimiento de cualquier empresa sea esta publica o privada, méas ain
instituciones dedicada al servicio educativo. Los empleados administrativos cuando tienen
una muy buena motivacion su rendimiento laboral van a ser de calidad, no necesariamente
se habla de una motivacidén econémica sino de la mas importante en los seres humanos, la
motivacién emocional. Justamente su estado motivacional le permite canalizar el esfuerzo,
la energia y desenvolverse en un ambiente laboral agradable, donde ella desempefie su
trabajo con la mayor tranquilidad y amor.

PALABRAS CLAVES: investigacion, estrategias motivacionales, institucién, canalizar
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SUMMARY

This research work entitled Motivational Strategies and their impact on the quality of
care provided by the administrative administrative staff of the District Directorate of
Education 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo, is carried out with the objective of knowing
the motivational strategies that employ the departmental heads with their subordinates and
these as they use it during the process of attention to the users and in this way to determine

the quality of attention provided by the administrative staff.

For this, they have taken different motivational theories that express a clear
explanation of this process, which is the basis of the study, and reaffirms the level of
motivation of employees. This research is developed under a non-experimental design, and
based on a causal correlational study, which determines the relationship between the
motivational strategies and the quality of care provided by the administrative staff of the
12D01 district address.

Motivation is fundamental within the care process, quality and even user satisfaction
depends on it, a fully motivated staff allows the growth and strengthening of any company,
be it public or private, even more institutions dedicated to the educational service. The
administrative employees when they have a very good motivation their work performance
will be of quality, not necessarily speaking of an economic motivation but of the most
important one in the human beings, the emotional motivation. Precisely, her motivational
state allows her to channel effort, energy and unwind in a pleasant working environment,
where she performs her work with the greatest tranquility and love.

KEYWORDS: research, motivational strategies, institution, channel.
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INTRODUCCION

Hablar de motivacion es describir una gran cantidad de definiciones, en términos
generales, se puede considerar que la motivacion esta constituida por todos aquellos factores
capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo; por otra parte, se dice
que la motivacion son todos aquellos factores que originan conductas; considerandose los

de tipo bioldgicos, psicoldgicos, sociales y culturales.

Las diferentes motivaciones que llevan a los seres humanos a trabajar no siempre se
pueden explicar enfocandose Unicamente al dinero o por la necesidad de reconocimiento. Es
cierto que se trabajaba por un buen incentivo, por realizar alguna actividad, la necesidad de
tener interaccién social, por lograr un status social y, por sentir que somos eficientes y
podemos enorgullecernos de nuestra funcion, es asi, que la motivacion en el lugar donde se
labora contribuye a la realizacién satisfactoria de las actividades, en el bienestar general,

provocando un sentimiento de valor personal.

Por lo que se puede establecer que el personal administrativo debe adaptarse a las
situaciones presentes que existen en cada uno de los problemas que presenta la empresa, con
el proposito de poder combinar la productividad con la funcion del desempefio laboral.
Considerando un mejor trato con el usuario y demas compafieros de trabajo la relacion entre
los resultados obtenidos y los recursos empleados de que ejerzan una mejor unién en

conjunto y sean mas eficientes y asi mejorara la calidad de atencion.

El desarrollo de este trabajo esta distribuido en IV capitulos: El capitulo I contiene el
tema de investigacion, el marco contextual a nivel internacional, nacional, local e
institucional, la situacion problematica, el problema general y los subproblemas, la
justificacion y el objetivo general y los especificos. Este primer capitulo indica el qué, para
qué y donde se realiza la investigacion, las causas que originan este problema y el efecto

que producen en el aprendizaje de los educandos.



El capitulo Il trata del marco tedrico, el marco conceptual, los antecedentes
investigativos, las categorias de analisis, la postura tedrica asi como las hipotesis y las
variables. Este capitulo encierra la informacion tedrica respectiva de las dos variables y el

posicionamiento tedrico que tienen sobre el problema.

El capitulo Il trata de los resultados de la investigacion, pruebas estadisticas, el
analisis e interpretacion de datos, las conclusiones y recomendaciones obtenidas durante el

proceso de la investigacion.

El capitulo 1V trata sobre la propuesta tedrica de aplicacion, la alternativa obtenida,
antecedentes, justificacion, objetivos y la estructura general de la propuesta. Aqui se precisa

la posible solucion a la problematica investigativa.



CAPITULO I.- DEL PROBLEMA

1.1. Idea o tema de investigacion

Estrategias motivacionales y su incidencia en la calidad de atencion que brindan el
personal administrativo de la Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-

Montalvo.

1.2. Marco contextual

1.2.1. Contexto internacional

La motivacion laboral surge alrededor del afio de 1700, en el continente europeo,
cuando los talleres de artesanos tradicionales se transformaron en fabricas con maquinaria
operada por cientos de personas, con intereses y formas de pensar diferentes a los intereses
patronales, reflejandose esto en problemas de baja productividad y desinterés por el trabajo
(Velasco, Santos, Sanchez, & Cruz, LA MOTIVACION COMO FACTOR DE
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DEL AREA DOCENTE DEL
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA, 2013).

Es asi que la motivacion laboral fue tomando fuerza en todos los ambitos de la
sociedad, se puede considerar que la motivacién es el conjunto de razones que impulsa y
que ayuda a explicar los actos de las personas. Las instituciones en la actualidad son
conscientes de que su mayor ventaja competitiva se basa en el talento humano, pues
dependen de ellos el correcto funcionamiento y crecimiento de la empresa sea esta publica

0 privada.

Por ello, muchos especialistas buscan crear nuevas estrategias y técnicas

motivacionales, que permitan que el empleado rinda méas y mejor en su puesto laboral. Se
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considera que el talento humano es la Unica esperanza real de las instituciones para mejorar

y transformar el futuro.

Hoy en dia, debido a la filosofia de las instituciones publicas los empleados
administrativos estan sufriendo una transformacion con respecto a las expectativas laborales,
por la exigencia y presion que se maneja de parte de los jefes departamentales, por lo que se
hace la motivacion laboral el principal desafio para el futuro del departamento de talento
humano. Cabe destacar que la consultora de recursos humanos Lukkap, que pertenece a
Career Star Group, realizé una investigacion en Espafia denominado “Presente y futuro del
Mercado Laboral” en el 2013. Este estudio se basé en el analisis de mas de 6.000 datos
obtenidos de instituciones dedicadas a la busqueda de talento, de précticas innovadoras en
la gestion del talento humanos a lo largo de 20 paises y trabajadores en busqueda de empleo.
(Pefia, La motivacion laboral como herramienta de gestion en las organizaciones

empresariales, 2015)

1.2.2. Contexto nacional

Las estrategias de motivacion son muy importantes para lograr un buen desempefio
del personal que labora en las instituciones. Cabe resaltar que el tener colaboradores
capacitados permitird que una empresa sea capaz de desarrollar y conducir su talento
humano de mejor manera para enfrentar con responsabilidad la competitividad creciente que

caracteriza al mundo actual en el cual nuestro pais se encuentra enmarcado.

Justamente las estrategias de motivacion son un elemento importante, porque permite
canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta en de cada uno de los empleados en areas de

alcanzar los objetivos y politicas que dirigen las instituciones gubernamentales.

De acuerdo a la estrategia de motivacion empleadas se puede generar un ambiente
laboral agradable, donde una persona desemperfie su trabajo con tranquilidad, eficacia y

eficiencia, esto se puede lograr mediante el trato amable que brinde los jefes departamentales
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a sus subordinados, la relacion entre el personal administrativo y los usuarios de las
direcciones distritales es fundamental para llegar a dar una atencion de calidad y mantener

un buen nivel de satisfaccion.

1.2.3. Contexto local

En la Provincia de los Rios especificamente Babahoyo se encuentra la direccion
distrital de educacion 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo, ubicada en la calle Mejia y General
Barona, es la entidad encargada de regentar el sistema educativo dentro de la ciudad de
Babahoyo, Baba y Montalvo, esta precedida por una directora distrital y varios jefes
departamentales, este sistema fue implementado por el estado ecuatoriano con la finalidad
de ofertar un servicio de atencion personalizada a los usuarios que acuden a realizar alguna
diligencia en cualquiera de los departamentos de manera integra, transparente, donde
prevalezcan los principios de eficiencia, eficacia y calidad.

Estos espacios se basan en un nuevo modelo de servicio publico a la comunidad,
tratando de aplicar estrategias innovadoras por parte del estado que permita llenar las
expectativas de atencion y solucion a los maultiples requerimientos de la sociedad. Es
importante destacar que el personal administrativo de la direccion distrital no ha tenido una
suba salarial de hace mas de diez afios, sin embargo, ellos tratan de cumplir con su jornada

y su funcidn laboral con responsabilidad.

Por lo que se puede establecer que la posibilidad de las estrategias motivacionales y
su incidencia en la calidad de atencion que ofrecen al particular burdcrata de la Direccion
Distrital de Educacién 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo, en el cual se pone a comedimiento
cada una de las acciones a ampliar con la intencion de mejorar la calidad de vida de los
empleados. Se considera que los cambios eficaces y exponenciales se analizan a traves de
los procesos de ejecucion de la mejora continua en las organizaciones empresariales para

garantizar el desempefio organizacional.



1.2.4. Contexto institucional

La direccion distrital de educacion 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo, debido a la
regeneracion administrativa que desarrollo el estado ecuatoriano, varios de sus empleados
fueron cambiados de su puesto de trabajo; ya sea en calidad de jefe o en calidad de
subordinados, generando en ellos grandes expectativas y motivacion laboral. Pero estas
debido al trabajo exigido y al no haber estimulo motivaciones, ha hecho que esto vaya
decayendo, si no se toman correctivos de politica institucional con el transcurso del tiempo
el empleado terminara en el hundimiento laboral y personal y la cual lo llevara a su total

frustracion.

Algunos de los empleados administrativo de la direccion distrital se encuentran
desmotivados cuando, de manera repetitiva, no realiza sus tareas laborales por propia
voluntad y su actitud o conducta es contraria a la politica y objetivos de la institucion, se
puede llegar a indicar que estas personas tienen nulo interés por las actividades que

desarrolla y muestra claros signos de apatia o indiferencia laboral.

1.3. Situacion problematica

La deficiente atencion por parte de los empleados del distrito a los usuarios causa
malestar y genera protestas, malas actitudes en las mismas debido a la mala atencién de los

profesionales de alto rendimiento de los empleados

Por ello los empleados administrativos de la Direccion Distrital saben que enfrentaran
hoy una situacion de cambio, en la que los usuarios solicitan que cumplan con su rol con

entusiasmo, cordialidad y que brinden una atencion de 6ptima calidad



Este inconveniente hace que los empleados administrativos de la Direccion Distrital
sean criticado y cuestionados por los usuarios, acusandolos de brindar un pésimo trato y una
mala atencién de calidad. El tedio laboral en el que a veces caen ciertos empleados, genera
dificultades tanto personales como laborales y crea un ambiente de tension dentro de su

espacio laboral; a su vez limita su proceso de autorrealizacion.

La desmotivacion de los trabajadores del personal administrativo es un gran problema
para la Direccion Distrital porque afecta el desempefio laboral por esto el interés por mejorar
la calidad de atencion es un factor importante para que realicen su trabajo con una buena

actitud y de esta manera tendran éxito en su vida profesional y personal.

1.4. Planteamiento del problema

1.4.1. Problema general

¢De qué manera inciden las estrategias motivacionales en la calidad de atencion que
brindan el personal administrativo de la Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo?

1.4.2. Problemas derivados

¢Qué beneficios brindan las técnicas motivacionales en el desempefio de los

empleados administrativos?

¢ Cuales son las dimensiones de la motivacion laboral que permiten mejorar la calidad

de atencion?

¢Como el desarrollo de un taller de capacitacion de estrategia motivacionales puede

brindar una atencion personalizada?



1.5. Delimitacién de la investigacion

Linea de investigacion de la Universidad: Educacion y Desarrollo Social

Linea de investigacion de la Facultad: Talento Humano, Educacion y Docencia.
Linea de investigacion de la carrera: Gestion

Area: Administracion Ejecutiva

Sub-linea de investigacion: Gestion Administrativa

Delimitacion espacial: Direccion Distrital de Educacion 12d01

Delimitacion demografica: Jefes departamentales, empleados, usuarios

Delimitacion temporal: Periodo 2019

1.6. Justificacion

En los actuales momentos es una exigencia gubernamental que las instituciones
publicas y privadas brinden una atencién de calidad a los usuarios o clientes que concurre a
solicitar o hacer algun tramite. La motivacion es algo personal, es asi que se debe conocer
a los empleados individualmente para saber qué es lo que los motiva. Algunos trabajan para
satisfacer sus necesidades basicas para sobrevivir, mientras que otros buscan seguridad;

otros mas trabajan para satisfacer su propio ego o algo aun mas profundo.

La motivacion laboral presta enormes beneficios a las instituciones para tener
empleados predispuestos, motivados, animados y comprometidos con la labor que ellos
desempefian. La motivacién en el individuo ayuda a que los empleados se puedan
desenvolver muy bien y den de si, tanto en su vida personal como en el ambito profesional,

porgue un empleado motivado es un profesional competente, y satisfecho de su labor.

Por esto es importante desarrollar talleres de estrategias motivacionales para mantener
al personal administrativo satisfecho, dinamico, efectivo para potenciar la calidad de
atencion a los usuarios de la direccién distrital, y asi lograr mantener una posicion

competitiva y efectiva en la solucién de la problematica educativa del sector 12D01 Baba -



Babahoyo - Montalvo. La motivacion laboral es la cantidad de esfuerzos que una persona
invierte para alcanzar una meta o realizar una tarea. Los individuos que componen las
empresas constituyen la fuente principal de ventajas competitivas, otorgando rasgos
distintivos a las organizaciones. Toda empresa con altos niveles de satisfaccion en sus

clientes cuenta también con altos niveles de satisfaccion en sus empleados.

Por lo que se puede definir que la factibilidad se establece por medio de las estrategias
motivacionales y su incidencia en la calidad de atencién que brindan el personal
administrativo de la Direccién Distrital de Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo,
donde se pone en consideracion cada una de las actividades a desarrollar con el propdsito de
mejorar la calidad de vida. Observando los tiempos actuales sujetos a unos cambios drasticos
y exponenciales y desde mi propia experiencia creo que es absolutamente vital proceder a
la ejecucidn y realizacion de procesos de cambio en continuidad en las organizaciones

empresariales.

1.7. Objetivos de la investigacion

1.7.1. Objetivo general

Analizar la incidencia de las estrategias motivacionales en la calidad de atencién que

brindan el personal administrativo.

1.7.2. Objetivos especificos

Identificar los beneficios que brindan las técnicas motivacionales en el desempefio de

los empleados administrativos.

Establecer las dimensiones de la motivacion laboral que permiten mejorar la calidad

de atencion.

Estructurar un taller de capacitacion de estrategias motivacionales para brindar una

atencion personalizada.



CAPITULO II.-

2. MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1. Marco tedrico

2.1.1. Marco conceptual

Segun (Peralta, 2016) establece que “la motivacion puede ser referida como el proceso
por medio del cual la persona experimenta necesidades y pone en marcha mecanismos para

la satisfaccion de las mismas”.

Se pone en consideracién las actividades determinadas por medio de los procesos
establecidos dentro de la organizacion por medio de las experiencias y necesidades al
considerarse el factor humano como el activo més importante de la misma; conseguir y

contar en todo momento con el personal mas calificado, motivado y competitivo posible.

Segun (Pefia, 2015) opina que “la motivacion laboral es entendida como la voluntad
de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia metas organizacionales, condicionadas por la
satisfaccion de alguna necesidad individual”. Se entiende por necesidad un estado interno

de la persona que hace que ciertas acciones resulten mas atractivas.

Se establece que la motivacién laboral por medio de las condiciones determinadas en
el proceso de la ensefianza de cada uno de sus colaboradores en relacion del esfuerzo por
lograr mayor productividad es inutil, si no hay motivacion en los integrantes de la empresa,

pues aun el mismo desarrollo de la gente se da como resultado de su motivacion.

10



Segun (Estrada, 2015) manifiesta que la motivacion laboral constituye un proceso de
gran relevancia tanto desde la perspectiva de la investigacion como de la gestion

organizacional.

La Motivacién

Segun (Lopez J. , Motivacion laboral y gestion de recursos humanos en la teoria de
Frederick Herzberg, 2015) opina que la motivacién potencia el grado de compromiso de los
individuos; es un proceso gue activa, orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento hacia
la consecucion de los prop6sitos esperados. En consecuencia, la fuerza que nos hace actuar
y nos permite seguir adelante incluso en las situaciones dificiles. Ir a buscar un vaso de agua
cuando uno tiene sed, estudiar durante toda la noche para aprobar el examen de conducir
gue tanto se desea o entrenar duro para ser el mejor de un campeonato, son posibles gracias

a ésta.

Segun (Ramirez, Abreu, & Badii, La motivacion laboral, factor fundamental para el
logro de objetivos organizacionales, 2014) manifiesta la motivacién es un factor emocional
basico para todos los individuos, estar motivado significa realizar las tareas cotidianas con

la mejor predisposicidn, sin hacer sobreesfuerzo adicional.

En donde se puede establecer que el grado de motivacion de cada individuo no es
directamente proporcional al valor de aquello que lo provoca, sino que es la importancia que
le da la persona que lo recibe la que determina la fuerza o el nivel de motivacién. El
programa respondié a la ubicacion de necesidades psico-emocionales de los empleados y
cumplio parametros de sensibilizacion para descubrir sus oportunidades laborales y el

manejo de diversas actitudes en el contexto laboral.

Segun (Garza, Estrategias motivacionales para el personal de la empresa, 2015)
establece que la motivacién es la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo para alcanzar

las metas organizacionales, la misma que esta condicionada por la capacidad que tienen para
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satisfacer algun requerimiento personal. La motivacidn extrinseca hace referencia a que los

estimulos motivacionales vienen de fuera del individuo y del exterior de la actividad.

Por tanto, los factores motivadores son recompensas externas como el dinero o el
reconocimiento por parte de los demas. La motivacion extrinseca no se fundamenta en la
satisfaccion de realizar la cadena de acciones que compone aquello que estamos haciendo,
sino en una recompensa que solo esté relacionada con esta de manera indirecta, como si

fuese un subproducto.

La motivacién laboral es la capacidad que tienen las instituciones y organizaciones
para mantener el estimulo positivo de sus empleados en relacion a todas las actividades que
realizan para llevar a cabo los objetos de la misma, es decir, en relacion al trabajo (Mendoza,
2015). Estimular la motivacion laboral conduce a una educaciéon profesional, capaz de
proporcionar una cultura laboral de las diferentes ramas de la educacién. La integracion del
personal en el equipo es primordial para que la comunicacion fluya y el buen ambiente se
contagie de unos a otros, generando optimismo y ganas de trabajar, sabiendo que todos

forman parte de un equipo, que no hay nadie en el banquillo.

La motivacion negativa hace referencia al proceso por el cual una persona inicia o se
mantiene adherida a una conducta para evitar una consecuencia desagradable, tanto externa
castigo, humillacion o interna evitar la sensacion de frustracion o fracaso. En principio lo
gue impulsa a las personas es su deseo de alcanzar una meta u objetivo, y también es verdad
que para algunas personas este deseo es mayor o es mejor. Digamos que hay gente mas
conformista y gente mas exigente, y de ello dependera el ahinco con el que persigan sus
metas. Y estas metas vienen fundamentadas por la educacion familiar que hayan tenido,

creencias religiosas, y experiencias propias.

12



La motivacion segun diferentes autores

Teoria de Maslow

La teoria de Maslow (1954) indica que la jerarquia de necesidades fundamenta
consiste en el desarrollo de la escuela humanista en la administracion y permite adentrarse
en las causas que mueven a las personas a trabajar en una institucion y a aportar parte de su
vida a ella. Segun Abraham Maslow.- la motivacion es el impulso que tiene el ser humano

de satisfacer sus necesidades. (Méndez, 2013).

Por lo que se puede establecer que la motivacion es un término un poco complejo de
definir, de forma general podemos empezar por definir motivo, lo cual no es méas que aquello
que impulsa a una persona a actuar de determinada forma. Dicho motivo puede ser

provocado por un estimulo externo o interno.

Arias Heredia, (2004) coinciden al indicar que una de las teorias motivacionales
basada en las necesidades que imperan en los seres humanos partiendo de que los motivos
del comportamiento humano residen en el propio individuo: su motivacion para actuar y
comportarse se deriva de fuerzas que existen en su interior, en donde los seres humanos
somos conscientes de algunas necesidades, pero, no de otras, esta teoria fue propuesta por
el doctor Abraham Maslow en el afio de 1954.

Una vez surge rompe con el equilibrio del organismo y produce una tension,
inconformismo, insatisfaccion, etc. que conduce al individuo a realizar una accién o
comportamiento con el fin de satisfacer la necesidad y por ende liberar el organismo del
desequilibrio. Solo puede llegar a satisfacer dicha necesidad si la accién o comportamiento

es eficaz.

Segin Maslow, las necesidades humanas estan distribuidas en una pirdmide,

dependiendo de la importancia e influencia que tenga en el comportamiento humano. En la
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base de la piramide se encuentran las necesidades mas elementales y recurrentes
(necesidades primarias), en tanto que las necesidades de desarrollo, de autorrealizacion y

trascendencia se encuentran en la cima (necesidades secundarias).

Imagen N° 1 Teoria de Maslow

moralidad,

creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
" aceptacion de hechos,
ucion de

Autorrealizacion

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Reconocimiento

Seguridad

Fisiologia

Tomado: (Méndez, 2013)

Dimensiones de la Motivacién segin Maslow.

De acuerdo a esta teoria, las dimensiones de la motivacion son:

Dimensién 1.

Necesidades fisioldgicas: Estas necesidades constituyen la primera prioridad del
individuo y se encuentran relacionadas con su supervivencia. Dentro de éstas encontramos,
la homeostasis (esfuerzo del organismo por mantener un estado normal y constante riego
sanguineo), la alimentacion, el saciar la sed, el mantenimiento de una temperatura corporal

adecuada, también se encuentran necesidades de otro tipo como el sexo, la maternidad, etc.

Dimension 2.
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Necesidades de seguridad: Su satisfaccion busca la creacion y mantenimiento de un
estado de orden y seguridad. Dentro de estas encontramos la necesidad de estabilidad, la de

tener orden y la de tener proteccion, entre otras.

Estas necesidades se relacionan con el temor de los individuos a perder el control de

su vida y estan intimamente ligadas al miedo, miedo a lo desconocido, a la anarquia.

Dimensién 3.

Necesidades sociales y de pertenencia: Una vez satisfechas las necesidades
fisioldgicas y de seguridad, la motivacion se da por las necesidades sociales. Estas tienen
relacion con la necesidad de compafiia del ser humano, con su aspecto afectivo y su
participacion social. Dentro de estas necesidades tenemos la de comunicarse con otras
personas, la de establecer amistad con ellas, la de manifestar y recibir afecto, la de vivir en

comunidad, la de pertenecer a un grupo y sentirse aceptado dentro de él, entre otras.

Dimension 4.

Necesidades de reconocimiento: Estima y Status: También conocidas como las
necesidades del ego o de la autoestima. Este grupo radica en la necesidad de toda persona
de sentirse apreciado, tener prestigio y destacar dentro de su grupo social, de igual manera
se incluyen la autovaloracién y el respeto a si mismo.

Dimensién 5.

Necesidades de auto superacion o autorrealizacidn o auto actualizacién: En este nivel

el ser humano requiere trascender, dejar huella, realizar su propia obra, desarrollar su talento

al maximao.
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Teoria de Hezberg

El termino motivacion, para Herzberg, incluye sentimientos de realizacion de
crecimiento y de reconocimiento profesional, manifestados por medio del ejercicio de las
tareas y actividades que ofrecen suficiente desafio y significado para el trabajador. Cuando
los factores motivacionales son 6ptimos, suben substancialmente la satisfaccion; cuando son

precarios, provocan ausencia de satisfaccion.

Segun Herzberg. - es el resultado influenciado por dos factores: factores de motivacion

y factores de higiene. (Méndez, 2013).

La teoria de los dos factores también conocida como Teoria de motivacion e higiene,
fue propuesta por Frederick Hezberg. Convencido de que la relacion de un individuo con
su trabajo es basica y de que su actitud hacia este bien, puede determinar el éxito o el fracaso.
Hezberg analiz6 lo que los individuos quieren en su trabajo deduciendo que la motivacién

depende de dos factores:

Factores Higiénicos: Se refieren a las condiciones que rodean al empleado mientras
trabaja; incluyen las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, el salario, los beneficios
sociales, las politicas de la institucion, el tipo de supervision recibido, el clima de las
relaciones entre la direccion y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades
existentes, etc. La perspectiva ambiental son las condiciones que rodean al individuo cuando
trabaja y, constituyen los factores que la institucién han empleado tradicionalmente para
lograr la motivacion de sus empleados, siendo estas: condiciones fisicas, ambientales y de
trabajo, el salario, los beneficios sociales, las politicas de la institucion, el tipo de supervision
recibida, el clima de las relaciones entre las directivas y los empleados, los reglamentos

internos, las oportunidades existentes, etc.

Segun (Velasco, Sanchez, & Cruz, 2016) indica que estos factores poseen una

capacidad limitada para influir en el comportamiento de los trabajadores. La expresion
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higiene refleja un caracter preventivo y profilactico, cuando son adecuados las personas no
se sentiran insatisfechas, aunque tampoco satisfechas, simplemente evitan la insatisfaccion

de las personas.

Factores motivadores o satisfactorios: Se refieren al contenido del puesto, a las tareas
y a los deberes relacionados con el puesto. Son los factores motivacionales que producen
efecto duradero de satisfaccion y de aumento de productividad en niveles de excelencia, o

sea, superior a los niveles normales.

Se enfocan con el contenido, las tareas y los deberes relacionados con el cargo en si;
producen un efecto de satisfaccion duradera y un aumento en la productividad hasta niveles
de excelencia. Aqui se incluyen los sentimientos de realizacidén, crecimiento vy
reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas y actividades que

constituyen un gran desafio y tienen bastante significacion en el trabajo.

Hezberg, llegd a la conclusion de que los factores responsables de la satisfaccion
profesional estdn desligados y, son diferentes de los factores responsables de la
insatisfaccion profesional: “Lo opuesto a la satisfaccion profesional es la no satisfaccion
profesional; de la misma manera, lo opuesto a la insatisfaccion profesional es la no

satisfaccion”.

Teoria de Alderfer
Clayton Alderfer, tomé como referencia la Teoria de Maslow, proponiendo en su
teoria la existencia de tres grupos de necesidades basicas como son: existencia, relacion y

crecimiento, debido a esto su teoria es conocida como Teoria ERC.
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Dimensiones de la Motivacion laboral segun Alderfer.

Dimensién 1.

Necesidades de existencia: Entre las que destacan los factores fisiologicos y de
seguridad, ejemplos de estos son: La paga, las condiciones fisicas del trabajo, los beneficios

y la seguridad en el puesto de trabajo.

Dimensién 2.

Necesidades de Relacion: Comprenden el deseo que tenemos de mantener vinculos
personales importantes. Estos deseos sociales y de estatus exigen, para satisfacerse, el trato
de las demas personas; busca la aceptacion y reconocimiento por parte del grupo social tanto

dentro como fuera del trabajo.

Dimensién 3.

Necesidades de Crecimiento: Se refiere a las necesidades de autoestima vy
autorrealizacion. Es asi que la teoria ERC se considera mas congruente con las diferencias
individuales que poseen las personas. Variables como la educacidn, antecedentes familiares
y ambiente cultural, pueden modificar la importancia o el impulso de las necesidades de los
individuos (Ramirez, Abreu, & Badii, La motivacion laboral, factor fundamental para el

logro de objetivos organizacionales, 2014).

Las necesidades de crecimiento constituyen el anhelo interior que posee cada persona
para superarse, las fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento ascendente en la
jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan las necesidades prepotentes hacia

abajo en la jerarquia.
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Teoria de las necesidades de McClelland

McClelland cree que estos individuos son los mejores lideres, aunque exigen
demasiado a sus subalternos, pensando que todos poseen altos desempefio. (Méndez, 2013).

Enfoca su teoria basicamente en tres necesidades:

Necesidades de Logro: Algunas personas tienen un impulso irresistible de triunfar,
luchan por las realizaciones personales méas que por las recompensas del éxito en si. Tienen
el deseo de hacer algo mejor o de manera mas eficiente de lo que se ha hecho anteriormente,
tienen el impulso de sobresalir, de tener realizaciones sobre un conjunto de normas, y de la

lucha por alcanzar el éxito.

Necesidad de Poder: Es la necesidad de hacer que los otros se conduzcan como no la
habrian hecho de otro modo, es decir el deseo de tener un impacto, de ejercer una influencia
y controlar a los demas; prefieren encontrarse en situaciones de competencia y posicion vy,
estdn mas interesados en el prestigio y en ganar la influencia sobre los demas que en el

desempefio eficaz.

Necesidad de Afiliacion: Las personas con grandes deseos de afiliacion se esfuerzan
por hacer amigos, prefieren situaciones de cooperacion que las de competencia y esperan
relaciones de mucha comprensién reciproca, el deseo de tener relaciones amistosas y

cercanas.

Teoria de Victor Vroom

La teoria de las expectativas considera una de las explicaciones de la motivacién mas
aceptadas de la actualidad. Afirma que la fuerza de una tendencia a actuar de una manera
depende de la fuerza de una expectativa, que proporcione cierto resultado que el individuo
encuentra atractivo. En términos mas practicos, esta teoria asegura que un empleado se

sentird motivado para hacer un gran esfuerzo si cree que con esto tendrd una buena
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evaluacion de desempefio que le de recompensas de la organizacion que satisfagan sus metas

personales.

Segun (Velasco, Santos, Sanchez, & Cruz, LA MOTIVACION COMO FACTOR DE
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DEL AREA DOCENTE DEL
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE TANTOYUCA, 2013) propone tres tipos

de relaciones:

Relacion de esfuerzo y desempefio: Probabilidad percibida de que ejercer cierto

esfuerzo llevard al desempefio.

Relacion de desempefio recompensa: Grado en el que el individuo cree que

desenvolverse a cierto nivel le traera el resultado deseado.

Relacion de recompensa y metas personales: Grado en el que las recompensas de la
organizacion satisfacen las necesidades o metas personales del individuo, asi como el

atractivo que tengan para él.

Dimensiones de la motivacion segin Vroom.

Dimensién 1.

Valencia: Es el deseo de una recompensa.

Dimension 2.
Expectativa: La estimulacion que se tiene de la probabilidad de que el esfuerzo

produzca un desempefio exitoso.
Dimension 3.

La instrumentalizacion: La estimacion que se tiene de que el desempefio conducira a

recibir la recompensa.
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Segun (Velasco, Sanchez, & Cruz, 2016) opina que la clave de esta teoria esta en
comprender las metas de los individuos y el vinculo entre esfuerzos y desempefio,

desempefio y recompensa y, recompensa y satisfaccion de la metas individuales.

Teoria de Skinner

La teoria de Reforzamiento propuesta por B. F. Skinner, presenta una postura
conductista en la que asevera que el reforzamiento condiciona el comportamiento, es decir,
la conducta es causada por el ambiente, aqui se ignora los sentimientos, actitudes, esperanzas
de los empleados, todo el comportamiento interior del individuo se concentra Unicamente
en lo que le sucede cuando realiza una actividad. “El comportamiento es el producto de los
estimulos que se reciben del mundo exterior y, se puede predecir con exactitud las acciones
de los individuos, depende de los reforzadores y, cualquier consecuencia viene acompafiada

de una respuesta”. (Velasco, Sanchez, & Cruz, 2016)

Se determiné que los reforzadores pueden ser positivos y, consisten en las
recompensas que se dan por la actividad realizada que provocan cambios en el
comportamiento, generalmente, en el sentido deseado; no solo forma el comportamiento,

sino que ademas ensefa.

Asi, los refuerzos negativos estan constituidos por las amenazas de sanciones, que en
general producen un cambio en el comportamiento, pero en forma indeseable. El castigo
como consecuencia de una conducta indebida no implica la supresién de hacer mal las cosas,

ni tampoco asegura que la persona esté dispuesta a comportarse de una forma determinada

Teoria de Locker

Segun Locker propuso que las intenciones de trabajar por una meta son un motivador
importante, es decir, la motivacion primaria en el trabajo puede definirse a partir del deseo
de lograr una meta determinada, que, las metas indican a los empleados lo que se tienen que
hacer y cuanto esfuerzo hay que invertir, asi, las metas especificas aumentan el desempefio;

y las metas dificiles, cuando se aceptan, producen un desempefio mayor que las faciles
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manteniendo constantes factores como la capacidad y la aceptacion de las metas; ya sea

participando en la fijacion de metas propias de forma individual o en conjunto.

Segun Robbins, (2004); Schultz; (1991) Las personas se desenvuelven mejor cuando
se les da retroalimentacion sobre el avance hacia las metas, como una guia de
comportamiento; sin embargo la retroalimentacion personal, aquella en la cual el empleado
vigila su propio progreso, siendo éste motivador ain mas poderoso que la retroalimentacion

de origen externo. (Velasco, Sanchez, & Cruz, 2016)

Considerando las diferentes teorias y siendo la Teoria de las Necesidades de Maslow
una de las precursoras y parte de los cimientos sobre los que se erigen las teorias
contemporaneas; se recurre a ésta teoria y a su terminologia para explicar la motivacion de
los empleados, que atienden al contenido (naturaleza) de los elementos que pueden motivar
a una persona desde la division de las necesidades representada en su piramide, motivo por
el cual se consideré tomar como base para la determinacion de la motivacién laboral en la

presente investigacion.

Importancia de la motivacion en el trabajo

La motivacion es una estrategia que se debe aplicar en todas las instituciones; que es
necesario mantener a los empleados estimulados, con la finalidad de desarrollar actitudes e
ideologias positiva, con el proposito de mejorar la calidad de atencion y productividad en su

rendimiento laboral.

Cabe recalcar que, para alcanzar este estado beneficioso tanto para el empleado como
para la institucion, es importante que se ejecute actividades para potenciar la mejora del
rendimiento laboral, y se entregue reconocimientos a aquellos empleados que desarrollan un
mayor nivel productivo, son aspectos motivadores importante para los empleados de la

direccién distrital. Otra estrategia de motivacién de considerable importancia es el
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mejoramiento del area de trabajo, partiendo del mantenimiento hasta la reingenieria,

tomando en cuenta que los cambios deben de dar como producto una mayor productividad.

Teorias de la motivacion laboral

Son varias las clasificaciones que existen sobre la teoria de la motivacion laboral e
incluso sobre las causas que motivan o predisponen a los individuos a cumplir a cabo con la

tarea.

La clasificacion més clasica segun Campbell, Dunnette y otros (1970) describen los
aspectos y factores que incentivan a trabajar, y a reconocer sus necesidades innatas o
adquiridas, que conduce y determinar la conducta dentro de su labor profesional. (Ramirez,
Abreu, & Badii, La motivacién laboral, factor fundamental para el logro de objetivos

organizacionales, 2014)

La clasificacion de Locke (1986) que se distingue entre teorias basadas en las
necesidades, en los valores, teorias de las metas y de la auto-eficacia (Ramirez, Abreu, &
Badii, La motivacion laboral, factor fundamental para el logro de objetivos organizacionales,
2014).

Clasificacion actualizada segun Kanfer (1992), propone un modelo heuristico de
constructor y agrupa distintas teorias en funcion del constructor para motivar, su accion
desde lo mas distante a los mas proximales. (Ramirez, Abreu, & Badii, La motivacion

laboral, factor fundamental para el logro de objetivos organizacionales, 2014)

Se establece que las teorias motivacionales en lo laboral son de mucha importancia los
procesos que inciden en la intensidad, persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para
la consecucion de un objetivo. Por tanto la motivacion laboral es igual que esta descripcion

pero aplicada al mundo del trabajo.
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Técnicas de motivacioén laboral

Existen diferentes técnicas que hacen posible motivar a los empleados, cabe destacar
que no es necesario ejecutarlas todas, la institucion tiene como tarea identificar cuales son
las necesidades e inconveniente que presenta el empleado, para actuar en funcion del
beneficio de los empleados; que el talento humano se debe cuidar, por lo tanto, se debe
disefiar estrategia de motivacion laboral adecuada a cada empleado. Entre las principales

técnicas motivacionales, se encuentra:

La automotivacién de los empleados va a depender especificamente de la autoestima
y caracter del empleado. Este es un aspecto en el que una institucion determinada, va a
depender de los jefes departamentales que la constituyen, quienes deben de laborar para
obtener un mejor desarrollo de la motivacién, a través de reconocimientos y considerando

siempre el criterio del empleado cuando el caso lo amerite.

La motivacion de los empleados es parte primordial, por lo cual es necesario ubicar a
la persona con las actitudes y aptitudes requeridas para que pueda desenvolverse
efectivamente en su puesto laboral. Es necesario motivar y hacerle sentir que es parte de la

institucion desde el primer momento, brindandole la bienvenida acogedora al empleado.

El dinero es un factor que influye en la motivacién de los empleados; él tiene sus

propias necesidades y gastos que cubrir.

Los empleados deben de conocer los objetivos, para ello es necesario identificar
cuéles son realmente los beneficios que los empleados pretenden encontrar en la institucion
y de qué manera la misma se los puede facilitar. ES importante destacar que no es muy
recomendable vigilar e inspeccionar exageradamente al empleado, sino al contrario, se debe

permitir que se desenvuelva solo en lo que sea posible.
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El ambiente es el lugar o espacio donde una persona desempefia su trabajo, encierra
también el trato que el jefe tiene con sus subordinados, la relacion entre el personal y los

usuarios, son elementos que conforman el clima organizacional (Portugal, 2013).

Se establece por medio de las técnicas de motivacién laboral por medio de los recursos
humanos determinan la eficacia y eficiencia de las organizaciones empresariales actuales.

Sélo mediante la correcta gestion del capital humano es posible la efectividad de los recursos

existentes. Para poder llevar a cabo esta gestion es necesario poseer la clave de la motivacion

laboral.

En la gran mayoria de situaciones las actividades laborales que el empleado debe
efectuar suelen ser las mismas cotidianamente y estas provocan un estado de aburrimiento,
por ello se considera que al proporcionar méas variedad e incrementar la responsabilidad de
las tareas, es posible que conlleve a que la persona podré estar mas concentrada y retomara

su valor al trabajo (Cabot, Métodos y técnicas de motivacion laboral, 2014).

Se puede establecer que una buena técnica motivar a los empleados, para lograr los
objetivos, mediante la cual el empleado se sentira satisfecho de haberlos cumplidos es
considerado el proceso micro estudiado en mayor profundidad de la psicologia del trabajo.
Una teoria de la motivacion es (til en la medida que permite demostrar qué estimulos o

elementos aportan energia y direccion al comportamiento del trabajador.

El reconocimiento del trabajo es hacerle conocer a un empleado que esta llevando a
cabo una eficiente labor, no cuesta nada, sino que al contrario influye en la motivacion al
empleado. Esto significa garantizar que los empleados de alto rendimiento, estén satisfechos
con su trabajo, y motivados para ponerle mas gana a su labor (Guettler, Como motivar al

personal y mantener a los empleados, 2013).
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Por lo que se puede establecer que la formacion y el crecimiento profesional, es brindar
las habilidades, conocimientos y mas técnicas que puede aplicar dentro del proceso de
atencion y le ayude a desarrollarse en un entorno favorable, el reconocimiento sigue siendo
necesario, con nuestros familiares, amigos y como no, en nuestro &mbito laboral. Es
importante que los trabajadores sepan que su trabajo es reconocido y que su aportacion es
necesaria para el éxito de la empresa, no saber apreciar la labor y el desempefio de nuestros
trabajadores es darles un aliciente para que se busquen otra empresa donde si se les

reconozca.

Tipos de estrategias motivacionales

Segun (Henares, 2018) establece que las personas necesitan sentirse apreciadas y
valoradas y que sus esfuerzos sean suficientemente reconocidos. Es importante que
los puestos de trabajo se perciban como espacios seguros y agradables, que les sirvan no
solo como medio de vida, sino también como una forma de cumplir sus metas personales y

lograr un desarrollo personal enriquecedor y continuado (pag. 10).

A su vez, las empresas y compafiias necesitan contar con un equipo humano proactivo,
comprometido e identificado con la organizacion que garantice un alto rendimiento y
productividad, asi como una calidad de trabajo excelente y con vocacién de mejoria
constante. Es imposible alcanzar estos ambiciosos objetivos si los trabajadores no estan lo
suficientemente motivados, existiendo una serie de herramientas, recursos y técnicas para

lograrlo.

Las mejores estrategias de motivacion laboral

Lo primero que hay que tener en cuenta en la elaboracion de un plan de motivacion
laboral es que la gran mayoria de personas no realizan un trabajo Unicamente por dinero,

puesto que suelen depositar en su experiencia laboral muchas expectativas y deseos:
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reconocimiento, respeto, realizacion personal, sentimiento de valia, sentirse Utiles e
interactuar con los demas. Subir los sueldos, por lo tanto, no suele ser una medida eficaz para
motivar a los empleados sino va acompafiado de otra serie de acciones que tienen que ver
con la seguridad en el trabajo, el reconocimiento personal o el ambiente laboral. Diversos

estudios han identificado una serie de técnicas como muy eficaces para la motivacion.

Reconocimiento Se trata del conjunto de técnicas orientadas a garantizar
la satisfaccion de las personas tanto en el desempefio de sus funciones como en el logro de

sus propias expectativas y abarcan aspectos como:

Premiar los logros en el trabajo tanto econOmicamente como a través de

reconocimientos e incentivos como viajes, actividades ludicas, regalos, etc.

Facilitar la promocién. EI empleado debe estar convencidos de que si se esfuerzan y

trabajan con calidad acabaran logrando mejoras y ascensos en la empresa.

Proponer retos. A la mayoria de personas les encantan los retos, pues son una forma
de demostrar su valia y de superarse, sobre todo si van acompafiados de algun tipo de

recompensa: felicitaciones, ascensos, aumento de sueldo, etc.

Facilitar y promover la formacidn constante de los trabajadores supone multiples
ventajas: se consigue una mayor calidad del trabajo, la empresa cuenta con profesionales

mas capaces y los empleados ven aumentada su autoestima y satisfaccion (pag. 11).

Basqueda de la ubicacion ideal No todas las personas somos validas para todos los
trabajos, pero lo que si es cierto es que todos tenemos un perfil determinado que encaja
mucho mejor en unas tareas 0 puestos que en otros. Si la direccion de una empresa o el

departamento de recursos humanos es capaz de ubicar a cada empleado en el lugar méas
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acorde con sus capacidades y aptitudes, todos salen ganando: el empleado estara mas
satisfecho y dard lo mejor de si, lo que redundard en un mejor funcionamiento de la

compafiia.

Asignacion de responsabilidades La organizacion es vital para la tranquilidad y
motivacion del empleado. Todos tienen que saber cual es su funcion, objetivos y hasta donde
Ilega su responsabilidad.

Promocion de la salud laboral y la prevencion de riesgos Entendido no s6lo como
aplicacion de lo que dice la Ley sobre normativa de seguridad o uso de equipos de
proteccién, sino también como una filosofia dentro de la organizacién basada en la
implicacion de todos en la promocion de la salud y el bienestar en cualquier detalle: higiene

y comodidad en el puesto de trabajo, medidas anti estrés, etc.

Promover la participacion Se debe buscar el consenso en todas las decisiones de la
empresa, involucrando intensamente a los empleados mediante reuniones, talleres y todo
tipo de dindmicas participativas. Es la tnica forma de conseguir la fidelidad del trabajador
y su identificacion con la organizacion. El trabajo configura una parte fundamental del
proyecto vital de la mayoria de personas y para su realizacion dedican una gran cantidad de
tiempo, esfuerzo, energia y muchas veces también afios de estudio y preparacion. Por este
motivo, los individuos suelen depositar en su experiencia laboral muchas expectativas y
deseos: reconocimiento, respeto, realizacion personal, sentimiento de valia, sentirse Utiles,
interactuar con los demds. Es responsabilidad de las empresas no defraudar a sus
empleados y emplear todos los esfuerzos y recursos posibles en su bienestar y motivacion.
En realidad se trata de una inversion con un retorno positivo para la organizacion en forma

de aumento de la rentabilidad y la productividad.
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Post relacionados:

Motivacion laboral: la forma mas eficaz de aumentar la productividad. Los factores
emocionales, clave para la motivacion de los empleados. Una herramienta para potenciar la

motivacion en la oficina a corto y a largo plazo (pag. 12)

La motivacién laboral es la capacidad de mantener valores empresariales o
corporativos que conduzcan a un muy buen desempefio en relacion al trabajo.
Una empresa puede considerarse exitosa si sus objetivos se alinean con los de los empleados,
puesto que por efecto de ambas partes se conseguira un gran dinamismo en la consecucion
de fines (Scroalledas, 2017).

En este sentido, la motivacion laboral sucede cuando se satisfacen las necesidades de
los trabajadores y se cumple con sus expectativas. Para promoverla, deberan tenerse en
cuenta variables como la idiosincrasia, la edad, el sexo, la posicion que se ocupa y el nivel

social del empleado. Es importante crear, consecuentemente, un clima organizacional que

tenga una influencia positiva en el éanimo de los trabajadores, es asi que

el administrador debe hacer uso de los incentivos méas apropiados.

Caracteristicas de la motivacion laboral

Factores de la motivacion

La motivacion, por definicion, es el impulso que guia y mantiene el comportamiento
hasta alcanzar los objetivos deseados. Los factores mas importantes que promueven esta
dindmica en el trabajo son la creacion de condiciones amigables que establecen un puente
entre la vida laboral y familiar (Factor “Vivir”), la posibilidad de crecimiento (Factor
“Crecer”), lograr la unidad de valores en la empresa y asi lograr un sentido de pertenencia

(Factor “Relacionarse™).
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Teorias de motivacion laboral

Hay dos tipos de teorias sobre motivacion laboral, las que se centran en el proceso y
las otras que se apoyan en el contenido. Las que se centran en el proceso son:

Teoria de las expectativas (\Vroom), que tiene como supuestos que los trabajadores
saben de sus objetivos y que alcanzarlos depende de su desempefio, que existe una relacion

entre el esfuerzo y el rendimiento laboral.

Teoria de la equidad (Adams), que postula que los empleados sopesan sus

contribuciones a la empresa y las retribuciones que reciben.

Teoria del establecimiento de metas, que sostiene que el sujeto debe tener conciencia

de la meta como algo por lo que se desea trabajar.

Teoria del esfuerzo (Skinner), cuyo esquema es conductista: estimulo, respuesta,

retribucion.

Las que se centran en el contenido son:
Necesidades aprendidas (McClelland), teoria que analiza las necesidades que

impulsan la conducta: poder, logro y afiliacion.

Jerarquia de las necesidades (Maslow), que supone tres necesidades basicas en las
personas que se desean satisfacer: sociales, fisioldgicas, de proteccion, de consideracion y

autodesarrollo.
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Modelo jerarquico (Alderfer), segun el que las necesidades principales se engloban en

tres dimensiones: de relacion, de desarrollo personal y de crecimiento.

Micromotivacién y macromotivacion

La micromotivacion es aquella que sucede en el interior de una organizacién con el
fin de mejorar el rendimiento de los trabajadores, mientras que la macromotivacion atiende
a los aspectos motivacionales que estan fuera de la empresa, condiciones que también tienen

influencia en el desempefio laboral.

Motivacion extrinseca

Este tipo de motivacion refiere a lo que el trabajador puede obtener de los demas con
su trabajo. Lo que sucede con este tipo de motivacion es que el trabajo parece algo ajeno a
la historia personal del trabajador, por lo que, en lugar de aumentar la productividad, podria

incluso perjudicarla.
Motivacion intrinseca

En esta clase de motivacion interesa lo que se obtiene en si del trabajo, considerandolo
como el escenario para desplegar las propias capacidades. Se destacan los valores positivos
del trabajo en si mismos, no para alcanzar otra cosa. La productividad tiende a ser mas alta
en estos casos.
Motivacion transitiva

En este caso, se habla de lo que se puede aportar al resto a través del trabajo. En este

sentido, si bien es esencial la motivacion intrinseca, que el propio trabajo resulte en beneficio

de otros le otorga una cuota de valor y aumenta el interés del empleado.
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Motivacion trascendente

Cuando se actia por medio de una motivacion transitiva que no responde
especificamente a las necesidades de los otros, esta resulta intrascendente. La motivacion
del lider es trascendente: se puede satisfacer necesidades no demandadas, aumentar la

potencialidad de los clientes, pasando por encima de si mismo.

Funciones del lider para incentivar la motivacion

Entre las acciones que se deben llevar a cabo para fomentar la satisfaccion en un
equipo de trabajo, se encuentran:

Definir las tareas y los objetivos del grupo

Preparar la estrategia de acuerdo con los objetivos

Revisar la informacién que se tenga disponible

Elaboracion de la agenda y establecimiento de un plan

Dar una justificacion de la importancia de los objetivos propuestos

Asignar tareas al grupo y gestionar su funcionamiento

Asegurarse del cumplimiento de normas

Estimular el grupo hacia la accién y supervisar que se persigan los objetivos

Crear sentimiento de grupo, animar y disciplinar

Aceptar contribuciones y aliviar tensiones con humor

Actualizar y compartir la informacion constantemente

Profecia del autocumplimiento

Esta profecia, determinada por los conjuntos perceptuales, puede ser decisiva. Se basa
en las expectativas de, por ejemplo, un gerente, con respecto a determinado trabajador, que
lo llevan a otorgarle un trato preferencial y consigue asi que este responda positivamente a

sus tareas.
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La importancia de la motivacion laboral

La importancia de la motivacion laboral reside en sus beneficios reciprocos: aumentara
las ganancias un trabajo mas productivo que tiene la cualidad de significar de manera

positiva para sus empleados.

Las empresas deben otorgar reconocimientos a aquellos que se destaquen y a la vez
mejorar las condiciones —herramientas, por ejemplo— de trabajo, de manera que se articulen
perfectamente el objetivo de lograr ganancias de la empresa y el deseo de superacion

individual.

Diez estrategias para motivar a tus colaboradores

Segun (Horace, 2014) opinan que ciertamente muy logico que la base del aprendizaje
sean las ganas de aprender cosas nuevas. Y, en ocasiones, ser capaz de motivar a los mas
pequefios debe implicar repensar la forma de dar clase, como muy acertadamente reflexiona
un pequefio estudiante en este video. Quiza en un principio puede sonar un poco abrumador,
y quiza no sabes muy bien por donde empezar a cambiar las cosas. ES por eso que te traemos

diez estrategias que esperamos puedan orientarte en esta aventura:

Refuérzalos positivamente: Les serd muy dificil creer en ellos mismos si no lo haces
th antes, por lo que ademas debes demostrarselo con cierta frecuencia. Recuerda que son

ellos el centro de su aprendizaje, jdales el protagonismo que se merecen!

Utiliza diferentes metodologias: No todos los estudiantes responden de la misma
forma, es importante ir mezclando la forma de trabajar para que todos puedan disfrutar con
aquello que mas les gusta. Actividades individuales, en equipo, investigaciones, juegos...

iel limite lo pone tu imaginacién!

Da feedback a tus alumnos: Es muy importante que les expliques dénde se han
equivocado y como pueden mejorar para la siguiente ocasion, o pueden sentirse perdidos y

perder la motivacién pronto.
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No tengas miedo a innovar: Aprovecha la fascinacion de los mas pequefios por las
nuevas tecnologias y prueba diferentes herramientas TIC en tus clases, adaptandolas a sus

necesidades y al tema a tratar.

Sé creativo en el uso del espacio: Cambia el escenario de vez en cuando, utilizando
los diferentes espacios de la escuela o del entorno (patio, parque, biblioteca...) o cambiando

de orden el mobiliario pueden ser geniales ideas para hacer las clases diferentes.

Marca objetivos alcanzables: Los retos que plantees deben de ser lo suficientemente
dificiles como para que requieran un esfuerzo importante (¢conoces el término de ‘zona de
confort’?), pero lo suficientemente realistas como para que no acaben siempre en

frustracion.

Utiliza sus vivencias como recurso educativo: Relacionar los contenidos con la
experiencia de tus estudiantes les permitira ver la utilidad de lo que estan aprendiendo, y les

sera mucho mas sencillo retener los conocimientos sobre ello.

Sé cercano y atento: Trata a cada estudiante de forma personalizada, intentando

dedicarles tiempo exclusivo para hablar con ellos sobre temas académicos o extraescolares.

Ayudales a superar la frustracion: Tus estudiantes necesitan apoyo para reconocer
y superar la ansiedad y frustracion. Por tu parte, analiza y estudia sus diferentes capacidades

y adapta las tareas a ellas.

Haz de la curiosidad tu mejor herramienta: ¢;Habias pensado alguna vez en
empezar todas tus clases con una pregunta que Illame la atencion de tus estudiantes? Esta es
una forma de despertar su curiosidad por el tema, pero seguro que puedes encontrar otras

muchas adaptadas a sus preferencias y caracteristicas.

Factores motivacionales

Los factores influyen en la manera de pensar tanto de los jefes como de los empleados;
que las metas que estos establece, como el esfuerzo y persistencia, se puede valorar durante
el desarrollo de su labor, la cual se ve reflejada por su calidez y calidad de trabajo. Existe

dos tipos de motivacion: extrinseca e intrinseca.
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La motivacion extrinseca. - Es cuando proviene de fuentes externas. Se considera
que las causas fundamentales de la conducta se encuentran fuera y no dentro de la persona.
La motivacion extrinseca lleva a un empleado a trabajar por premios o presiones tangibles,
mas que por los motivos internos. (Arango, Arbelaez, & Londofio,
https://bibliotecadigital.usb.edu.co/bitstream/10819/4326/3/Factores_Asociados_Motivaci
on_Arango_2017.pdf, 2017)

En relacion al desempefio laboral, se consideran emociones positivas aquellas que
estan ligadas, de forma directa con los resultados que se esperan alcanzar en un tiempo

determinado (aumento de sueldo, promocion de puesto, recompensas).

Algunos empleados entran en un estado de desamparo, anulando la motivacion
extrinseca por no poder alcanzar los resultados positivos, desarrollando emociones como el
miedo, ansiedad frente a situaciones determinadas. Las conductas pueden tener cuatro

consecuencias posibles como:

El refuerzo positivo, cuando cualquier estimulo por minimo que sea aumenta las

probabilidades de mejorar la conducta.

El refuerzo negativo, cuando la persona con su conducta o actitud reduce o elimina la

presencia del estimulo que obstruye la motivacion.

El castigo, disminuye la probabilidad de que se produzca una respuesta positiva

La extincion o no refuerzo (fin de estimulo que anteriormente reforzaba la conducta).

La motivacién intrinseca. - Es la que lleva a la satisfaccion de las necesidades
superiores, que segun la piramide de Maslow son las tres ultimas: necesidades sociales, de

estima y de autorrealizacion.

La motivacion intrinseca es mucho mas fuerte motivador. La motivacion intrinseca

esta bajo el control del individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y desempefia,
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brinda la capacidad de autorreforzarse. (Arango, Arbeldez, & Londofio,
https://bibliotecadigital.usb.edu.co/bitstream/10819/4326/3/Factores_Asociados_Motivaci
on_Arango_2017.pdf, 2017)

Elementos que influyen en el desempefio laboral

Segun Davis y Newtrons, aseguran que el “desempefio laboral se ve afectado por
factores como: capacidades, adaptabilidad, comunicacion, iniciativa, conocimientos, trabajo
en equipo, estandares de trabajo, desarrollo de talentos, potencia el disefio del trabajo,

maximizar el desempeno” (Olvera, 2013).

Entre los factores que inciden de manera directa en el desempefio laboral destacan los
siguientes: la capacidad de adaptacion, de comunicacion y el talento que posean los

individuos en la amplitud de sus potencialidades.

Chiavenato expone que el desempefio laboral estd determinado por dos factores, los

actitudinales de la persona y factores operativos (Olvera, 2013).

Factores Actitudinales. - son aquellos como son: la disciplina, la actitud cooperativa,
la iniciativa, la responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecién, presentacién personal,

interés, creatividad, capacidad de realizacion

Factores Operativos. - son aquellos factores concernientes al trabajo como son:

conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo.

Finalidad del desempefio laboral

La evaluacion de desempefio tiene la finalidad primordial de determinar el valor del
trabajo desplegado por el empleado en la organizacion, a la vez sirve para medir el nivel
competitivo de la institucion que la suma de todos los puestos con buen desempefio refleja
eficienciay logro de los objetivos de las unidades y de la institucion en su conjunto. (Cuevas,
2014)
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Indiscutiblemente el proceso de evaluacion de desempefio que se ejecuta actualmente
en todas las instituciones y organizaciones que tengan aspiraciones de progreso y éxito,
permite conocer y determinar el verdadero nivel de rendimiento que poseen los Empleados
y docentes en cada uno de sus puestos, buscando siempre una proyeccion futura de

mejoramiento y logro de objetivos.

Ademas, este proceso ayuda a los responsables de la institucion a tomar decisiones
acertadas y correctivos en lo que tiene que ver con perfiles y ubicacion de puestos que
coadyuven a sacar el mayor provecho de las cualidades que posean los trabajadores

ubicandolos donde realmente les corresponda.

Segun (Romer & Urdaneta, 2016) indica que el desempefio laboral es la fortaleza mas
relevante con la que cuenta una organizacion. El desempefio laboral esta influenciado por
cuatro factores: la motivacion, habilidades y rasgos personales; claridad y aceptacion del

rol; oportunidades para realizarse.

Las acciones y comportamientos que demuestren los trabajadores de una institucion,
asi como la participacion activa en el logro de los objetivos seran puntos fundamentales que
determinen la calidad de desempefio laboral que alcancen como promedio los empleados de

la organizacion.

De manera objetiva se puede determinar que existen ciertas caracteristicas o factores
que determinan en gran medida el desempefio laboral alcanzado entre las cuales se debe
tener en cuenta: la motivacion, las cualidades innatas que posea la persona, la capacidad de
adaptacion al medio, tener claro el rol que desempefia y las oportunidades de auto

realizacion.
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Principios de la atencion de calidad

Se establece que el usuario es el que valora la calidad en la atencion que recibe de
parte de un empleado. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora en la
atencion. Por lo cual toda accién en la prestacion del servicio debe estar dirigida a lograr la
satisfaccion de los usuarios. Esta satisfaccion debe garantizarse en calidad, calidez y tiempo

de respuesta.

Hay que tener presente que el servicio se le brinda no a un usuario indistinto, sino a
una persona (grupo) especifico y como tal debe tratarse de la mejor manera, justamente ello
permite la personalizacion de la atencion a los clientes, lo mismo que les hace sentirse

especiales. La politica de atencion va acompariada de una politica de calidad.

El cliente tiene derecho a conocer qué esperar del servicio brindado. La calidad en la
atencion al cliente debe sustentarse en politicas, normas y procedimientos que involucren a
todas las personas de la institucion a siempre brindar un servicio de calidad. Asi cada
institucion desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el sector

en el que operay el tipo de negocio que desarrolla. (Lopez M. , 2014)

Calidad en la atencién al usuario

La estrategia de mystery calling, es una herramienta para medir la calidad de la
atencion al usuario, consiste en realizar “falsas llamadas” a los empleados exponiendo
problemas y cuestiones de diferente indole con la finalidad de valorar su capacidad de
respuesta y atencion ante la posible solucién. (Calling, http://www.tu-voz.com/como-medir-

la-calidad-en-la-atencion-al-cliente/, 2018)
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En estas Ilamadas se pone a prueba tanto la eficiencia como la satisfaccion del usuario.
Los agentes encargados de la atencidn al usuario van a prestar su atencion de manera natural,

pues no deben saber que se trata de usuarios falsos.

Para brindar una calidad de atencion es necesario ofrecer una atencién personalizada,

basada en:

La actitud. - Es la disposicion de animo con la que nos mostramos ante el usuario, la

misma que va a determinar el nivel de eficacia de nuestra atencion.

Si mostramos interés, atencion, le escuchamos, tenemos una actitud positiva,
favorable, creamos un entorno favorable. Con nuestra actitud debemos de: llamar la atencién
y despertar el interés. Si nuestra actitud es pasiva, desinteresada, mediocre. El usuario lo

valorard como algo negativo. No nos interesa su presencia.

Empatia. - Es la capacidad de ubicarse en el lugar de la otra persona, sin hacer de uno los
problemas de los demas.

Simpatia. - Modo de ser de una persona que la hace agradable

Tratamiento de situaciones conflictivas. - La correcta atencion de quejas y reclamaciones
ayuda en muchos casos a consolidar la relacién con el usuario y a fidelizar lo mas a nuestra
entidad.

Pasos para tratar los reclamos:
Escuchar atentamente. - Dejar que el usuario exponga su punto de vista y los motivos que le
inducen a quejarse.
Respetar la opinidn del usuario. - registrar todos los datos aportados por el usuario (caso de
ser necesario), mostrando interés en lo que dice.
Comprometerse. - Si la reclamacion tiene solucion, comprometerse con el usuario

indicandoles forma y fecha en que se atendera el problema.
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Controlar. - Hacer seguimiento oportuno al proceso de solucion.

Lo que no se debe de hacer cuando se brinda atencion:
Buscar excusas
Eludir responsabilidades
Echar la culpa otros
Replicar con agresividad
El empleado debemos de conservar siempre una actitud equilibrada; que el usuario no

siempre tiene la razon, pero tiene “su razén “, que debemos respetar.

Los protagonistas de la calidad total

Segln (Lozano, 2014) sistematiza los enfoques de Calidad Total de la siguiente
manera, en la cual plantea su propio enfoque de calidad total dando énfasis en el factor

humano y la calidad de vida del trabajo.

Asimismo, Lozano sistematiza los aspectos basicos comprendidos en los distintos
enfoques de CALIDAD TOTAL en cuatro (4) elementos:

El cliente "rey"
Nocion de cliente externo (cliente, proveedor), cliente interno (entre las miembros de

la organizacion) en la satisfaccion de necesidades y requerimientos.

La lucha contra el error
Superar los standars de la performance actual y acercarse todo lo posible al 0 (cero)

defectos.
El trabajo en equipo

Trabajo en equipo significa "toda la institucion™, poner a todo el personal de la

institucion a trabajar para conseguir la transformacion. La transformacion es tarea de todos.
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La constante capacitacion

Analizando en profundidad el proceso de cambio que conduce a la empresa hacia la
cultura de calidad, se evidencia de inmediato que la verdadera protagonista es la
capacitacion.

Una formacion para la estrategia de calidad de la organizacion.

Una formacion para la relacion cliente-proveedor

Una formacion para el trabajo en equipo

Calidad total

Es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta
focalizado hacia el usuario. El concepto de calidad es ahora aplicable a toda la actividad
empresarial y a todo tipo de organizacion. La calidad total no solo se refiere al producto o
servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto organizacional; donde cada
trabajador, desde el director, hasta el empleado del més bajo nivel jerarquico esta
comprometido con los objetivos empresariales. La calidad total se entiende como la
aplicacion de los principios de la gestidn de la calidad al conjunto de actividades y personas

de la organizacidn, no solo a la realizacién del producto o servicio que se entrega al cliente.

Los 14 principios de calidad total segin Deming, que todo administrador debe de
tener
Mejoramiento permanente del producto y del servicio.
No seguir conviviendo con niveles aceptables de errores, retrasos y materiales defectuosos.
Abandonar la dependencia de la inspeccion masiva.
Abolir la practica de hacer los negocios solamente basados en el precio, "se debe comprar
calidad".
Detectar los problemas mejorando constantemente el sistema.

Entrenar a los trabajadores, ensefiandoles como hacer mejor el trabajo.
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Instituir métodos modernos de supervision del personal de produccion, haciendo que la
responsabilidad de los empleados cambie de las cifras a la calidad.

Erradicar el temor para que todo el mundo pueda trabajar eficientemente en la empresa.
Derribar las barreras que existen entre los departamentos.

Eliminar metas numéricas, lemas y slogans para la fuerza laboral.

Eliminar las cuotas numéricas. En lugar de definir niveles de productividad es necesario
precisar los niveles de calidad.

Derribar los obstaculos que impiden hacer bien un trabajo.

Instituir un vigoroso programa de capacitacion y reentrenamiento.

Tomar medidas para la transformacion

Caracteristicas de la calidad total

Una institucion para mantenerse en un nivel adecuado de competitividad debe utilizar
procedimientos de analisis y decisiones formales, para sistematizar y coordinar todos los
esfuerzos de los diferentes departamentos que integran la institucion encaminados a

engrandecer la eficiencia y eficacia.

Las instituciones en la actualidad deben tomar siete caracteristicas que se sefialan a
continuacion: (Lopez R. , http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=425942412006>, 2015)
La calidad total es organizacionalmente amplia y sobrepasa todos los departamentos
funcionales.

La calidad total se enfoca en la calidad de los procesos.

La calidad total es un proceso de mejoramiento continuo

La calidad total requiere apoyo de la alta administracion y el involucramiento de todas las
personas en la actividad, para lograr la calidad.

La calidad total se enfoca en el usuario o el usuario.

La calidad total implica un enfoque de equipos.

La calidad total reside en la solucion de problemas y en el empowerment de la fuerza laboral.
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Importancia de la atencion personalizada

La clave de la atencidn personal esta en la atencion que prestan, esto va a depender de
lo bien organizado que estén los departamentos de la direccidn distrital, lo mas probable es,
que por muchos esfuerzos y buena voluntad que tengan los empleados, los resultados no

seran buenos.

Las estructuras de mando muy jerarquizadas dificultan gravemente el buen servicio al
usuario. En muchos casos se habla de departamentos de atencion al usuario, cuando en
realidad se trata simplemente de unos empleados a las que se pone para que se recepten los
reclamos o peticiones que no tienen capacidad de resolver. La clave estd en dotar a esos
departamentos de mas recursos y poder de decision, no solo para resolver los problemas,

sino también para analizarlos y ser capaces de evitar que ocurran.

Beneficios de brindar un servicio de atencién al usuario de calidad

La atencion al usuario segun (Pérez, Calidad total en la atencién al cliente, 2016) Es
el conjunto de actividades encaminadas a identificar las necesidades de los usuarios, con la

finalidad de cubrir sus expectativas e incrementar la satisfaccion de los usuarios.

La calidad es un aspecto fundamental en cualquier elemento de la institucion:
producto, personal y servicio de atencién al usuario. Cuando hablamos de la calidad en la
atencion al usuario, debemos tener en cuenta dos variables principalmente: la eficiencia y la

satisfaccion del usuario.

Eficiencia: refiere a la habilidad y posibilidad de alcanzar un fin utilizando la menor
cantidad de recursos disponibles. Plantea una estrategia racional y coherente que permite

maximizar y optimizar el tiempo, los recursos y las decisiones.
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Preparacion de los agentes. La preparacion de los agentes que se ocupen del servicio
de atencion al usuario va a ser primordial para ser capaces de resolver con rapidez cualquier

problema que se pueda presentar.

Recursos institucionales. Es necesario disponer de los recursos tecnoldgicos

necesarios para gestionar adecuadamente este servicio.

Protocolos de actuacion. Debemos ser muy rigurosos con el seguimiento del protocolo
de actuacion definido. Es decir, durante la comunicacién con el usuario, asi como una vez

ésta finalizada, hay que realizar las gestiones que sean necesarias para rematar el trabajo.

Satisfaccion del usuario:

Trato de la atencion. El usuario debe percibir la predisposicion del agente para
prestarle su ayuda y hacer todo lo que sea necesario para prestarle la ayuda o informacion
que necesita. Un buen agente debe ser capaz de que un usuario que ha llamado enfadado,

finalice la conversacién con una sonrisa.

Rapidez de respuesta. La rapidez en la atencién es primordial para crear un clima de
confianza. Tardar en responder a un usuario o no responderle es la principal causa de pérdida

de ventas.
Resolucion efectiva del problema. Las palabras nunca son suficientes. El problema

debe ser resuelto de manera efectiva. Al final el usuario nos valorara por la efectividad del

servicio, no por la amabilidad que mostremos.
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Imagen N° 2 Satisfaccion del usuario

Eficienicia

Calidad

Satisfaccidn

Tomado: (Calling, http://www.tu-voz.com/como-medir-la-calidad-en-la-atencion-al-
cliente/, 2018)

Calidad de servicio al cliente: ;como mejorarla?

Segun (Molina, 2018) manifiesta que la oportunidad daremos algunas respuestas a la
pregunta: ;,como mejorar la calidad de servicio al cliente? Como sabes, es un aspecto clave
en cualquier modelo de negocio. Una forma de elevar la calidad de servicio es prestar
atencion a lo que adquiere el cliente, tener en cuenta los productos y servicios que reclama

y observar lo que le gusta y hace con ellos (pag. 6).

Calidad de servicio al cliente

Una definicion adoptada por Molina para orientar su accion, sobre calidad de servicio
al cliente, fue la siguiente: es la orientacion que siguen todos los recursos y todos los
empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes. EI 68 % de los clientes
no vuelve a un punto de venta por la “indiferencia” del vendedor o su “fria atencion”, segiin
un estudio realizado hace algun tiempo por TARP (siglas de Technical Research Assistance

Program).
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Esta razon esta muy por encima de otras que consideramos vitales y en las que nos
fijarnos mas, como ofrecer productos y servicios de calidad (14 %) o mejores precios que la
competencia (9 %). De alli la importancia de mejorar la calidad de servicio al cliente de

manera continua.

¢ Como puedes mejorar la calidad de servicio al cliente?

Existen maltiples practicas que nos aportan alternativas para mejorar la calidad de
servicio al cliente. Pero siempre depende de diversos factores, como el tipo de negocio o
empresa y el sector al que pertenece.

Por ejemplo, en una consultora especializada como Geosama, los clientes son
empresas privadas y publicas, que buscan un servicio técnico especializado. Més alla de la
cordialidad, el respeto, la puntualidad, etc., las estrategias para brindar calidad de servicio
son algo diferentes a un negocio como Donas Redoma. De tales précticas, te comento 7 y

algunos consejos adicionales que te resultaran dtiles.

Consejos para mejorar la relacion con los clientes, aplicados en Donas Redoma.

Para mejorar la relacion con los clientes, en Donas Redoma se motiva a los empleados
de manera constante. Algunas de las acciones al respecto que ejecuta Katiuska, son las

siguientes:

Invierte en capacitacion sobre calidad de servicio y atencion al cliente.

Organiza programas de iniciacion para los nuevos empleados. Estos buscan que los
empleados conozcan rapidamente la calidad de servicio y atencion al cliente que destaca a

Donas Redoma.
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Vincula las acciones de los empleados con el desempefio general de la empresa.
Katiuska les muestra que lo que hacen todos los dias, tiene efecto sobre la satisfaccion del
cliente y los resultados finales.

Les da a los empleados metas de calidad de servicio. Estas metas son desafiantes pero
alcanzables. Katiuska sabe, por eventos a los que asiste con frecuencia, que hay
investigaciones que demuestran que establecer metas desafiantes, lleva a niveles mas altos

de desempefio. Eso lo aplica en Donas Redoma.

Reconoce y recompensa las mejoras en el desempefio de los empleados. Los motiva
reconociendo sus logros y su capacidad para alcanzar o superar las metas de calidad de

servicio.

Hace saber a los empleados que hay espacio para crecer. Proporciona oportunidades
de ascender a puestos mas altos en la empresa. Comenta sus planes de expansion en el

mediano plazo.

Forma a los empleados con relacién a compensar en exceso por cualquier problema o

queja que surja. El proposito es que todos los clientes salgan satisfechos de la tienda.

Escucha la retroalimentacion de los empleados. Como ya sabemos, Katiuska presta
atencion a la retroalimentacion de los empleados; le interesa lo que tengan que decir y toma
en cuenta su opinion. Esto lo refleja en los planes de accidn que ejecuta en las diversas areas

funcionales (pag. 10).
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Técnica de seguimiento a clientes

Una técnica implementada recientemente en Donas Redoma, aprovechando el CRM
que vienen utilizando para mejorar la atencion al cliente, es la denominada “poder de tres”.
Se trata de una técnica basada en hacer el seguimiento de tres compradores por dia, y

escribirles una nota, por ejemplo, de agradecimiento.

Esto lo aplican, de manera particular, para el caso de clientes que llevan el producto
para eventos sociales. El proposito de esta préctica es demostrar a la gente que Donas
Redoma valora su relacion comercial, su lealtad, su preferencia. Algunos ejemplos de lo que

han aplicado y que dieron resultados muy buenos son:

Cuando un cliente no estuvo conforme con el servicio o producto, aun cuando los
empleados procedieron correctamente, le enviaron un mensaje de disculpas. En estos casos,
el cliente ha regresado; entiende que no todo puede ser perfecto. jSabe que en Donas

Redoma son humanos!

En los casos en que un cliente ayudo a resolver un problema o hizo sugerencias para
mejorar la calidad de servicio, Katiuska escribié una nota en la que le reconoce esa
cooperacion. Si es producto de una “falta” cometida por los empleados, le agradece su

paciencia.

Cuando un cliente regular no ha regresado en algun tiempo, le envian un mensaje
expresando que se le extrafna y que esperan verlo pronto. Al regresar, recibe una sorpresa de

bienvenida.
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Sobre calidad de servicio se puede escribir mucho...

En este y en el articulo anterior, hemos comentado sobre la calidad de servicio al
cliente, sobre su importancia y de como mejorarla continuamente. Dependera del tipo de
empresa y del tipo de cliente, qué hacer o no para mejorar continuamente la calidad de

servicio, asegurando un vinculo de valor que conlleve a su satisfaccion y lealtad.

2.1.2. Marco Referencial sobre la problematica de investigacion

2.1.2.1. Antecedentes investigativos

Pin y Suseaeta (2003), en el estudio realizado sobre la motivacion del directivo de la
banca privada y publica en Espafia, cuyo objetivo principal era conocer la motivacion del
directivo en el sector bancario de Espafia y comparar la motivacion entre la banca privada y
publica. La investigacion estuvo enmarcada en una muestra de 156 directivos espafioles, 100
de la banca privada y 56 de la banca publica. Concluy6 que el perfil motivacional entre
ambas bancas era similar y para ambas, los factores intrinsecos de la motivacion jugaban un
importante papel para cada directivo, por eso es el desarrollo de taller motivacionales, la

dada de estimulos, y la recompensa de la promocion de puesto de trabajo

En el estudio realizado se dice que la motivacion del directivo de la banca privada y
publica en Espafia, cuyo objetivo fundamental era conocer el sector bancario y comparar la
motivacién entre la banca privada y publica. La investigacidén estuvo enmarcada en una
muestra de 156 directivos espafioles, 100 de la banca privada y 56 de la banca publica.
Concluyé que el perfil entre ambas bancas era similar, de esta manera se desarrollara talleres
motivacionales, para un mejor estimulo, y la recompensa de la promocion de puesto de

trabajo

Palma (1998), realiz6 la investigacion sobre la motivacion y el clima laboral en Lima
(Per0), en la cual relaciono la motivacion y al clima laboral existente en las instituciones

universitarias de dicho Pais. Dicho estudio fue de caracter correlacional formulado bajo el
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disefio de campo. La muestra estuvo conformada por 473 trabajadores a tiempo completo
entre profesores y empleados administrativos de tres universidades privadas. Los resultados
fueron la existencia de niveles medios de motivacion y clima organizacional, la no existencia
de diferencias en cuanto al nivel motivacional cuando se toma en cuenta el sexo mientras
que si las hay en relacion al grupo ocupacional y al tiempo de servicios a favor de los
docentes y de quienes tienen un mayor tiempo de servicio en la institucion educativa a la

que pertenecen.

La investigacion sobre la motivacion en el clima laboral en Lima (Per(), ambos
existentes en las instituciones universitarias de dicho Pais. Este estudio fue de caracter
correlacional formulado bajo el disefio de campo. La muestra estuvo conformada por 473
trabajadores a tiempo completo entre profesores y empleados administrativos de tres
universidades privadas. Los resultados fueron la existencia de niveles medios, la no
subsistencia de diferencias en cuanto al nivel motivacional cuando se toma en cuenta tiempo
de servicios a favor de los docentes y de quienes tienen un mayor tiempo de asistencia en la

institucién educativa a la que pertenecen.

Gomez (2013) en la conferencia impartida en el congreso, sobre la motivacion y
gestion del talento humano, el 15 de marzo del 2013, explica que en mas de una ocasién ha
escuchado decir que no se puede motivar a las personas, pero en general se puede decir que
es aquello que energiza una accion que mueve y la mantiene o que la detiene, desde el punto
de vista la motivacion externa, es decir, que se puede motivar a las personas
extrinsecamente; como ahora en las investigaciones ha demostrado que la motivacion
intrinseca es aquella que hace que las personas realicen lo que hacen porque lo quieren hacer
es muy diferente a que las personas hagan lo que tiene que hacer porque les conviene,
entonces, si se puede motivar a otras personas por factores extrinsecos por medio de un

bono, por medio de un incentivo.

En el congreso impartido sobre motivacion y gestion de talento el expresa que a
escuchado en muchas ocasiones que no se puede motivar a las personas, desde el punto de
vista externo se puede lograr aquello investigaciones han demostrado que la motivacién

intrinseca es aquella que hace que las personas realicen lo que hacen porque lo quieren hacer
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es muy diferente a que las personas hagan lo que tiene que hacer porque les conviene,
entonces, si se puede motivar a otras personas por factores extrinsecos por medio de un

bono, por medio de un incentivo.

Chung-Lim y Wing-Tung (2006), realizaron una investigacion sobre la satisfaccion
laboral de los docentes, donde propusieron una medida en la satisfaccion en la ensefianza y
examinaron la validez de su puntuacion basada en la escala de satisfaccion de vida (LSS).
Tomaron una muestra de 202 profesores de primaria y secundaria de Hong Kong y
encontraron variables psicosométricas favorables. Se encontrd que la satisfaccion en la
ensefianza esta correlacionada positivamente con autoestima, la toma de decisiones y con el
estrés laboral. Los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son, de acuerdo
con su contenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los bienes tangibles suelen
conocerse con el nombre de productos. Tienen una consistencia material. Se trata de objetos

fisicos cuya utilizacion por el cliente resuelve una necesidad sentida.

Efectuaron una investigacion sobre la complacencia laboral de los docentes, basada
en la escala de satisfaccion de vida (LSS). Tomaron una muestra de 202 profesores de
primaria y secundaria de Hong Kong y encontraron variables psicosométricas favorables.
Se determind que la ensefianza esta correlacionada positivamente con autoestima, la toma

de decisiones y con el estrés laboral.
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2.1.2.2. Categorias de analisis

Grafico N° 1 Categorias de anlisis

Estrategias
motivacionales

Calidad de atencion

2.1.3. Postura Tebrica

La motivacion es un factor que interesa a todo jefe y debe de estar consciente de la
necesidad de establecer sistemas de acuerdo a la realidad; considerando que la motivacion

es un factor determinante en el establecimiento de dichos sistemas.

Segin (Ancona, Camacho, & Garcia, Motivacién laboral en empleados
administrativos de la Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco, 2013) “Motivacion laboral
es la fuerza que energiza, dirige y canaliza la conducta humana para lograr los objetivos

organizacionales”.

“La motivacion laboral determina tanto el valor que le otorgamos a nuestro trabajo

como la satisfaccion derivada del mismo” (Rodriguez, 2013)
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Segun (Rodriguez, 2013) “La calidad de la atencién es definida como la totalidad de

las caracteristicas de un servicio que responde a las necesidades de los usuarios”.

Considerando los pensamientos de estos autores y asociando las ideas podemos indicar
que son la clave para proveer una motivacién impulsada por el premio en lugar de crear una
cultura de empleados que se esfuercen por hacerlo mejor todo el tiempo y brindar una
atencion de calidad.

Cabe destacar que cuando brindamos una buena motivacién con formacion de valores
y costumbres corporativas estamos conduciendo a los empleados hacia una alta
productividad, y a los grupos laborales a dar lo mejor de si mismos, de tal manera que

favorezca tanto a los intereses de una determinada institucion como de los suyos propios.

Toda organizacién o departamento, ya produzca bienes o servicios, acompafia la
entrega de unos u otros con un conjunto de prestaciones accesorias agregadas a la principal.
La calidad de servicio supone el ajuste de estas prestaciones accesorias a las necesidades,
expectativas y deseos del cliente. Los aspectos accesorios a la prestacion principal son

vitales para la consecucién de un servicio adecuado.

Segun (Vega, 2018) Aseguran que la calidad recae en las percepciones de las personas
que son atendidas, es decir, en todas las acciones que se realizan, orientadas a mejorar la
calidad, a organizar personas y recursos para obtener los mejores resultados en términos de
efectividad, eficiencia, satisfaccion de profesionales y usuarios y de impacto social, tal como

menciona.

Establece que la atencidn de calidad es aquella que tiende a maximizarse en medida
comprensible, basandose exclusivamente en el bienestar de los usuarios. El liderazgo
empresarial de los directivos y la comunicacion de los equipos de trabajo, con el propdsito

de mejorar la calidad de vida de cada uno de sus colaboradores.
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Segun (Peralta) establece que “la motivacion puede ser referida como el proceso por
medio del cual la persona experimenta necesidades y pone en marcha mecanismos para la

satisfaccion de las mismas”.

Se pone en consideracion las actividades determinadas por medio de los procesos
establecidos dentro de la organizacion por medio de las experiencias y necesidades al
considerarse el factor humano como el activo mas importante de la misma; conseguir y

contar en todo momento con el personal mas calificado, motivado y competitivo posible.

2.2. Hipotesis

2.2.1. Hipotesis general

Las estrategias motivacionales incidirdn en la calidad de atencion que brinda el

personal administrativo.

2.2.2. Hipotesis especificas

Si se identifican los beneficios que brindan las técnicas motivacionales se contribuird

en el desempefio laboral de los empleados

Si se establecen las dimensiones de la motivacion laboral, se mejorara la calidad de

atencion.

Si se desarrolla un taller de capacitacion de estrategias motivacionales se brindara.

Una atencidn personalizada

2.2.3. Variables
Variable independiente: Estrategias motivacionales

Variable dependiente: Calidad de atencion
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CAPITULO I11.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. Resultados obtenidos de la investigacion.

3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

Para la presente investigacion han considerado como poblacion a los jefes

departamentales, empleados administrativos de la Direccion Distrital de Educacion.

Tabla N° 1 Poblacién

Poblacion Frecuencia Porcentaje
Jefe departamentales 6 30
Empleados Administrativos 14 70
Total 20 100%
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Encuesta dirigida al personal administrativo de la Direccién Distrital de Educacién
12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo.
Pregunta 1
1. ¢ Usted ha recibido algun tipo motivacion por su desempefio laboral?

Tabla N° 2 Personal administrativo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 2 14%
DE ACUERDO 0 0%
NEUTRAL 1 7%
EN DESACUERDO 5) 36%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 43%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-

Montalvo

Grafico N° 2 Personal administrativo

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO

NEUTRAL

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO

Analisis.- De acuerdo a los resultados obtenidos se establece que el 50% del personal
administrativo no ha recibido algun tipo de motivacion, y el 5% manifestd que si ha recibido
motivacion

Interpretacion.- Se deduce que el personal administrativo de la direccion distrital poca

motivacion recibe por parte de sus jefes
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Pregunta 2
2. ¢ Se siente contento/a de la labor que realiza dentro del distrito?

Tabla N° 2 Personal administrativo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 1 7%
DE ACUERDO 2 14%
NEUTRAL 1 7%
EN DESACUERDO 5 36%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 5 36%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-

Montalvo.

Grafico N° 2 Personal administrativo

PERSONAL ADMINISTRATIVO

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NEUTRAL

EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Anadlisis.- De acuerdo a los resultados se determina que el 36% del personal administrativo
contesto que no se sienten muy contento con su labor que desempefia, y el 7% que si esta
muy contento con la labor que desempefia

Interpretacion.- se deduce que el personal administrativo del distrito no se siente muy a gusto
con su labor que desempefia, por cuanto indican que solos los presionan y nadie los valora
o les reconoce su trabajo.
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Encuesta dirigida a los jefes departamentales de la Direccion Distrital de Educacién
12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo.

Pregunta 1
1. ¢Considera usted que las estrategias motivacionales aplicadas benefician el

desemperio laboral de sus subordinados?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA [PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 4 58%
DE ACUERDO 1 21%
NEUTRAL 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 21%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-

Montalvo.

Grafico N° 1 jefes departamentales

JEFES DEPARTAMENTALES

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
m NEUTRAL

EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN
DESACUERDO

Analisis.- De acuerdo a los resultados se determina que el 54% de jefes departamentales
contesto que si ha sido de satisfaccion el implementar las estrategias motivacionales el 14%
gue no estd muy contento con los cambios

Interpretacion.- se deduce que los jefes departamentales del distrito han notado que los

empleados si se siente muy a gusto con su labor que desempefia
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Pregunta 2
2. ¢Considera que el personal administrativo mantiene una buena predisposicion

durante su jornada de trabajo?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA [PORCENTAIJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 3 50%
DE ACUERDO 2 33%
NEUTRAL 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 17%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-
Montalvo.

Grafico N°2 jefes departamentales
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Analisis.- De acuerdo a los resultados se determina que el 90% del jefes departamentales
contesto que si mantienen sus empelados una buena predisposicion en su area de trabajo el
1% que no esta observando muchos cambios

Interpretacion.- se deduce que los jefes departamentales del distrito han cambios notorios y

un mejor rendimiento
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3.2.

Conclusiones especificas y generales

3.2.1. Especificas

El personal administrativo no recibe motivacion de parte de sus jefes, y ademas indican
que siempre lo estan presionando para que el trabajo lo realicen de inmediato, por

cuanto la informacion debe de ser subido al momento a la plataforma del ministerio.

El personal administrativo del distrito no se siente muy a gusto con la labor que
desempefia, esto hace que no tengan una buena predisposicion durante su jornada

laboral; e incluso la atencidn que brindan no es de calidad.

El personal administrativo no recibe un buen trato por parte de sus jefes, sino que mas
bien llamado de atencion, mas el estrés con el que laboran provoca que el trabajo se

vuelva rutinario y monétono para ellos.

No existe una adecuada relacion de respeto y cordialidad entre los comparieros de
trabajo, porque siempre se quejan de que no es competencia de ellos o que la
informacion no es la adecuada, esto genera que su nivel de rendimiento no sea el mejor

laboral.

Mucho del personal administrativo labora bajo la modalidad de contrato ocasional, y
esta amenaza de inestabilidad laboral provoca desgane, monotonia , desmotivacion y ha

Ilegado a generar tedio laboral en los tltimos meses del cumplimiento del contrato

La mayor parte de los usuarios no salen satisfecho con la solucién planteada o dada al
tramite, esto hace que ellos tengan una percepcién de mala calidad de atencion que

brinda el personal administrativo.
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3.2.2. General

3.3.

Los jefes departamentales de la direccion distrital no emplean estrategias
motivacionales que permita que el personal bajo su cargo se sientan complacido con su

labor y ademaés brinde una atencion de calidad.

Recomendaciones especificas y generales

3.3.1. Especificas

Que los jefes departamentales empleen estrategias motivacionales, para que a pesar de
la presién y del tiempo que disponen para subir la informacion a la plataforma del

ministerio en muchas ocasiones, lo realicen con buena actitud.

Desarrollar taller motivacionales para que el personal administrativo mantenga una muy
buena predisposicion durante su jornada laboral y brinde una atencion de calidad a los

usuarios que asisten a realizar tramites

Que se brinde al personal administrativo un buen trato por parte de sus jefes, para que
el trabajo lo desempefien con eficacia y efectividad y de esta manera se brinde una

atencion de calidad.

Desarrollar talleres de convivencia y de trabajo en grupo para mejorar la relacion de
respeto y cordialidad entre los comparieros de trabajo, y de esta manera elevar el nivel

de rendimiento laboral.

Que se dé estabilidad laboral al personal administrativo de acuerdo a los concursos que

se desarrollan dentro del distrito.
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e Que se desarrollen taller de relaciones humanos para que los empleados desarrollen el

trabajo en grupo y mantengan una relacién de respeto y cordialidad entre ellos.

e Que se brinde una adecuada motivacion y se incentive su formacion profesional para

que en algn momento puedan aspirar algin ascenso laboral.

3.3.2. General

e Que los jefes departamentales de la direccion distrital emplean estrategias
motivacionales para que el personal bajo su cargo trabaje con dinamismo y aplique los

principios de calidad, calidez y eficiencia en la atencion a los usuarios.
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CAPITULO IV.-

4. PROPUESTA TEORICA DE APLICACION

4.1.  Propuesta de aplicacion de resultados

4.1.1. Alternativa obtenida

Plan de capacitacion de estrategias de motivacion laboral para potenciar la calidad de

atencion que brindan los empleados administrativos de la Direccion Distrital de Educacion.

4.1.2. Alcance de la alternativa

Mediante la aplicacion de la propuesta se busca potenciar su rendimiento y su nivel de
satisfaccion laboral mediante el desarrollo de un taller motivacional con la finalidad de que
ellos brinden una atencién de calidad; ya que es el factor clave de fortalecimiento
institucional. En donde la propuesta tiene como pronostico el desarrollo de un plan de
capacitacion de estrategias de motivacion laboral para potenciar la calidad de atencién que

brindan los empleados administrativos de la Direccion Distrital de Educacion.

4.1.3. Aspecto basico de la alternativa

4.1.3.1. Antecedentes

Para entender la motivacidn es necesario analizar que encierra la desmotivacién en los
empleados, es algo que va a afectar directamente el rendimiento de la institucion. La
productividad en las instituciones publicas puede reducirse hasta en un 40% cuando los
empleados administrativos no se sienten a gusto en su puesto de trabajo. Cuando una persona
se siente desmotivada no puede dar lo mejor de si mismay con su mala actitud puede afectar

al clima laboral de toda la organizacion.
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Por lo tanto, la desmotivacion laboral no es patrimonio solamente de los empleados,
sino que los mandos intermedios y directivos. Justamente el nivel directivo deberia de
buscar estrategias que motiven el desempefio de los empleados; ya que creer que ellos estén
motivados al 100% a todas horas del dia es un surrealista. Solo cuando tenemos un personal
motivado se puede brindar un servicio de calidad. Por la importancia del desarrollo de

talleres motivaciones.

4.1.3.2. Justificacion

La motivacion juega un papel crucial en la gestion y manejo de personas. Para que un
individuo realice una tarea deben concurrir tres requisitos: que el individuo pueda hacerlo
(tener los medios), que tenga conocimientos para hacerlo (Capacidad, destrezas y
habilidades) y que quiera hacerlo (contar con la motivacion suficiente). Para poseer la clave
del comportamiento humano es necesario poseer la clave de la motivacion. Por eso se debe
de tener claro a que la mayoria de las personas no realizan un trabajo sélo a cambio de una
remuneracion, sino que lo hacer porque les agrada y se siente bien con realizarlo, por tal
razén para que las estrategia motivacionales sea efectiva es necesario procurar un ambiente

agradable, libre de estrés, depresion y de malos tratos.

La motivacion es, a final de cuentas, la energia interna que nos mueve a romper la
comodidad. Nuestro cerebro, por instinto, busca sufrir lo menos posible, tener comodidad y
ahorrar recursos. Sin embargo, para ser exitoso, para ser verdaderamente feliz, para sentir
que tu vida ha valido la pena y para lograr tus grandes objetivos, se requerira justo lo
contrario: sufrir un poco, romper la comodidad, gastar muchos recursos y, para lograr esto,

sin duda requerirds mucha motivacion de manera casi permanente.
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4.2.  Objetivos

4.2.1. General

Desarrollar un plan de capacitacion de estrategias de motivacion laboral para potenciar
la calidad de atencion que brindan los empleados administrativos de la Direccion Distrital

de Educacion.

4.2.2. Especificos

e Promover la superacion del estrés laboral, la restauracion de la salud emocional, la

prevencion del desgaste individual y la valoracién del trabajo cooperativo.

e Dar una motivacion efectiva para que los empleados alcance su nivel maximo laboral

e Crear un clima de confort para que los empleados administrativos brinden una atencion

de calidad y calidez.

4.3.  Estructura general de la propuesta

4.3.1. Titulo

Desarrollo de un plan de capacitacion de estrategias de motivacion laboral para
potenciar la calidad de atencion que brindan los empleados administrativos de la Direccion

Distrital de Educacion.
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Figura N° 1 Plan de Capacitacion

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente: https://www.google.com/search?g=plan+de+capacitacion

4.3.2. Componentes

1. Plan de capacitacién

2. Concepto de motivacion laboral

3. Como desarrollar una motivacion laboral dentro de la institucion

4. Estrategias motivacionales # 1:Brindar oportunidades de desarrollo profesional

5. Estrategias motivacionales # 2: Saber reconocer un trabajo bien hecho

6. Estrategias motivacionales # 3: Fomenta la participacion de los empleados

7. Estrategias motivacionales # 4:Mejora de las condiciones de trabajo

8. Estrategias motivacionales # 5: Ofrecer reconocimiento
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Concepto de motivacion laboral

Surge a partir de la busqueda de mejorar los procesos laborales de los empleados con
la finalidad de alcanzar un lograr de resultado satisfactorio. Justamente a través de este
mecanismo (motivacion, accion y resultado) encontraremos el flujo necesario para alcanzar
cualquier meta en el ambito institucional. Ante lo cual se debe de considerar ciertas

acciones para potenciar el rendimiento laboral de los empleados

e Construir objetivos comunes para todos los empleados con la finalidad de
aumentar la efectividad y eficiencia de los empleados

eCrear un ambiente de paz y armonia

eEstimular su rendimiento laboral constantemente

eBrindar oportunidades para que mejoren su formacion profesional.

Cémo desarrollar una motivacion laboral dentro de la institucion

Es necesario compartir y lograr que los empleados se empoderen de la vision y mision
de la institucion, solo si logramos desarrollar una vision inspiradora tendremos personal
motivado.

e Comparte las metas con todos los miembros del equipo. Si todas las personas del equipo
conocen las metas, todos enfocaran su accion hacia el mismo punto, y asi, la calidad de
los resultados de su rendimiento se multiplicaré.

e Delegacion. Cuando se produce una delegacion de funcion, las personas implicadas
acaban desarrollando el concepto de responsabilidad que actiia como motor de la accion
individual.

e Incentivar el trabajo en equipo. Es necesario fomentar el desarrollo de trabajo de forma

colectiva entre los miembros de cada departamento.
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Estrategias motivacionales # 1

Figura N° 2 Brindar oportunidades de desarrollo profesional

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente: https://www.google.com/search?g=plan+de+capacitacion

Definicion: Todo trabajador tiene serias intenciones de crecer como parte de su
camino profesional. Es algo natural en las personas y que ademas de poder darles chance

de mejorar su situacion econdmica, les trae mucha satisfaccion personal.

Tiempo: 45 minutos

Introduccion

El estudio sobre la estrategia motivacién en el &mbito profesional no es casual, sino
que se debe al descubrimiento de la influencia que tiene este elemento con los resultados
empresariales. En este sentido, las estrategias motivacionales benefician a los trabajadores
y la empresa en mdltiples aspectos, desde la mayor felicidad, capacidad de innovacion,
crecimiento personal y gestion del estrés de los empleados, hasta la reduccion del absentismo

y la rotacion de personal o el aumento de la productividad de las organizaciones.
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Objetivo:

eFortalecer la autoestima y el crecimiento profesional como medio para
alcanzar sus ambiciones.

eBrindar oportunidades para que mejoren su formacion profesional.

Participacion: Aplicada a grupo de 12 a 18 personas

Materiales: Cartdn, traje, video, lecturas de reflexion

Procedimiento:

eFormar grupo de trabajo

e Aplicar la técnica del sociodrama

eDesignar roles

eComparar las diferentes escenificaciones

e Analizar la forma de actuacion de cada uno de los actores

eInferir las conclusiones

Recomendaciones:

e  Aprovechar el talento més valiosos dentro de la institucion

e  Permitir el crecimiento profesional de los empleados

e Impulsar a tus colaboradores a alcanzar sus ambiciones, es algo que le
conviene a ambas partes; ya que elevariamos su nivel de responsabilidad, rendimiento y

mejoramos de su nivel de satisfaccion.
Conclusiones

e No siempre el empleado busca mejorar laborales, a veces lo hace por el

simple hecho de sentirse competente (satisfaccion interna)
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Estrategias motivacionales # 2

Figura N° 3 Saber reconocer un trabajo bien hecho

£ o

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente:

https://www.google.com/search?g=Saber+reconocer+un-+trabajo+bien+hecho

Saber reconocer un trabajo bien hecho

Definicion: A todos nos gusta que se den cuenta cuando nos esforzamos al
maximo y en este caso, la modestia es tan solo una fachada de cortesia ante quienes nos
rodean. Hay que aceptar, que en el fondo, impresionar a nuestro entorno puede ser una
recompensa muy deseada y es pertinente encomiarla.

Tiempo: 30 minutos

Introduccion
A lo mejor te cuesta acordarte de alguna situacién concreta. No me sorprenderia,

porque en general todos sabemos autocriticarnos a la primera cuando algo no nos ha salido
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como queriamos, pero mostrarnos orgullosos de nosotros mismos nos cuesta mucho mas.
¢No es asi?

Sin embargo, no estoy en absoluto de acuerdo con eso, y es mas, me parece una
lastima que sea asi, puesto que es precisamente el reconocimiento de nuestros propios
logros, bien con respecto a nosotros mismos o a los demas, que nos hace sentir muy bien y

nos motiva para seguir adelante.

Objetivo:
e Estimular su rendimiento laboral constantemente

eCrear un ambiente de paz y armonia

Participacion: Aplicada a grupo de 10 a 15 personas

Materiales: Carton, traje, video, lecturas de reflexion

Procedimiento:
eFormar grupo de trabajo
e Aplicar la técnica del sociodrama
eDesignar roles
eComparar las diferentes escenificaciones
e Analizar la forma de actuacion de cada uno de los actores

eInferir las conclusiones

Recomendaciones:
eNo temas mostrarte satisfecho ante el trabajo de un empleado o dirigirle unas
palabras para informarle que lo esta haciendo bien. No solo es algo bueno para su
autoestima y la manera en que se desempefia, sino que también refuerza tu imagen
como un jefe accesible y de trato confiable.
e Transmitele confianza a sus subalternos para potenciar su autoestima.

Conclusiones

oEl reconocimiento de tu parte hacia quienes trabajan contigo es muy
importante y mucho mas funcional de lo que te imaginas, ya que no siempre el dinero

es el principal atractivo.
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Estrategias motivacionales # 3

Figura N° 4 Fomenta la participacion de los empleados

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente: https://www.google.com/search?q=fomentar+la+participacion

Fomenta la participacién de los empleados

Definicion: La clave para que una persona quiera colaborar sinceramente con la
institucion para la cual trabaja, es hacerle sentirse indispensable y valorado. Es por eso que
resulta tan efectivo el promover su participacion y permitirle aportar las ideas que tenga

cuando el caso lo amerite. (Sum M. , 2015)

Tiempo: 45 minutos

Introduccion
Lograr una verdadera participacion no es tarea facil, y menos en contextos donde las
relaciones sociales estan organizadas de forma jerarquica y los mas jovenes quedan

relegados a un estatus de segunda clase.
No existe un método predefinido para estimular a participar. En el caso de los

adolescentes, la meta de los programas de participaciéon es asegurar el desarrollo de sus
talentos y capacidades, que cuenten con oportunidades y con el apoyo necesario para
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participar efectivamente en un espacio tan extensivo como sea posible, acorde con sus

posibilidades.

Objetivo:
ePotenciar la efectividad y eficiencia de los empleados

eCrear un ambiente de paz y armonia

Participacion: Aplicada a grupo de 10 a 15 personas

Procedimiento:

eFormar grupo de trabajo

e Aplicar la técnica del sociodrama o el debate
eDesignar o asignar roles

eComparar las diferentes escenificaciones o actuacion
e Analizar la forma de actuacion

eInferir las conclusiones

Recomendaciones:

ePermitirles explayarse un poco mas y no subestimar su participacion, aceptar
su propuesta de ser pertinente e indicar a que todo el equipo aporte.

¢ Si él tiene una corazonada acerca de la forma en la que podria optimizar sus
tareas o beneficiar a un mas a sus compafieros y/o superiores, tomate el tiempo para

analizarlo y escuchar su propuesta

Conclusiones
eNoO se debe minimizar el talento de los empleados administrativos, la idea
siempre es potenciar su aporte hacia la realizacion de las tareas emanadas por la zona
o0 el ministerio de educacion en la llenada de matrices o de informe que solicite al
momento
eHoy en dia, la mejor manera de trabajar ya no consiste en estar todo el tiempo

encima de un empleado supervisandolo
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Estrategias motivacionales # 4

Figura N° 5 Mejora de las condiciones de trabajo

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
https://www.google.com/search?q=Mejora+de+las+condiciones+de+trabajo&source

Definicion.- Serefiere a la calidad, la seguridad y la limpieza de la infraestructura,

entre otros factores que inciden en el bienestar y la salud del trabajador.

Tiempo: 15 minutos

Introduccion.- Las Condiciones de trabajo son un érea interdisciplinaria relacionada

con la

Por muy importante que sea para nosotros conseguir un puesto de trabajo, es peligroso
aceptar sin mas las condiciones laborales que nos ofrezcan, porque después podria ser mas
dificil cambiarlas. Algunas empresas son inflexibles sobre el sueldo previsto para cada
puesto, pero en muchos casos es posible negociar. Veamos algunas claves para hacerlo con

garantias.
En primer lugar, debemos tener claro que el sueldo no debe ser el Unico tema de

discusion. El horario, las responsabilidades, los beneficios sociales o las posibilidades de

promocion son otros factores que determinaran nuestro dia a dia en la empresa.
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Objetivos
eadaptacion satisfactoria de las condiciones de trabajo

eMejorar el desempefio laboral

Participacion: Aplicada a grupo de 10 a 15 personas

Materiales: presentacion de diapositivas, video, lecturas de reflexion y superacion
Procedimiento:

 Formar grupo de trabajo

« Aplicar la técnica del sociodrama o el debate

* Designar o asignar roles

» Comparar las diferentes escenificaciones o actuacion

* Analizar la forma de actuacion

« Inferir las conclusiones

Recomendaciones:

oEs necesario que el lugar donde se encuentren los trabajadores esté
libre de malos olores. Para esto combate posibles focos de suciedad y procura
ventilar de forma asidua para renovar el aire

efuerza laboral pertenecerd a la generacion millennial, las empresas
deben empezar a implementar estrategias para satisfacer las necesidades de

este grupo de trabajo.
Conclusiones
oEl entorno laboral seria satisfactorio porque de esta manera los empleados
tendran un ambiente limpio y acogedor

eTendran una oficina bien acondicionada y unas buenas herramientas que

haran de su trabajo mucho mas sencillo.
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Estrategias motivacionales # 5

Figura N° 6 Ofrecer reconocimiento

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
https://www.google.com/search?biw=1920&bih=969&tbm=isch&sa=1&ei=-

mxcXcfPKOLI Qaub4yY Aw&dqg=ofrecer+reconocimiento+laboral

Definicion.- Los profesionales que no perciben reconocimiento tienen hasta el doble
de probabilidades de abandonar la compafiia. Mostrar a los empleados que son valorados
por su trabajo es una de las estrategias motivacionales mas efectivas y, ademas, baratas y
faciles de llevar a cabo.

Tiempo: 20 minutos

Introduccion.- El reconocimiento es una herramienta de gestion que refuerza la
relacién de la empresa con los trabajadores, y que origina positivos cambios al interior de
una organizacién. Cuando se reconoce a una persona eficiente y eficaz, se estan reforzando
ademas las acciones y comportamientos que la organizacion desea prolongar en los

empleados.
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El reconocimiento
o Es parte de la felicitacion que todo trabajador requiere
recibir periodicamente. Nada motiva mas que el éxito, y el reconocimiento es la
consecuencia de este éxito.
o Por tanto, cuando un trabajador recibe un

reconocimiento por lo que hace, mejora su desempefio laboral”
Objetivos
eProporcionar motivacion real y duradera
e Tienen més probabilidades de permanecer con la organizacion.

Participacion: Aplicada a grupo de 10 a 15 personas

Materiales: presentacion de diapositivas, video, lecturas de reflexién y superacion

Recomendaciones:

oEs importante que tengan un buen reconocimiento al empleado por
sus labores en la organizacion porque de esta manera se lograra que estén
mas motivados

Conclusiones
eSe debe de precautelar siempre el estado de animo del empleado y

reconocer sus trabajos y felicitarlo para que asi haya una mejor atencion al
cliente y rinda mejor en el trabajo
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PLAN DE CAPACITACION

Tema Actividad Hora Fecha Fuente Responsable
Estrategia Dinamica 08:HO0 | 26 de | (Sum M. , | Jennifer
motivacional: | motivacional | - 08H30 | agosto/2019 | 2015) Villegas
Brindar Sociodrama: 08:H30 | 26 de | (Sum M. , | Jennifer
oportunidades | Designacion - 10H30 | agosto/2019 | 2015) Villegas
de desarrollo | de roles
profesional
Saber Sociodrama: 11HO00 |26 de | (Sum M. , | Jennifer
reconocer un | Designacion - agosto/2019 | 2015) Villegas
trabajo bien | de roles 12H00
hecho
Fomenta la | Sociodrama: 12H00 |26 de | (Sum M. , | Jennifer
participacion Designacion - agosto/2019 | 2015) Villegas
de los | de roles 12H30
empleados
Mejora Sociodrama: 14H00 |26 de | (Sum M. , | Jennifer
de las Designacion - agosto/2019 | 2015) Villegas
condiciones de roles 14H30
de trabajo
Ofrecer Sociodrama: 14h30 | 26 de | (Sum M. , | Jennifer
reconocimiento | Designacion - agosto/2019 | 2015) Villegas

de roles 15h30
Analisis critico | Reflexion de | 15H30 | 15 de | (Sum M. , | Jennifer
los sociodrama | — 16h00 | dic/2018 2015) Villegas

desarrollados
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Plan de capacitacion

Figura N° 7 Plan de capacitacion

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente: https://www.entrepreneur.com/article/269186

Introduccion

Cuando manejas una empresa te puedes enfrentar a muchos problemas en cuanto al
manejo de personal, sobre todo si eres un emprendedor primerizo. El éxito de un negocio
depende de la preparacion de su equipo, asi que vale la pena preguntarse cuanto estas

dispuesto a invertir en el desarrollo de tus colaboradores.
La capacitacion puede ser vista por muchos como un gasto innecesario para el
crecimiento de su compafiia, sin embargo, puede ser la clave para solucionar problemas que

se susciten entre empleados y para evaluar el desempefio del capital humano de tu empresa.

Te damos seis pasos para detectar cuales son las necesidades de tu negocio y

solucionar problemas reales con empleados a través de la capacitacion.
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1. Deteccidon de la necesidad o requerimientos de capacitacion:

Figura N° 8 Deteccion de la necesidad

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente:

https://www.google.com/search?q=Deteccion+de+la+necesidad+o+requerimientos

En este punto debo ser muy enfatico de la manera en la que debemos determinar cuél
es nuestra necesidad acorde a los puestos que estamos evaluando. No se trata de capacitar
por capacitar (por cumplir con un sistema de gestién de calidad) o simplemente por
acabarnos el presupuesto para deducir impuestos. Para este primer procedimiento podemos

utilizar:

e Encuestas: recabar informacion con la aplicacion de un cuestionario simple.

e Entrevistas: mantener un didlogo con el jefe directo del empleado para determinar sus
areas de oportunidad.

e Observacion: observar la conducta de su trabajo y compararla con las competencias
que requieren su puesto.

e Descripcién y perfil de puesto: analizar funciones y competencias inherentes a la
persona que lo desempefia. En resumen, es un comparativo entre lo que se requiere
contra lo que hace. -

e Evaluacion de desempefio: se compara el desempefio de la persona contra los
estandares establecidos para el puesto.

e Este primer paso se puede determinar con un procedimiento interno o bien contratar a

un consultor externo que haga la aplicacion y el diagnostico de las herramientas.
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2. Disefio del programa de capacitacion

Figura N° 9 Disefio del programa de capacitacion

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente:
https://www.google.com/search?q=2.+Disefio+del+programa+de+capacitacion

Una vez que tenemos detectada la necesidad, a través de nuestras herramientas

aplicadas, tenemos que determinar como y qué usaremos para disefiar nuestro programa de

capacitacion, tomado en cuenta dos factores primordiales para esto:

eReflejar los planes generales del personal en la empresa.
e Derivarlos de las metas de la organizacion.
Recursos:

Figura N° 10 Recursos

'T
'i
T

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

¢

Fuente:

https://www.google.com/search?0=2.+Disefio+del+programa+de+capacitacion
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Esto quiere decir, determinar los elementos con los que se cuenta para llevar a cabo
nuestra estrategia de capacitacion y asi cumplir con las expectativas del programa, en aras
siempre del objetivo general de la empresa. Algunos de los recursos de los que podemos
echar mano son los siguientes:

e Cursos: desarrolla la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes.

eConferencias: son breves, de alto impacto, claras y con claves precisas, y
sobre todo son de interés general.

eTalleres: es un evento de capacitacion que desarrolla temas vinculados a la
practica.

eSeminarios: tiene como objetivo la investigacion o estudio de temas

relacionados con la empresa.

Implementacion:

Este punto es de los mas importantes, ya que es la accién que tomaremos para medir
los resultados que arroje nuestra estrategia de capacitacion y donde podremos evaluar el
aprendizaje obtenido en cualquiera de los recursos que hayamos seleccionado para llevar

acabo nuestro programa de capacitacion. Para este efecto debemos utilizar:

o Meétricas de avances.
e Tareas.
e Compromisos.

eResultados.

1. Seguimiento:

Si las estrategias y las acciones que implementamos no tienen un seguimiento
adecuado, se puede perder todo el trabajo hecho en los puntos anteriores. Esto no significa
que nuestra estrategia de capacitacion este equivocada, simplemente no se estan ejecutando
de manera correcta los procesos descritos en ella. Por esta razon la supervisién de manera
personalizada con los responsables de la ejecucidn es imprescindible. Algunos mecanismos
que podemos utilizar para medir este resultado son:

ePlan de trabajo.
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eReportes.

e Bitécoras.

e Practicas en salon y en campo.
e Sistemas de SAP o CRM.

2. Evaluacién Final:

Figura N° 11 Evaluacién Final

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente: https://www.google.com/search?rlz=1C1VSNE enEC710EC710&biw

Es la parte final que haremos a través de una sencilla evaluacion de nuestros procesos
en marcha, lo que nos servird para medir el retorno de inversion en el programa de

capacitacion.

De esta manera, tendremos un mejor control de nuestra inversién, pero ain mas de
nuestras estrategias y procesos, pudiendo regresarnos en cualquier punto para revisar si
estamos dejando de hacer algo o hacer cosas diferentes que nos den resultados diferentes.

Recuerda que podemos cambiar mil veces de estrategia pero nunca de Meta.

4.4. Resultados esperados de la alternativa

e El personal administrativo de la direccion distrital de educacion labora en un ambiente
agradable, motivado y con entusiasmo, gracias a las estrategias motivacionales
aplicadas por sus jefes, las mismas que permite que ellos brinden una atencion de

calidad y calidez a los usuarios.
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ANEXOS



TEMA

Estrategias motivacionales y su incidencia en la calidad de atencion que brindan el personal administrativo de la Direccion Distrital de Educacion 12D01

Baba-Babahoyo-Montalvo

MATRIX DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variable
Independiente

Variable
Dependiente

¢De qué manera inciden las estrategias
motivacionales en la calidad de
atencion que brindan el personal
administrativo de la Direccion
Distrital de Educacién 12D01 Baba-
Babahoyo-Montalvo?

Determinar la incidencia de las
estrategias motivacionales en la
calidad de atencién que brindan
el personal administrativo.

Sl se determina la incidencia de las
Estrategias motivacionales mejorara la
calidad de atencion que brindan el
personal  administrativo de la
Direccion Distrital de Educacion
12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo.

Estrategias
motivacionales

Calidad de atencién

Subproblemas o derivados

Obijetivos especificos

Subhipotesis o derivados

¢ Qué beneficios brindan las técnicas
motivacionales en el desempefio de
los empleados administrativos?

Identificar los beneficios que

brindan las técnicas
motivacionales en el desempefio
de los empleados

administrativos.

Si se identifican los beneficios que
brindan las técnicas motivacionales se
contribuira en el desempefio laboral de
los empleados

Beneficios técnicas
motivacionales

Desempefio laboral

¢Cudles son las dimensiones de la
motivacion laboral que permiten
mejorar la calidad de atencion?

Establecer las dimensiones de la
motivacién laboral que permiten
mejorar la calidad de atencion.

Si se establecen las dimensiones de la
motivacion laboral, se mejorard la
calidad de atencién.

Dimensiones de la
motivacion

Calidad de atencion

¢Como el desarrollo de un taller de
capacitacion de estrategia
motivacionales puede brindar una
atencion personalizada?

Estructurar  un  taller de
capacitacion de  estrategias
motivacionales para brindar una
atencion personalizada.

Si  se desarrolla un taller de
capacitacion de estrategias
motivacionales se brindara una

atencion personalizada

Taller de

capacitacion

Atencion
personalizada




MATRIZ

HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOS TECNICAS
Las estrategias
motivacionales incidiran en la ) y ) ) )
_ y Estrategias observacion inductivo deductivo
calidad de atencion que o o i Encuesta
) motivacionales estrategias técnicas analitico
brinda el personal
administrativo.
Si se identifican los
beneficios que brindan las ) ) )
o o 3 ) inductivo deductivo
técnicas motivacionales se Desempefio laboral desarrollo calidad it Encuesta
analitico
contribuira en el desempefio
laboral de los empleados
Si se establecen las
dimensiones de la motivacion Beneficios técnicas inductivo deductivo
proceso Encuesta

laboral, se mejorara la calidad

de atencion

motivacionales

analitico




MATRIZ PARA OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CONCE
HIPOTESIS S,CA)IIEIICZI,EAFQ—I PTUALI | CATEGO | INNDICA | METODO | TECNIC II\/I\III-EI_IS}I'JO ITEMS ESCAL
ON ZACIO | RIAS DORES S AS S PREGUNTAS | A
N
Las estrategias Teorias de . g,_Ugted ha,
O D . . observacié | . . recibido algun
motivacionales incidiran | Estrategias | Calidad las inductivo . . P!
, - Y . n : cuestiona | tipo motivacion .
en la calidad de atencion | motivaciona de necesidades . deductivo | encuestas . licker
: . estrategias o rio por su
que brinda el personal les atencion de Mc . analitico ~
RN técnicas desempefio
administrativo. Clelland
laboral?
SUBHIPOTESISO | VARIABL | VARIA | CATEGO | INDICAD | METODO | TECNIC | WS1RH1  1TEMS ESCAL
DERIVADOS ES BLES RIAS ORES S AS S PREGUNTAS A
Si se identifican los . . .
beneficios que brindan las . : Importancia . . ¢Se siente
- S Estrategias | Calidad de la inductivo . contento/a de la
técnicas motivacionales se - ., desarrollo . cuestiona i
o motivaciona de atencion . deductivo | encuestas . laboral que licker
contribuira en el . . calidad o rio .
~ les atencion | personaliza analitico realiza dentro
desempefio laboral de los .
da del distrito?
empleados
Si se establecen las . ¢Usted mantiene
. . Beneficios . .
dimensiones de la A Desempe . inductivo : una buena
o técnicas N Calidad de . cuestiona : L .
motivacién laboral, se e fio - proceso deductivo | encuestas . predisposicion licker
U . motivaciona atencion o rio
mejorara la calidad de les laboral analitico durante de su
atencion. jornada laboral?
Si se desarrolla un taller de Importancia ¢Considera que
capacitacion de estrategias Atencion de la inductivo . los usuarios
S Taller de . ! - . cuestiona : .
motivacionales se .| personali atencion objetivos | deductivo | encuestas . salen satisfecho licker
. . . capacitacion . o ro -,
brindara. Una atencion zada personaliza analitico por la atencién
personalizada da brindada?
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Formato de encuesta dirigida al personal administrativo de la Direccion
Distrital de Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo.

Pregunta 1
1. ¢Considera usted que las estrategias motivacionales aplicada por su
jefe beneficia directamente su desempefio laboral?
Alternativas

Personal administrativo

variable frecuencia porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 43%
De acuerdo 6 43%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 1 7%
totalmente en desacuerdo 1 7%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

B Totalmente de
acuerdo
M De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

De acuerdo a los resultados el 86% del personal administrativo contesto que si ha
sido de satisfaccion el implementar las estrategias motivacionales el 14% que no esta muy

contento con los cambios
Interpretacion. - se deduce que los jefes departamentales del distrito han notado que

los empleados si se siente muy a gusto con su labor que desempefia



Pregunta 2
2. ¢Usted ha recibido algun tipo de motivacion por su desempefio

laboral?

Alternativas

Personal administrativo

variables frecuencia porcentaje
Totalmente de

acuerdo 1 10%
de acuerdo 1 10%
neutral 0 0%
en desacuerdo 6 40%
Totalmente en

desacuerdo 6 40%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

M Totalmente de acuerdo
M de acuerdo

neutral

en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

De acuerdo a los resultados el 20% del personal administrativo contesto que si ha
sido a recibida motivacion por el desempefio laboral 80% que no ha recibido ningun tipo

de motivacion.
Interpretacion. - se deduce que el personal administrativo del distrito han notado

que los empleados necesitan motivacion para su buen desempefio



Pregunta 3

3. ¢Austed lo trata con respeto su jefe?

Alternativas

Personal administrativo

Variable frecuencia porcentaje

Totalmente de acuerdo 1 7%
De acuerdo 1 7%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 6 43%
Totalmente en desacuerdo 6 43%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

Andlisis. - De acuerdo a los resultados el 86% del personal administrativo
encuestado respondié que sus jefes departamentales no lo tratan con respeto, y el 14%

indico que si lo tratan con respeto;

Personal administrativo

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo




Interpretacion. - se deduce que el personal administrativo no recibe un buen trato

por parte de sus jefes

Pregunta 4

4. ¢Se siente contento/a de la laboral que realiza dentro del distrito?

Alternativas

Personal administrativo

variable frecuencia porcentaje

Totalmente de acuerdo 1 7%
De acuerdo 1 7%
Neutral 1 7%
En desacuerdo 4 29%
Totalmente en desacuerdo 7 50%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educaciéon 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

frecuencia

M Totalmente de acuerdo
m De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Anadlisis.- De acuerdo a los resultados el 76% del personal administrativo

contesto que no se sienten muy contento con su labor que desempefia, y el 24% que si

esta muy contento con la labor que desempefia



Interpretacion.- se deduce que el personal administrativo del distrito no se

siente muy a gusto con su labor que desemperia

Pregunta 5

5.  ¢Usted mantiene una buena predisposicion durante de su jornada

laboral?

Alternativa

Personal administrativo

Variable Frecuencia Porcentaje

totalmente de acuerdo 2 14%
de acuerdo 0 0%
neutral 1 7%
en desacuerdo 5 36%
totalmente en desacuerdo 6 43%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

Personal administrativoe

M totalmente de acuerdo
de acuerdo
neutral
en desacuerdo

H totalmente en desacuerdo

Analisis. - De acuerdo a los resultados el 79% del personal administrativo

encuestados respondié que no mantiene una buena predisposicion durante de su

jornada laboral, y el 28% contesto que si mantiene una muy buena predisposicion;

Interpretacion. - se deduce que los empleados administrativos de la direccion

distrital no mantienen muy buena predisposicion durante su jornada laboral;



Pregunta 6
6. ¢Usted ha recibido elogia por parte de sus jefes por la labor
desempefada?

Alternativas

Personal administrativo

Variables frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 1 7%
de acuerdo 0 0%
neutral 1 7%
en desacuerdo 5 36%
totalmente en desacuerdo 7 50%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-
Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

frecuencia

H totalmente de acuerdo
M de acuerdo
neutral
en desacuerdo
M totalmente en desacuerdo

B TOTAL

Analisis.- De acuerdo a los resultados el 84% del personal administrativo
contesto que no se siente elogiado por parte de sus jefes 16% que no ha recibido ningdn
elogio

Interpretacion.- se deduce que el personal administrativo del distrito no se

siente muy a gusto



Pregunta 7

7. ¢Considera usted que existe una relacion de respeto y cordialidad

entre los comparieros de trabajos?
Alternativas

Personal administrativo

Variable Frecuencia Porcentaje

totalmente de acuerdo 2 14%
de acuerdo 1 7%
neutral 1 7%
en desacuerdo 6 43%
totalmente en desacuerdo 4 29%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

Personal administrativo

M totalmente de acuerdo
B de acuerdo

neutral

en desacuerdo

B totalmente en desacuerdo

Andlisis.- De acuerdo a los resultados el 84% del personal administrativo

contesto que no existe una relacion de respeto con los jefes 16% que si tienen una

relacion de respecto

Interpretacion.- se deduce que el personal administrativo del distrito no tiene

una relacion de respecto con sus jefes




Pregunta 8

8. ¢Usted considera que el nivel de satisfaccion laboral de sus

comparieros de trabajo es alto?
Alternativas

Personal administrativo

Variable Frecuencia Porcentaje

totalmente de acuerdo 2 14%
de acuerdo 2 14%
neutral 1 7%
en desacuerdo 4 29%
totalmente en desacuerdo 5 36%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

Educacion 12D01 Baba-

Personal administrativo

M totalmente de acuerdo
M de acuerdo

neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Analisis.- De acuerdo a los resultados el 72% del personal administrativo

contesto que no existe satisfaccion laboral 24% contesto que si se siente satisfecho

con la relacién laboral entre compafieros Interpretacion.- se deduce que el personal

administrativo del distrito no mantienen una buena relacion ni satisfaccion laboral



Pregunta 9

9. ¢Considera que los usuarios salen satisfechos por la atencion

brindada?

Alternativas

Personal administrativo

Variable Frecuencia Porcentaje

totalmente de acuerdo 1 7%
de acuerdo 0 0%
neutral 1 7%
en desacuerdo 7 36%
totalmente en desacuerdo 5 50%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

Personal administrativo

M totalmente de acuerdo
M de acuerdo

neutral

en desacuerdo

H totalmente en desacuerdo

Analisis.- De acuerdo a los resultados el 84% del personal administrativo

contesto que los usuarios no salen satisfechos por la atencién brindada 16%

contesto que los usuarios si sienten animados por la atencion

Interpretacion.- se deduce que el personal administrativo del distrito no tiene una

buena calidad de atencion






Pregunta 10

10. ¢Ha recibido algun tipo de estimulo para que continle con su

formacioén profesional de parte de su jefe?

Alternativas

Personal administrativo

variable frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 1 7%
de acuerdo 2 14%
neutral 1 7%
en desacuerdo 3 22%
totalmente en desacuerdo 7 50%
TOTAL 14 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo

Personal administrativo

Personal administrativo

neutral

B totalmente de acuerdo

B de acuerdo

en desacuerdo

B totalmente en desacuerdo

Analisis.- De acuerdo a los resultados el 84% del personal administrativo

contesto que los usuarios no han recibido ningan tipo de estimulo por su labor el 16%

contesto que los usuarios si a recibido capacitacion para seguir formandose

profesionalmente Interpretacion.- se deduce que el personal administrativo del distrito

no tiene ningun tipo de motivacion ni estimulo para seguir formandose y darle un

mejor trato al usuario




Encuesta dirigida a los jefes departamentales de la Direccion Distrital de
Educacion 12D01 Baba-Babahoyo-Montalvo.
Pregunta 1
1. ¢ Considera usted que las estrategias motivacionales aplicadas
benefician el desemperio laboral de sus subordinados?
Alternativas

Jefes departamentales

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

TOTALMENTE DE ACUERDO 4 58%
DE ACUERDO 1 21%
NEUTRAL 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 21%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-
Babahoyo-Montalvo.

jefes departamentales
JEFES DEPARTAMENTALES

B TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
NEUTRAL
EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

Anadlisis.- De acuerdo a los resultados el 79% de jefes departamentales contesto que
si ha sido de satisfaccion el implementar las estrategias motivacionales el 21% que no
esta muy contento con los cambios

Interpretacion.- se deduce que los jefes departamentales del distrito han notado que
los empleados si se siente muy a gusto con su labor que desempefia



Pregunta 2

2. ¢Usted motiva el desempefio laboral del personal bajo su cargo?

Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia porcentaje
totalmente de acuerdo 2 33%
de acuerdo 2 33%
neutral 0 0%
en desacuerdo 1 17%
totalmente en desacuerdo 1 17%
TOTAL 6 100%
Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.

jefes departamentales

Jefes departamentales

M de acuerdo

M neutral

en desacuerdo

M totalmente de acuerdo

M totalmente en desacuerdo

Anadlisis. - De acuerdo a los resultados el 66% de jefes departamentales contesto

que si motiva al personal bajo su cargo y el 34% que no motiva a los empleados.

Interpretacion. - se deduce que los jefes departamentales del distrito si motiva en la

actualidad al personal




Pregunta 3

3. ¢Usted trata con respeto al personal bajo su cargo?

Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia “porcentaje

totalmente de acuerdo 3 50%
de acuerdo 2 33%
neutal 0 0%
en desacuerdo 0 0%
totalmente en desacuerdo 1 17%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.

Jefes departamentales

Jefes departamentales

M totalmente de acuerdo
B de acuerdo
M neutal

en desacuerdo

B totalmente en desacuerdo

Anadlisis. — De acuerdo a los resultados el 83% de jefes departamentales contesto

que si hay un buen trato con los empleados y el 17% que no hay un buen trato

Interpretacion. — se deduce que los jefes departamentales del distrito si tratan a los

empleados con el respeto que ellos merecen

Pregunta 4



4. ¢Se siente contento/a con el trabajo que desempeiia el personal

administrativo?

Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 2 33%
de acuerdo 1 17%
neutral 1 17%
en desacuerdo 0 0%
totalmente en desacuerdo 2 33%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.
Jefes departamentales

Jefes departamentales

33%

-

17% | 17%

M totalmente de acuerdo
M de acuerdo

neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Analisis. — De acuerdo a los resultados el 66% de jefes departamentales contesto

que si se siente a gusto con el trabajo que realizan los empleados y el 34% que no esta

muy contento con el trabajo que realizan

Interpretacion. — se deduce que los jefes departamentales del distrito si se sienten

satisfecho actualmente con la labor que realizan

Pregunta 5




5. ¢Considera que el personal administrativo mantiene una buena

predisposicion durante su jornada de trabajo?

Alternativas

Jefes departamentales

variables frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 3 50%
de acuerdo 1 16%
neutral 1 17%
en desacuerdo 0 0%
totalmente en desacuerdo 1 17%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.

jefes departamentales

Jefes departamentales

M totalmente de acuerdo
B de acuerdo
M neutal

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Anaélisis. — De acuerdo a los resultados el 83% de jefes departamentales contesto

que si mantienen una excelente predisposicién y el 17% que no tienen mucho animo para

lograr su trabajo

Interpretacion. — se deduce que los jefes departamentales del distrito si notan un

buen desempefio laboral

Pregunta 6

6. ¢Usted ha elogiado al personal que labora bajo sus 6rdenes?



Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 2 33%
de acuerdo 2 33%
neutral 0 0%
en desacuedo 1 17%
totalmente en desacuerdo 1 17%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.

jefes departamentales

Jefes departamentales

M totalmente de acuerdo
m de acuerdo
M neutral

en desacuedo

M totalmente en desacuerdo

Anaélisis. — De acuerdo a los resultados el 66% de jefes departamentales contesto

que si elogia al personal bajo su cargo y el 34% que no recibe elogios

Interpretacion. — se deduce que los jefes departamentales del distrito si elogian a

sus trabajadores en la actualidad



Pregunta 7

7. ¢Considera usted que existe una relacion de respeto y cordialidad
entre el personal administrativo?

Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 4 67%
de acuerdo 1 16%
neutral 0 0%
en desacuerdo 0 0%
totalmente en desacuerdo 1 17%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-
Babahoyo-Montalvo.

jefes departamentales

Jefes departamentales

M totalmente de acuerdo
M de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

H totalmente en desacuerdo

Analisis. — De acuerdo a los resultados el 83% de jefes departamentales contesto
que si existe una buena relacién de trabajo y el 17% que no esta muy contento con la
relacién entre compafieros

Interpretacion. — se deduce que los jefes departamentales si observan una buena
relacion cordial y de respecto



Pregunta 8

8. ¢Considera que el nivel de satisfaccion laboral de sus subordinados es

alto?
Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia porcentaje
totalmente de

acuerdo 4 67%
de acuerdo 1 17%
neutral 1 16%
en desacuerdo 0 0%
totalmente en

desacuerdo 0 0%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.

Jefes departamentales

Jefes departamentales

M totalmente de acuerdo
m de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Analisis. — De acuerdo a los resultados el 100% de jefes departamentales contesto

que si poseen un nivel de satisfaccion laboral

Interpretacion. — se deduce que los jefes departamentales del distrito si motiva en

la



Pregunta 9
9. ¢Considera que los usuarios salen satisfechos por la atencion brindada

por el personal administrativo?

Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 3 50%
de acuerdo 1 16%
neutral 1 17%
en desacuerdo 0 0%
totalmente en desacuerdo 1 17%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla
Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacion 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.

Jefes departamentales

Jefes departamentales

M totalmente de acuerdo
M de acuerdo
M neutral

en desacuerdo

M totalmente en desacuerdo

Anadlisis. — De acuerdo a los resultados el 83% de jefes departamentales contesto
que si los usuarios se sienten muy a gusto con el trato y el 17% que no esta muy contento
con el trato que se le brinda a los usuarios

Interpretacion. — se deduce que los jefes departamentales del distrito si satisface a

los usuarios actualmente



Pregunta 10

10. ¢Usted ha brindado algun tipo de estimulo para que el personal bajo

su cargo continude con su formacion profesional?

Alternativas

Jefes departamentales

variable frecuencia porcentaje

totalmente de acuerdo 2 33%
de acuerdo 2 33%
neutral 1 17%
en desacuerdo 0 0%
totalmente en desacuerdo 1 17%
TOTAL 6 100%

Elaborado: Jenniffer Villegas Lamilla

Fuente de investigacion: Direccion Distrital de Educacién 12D01 Baba-

Babahoyo-Montalvo.

Jefes departamentales

Jefes departamentales

M totalmente de acuerdo

B de acuerdo

M neutral

en desacuerdo

M totalmente en
desacuerdo

Anaélisis. - De acuerdo a los resultados el 66% de jefes departamentales contesto

que si motiva al personal bajo su cargo y el 34% que no esta muy contento con la

motivacidn que recibe

Interpretacion. - se deduce que los jefes departamentales del distrito si motiva en la

actualidad al personal




