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Rivas Cruzado Ruleysbi Katherynel

RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue proponer un programa de motivacion para mejorar
el desempefio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018. El estudio
es de tipo descriptivo propositivo, con disefio no experimental transversal, en el cual pueda
responder al objetivo formulado se empled como herramientas el cuestionario, para la
recoleccion de datos para una muestra conformada por 20 trabajadores de la empresa en

estudio, siendo seleccionados a través del muestreo no probabilistico.

Luego de desarrollar la investigacién, se concluyé que el nivel de motivacion es
relativamente regular en un 60% dado que la mayoria de trabajadores no se sienten del todo
motivados por parte de la empresa encontrando que los factores higiénicos y motivacionales
estan que es un término medio. En cuanto se refiere al desempefio laboral es regular en un
50% referentes a las dimensiones de habilidad y conocimiento, en la tercera dimension de
personalidad se obtuvo un 75% y por ultimo la dimension expectativas en un 35% ya que
no reciben capacitaciones, ni recompensas por sus labores que realizan y por tal se llegé a
conclusion de elaborar un programa compuesto por cuatro estrategias y 16 actividades, con
una duracion de cinco meses,dirigidas por un coaching y las cuales estuvieron sujetas a su
vez a las necesidades identificadas tras el diagnostico del nivel de motivacion que venia
presentando la organizacion y a su vez afectaba el desempefio laboral de los mismos.

Palabras claves: Desempefio laboral, Estrategias, Motivacion, Programa.
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ABSTRACT

The objective of the research was to propose a motivation program to improve the
work performance of the company Credits and Collections SAC, Chiclayo, 2018. The study
is descriptive purposeful, with a transverse non-experimental design, in which responds. The
questionnaire was used as a tool for the objective formulated, for the collection of data for a
sample consisting of 20 workers of the company under study, being selected through non-

probabilistic sampling.

After developing the research, it was concluded that the level of motivation is relatively
regular at 60% given that the majority of workers do not feel fully motivated by the company
finding that the hygienic and motivational factors are that it is an average. Regarding work
performance, it is regular in 50% regarding the dimensions of skill and knowledge, in the
third dimension of personality 70% was obtained and finally the expectations dimension in
35% since they do not receive training, nor rewards for their work and for that reason it was
concluded to develop a program composed of four strategies and 16 activities, with a
duration of five months, directed by a coaching and which were in turn subject to the needs
identified after the diagnosis of the level of motivation that the organization had been

presenting and in turn affected their work performance.

Keywords: Work performance, Strategies, Motivation, Programming.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

Los problemas que se generan con respecto a la falta de motivacion que esta relacionado con
el desempefio laboral, se debe a la escaza comunicacion, falta de reconocimiento publico,
capacitaciones que pueden estar ligados a la gestion del lider de la organizacién. Por lo
mismo los resultados no son los que se esperan y esto hace que el colaborador muestre poco
interés e insatisfaccion al momento de realizar sus labores.

1.1.1. Ambito Internacional

Enriquez (2014), resalta que el desempefio es producto de acciones desarrolladas por
la persistente motivacion, la cudl, surge por el constante deseo de lograr metas planteadas
personalmente, asimismo, por la manifestacion de compromiso con sus actividades
laborales, por ende, es necesario que se precise los cuellos de botella aun latentes en la
entidad, para proceder a redisefiar si lo amerita algunos mecanismos propios del trabajo que

direccione al cumplimiento de los estandares y resultados previstos.

Investigacion que enfatiza la funcion de realizar retroalimentaciones con el
proposito de afianzar las competencias de los colaboradores, para evidenciar desempefios
eficientes que contrarresten los tiempos que son relamente innecesarios con mejores
practicas que merman los errores durante la produccion, prescindiendo demoras e
insatisfacciones en los clientes que pueden conllevar a incurrir en grandes pérdidas

monetarias si no se detectan oportunamente.

Ongel (2014), que actualmente existe un progreso de las organizaciones hacia la
bdsqueda de resultados competitivos e inmediatos, por lo que, se orientan por desarrollar
programas de motivacion para que su personal destine sus esfuerzos generando rendimientos

sostenibles reduciendo desviaciones en los procesos, y propuesta de factibles mejoras.

Este estudio corroborra a que las entidades enfoquen mayores resultados mediante
un trabajo colaborativo, fortaleciendo las competencias de cada trabajador en las diferentes

capacitaciones, en consecucion de notorios rendimientos.

Ceron (2015), es primordial que los empleados antes de proceder a efectuar sus

labores diarias se encuentren motivados para desarrollarlos eficazmente, por ende, toda
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organizacion debe enfocarse en ofrecer diferentes comodidades a su colaborador para
impedir que sus mejores talentos decidan retirarse por sentirse que no estan cumpliendo con
lo planeado en sus proyectos de vida, asi como, laborar en un ambiente que no inspira a su
crecimiento profesional con otorgamiento de incentivos que no compensan su esfuerzo
dedicado, entre otros factores, que no impulsan su continuo compromiso con los objetivos

establecidos por la entidad.

Por lo anterior, es importante que dentro de las politicas de la empresa se consideren
aquellas que fomenten el incremento de motivacion en los colaboradores, como herramienta
fundamental que otorga competitividad en un entorno que presenta en demasia

inestabilidad.

Segun Chiang & San Martin (2015), el desempefio concierne al grado en el que los
colaboradores cumplen con todo lo exigido en su puesto de trabajo, siendo determinante el
ambiente de trabajo en su productividad, para evaluar la eficacia demostrada en la ejecucion
de su labor, la cual, es imprescindible para acrecentar los réditos como la competitividad de

la organizacion.

El estudio citado resalta la importancia de un adecuado desempefio laboral, el cual,
es influenciado por el ambiente de trabajo, asimismo, por las satisfacciones producidas en
cada individuo constatadas por sélidos compromisos laborales, coadyuvan a concretar las

metas institucionales.

Segun el reporte emitido por Fiszbein, A.; Cumsille, B.; Cueva, S.(2016), en América
Latina, s6lo un porcentaje reducido de colaboradores representado en un 10%
correspondiente a la poblacion econémicamente activa, recibe capacitaciones por periodo
anual, cuyas edades oscilan entre 31 a 40 afios, con mayor realizacion se evidencia en el
sector industrial manufacturero, siendo las principales limitantes infimo presupuesto, falta

de tiempo adecuado, desconocimiento por la entidad.

En este estudio nos muestra que la motivacion es pieza clave que estimula a mejorar
continuamente el desempefio reflejado en el cumplimiento eficiente de las actividades

designadas, generando crecientes ingresos.
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1.1.2. Ambito Nacional

Por ello, Alvay Trujillo (2014), resaltan que los factores motivacionales que influyen
en demasia en mayor productividad, se encuentran los intrinsecos que tienen que ver con los
deseos de crecer, el ser reconocido, sentimiento de logro con metas personales, entre otros y
los extrinsecos que tienen que ver con el ambiente laboral, la seguridad y la supervision que

influyen en su desempefio.

Lo descrito anteriormente, permite hacer hincapié en la validez de la teoria de
Herzberg, la cual, se debe tener en cuenta para desarrollar estrategias de mejora

motivacional en los trabajadores de las organizaciones.

En consiguiente, Bisetti (2015), considera que uno de los principales factores de
incentivo para que los colaboradores amplien su efectividad productiva, es la mejora de
remuneracioén, siendo un mecanismo utilizado por la entidad para mantener sus talentos
laborando por un periodo mas prolongado, contrarrestando deficiencias en los

procedimientos que conducen a conseguir directamente lo planeado.

Es relevante lo mencionado, para que las empresas amplien su percepcion,
enfocandose no solamente en los incentivos de recompensas, ofrecer una serie de beneficios
que permitan al colaborador mantenerse comodo con su area de trabajo, con deseos de
seguir perseverando en el ambito profesional y personal, en aras de sentirse constantemente

autorrealizado.

Céceres Dagnino (2017), quien nos indica que no existe mejor inversion que la
realizada en potenciar las habilidades y capacidades de cada colaborador para sostenidos
rendimientos, enfocandose la entidad en propiciar altos grados de satisfaccion del talento
humano en aras de obtener resultados como desempefios deseados, evitando que el personal
significativo renuncie por inadecuados mecanismos de motivacion que no coadyuvan a su
desarrollo personal para la consecucidn de sus objetivos trazados, asimismo, no representa

un aliciente para su formacion profesional.

Por ende, la implementacion de capacitaciones en periodos determinados, es una

idonea estrategia para generar ascendentes niveles de compromiso y reducir brechas
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evidenciadas en el desempefio, posterior a los resultados de las respectivas evaluaciones

durante el cumplimiento de actividades programadas.

Collave Segura (2017), el desempefio laboral corresponde a las competencias
laborales que asocian experiencias, sentimientos, conocimientos, habilidades, actitudes,
motivaciones como valores que corroboran al alcance de las exigencias o propdsitos

deseables propuestos por la organizacion.

Lo mencionado, enfatiza el predominio de un buen desempefio laboral en la
consecucion de las exigencias o propositos definidos por la organizacion, siendo un
elemento clave para su permanencia sostenible en el mercado asediado por una

competencia voraz.
1.1.3. Ambito local

Las empresas de la ciudad de Chiclayo, se caracterizan por desalentadores resultados
econémicos financieros constatados con bajos indices de rentabilidad, influenciados por
inadecuadas estrategias de motivacion resultantes de diagndsticos procedentes a inefectivos
procesos de evaluacion, infiriendo la persistente falta de interés por generar un ambiente

ameno de aprendizaje, coordinacion y progreso.

La Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., es una organizacion dedicada al desarrollo
de estrategias para recuperar las carteras de clientes morosos de manera éptima, que

conduzcan al retorno de lo invertido proporcionando satisfaccion en los clientes.

La cual presenta una gama de falencias referente a la motivacién que aplican en diferentes
operaciones para que sus actuales colaboradores cumplan en el tiempo establecido sus
labores asignadas, no existen ambientes propicios para ejecutar las faenas con total
confianza, falta de reconocimientos entregados mediante incentivos por labores destacadas,
ausencia de actividades que generen desafios, reducida cantidad de capacitaciones, entre

otros factores.

Asimismo, esto conlleva a un déficit de desempefio laboral que incide en una baja

rentabilidad econdmica e inestabilidad de su mantenimiento en el mercado.

Si la empresa Créditos y Cobranzas S.A.C no aplica técnicas modernas de motivacion el
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desempefio laboral de sus colaboradores no sera el 6ptimo.

Para que la motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Créditos y

Cobranzas S.A.C mejore es necesario realizar una investigacion.
1.2. Trabajos previos
1.2.1. Internacionales
Entre los antecedentes Internacionales podemos citar:

Lagos (2015) en su tesis: “La Motivacion Laboral Y Su Incidencia En El Desempefio
Organizacional En Empresas Copelec.” Chile. La presente accion tiene por objetivo central
analizar los factores motivacionales en empresas Copelec segln la teoria de motivacion e
higiene de Herzberg, con un tipo y disefio de investigacion cualitativo no experimental; se
empled la técnica de la observacidn directa, cuestionarios y entrevistas al personal, la
poblacién esta conformada por todas las personas que laboran actualmente en el area
administrativa de empresas Copelec, esto es, 75 personas y este fue aplicado a una muestra
de 75 trabajadores del &rea administrativa de empresas COPELEC S.A. El resultado fue que
se considera que existe una alta motivacion en la mayoria de los trabajadores ya que cumplen
sus actividades porque estan relacionados con el cargo que desempefian. Se llegd a la
conclusién que las herramientas gerenciales son de gran ayuda para el directivo ya que
fomenta alcanzar las metas establecidas y un mejor desempefio.

La presente investigacion nos da datos interesantes sobre cdmo influye la teoria
llamada los factores de Herzberg ya que aplicandola a los trabajadores de cuya

organizacion facilita y permite mejorar la motivacion y asimismo el desempefio laboral.

Sum (2015), en su Tesis: “Motivacion y Desempefio Laboral: estudio realizado con el
personal administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango”
Quetzaltenango-México. La presente investigacion tiene por objetivo central establecer la
influencia de la motivacion en el desempefio laboral del personal administrativo en la
empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango, es de tipo descriptivo, se utilizé como
instrumento la escala de Likert asimismo se utilizé una prueba estandarizada Escala de
Motivacion Psicosociales, tiene una muestra de estudio de 34 colaboradores del area

administrativa, los resultados obtenidos de la investigacion se encuentra con significacion y
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fiabilidad lo que comprueba el objetivo general, la motivacion si influye en el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa de la zona 1 de Quetzaltenango. Se llegd a la
conclusion de que si existe relacion entre las dos variables lo que hace que una influya en la
otra en este caso la motivacion hacia el desempefio en el trabajo, denotando componentes
motivacionales en niveles altos los cuales son el reconocimiento social el poder
desarrollarse, el nivel de autoestima entre otros, al estar motivados también se aprecia
satisfaccion en los mismos ya que son felicitados y premiados.

La presente investigacion nos otorga relevantes datos sobre el buen desarrollo
personal que se genera en los trabajadores al estar motivados generando a su vez realizan

mejor su trabajo, de esta manera las empresas tienen que trabajar con estos componentes.

Santacruz (2017) en su tesis “La influencia de la motivacion en el desempefio laboral
de los funcionarios del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, Administracion Zonal
Eloy Alfaro en el ano 2016” Quito-Ecuador. La presente tiene por objetivo central
determinar el nivel de influencia de la motivacion en el desempefio laboral de los
funcionarios del Municipio Del Distrito Metropolitano De Quito, Administracion Zonal
Eloy Alfaro, es de tipo descriptivo, se aplicaron encuestas y cuestionarios, la poblacion y
muestra fueron los 128 empleados que laboran en el Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito, Administracién Zonal Eloy Alfaro, los resultados fueron que los empleados se
sienten insatisfechos con la coordinacion gerencial ya que eso afecta su bienestar y la falta
de aplicacion de la evaluacion de desempefio genera que los trabajadores tengan un
rendimiento bajo en su area. En conclusion, presentan un bajo nivel de motivacién y se ve
reflejado en sus labores diarias que realizan, ya que la motivacién influye en demasia en el
desempefio laboral de los trabajadores.

La presente investigacion aporta datos sobre la importancia de la evaluacién de
desempefio ya que gracias a ello podemos analizar y medir el desempefio de cada

trabajador, ya que eso influye en la motivacion que tenga el personal al realizar sus labores.

Martinez (2016), en su Tesis: “La motivacion en el desempefio laboral de la empresa
Celsius Ecuador del Canton Quito” Ambato, Ecuador. La presente investigacion tiene por
objetivo central determinar la incidencia de la Motivacion en el Desempefio Laboral en la
Empresa Celsius Ecuador, es de tipo exploratoria, descriptiva y correlacional, se aplico como

técnica la encuesta e instrumento cuestionario, con una muestra de estudio de 88 trabajadores
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de dicha empresa, los resultados fueron que los empleados no reciben informacion adecuada
para realizar bien sus labores, ni capacitaciones para la motivacion laboral, se concluy6 que
existe desmotivacion en la empresa por parte de los trabajadores repercutiendo en su
desempefio en el trabajo generando baja productividad, este bajo nivel motivacional hace
que los mismos no se comprometan con su trabajo, siendo una de las causas un mal clima
laboral lo que hace que no se sientan satisfechos.

La presente investigacion aporta informacién relevante sobre la importancia de
mantener a un personal satisfecho para que esté motivado, esta insatisfaccion debida al

clima laboral perjudica su motivacion para rendir adecuadamente.

Montenegro (2016), en su Tesis: “Factores motivacionales en empleados de empresas
del sector de la construccion en Colombia” Bogota D.C. La presente investigacion tiene
como objetivo central definir los diversos factores motivacionales que impulsan a cada
colaborador al cumplimiento correspondiente de sus labores, tipo descriptivo y
correlacional, se utilizo disefio no experimental, se aplico tecnica encuesta e instrumento
cuestionario, con una muestra de estudio de 190 colaboradores procedente a varias entidades
de construccion, en los resultados se muestra que la seguridad es eficaz pero la satisfaccion
en las necesidades fisiologicas es escazo, no hay una buena relacion entre compafieros y no
hay una buena motivacion de crecimiento en conclusion conllevo a determinar que los
elementos que corroboran a generar estimulos para incrementar los rendimientos en el
personal son capacitacion continua para el fortalecimiento de competencias y adquisicion de
conocimientos novedosos, otorgamiento de sueldos acorde con el esfuerzo dedicado a las
labores, asignacion de labores que signifiguen un reto que amerite entrega de
reconocimientos.

La descrita investigacion nos ofrece a detalle de todos los elementos que incentivan
al desarrollo de actividades a cabalidad por parte del colaborador de manera eficiente,
siendo informacion crucial para que las entidades, preste interés para que su productividad
ascienda de forma constante.

Villacis( 2016) en su tesis “ La motivacion y su incidencia en el rendimiento laboral
de los trabajadores de la pastoral social caritas de la diocesis de ambato” Ecuador. La
presente investigacion tiene como objetivo general determinar la influencia de la motivacion
en el rendimiento laboral en la pastoral social caritas ambato, tiene un enfoque cuali-

cuantitativo, con un nivel de investigacion exploratorio, descriptivo y correlacional, se aplico
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tecnica encuesta e intrumento cuestionario, con una poblacion y muestra de 20 personas que
abarca toda la organizacion, en los resultados se determino que la motivacion si incide en el
rendimiento laboral del personal de pastoral social caritas de la diosecis de ambato, en
conclusion se llego que el personal de pastoral social caritas de la diosecis de ambato tiene
un alto grado de desmotivacion lo que ha influido en el rendimiento del desempefio laboral
asimismo disminuyendo la productividad y la salida de buenos colaboradores.

La presente investigacion nos demuestra que la desmotivacion puede generar un
desempefio de nivel bajo y la salida buenos colaboradores, siendo de urgencia elaborar un

plan de motivacion.
1.2.2. Nacionales

Reynaga (2015), en su Tesis: Motivacion y desempefio laboral del personal en el
hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015” Andahuaylas, Peru. La presente
investigacion tiene por objetivo central determinar la relacion entre la motivacion y el
desempefio laboral del personal en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas 2015,
es de tipo correlacional y disefio descriptivo correlacional, técnica encuesta e instrumento
cuestionario, con una poblacion de 458 y tiene una muestra de estudio de 100 personal que
laboran en el hospital, como resultado se pudo obtener que los trabajadores se sienten
motivados por lo tanto su desempefio es favorable, concluyd que existe relacion entre las

dos variables.

La presente investigacion aporta datos que reafirman las tesis sobre la relacion eficaz

gue existe entre la motivacion y el desempefio laboral.

Mamani (2016), en su Tesis: “Motivacion y desempefio laboral en la institucion
financiera Mibanco de la ciudad de Puno, del afio 2016” Puno, Per(d. La presente
investigacion tiene por objetivo central determinar la motivacion y desempefio laboral, en la
institucién financiera Mibanco de la ciudad de Puno, tipo descriptiva y disefio descriptivo
causal, técnica encuesta e instrumento cuestionario, con una poblacion de 130 trabajadores,
tiene una muestra de estudio de 97 trabajadores, como resultado se determind que la empresa
no incentiva a los trabajadores pero por su parte ellos se sienten motivados al realizar su
trabajo ya que consideran gque son piezas fundamentales de la empresa, se obtuvo como

conclusion que existe un regular nivel en la produccion ya que la empresa no da incentivos,
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los trabajadores no se sienten reconocidos y por ende no estan tan satisfechos y 1o mismo
sucede con las relaciones interpersonales dentro del area de trabajo.

La presente investigacion aporta datos sobre la necesidad de los incentivos, el
ambiente laboral 6ptimo y el reconocimiento de los mismos, para asi en consecuencia

motivados por aquello puedan ser eficientes en su labor.

Becerra (2016), en su Tesis: “La Motivacion y el desempefio laboral del personal del
Gobierno Regional del Callao, 2016 Callao, Perd. La presente investigacion tiene por
objetivo central determinar el nivel de relacion entre la motivacion y el desempefio laboral
de los trabajadores administrativos, tuvo un enfoque cuantitativo, su disefio fue no
experimental, correlacional, transversal, de nivel descriptivo, técnica encuesta e instrumento
cuestionario, con una poblacién y muestra de estudio de 130 empleados, se obtuvo como
resultado que no existe relacién entre ambas variables. Se concluy6 que existe en la mitad
de la muestra una regular motivacién y la otra mitad una mala motivacion ademas las 3
cuartas partes de esta muestra denotan un regular desempefio en el area de trabajo y el resto

muestra ser eficiente.

La presente investigacidn nos da informacidn sobre que pueden existir otros factores
entre la motivacion y el desempefio laboral al no encontrarse relacion como en otros
trabajos se infiere que puede haber otros componentes que hace que las personas
desmotivadas puedan trabajar regularmente.

Maldonado (2017) en su Tesis: “Influencia de la motivacién para mejorar el
desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Victor Larco
Herrera”, Trujillo- PerG. La presente investigacion tiene por objetivo central determinar si la
motivacion influye en el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Victor Larco Herrera, es una investigacion no experimental de disefio transversal
descriptivo, conformada por una poblacién de 194 empleados, aplicando como técnica la
observacion y encuesta, cuenta con una muestra de estudio de 62 empleados administrativos
de la Municipalidad, los resultados fueron favorables en ambas variables ya que se sienten
motivados al recibir incentivos, tienen un ambiente laboral adecuado Yy su desempefio
laboral es bueno ya que poseen capacidades y habilidades para realizar correctamente su
trabajo. Se concluye que cuando el trabajador esta motivado rinde mejor en su area laboral,

de tal manera que si siente un mayor bienestar dentro de la misma se reflejara en su
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productividad, ademas se tiene en cuenta que el factor dinero no tiene mucha influencia en
la motivacién si no suele ser mas el reconocimiento, el clima laboral, las relaciones de los
trabajadores entre otros, actualmente los trabajadores producen adecuadamente y que se
relaciona con los incentivos que se les otorga los cuales hacen que se sientan satisfechos y

por ende motivados.

La presente investigacion refuerza los datos sobre la importante que son los factores
que influyen en la motivacion y que tienen que ver con la valoracion de los individuos, su

entorno y las relaciones que mantienen.

Pizarro (2017), en su Tesis: “Motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores
obreros de la emp. Inmobiliaria si Construyo Pert S.A.C. — San Juan de Lurigancho” Lima-
Per0. La presente investigacion tiene por objetivo central determinar la relacion que existe
entre la motivacién y el desempefio laboral de los trabajadores obreros de la Emp.
Inmobiliaria SI CONSTRUYO PERU S.A.C — San Juan de Lurigancho — 2017, disefio no
experimental transversal, tipo descriptivo-correlacional, técnica encuesta e instrumento dos
cuestionarios, con una poblacion y muestra de estudio de 30 obreros, los resultados
demuestran que tienen un motivacion y desempefio en forma regular, se concluyé que la
relacion que existe entre estas dos variables es moderada, en la cual el factor motivacional

mas influyente es el factor higiénico.

La presente investigacion aporta informacion con respecto a que en esta poblacién
la motivacion se da més por factores extrinsecos como son el salario, el ambiente de trabajo,
las politicas de la empresa, etc., los cuales cumplen la funcién de satisfacer o no al

trabajador y por ende esto modifica su conducta.

Rosas (2017), en su Tesis: “Motivacion y desempefio laboral de los colaboradores de
la Empresa CASDEL HNOS S.A” Lima-Per0. La presente investigacion tiene por objetivo
central determinar la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Casdel Hnos S.A. - Distrito de la Victoria 2017, es de tipo
descriptivo correlacional, disefio no experimental, transversal y correlacional, técnica
encuesta e instrumento cuestionario, con una poblacién y muestra de estudio de 50
colaboradores de dicha empresa, los resultados aseguran que los trabajadores se sienten
identificados con la empresa pero consideran que nadie es indispensable ya que pueden ser

reemplazados. Se concluy6 que no hay relacion entre estas dos variables y de igual manera
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individualmente con los dos tipos de factores motivacionales relacionados al desempefio

laboral.

La presente investigacion aporta datos sobre el conocimiento de que en esta
poblacion no existe relacion entre los factores de la motivacion y el desempefio laboral,

siendo irregular y que puede haber otros factores interviniendo en la correlacion.
1.2.3. Locales

Pando (2014), en su Tesis: Propuesta de mejora del nivel motivacional de los
trabajadores administrativos de la Clinica del Pacifico-Chiclayo. La presente investigacion
tiene por objetivo central desarrollar una propuesta de mejora del nivel de motivacional de
los trabajadores administrativos de la Clinica del Pacifico ubicada en el ciudad de Chiclayo
con una muestra de estudio de 47 colaboradores, se concluy6é que se encuentra un nivel
medio de motivacidn, con respecto a los factores higiénicos se encuentran en niveles medio
bajos, se denota que la empresa no tienen conocimiento por buscar motivar a sus empleados,
que se traduce en insatisfaccion de los mismos y mas porque no les remuneran y los

incentivos no son significativos.

La presente investigacion aporta datos sobre la necesidad de un buen salario y de
buenos incentivos al personal que hara que este se sienta mas satisfecho, a su vez de hacer
consciencia a las empresas de darle importancia a estos factores para el crecimiento de su

organizacion.

Checa y Flores (2015), en su Tesis: “El clima organizacional y su relacion con el
desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad de Lambayeque — 2013~
Lambayeque-Peru. La presente investigacion tiene por objetivo central Determinar la
relacion existente entre el clima organizacional y el desempefio laboral en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque, tipo descriptivo y disefio correlacional, técnica encuesta e
instrumento cuestionario ,con una poblacion de 530 trabajadores y con una muestra de
estudio de 223 trabajadores de distintos rubros, los resultados fueron que el clima laboral en
los jovenes es mejor que en adultos pero sin embargo el desempefio laboral en los
trabajadores adultos es mejor que el desempefio de los trabajadores jovenes. Se concluyo

gue a un mejor clima en la organizacion también aumenta el desempefio laboral y cuando
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hay mas rendimiento el clima laboral también aumenta, en la empresa se denota que el

desempefio es bajo y el clima de la organizacion moderado.

La presente investigacion aporta informacion relevante sobre la importancia del
clima laboral dentro de la empresa que tambien mejora la calidad del trabajo infiriendo
que ellos se encuentran a gusto y satisfechos con el ambiente y pueden realizar su trabajo

de la mejor manera.

Zuloeta (2016), en su Tesis: “Propuesta de mejora del nivel motivacional, basado en
la teoria de Herzberg, para los colaboradores del restaurante de comida China Wok —
Chiclayo” Chiclayo-Per0. La presente investigacion tiene por objetivo central generar una
propuesta de mejora del nivel de motivacional para los colaboradores de China Wok ubicada
en la ciudad de Chiclayo, es de tipo cuali-cuantitativo y con disefio descriptivo, técnica
encuesta e instrumento cuestionario, con una poblacion y muestra de estudio de 21
empleados del restaurante, se tuvo como resultado que la empresa promueve la iniciativa
personal de cada trabajador pero en algunos casos no reconocen en forma publica sus logros,
se concluy6é que la propuesta va dirigida a mejorar los factores motivacionales que se
encuentran en niveles bajos y se propone reconocer mas al trabajador, otorgar vacaciones y

mejor remuneracion.

La presente investigacion aporta datos sobre la importancia de tener en cuenta al
trabajador y detectar sus necesidades para que este se sienta cbmodo en empresa y pueda
desempefiarse Optimamente, entre ellas el reconocimiento y el mejor salario son muy

importantes para el mismo.

Cubas (2016), en su tesis: “La motivacion y su influencia en el rendimiento laboral del
personal en la L.LE- ADEU deportivo SAC- Chiclayo” Chiclayo-Perd. La presente
investigacion tiene por objetivo central Determinar la relacion entre la Motivacion y el
rendimiento laboral del personal en la IE ADEU deportivo S.A.C Chiclayo, tipo de
investigacion descriptivo correlacional y con disefio no experimental-transversal, técnica
encuesta e instrumento cuestionario, cuenta con una poblacion y muestra de 16 trabajadores.
Se obtuvo como resultados que los trabajadores no se sienten motivados, no tienen buena
comunicacion con sus compafieros y no se logran desarrollar profesionalmente, se concluyé
que los trabajadores no se sienten motivados en su ambiente laboral y por lo tanto no se

desempefian correctamente.
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La presente investigacién nos demuestra que la motivacion y el rendimiento laboral
deben ir encaminadas, ya que a mejor motivacion sera mayor el rendimiento laboral y seré

muy beneficioso para las organizaciones.

Romero (2017), en su tesis: “Propuesta de mejora del nivel motivacional para los
colaboradores del restaurante de comida rapida Popeyes — Chiclayo” Chiclayo-Perd. Tiene
como objetivo central generar una propuesta de mejora del nivel de motivacional para los
colaboradores de Popeyes en Chiclayo, tipo cuali-cuantitativo y con un disefio de
investigacion descriptivo, técnica encuesta e instrumento cuestionario, cuenta con una
poblacion y muestra de 24 trabajadores, se obtuvieron como resultados que los trabajadores
buscan su mejora continua con respecto al desempefio laboral, tienen un alto nivel de
competitividad y les agrada trabajar en equipo. Se llegd a la conclusion que el nivel de
motivacién de los trabajadores es alto, pero no todos los indicadores se muestran de igual

manera por lo tanto es necesario una propuesta de mejora motivacional.

En la presente investigacion nos muestra la importancia de un programa motivacional
brindada por un coach ya que influenciaria en el desarrollo profesional y personal de los

trabajadores, asimismo enfrentar los retos y alcanzar los objetivos que se propongan.

Hoyos (2018), en su tesis: “Motivacion y desempefio laboral de los colaboradores del
area operativa de una empresa de vigilancia privada, Chiclayo 2018 Chiclayo-PerG. Tiene
como objetivo central Determinar la relacion que existe entre la motivacion y el desempefio
laboral de los colaboradores del area operativa de una empresa de vigilancia privada,
Chiclayo 2018, tipo de investigacion es correlacional y disefio es no experimental de corte
transversal, técnica encuesta e instrumento cuestionario, con una poblacién y muestra de 50
trabajadores. Se obtuvo como resultados que la motivacion y desempefio laboral se
encuentran en un nivel medio asimismo los trabajadores tienen como dominante a la
motivacién afiliacion, se llegd a la conclusion que existe una relacion positiva entre

motivacion y desempefio laboral en los trabajadores de la empresa.

En la presente investigacion nos demuestra que la motivacion en los trabajadores es
esencial para el buen desempefio laboral, también dado en un enfoque diferente como la
motivacion de afiliacion que hace establecer relaciones afectivas entre los colaboradores
de las entidades que conllevan a un buen ambiente laboral y desempefiarse de una manera

efectiva.
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1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Motivacién
1.3.1.1. Definicion

Gonzalez (2008) refiere que tiene que ver con algo intrinseco que viene de uno mismo,
reflejado en la interaccion con el ambiente y la persona que regula el actuar del individuo,
conduciendo su conducta hacia un objetivo la cual es importante y de gran valor para el
mismo. Viene a ser un mediador que se encuentra entre la manera de ser de la persona y
la forma en como realiza sus acciones, ademas es necesario conocer bien si esta
motivacion genera eficiencia con respecto al logro de las actividades propuestas por el
individuo para que tenga el éxito correspondiente (p.60).

Chiavenato (2009), menciona que la motivacion inicia un interés por generar una
conducta provocado por una estimulacion del exterior o también por procesos cognitivos
en la persona. (p.283)

El ser humano se comporta dindmicamente por:

a) Comportamiento por causa. Hay una causa, las cuales vienen de dentro del individuo

(ideas, reflexiones, etc.) o del ambiente.

b) Comportamiento por motivacion. Se refiere a que esta direccionado hacia una
finalidad.

c) Comportamiento hacia objetivos: Toda conducta esta orientada por la necesidad o

las ganas de conseguir algo motivado por el mismo.

Desde la perspectiva psicoldgica, motivacion hace referencia a una situacién de tensién
constante del individuo, la cual, conlleva a emitir un comportamiento determinado ante
diferentes contextos, que propicia 0 no satisfaccion a varias necesidades propias de la
persona. (Schein, 1994, p.37)
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Situacion
desiquilibrio
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aliciente comportamientos
Logro de Generacion de
equilibrio satisfaccion

Figura 1: Proceso que fundamenta la motivacion.
Fuente: Schein (1994)

De acuerdo con Leavitt (1978), la conducta humana es producto de una integracion
que concierne a orientaciéon de metas previamente planificadas, constituyendo un
estimulo intrinseco, que permite dinamizar la voluntad de la persona para ejecutar las
actividades con energia, asi también, se encuentran los factores extrinsecos, los cuales
favorecen a incrementar los deseos de conseguir lo propuesto a cambio de recibir
beneficios econémicos; coadyuvando a lograr progresivamente metas que conducen a
objetivos mas ambiciosos conllevando a la perseverancia y autorrealizacion del sujeto.

(p.70).
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Figura 2: Esquema del proceso completo de motivacion.
Fuente: Leavitt (1978)

1.3.1.2. Ciclo motivacional

Empieza por la necesidad la cual genera una conducta desarmonizando al organismo y
tensionandolo y para encontrar ese equilibrio tiene que realizar una accion especifica, si
la actividad realizada por el individuo culmina satisfactoriamente como desea el sujeto se
extinguira la tension, también se puede dar que el individuo encuentra otro medio para
liberar un poco la tensién que no se puede satisfacer en principio. Se menciona que la
motivacion es ciclica porque es un continuo de satisfacer una necesidad y a volver a tener
otra, generandose tensién y equilibrio, y de esta manera se genera la conducta en el
individuo. (Chiavenato, 2009, p.102)
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Figura 3: Ciclo del proceso motivacional.
Fuente: Chiavenato (2009)

Los sistemas de satisfaccion laboral, motivacion y recompensa estan incluidos en un area
de la teoria organizacional. La influencia mas fuerte en esta area es la motivacion porque
se superpone a los otros dos componentes. Una revision de la literatura clasica sobre la
motivacion revela cuatro areas principales de teoria: la Jerarquia de Necesidades de
Maslow; Teoria de Motivacién / Higiene (dos factores) de Herzberg; Teorias X Y de
McGregor; la teoria de la necesidad de evaluacion de McClelland (Chiavenato, 2009,
p.283)
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1.3.1.3. Teorias sobre motivacion
1.3.1.3.1. La jerarquia de las necesidades (Maslow).

Las necesidades del ser humano estan jerarquizadas influyendo en la conducta, de tal
manera que unas deben estar satisfechas para subir a otras mas complejas. (Chiavenato,
2009, p.284)

a) Necesidades fisiologicas.

Son necesidades intrinsecas al hombre y que deben ser satisfechas en primera instancia

y que si carece de cumplirlas mueve al individuo dominandolo hasta lograr satisfacerlo.
b) Necesidades de seguridad.

Estando en segundo lugar mueve al individuo a buscar seguridad y protegerse de algo

peligroso sea real, tangible o no.
c) Necesidades sociales.

Concerniente a la vida social de la persona que tienen que ver con actividades que
promuevan la misma, como ser parte de un grupo, buscar amistad, relaciones de pareja,

etc., y se busca porque ya se han cumplido casi todas las necesidades anteriores.
d) Necesidades de autoestima.

Tiene que ver con como se reconoce Y valora la persona, siendo las necesidades de estar
seguro y confiar en uno mismo, ser reconocido socialmente, tener buena reputacion, ser

tenido en cuenta, tener algn rango social.
e) Necesidades de autorrealizacion.

Estan en el ultimo escalon de la pirdmide y corresponde a buscar la superacion personal
maés alla de las capacidades humanas siempre y cuando las demas ya estén satisfechas
por estimulos externos, esta necesidad Ultima se satisface con estimulos propios en los

gue se encuentra desarrollar el potencial propio, utilizar el talento, entre otros.
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Las necesidades que no han sido satisfechas son las que impulsan a actuar al individuo
en la busqueda de satisfacerlas, y cuando las primeras han sido compensadas surgen las
demas, a su vez las primeras necesidades tales como la fisiologica y de seguridad tienen
un ciclo motivacional mas corto haciendo que sucedan constantemente al contrario de
las necesidades mas superiores que se satisfacen en largos periodos de tiempo, y cuando
no se satisface a tiempo las bésicas se deja de lado las otras y se busca hacerlo
inminentemente. Se puede denotar que aquellas personas que tiene una calidad vida
superior en las cuales sus necesidades elevadas estan siendo satisfechas las primarias

tienen un bajo efecto en la conducta (Chiavenato, 2009, p.285).

/\

Necesidades auto - realizacion.

Desarrollo personal.

/ A\

Necesidades de estima

Logro, responsabilidad, reputacion, status

/ A\

Necesidades sociales de amor y pertenencia

Familia, relaciones, afecto, trabajo en equipo

/ \

Necesidades de seguridad

Seguridad, proteccion, ley, orden, estabilidad, limites

/ \

Necesidades fisiologicas

Necesidades basicas: alimentacion, suefio, calor, refugio, etc.

Figura 4: Piramide de necesidades.
Fuente: Maslow (1987)

32



1.3.1.3.2. Teoria de los dos factores (Herzberg).
Basada en el ambiente y la labor de la persona, se motiva por dos causas:
a) Factores higiénicos.

Se refiere al contexto y al ambiente en el que estd rodeado el individuo cuando realiza
alguna actividad, esta destinado a evadir que se genere insatisfaccion en el entorno que
puede ser peligroso para la persona, y en ellas se encuentra la comodidad, la manera en
como esta organizada una empresa, la relacion con el superior, el sueldo, la permanencia
en el puesto, interaccion con otros, etc. (Chiavenato, 2009, p.286). Los factores

higiénicos se encuentran determinados por:
Puesto de trabajo o estatus

Concierne a la posicion ocupada por un colaborador en una empresa determinada, el
cual, comprende una serie de actividades a desempefiar por individuos cuyas habilidades

como competencias estén acordes a los requerimientos exigidos.
Seguridad laboral

Corresponde a las diversas medidas de seguridad adoptadas por la empresa para
contrarrestar los accidentes, previniendo que se susciten riesgos graves en el medio

laboral.
Ambiente laboral

Implica las condiciones de la atmésfera de trabajo, influyentes en el desarrollo eficaz de
las actividades designadas al talento humano, para cristalizar las metas o misiones

planteadas.
Beneficios laborales

Compete al acceso a beneficios como servicios sociales para los colaboradores en

resguardo de su bienestar.
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Relacionales interpersonales

Corresponde a los vinculos que genera el colaborador con su supervisor y compafieros
de trabajo, debido al fomento de una comunicacion directa que propicia un trabajo
colaborativo y coordinado con diferentes miembros para el alcance de las metas

grupales, ademas de los objetivos institucionales.
b) Factores motivacionales.

Esta relacionado con lo que se tiene que hacer en el puesto, encontrandose, la
responsabilidad, la pro actividad en el trabajo, las remuneraciones, utilizacion de las
capacidades para el cargo, plantearse objetivos en el mismo, simplificar el trabajo, etc.

Se logra la satisfaccion cuando las funciones son estimulantes y son un desafio para la
persona Y la insatisfaccion se genera por el ambiente. (Chiavenato, 2009, p.286). En tal

sentido, los factores motivacionales se encuentran definidos por:
Orientacion al logro

Corresponde a la contribucién procedente del desempefio realizado por los

colaboradores en consecucion de los objetivos 0 metas propuestas por la organizacion.
Oportunidad de consecucion de objetivos

Implica las oportunidades concedidas al colaborador para ejecutar procedimientos
innovadores en su labor, que conlleve alcanzar metas propias como organizacionales,
con el proposito de acrecentar el nivel de calidad de su trabajo para evidenciar resultados

deseables.
Responsabilidad

Respecta al grado de responsabilidad que presenta la organizacion ante la suscitacion
de un problema que pueda afectar a un colaborador en especifico, sociedad y/o
ambiente, lo cual, incide en el grado de compromiso para que el talento humano ejecute

las tareas dadas con denotado esfuerzo acatando los lineamientos propuestos.
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Reconocimiento

Otorgamiento de incentivos al empleado por el alcance de resultados sobresalientes, con
el propdsito de mantenerlo activo e identificado con las metas institucionales, evitando

su desercion de la organizacion.
Trabajo significativo

Referente a la realizacion personal del colaborador en la organizacion, es decir,
corresponde a la contribucion del puesto de trabajo con la autorrealizacién del talento

humano.
Oportunidad de crecimiento profesional

Aduce a los ascensos o lineas de carreras concedidos por la compafiia para impulsar a
los colaboradores a realizar un desempefio notable en su labor, asumiendo tareas que

constituyen un desafio para el fortalecimiento de sus competencias profesionales.

Herzberg, se propuso determinar el efecto de la actitud sobre la motivacion, solicitando
a las personas que describan las situaciones en las que se sintieron realmente bien, asi
como, aquellas gue evidencian bajos estados de &nimo correspondientes a sus trabajos.
Lo que descubrié fue que las personas que se sentian bien con sus trabajos daban
respuestas muy diferentes de las personas que se sentian mal. Estos resultados forman
la base de la Teoria de la Motivacion-Higiene de Herzberg, la cual, es
extraordinariamente influyente en la actualidad y aun forman la base de una buena

practica motivacional (Manso, 2002, p.80)

En tal sentido, es de vital interés para las organizaciones evitar crear un ambiente de
trabajo hostil, pues no facilita que los colaboradores puedan desempefiar sus labores con
total tranquilidad y comodidad, incidiendo en infima productividad que no coadyuva a
la entidad a su competitividad y obtencién de resultados esperados en determinado
plazo, por lo que, debe preocuparse por crear un ambiente de trabajo saludable, que
propicie integramente factores que incentiven a producir mejores desempefios en las

jornadas laborales, que orienten a progresiva productividad (Manso, 2002, p.80)
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1.3.1.3.3. Teoria de capital humano

De acuerdo con Chiavenato (2009), plante6 que la administracion constituye dos

supuestos en las personas:
a) Teoria X

A las personas hay que forzarlas para que hagan las cosas, la persona tiene poca
capacidad de querer hacer las cosas y necesitan que la dirijan. Aungque esto no es normal

en el hombre, se da naturalmente en las empresas industriales (p.290).
Caracteristicas:

Los individuos no quieren realizar los trabajos, no asume responsabilidades, busca
dinero y seguridad, y prefiere estar regido por alguien y debe ser amenazado con

castigos para que ejecute su labor (p.290).
Estilo de direccion:

Se dirige a las personas mediante un sistema autoritario con una autoridad formal, y
donde ejecuta las actividades como las han propuesto, esta constantemente monitoreado

y presionado, realizando lo mejor posible las tareas para no ser castigado (p.291).
b) Teoria Y

Los empleados se satisfacen con su trabajo y se esfuerzan para alcanzar las metas de la
organizacion, de esta manera la empresa debe promover la liberacién de las aptitudes
de sus empleados para mejorar los resultados.

Caracteristicas:
- A la persona no le incomoda el esfuerzo que hace en su trabajo. (p.292)

- No es necesario las amenazas para que un individuo haga bien un trabajo, ellos se

esfuerzan por si solos para la empresa. (p.292)

- Los trabajadores se comprometen con la empresa y se sienten recompensados por

haber satisfecho su ego al reconocerles los logros en la organizacion. (p.292)
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- La motivacion de las personas hace que asuman responsabilidades de la empresa. El
individuo buscara responsabilidades ya no sélo las acepta. (p.292)

- La creatividad de los individuos es usada para aportar mucho a las empresas. (p.292)
Estilo de direccion:

Se dirige a las personas por medio de la participacién haciendo que alcance sus objetivos
y los de la empresa, los que dirigen deben facilitar la accion participativa de los

trabajadores en las decisiones y acuerdos sobre los objetivos (Chiavenato, 2009, p.292).

La Teoria Y de McGregor coincide en gran parte con el nivel de motivaciéon de
autorrealizacion de Maslow. Se basa en la suposicion de la autodireccion, el autocontrol
y la motivacion para el control de la madurez. Los sistemas de recompensas deben
corresponder a factores intrinsecos si los empleados deben estar motivados. La
satisfaccion de los factores extrinsecos es un método comunmente utilizado para
motivar a los trabajadores, pero la teoria muestra que estos esfuerzos no pueden

conducir a trabajadores motivados. (Chiavenato, 2009, p.292).
1.3.1.3.4. Teoria de MCCLELLAND

Referente a esta teoria se mencionan 3 tipos de motivaciones en los individuos siendo
las necesidades de afiliacién, logro y poder. Autores piensan que son motivaciones de
tipo social, porque nacen para afrontar al ambiente, y por ende afecta al mismo y mas al
ambiente laboral (Naranjo, 2009, p.158).

Las personas con necesidades de logro buscan ser reconocidas por los mismos y buscan
aun mas responsabilidades, las que poseen grandes necesidades de poder, tienden a ser
dirigentes de otros y dominar, y los que buscan la afiliacién, piensan méas en mejorar las

relaciones interpersonales. (Santrock, 2011, p.58).
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Referente a fijar metas realistas y complejas,

realizando acciones innovadoras, aplicando

LOGRO retroalimentacion  efectiva para mejorar los

rendimientos.

Concerniente a crecientes rendimientos cuando

AEILIACION se trabaja en equipo, constituyendo un aliciente

para mejorar su desempefio.

Aquellos que  disfrutan  ejercer  su
PODER

responsabilidad en puestos de liderazgo, con

alto nivel de autoridad, siendo sujetos

dindmicos, exigentes con los demas.

Figura 5: Necesidades de logro, afiliacion y poder.
Fuente: McClelland (1976)

Si comparamos las dos teorias, de McClelland y Maslow, podemos encontrar
similitudes, con respecto a la necesidad de poder, que parecer ser de caracter social,
asociandose a la necesidad de mantener relaciones y estatus y, puede también que ver
con el nivel de seguridad. Ademas, en la afiliacion también esta el componente social y
el logro se relacionaria hacia la etapa ultima de la pirdmide que es la realizacion
personal. (Daft, 2004, p.67).

1.3.1.3.5. Modelo situacional de motivacién (Vroom).

De acuerdo con Chiavenato (2009), se relaciona con la motivacion para la produccién,

los factores son los siguientes:
a) Los objetivos individuales. (p.466)

b) Si la persona puede apreciar que su rendimiento es acorde a sus metas propias. (p.466)
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c) La persona puede intervenir en su productividad. El individuo puede mantenerse
motivado en base de la consecuencia del comportamiento que ejecutara con los
objetivos intermedios (medios) para alcanzar el objetivo final (fin). La instrumentalidad

viene a ser la relacion de causa que existe entre el resultado intermedio y final. (p.466)

Mientras que Maslow y Herzberg analizan la relacion entre las necesidades internas y
el esfuerzo resultante para cumplirlas, la teoria de la expectativa de Vroom separa el

esfuerzo (que surge de la motivacion), el rendimiento y los resultados (p.466)

La teoria de la expectativa pareceria mas aplicable a una situacion laboral de actitud
tradicional en la que la motivacién del empleado depende de si quiere que se le ofrezca
la recompensa por hacer un buen trabajo y si cree que habra méas esfuerzo que lo lleve a

esa recompensa. (Chiavenato, 2009, p.467).

Sin embargo, podria aplicarse igualmente a cualquier situacion en la que alguien haga
algo porque espera un resultado determinado. Por ejemplo, reciclo papel porque creo
que es importante conservar los recursos y tomar una posicion sobre los problemas
ambientales (valencia); Creo que mientras mas esfuerzo pongo en reciclar, mas papel
reciclaré (expectativa); y creo que mientras mas papel recicle, menos recursos se usaran
(instrumentalidad) (Chiavenato, 2009, p.467).

Por lo tanto, la teoria de la expectativa de la motivacién de VVroom no se trata del interés
propio en las recompensas, sino de las asociaciones que las personas hacen hacia los
resultados esperados y la contribucion que sienten que pueden hacer hacia esos
resultados. (Vroom y Jago, 2003, p.56). La teoria de expectativas predice que los

empleados de una organizacion estaran motivados cuando creen que:
- Poner mas esfuerzo dard un mejor rendimiento laboral

- Un mejor desempefio laboral darad lugar a recompensas organizacionales, como un

aumento en el salario o los beneficios

- Estas recompensas organizacionales predichas son valoradas por el empleado en

cuestion.
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Para mejorar el ajuste entre el rendimiento con el resultado, los gerentes deben usar
sistemas que vinculen las recompensas muy de cerca con el rendimiento, asegurando
que las recompensas proporcionadas sean merecidas y deseadas por los destinatarios.
Adicionalmente, los gerentes deben involucrarse en la capacitacion para mejorar sus
capacidades y mejorar su creencia de que un esfuerzo adicional de hecho conduciré a
un mejor desempefio. . (Vroom y Jago, 2003, p.56).

En tal sentido, las personas cambian su nivel de esfuerzo de acuerdo con el valor que
otorgan a la bonificacion que reciben del proceso y a su percepcion de la fuerza de los

vinculos entre el esfuerzo y el resultado. (Chiavenato, 2009, p.468)

Para las bonificaciones financieras, implica que las personas necesitan sentir que su
mayor esfuerzo podra alcanzar el nivel necesario para obtener la bonificacidn, o sea, si
no se necesita ningun esfuerzo adicional, no se agregara ninguno. Esto significa que se
debe crear un equilibrio, si se debe otorgar una bonificacion financiera, entre hacer que
sea alcanzable y no hacerlo demasiado facil de lograr. Es necesario, que se definan

estandares claros de logros. (Chiavenato, 2009, p.468)
1.3.1.3.6. Teoria de la expectativa (Lawler).

Se verifica que el dinero para las personas es un medio de conseguir cosas, pero no es
el fin en concreto y que no produce tanta motivacion como las buenas relaciones

interpersonales y que las empresas han usado mal este recurso. (Chiavenato, 2009)

De hecho, la teoria de Porter y Lawler es una mejora sobre la teoria de la expectativa de
Vroom. Emitiendo que la motivacién no es igual a la satisfaccion o el rendimiento. El
modelo sugerido por ellos encuentra algunas de las suposiciones tradicionales simplistas
hechas acerca de la relacion positiva entre satisfaccion y desempefio. Propusieron un
modelo multivariado para explicar la relacion compleja que existe entre la satisfaccion
y el rendimiento, enfocando su atencion en confirmar que los esfuerzos o la motivacion
no conducen directamente al rendimiento. De hecho, esta influido por habilidades,
rasgos y por las percepciones de los roles. En definitiva, el rendimiento conduce a la
satisfaccion (Chiavenato, 2009, p.469)
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Por ende, se procedera a discutir brevemente los elementos del modelo propuestos por
Porter & Lawler (1975), los cuales son:

Esfuerzo: se refiere a la cantidad de energia que un empleado ejerce en una tarea
determinada. El esfuerzo que un empleado pondra en una tarea esta determinado por
dos factores: valor de la recompensa y percepcion de la probabilidad de esfuerzo-

recompensa. (p.76)

Rendimiento: el esfuerzo de uno lleva a su desempefio. Ambos pueden ser iguales 0 no
serlo. Sin embargo, la cantidad de rendimiento esta determinada por la cantidad de
trabajo, la capacidad y la percepcion del rol del empleado. Por lo tanto, si un empleado
posee menos habilidades y / o tiene una percepcion erronea del rol, su desempefio puede

ser bajo a pesar de sus grandes esfuerzos. (p.76)

Satisfaccion: el rendimiento conduce a la satisfaccion. El nivel de satisfaccion depende
de la cantidad de recompensas logradas. Si el monto de las recompensas reales cumple
0 excede las recompensas equitativas percibidas, el empleado se sentira satisfecho. Por

el contrario, si las recompensas reales no llegan a ser percibidas, no estara satisfecho.
(p.76)

Las recompensas pueden ser de dos tipos: recompensas intrinsecas y extrinsecas.
Ejemplos de recompensas intrinsecas son, un sentido de logro y autorrealizacion. Las
recompensas extrinsecas pueden incluir condiciones de trabajo. Un buen grado de
investigacion respalda que las recompensas intrinsecas conllevan a proliferar actitudes

satisfactorias que propicien elevados rendimientos (p.76.)
1.3.2. Desempefio Laboral
1.3.2.1. Definicion

Es la manera en que los individuos llegan a cumplir sus labores y responsabilidades y
que afecta a los grupos y a las organizaciones, de manera que un buen desempefio genera

que las personas puedan cumplir las metas de la empresa (Chiavenato, 2009, p.73).
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Bohorquez (2004), delimita el concepto el grado de cumplimiento que alcanza el
individuo en un tiempo fijo para lograr alcanzar los objetivos de la empresa, de tal manera

que se pueda medir y verificar (p.79).
Drucker (2002), refiere que hay que definir el término de manera no financiera (p.62).

Robbins (2004), plantea que es importante que el individuo se me fije metas para que su

desempefio mejore, si son mas dificiles serd ain mejor su desempefio (p.57).
1.3.2.2. Factores que incide en el desempefio laboral
Satisfaccion del trabajo

Son los sentimientos que tiene un trabajador ya sea positivos 0 negativos referentes a su
trabajo y que se refleja en su comportamiento y que es posible distinguir y que se puede
predecir estos comportamientos mediante las actitudes que generan las tareas. (Dessler y
Varela, 2011, p.221)

Autoestima

Es una necesidad en la persona que se denota en buscar un estatus en la organizacion o
ser reconocido en el grupo en donde labora. Este componente es valioso y se puede
desarrollar cuando la persona puede demostrar sus capacidades, a su vez ayuda a la psique

de la misma y genera motivacién. (Dessler y Varela, 2011, p.221)
Trabajo en equipo

El trabajo mejora con la interaccion de individuos que llegan a tener lazos de
compafierismo y formen un equipo de trabajo para satisfacer las carencias entre ellos,
muchos otros elementos se generan, como la unién, el liderazgo, modelos de
comunicacion, etc., también se forman comportamientos condicionados en grupo para

una eficiencia laboral. (Dessler y Varela, 2011, p.221)
Capacitacion del trabajador
Proceso que ayuda mantener a un trabajador bien formado para la labor que va a

desempefiar, para que lo realice de manera muy eficiente, lo ejecuta el area de recursos
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humanos, generando grandes resultados en los colaboradores. (Dessler y Varela, 2011,
p.221)

1.3.2.3. Evaluacion del desempefio

Proceso que permite valorar un conjunto de componentes como el rendimiento, la actitud
y la conducta laboral del trabajador con respecto al desempefio de su labor, si cumple sus
funciones con calidad y cantidad, reflejado en lo que ha producido (Chiavenato, 2011,
p.513).

Para Dessler & Varela (2011), es "calificar el desempefio actual y/o anterior de un
trabajador en relacion con sus estandares... La evaluacion de desempefio también
supone que se han establecido estandares de éste, y también que se dara a los
trabajadores la retroalimentacion y los incentivos para ayudarlos a solventar en el

desempefio, o para que continten desempefidndose de forma sobresaliente” (p.222).

El conocimiento de las capacidades del personal es de suma importancia para programas
de seleccion, definir sus funciones y premiar su desempefio. (Dessler y Varela, 2011,
p.227)

Ademas, permite informar a los colaboradores sobre su desempefio y hacer actividades
para que mejoren el mismo, ya que este Ultimo es de mayor importancia mediante cambios
que se ejecutaran en bien de la empresa y de sus trabajadores. (Dessler y Varela, 2011,
p.227)

En tal sentido, la verificacion que se ejerce para evaluar que no existan desviaciones o
errores en el cumplimiento de procedimientos en determinadas actividades o tareas, forma
parte de una fase del proceso de control, la cual, define ciertos limites para valorar si esas
variaciones son aceptables o no, acorde a los estandares, por ello, se procede a registrar
mediante graficos, estadisticas, tablas, porcentajes, entre otros, para emitir predicciones
sobre futuros resultados, identificando las dificultades que coadyuven de esta manera a
conseguir progresivamente mejoras en aras de creciente productividad con resultados

beneficiosos. (Dessler y Varela, 2011, p.230)
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Establecimiento
de estandares

Definir acciones Analizar el

correctivas desempefio

Comparacion
del desempefio
con el estandar

establecido

Figura 6: Las cuatro fases del proceso de control.
Fuente: Chiavenato (2009)

Las actuales organizaciones buscan a medida obtener velozmente resultados que permitan
conducir a una posicién méas competente, por lo que, optan por preferir que el trabajo se
realice en equipo, hacinando sinergias que corroboren a la adaptacion de bruscos cambios
experimentados en el mundo del negocio, con evaluaciones excelentes evidenciadas en el
desempefio, facilitando el desarrollo de procedimientos para ofrecer calidad y rapidez en
las atenciones a las necesidades de la demanda. Por ello, diversas entidades, recurren a
realizar investigaciones mas profundas y sistematizadas referentes a los procedimientos,
mecanismos, productos, entre otros, elementos que pertenecen a otras empresas
consideradas su competencia, para poder analizar cada factor que incide en
acrecentamientos de productividad y mejora de calidad, sirviendo como guia o direccién
para perfeccionar el actuar de los métodos empleados en la actividad productiva, es decir,
identificar sus falencias y realizar comparaciones adecuadas, para disefiar soluciones que

permitan desarrollar estrategias o ventajas que los diferencien del mercado, adoptando
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ciertos comportamientos que pueden conducir a una eficiencia superior con resultados

que reflejen crecientes rentabilidades (Chiavenato, 2011, p.513).

1.3.2.4. Dimensiones correspondientes al desempefio laboral
Segun Arias (2012), el desempefio laboral se define en las siguientes dimensiones:
A. Habilidad

Es poder realizar tangiblemente una tarea mediante la psicomotricidad y la inteligencia,
se relaciona con la predisposicion a la mejora del desempefio y origina que se adapte a su
medio de trabajo. Se destaca la iniciativa de otorgar ideas nuevas y de mejorar ain mas
estas habilidades (p.380).

Participacion, la participacién de los empleados en la administraciéon se refiere a la
participacion de empleados no gerenciales en los procesos de toma de decisiones y en el

funcionamiento de la organizacion (Lahera, 2015, p.64).

Capacitacion, es la forma organizada en que las organizaciones proporcionan desarrollo
y mejoran la calidad de los empleados nuevos y existentes, ya que es vista como un
enfoque sistematico de aprendizaje y desarrollo que mejora el individuo, el grupo y la

organizacion (Lahera, 2015, p.65).
B. Conocimiento

Se refiere a lo que la persona es capaz de hacer en una tarea especifica y que le permite
poder realizar actividades nuevas gracias al conocimiento previo y pueda potencializar
sus habilidades (p.380).

Manejo de equipo de trabajo, el manejo de este grupo sirve para tomar decisiones,
resolver problemas, coordinar tareas, y mantenerse mutuamente informados, y pueden
influir fuertemente en el desempefio de una organizacién y supervisar los procesos en

curso dentro de la organizacion (Bang & Nesset, 2017, p.3).

Mejoras en procedimientos, es la serie de actividades emprendidas por la organizacion

lo que conduce a la mejora del rendimiento de la organizacion, mediante nuevos procesos
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que beneficien en la calidad de los bienes y servicios y en las habilidades técnicas de los
empleados (Lahera, 2015, p.67).

C. Personalidad

Refiere a como la persona percibe el mundo y actla en base a las caracteristicas que posee
la cual la diferencia de otra, y tiene que ver también como se relaciona con los demas,

como piensa, y siente (p.381).

Habilidades interpersonales, son las habilidades que permite a los trabajadores se
motivarse y relacionarse para contribuir al logro de las metas y objetivos del grupo y
compartir responsabilidades y deberes laborales, ademéas deben asegurarse de participar
de manera eficiente y puede resultar ventajoso para la organizacion (Kapur, 2018, p.1).

Optimismo, cuando los trabajadores sienten capaces y contentos de que sus tareas no solo
se limiten al desempefio de sus deberes laborales, sino que también participen en las

actividades y asuntos de la organizacion (Kapur, 2018, p.1).

Manejo de emociones, este aspecto tiene un rol critico en ayudar gerentes para hacer
frente con el dindAmica cambios en el campo de los negocios, porque permite reconocer y
entender emociones de los empleados y utilizar dichas emociones para se controlen a si

mismos Yy su relacion con los demas (Carmona, Vargas y Rosas, 2015, p.60).
D. Expectativas

Es lo que una persona espera conseguir por realizar una actividad laboral, y que le hace
visualizar a futuro las recompensas o castigos que tendra por el trabajo o responsabilidad,

determinando su manera de pensar sobre los objetivos que se plantea la empresa (p.381).

Recompensas, son un factor de persuasion externo que alienta el motivo que dirige
positivamente al individuo a trabajar mas duro, igualando el desempefio requerido en la
institucién, para obtener el incentivo y también para alentar a los empleados a trabajar

con buen &nimo y de manera mas efectiva (Sanchez y Garcia, 2017, p.163).

Imposicion de sanciones, son las consecuencias de cuando un trabajador muestra una

ética de trabajo deficiente o simplemente no esta haciendo su trabajo correctamente, un
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empleador, mediante una amonestacion verbal y/o monetaria (Sanchez y Garcia, 2017,
p.163).

1.4, Formulacién del problema

1.4.1. Problema general

¢De qué manera el disefio de un programa de motivacion mejoraré el desempefio

laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C, Chiclayo 2018?

1.4.2. Problemas especificos

¢Qué tipos de programas de motivacion viene aplicando la Empresa Créditos y
Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018?

¢ Cual es el nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la Empresa Créditos
y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018?

¢ Cudles son los factores de un programa de motivacion que inciden en el desempefio

laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018?
1.5.  Justificacién e importancia de estudio

Seguin Naupas et al.(2014), en su libro titulado Metodologia de la investigacion

enfatiza puntos indispensables para especificar la justificacion (p.164):

Justificacién tedrica

En tal sentido, el presente estudio se justifica por el escudrifiamiento de cada teoria
expuesta para el desarrollo del mismo, referente a ambas variables, sustentdndose en la
Teoria de dos factores propuesta por Herzberg para el anélisis de la variable motivacion,
asimismo, en relacion a desempefio laboral se basara en el modelo dado por Arias(2012),
facilitando un cumulo de informacidn para una amplia comprensién de lo concerniente a la
determinacion de estrategias de motivacion que se deben establecer en las entidades para
que impulse a 6ptimos desempefios de las tareas que son programadas, los cuales, permitan
evaluar de manera objetiva el cumplimiento de los estandares designados, contrarrestando
determinadas desviaciones consideradas cuellos de botellas, que obstaculizan el logro

eficiente de metas propuestas, siendo un mecanismo que incite a mayor identificacion,
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compromiso y satisfaccion de los empleados con las actividades pertenecientes a sus
funciones, incentivandolos a emitir aportes novedosos para ejecutar procedimientos
efectivos que corroboran directamente con la competitividad de la organizacion, asimismo,

generen un clima de confianza con el cliente propiciando solidas relaciones satisfactorias.

Justificacion metodoldgica

La presente investigacion que se justifica por aplicar un método inductivo, el cual,
permite obtener constructos generales a partir de premisas especificas, cuyo analisis se
fundamenta en la informacion recopilada por medio de la técnica encuesta, correspondiendo
el instrumento cuestionario, para medir cada pregunta se estructurd acorde con la escala
Likert, para realizar una adecuada valoracion que permita diagnosticar la realidad de ambas
variables, analizando las falencias, con el propdsito de disefiar un programa de motivacion

completo orientado a mejorar el nivel de desempefio evidenciado en la empresa.

Justificacién social

Del mismo modo, la mencionada investigacion se justifica respecto al aspecto social,
dado que coadyuvaréa al desarrollo de otras investigaciones que consideren las mismas
variables, para ofrecerle una variedad de soluciones a determinadas situaciones
empresariales que presentan infimos niveles de productividad laboral evidenciado por la
desidia mostrada por los trabajadores cuando asumen sus actividades asignadas de sus
funciones conjuntamente con escaso compromiso. Ante este contexto, el disefio de un
programa de estrategias motivacionales es un valioso aporte para la Empresa Cobranzas y
Créditos S.A.C., para desarrollar nuevos mecanismos que solidifiquen sus incentivos para

fructiferos rendimientos en el moderno entorno competitivo
1.6. Hipotesis

Hi: El disefio de un programa de motivacion mejora el desempefio laboral de la

Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo 2018.

Ho: El disefio de un programa de motivacion no mejora el desempefio laboral de la
Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo 2018.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Proponer un programa de motivacién para mejorar el desempefio laboral de la
Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

Identificar los tipos de programas de motivacion que viene aplicando la Empresa
Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

Analizar el nivel de desempefio laboral de los colaboradores de la Empresa Créditos
y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

Establecer cuéles son los factores de un programa de motivacion que inciden en el
desempefio laboral de los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C.,
Chiclayo, 2018.
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2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1 Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo propositivo, dado gque se pretende
detallar las situaciones o fendmenos referentes a sus caracteristicas y manifestaciones, las
cuales en esta investigacion compete al desempefio laboral, asi también, es propositivo, ya
que, se plantea la elaboracion de factibles estrategias de motivacion como solucion que
otorga una posicién competitiva a la entidad, en base a lo sefialado por Hurtado (2010),
indica que mediante un diagndstico apropiado de la problemética para disefiar una gama de
estrategias motivacionales para mejorar los niveles de desempefio de los colaboradores de
Empresa Cobranzas y Créditos S.A.C., Chiclayo, 2018.

Concerniente al disefio de investigacion es no experimental transversal, puesto que
no se manipulé de manera deliberada las variables objeto de estudio. En otras palabras, no
se efectuaron variaciones intencionalmente a la variable independiente para definir sus
efectos totales en demas variables que no corresponden al estudio. Asimismo, es transversal,
puesto que la finalidad del mencionado estudio es describir la problematica presentada en
cada variable con su correspondiente andlisis, para establecer sus relaciones e influencias en

un periodo determinado. (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).

Es de tipo descriptivo propositivo, asimismo es cuantitativo, ya que el planteamiento
del problema se ha delimitado desde el inicio de la investigacion, asi como el establecimiento
de objetivos con anterioridad, el estudio se mantiene objetivo, ademé&s siguen un patrén
estructurado de ambas variables los cuales convergen a la demostracion de teorias mediante
un razonamiento deductivo (de lo general a lo particular). (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

2.2. Poblacion y muestra.

De acuerdo con Hernandez, R. , Fernandez C. y Baptista, P.(2010), poblacién abarca
una colectividad mayor de usuarios, cuyas caracteristicas son similares, en un mismo periodo
y lugar, para determinar los pardmetros propios de la muestra posteriormente., asimismo,
garantizando la factibilidad de los resultados acorde con los objetivos correspondientes al
estudio (p.174).
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La poblacion correspondid a la totalidad de los colaboradores de la Empresa Créditos
y Cobranzas S.A.C., el cual est4d conformado por 20 individuos, pertenecientes a las

diferentes areas.

Segun Herndndez, R., Ferndandez C. y Baptista, P. (2010), una muestra es
subconjunto perteneciente a una poblacion, que permite identificar la unidad de andlisis
propia del estudio para determinar sus caracteristicas generales acordes a parametros
establecidos, la cual, se clasifica en probabilistica, cuando es necesario precisar el tamafo
de la muestra, y no probabilistica, cuando se escoge a varios sujetos para desarrollar

satisfactoriamente el proceso investigativo (p.175).

La muestra de la presente investigacion, correspondié a muestreo probabilistico, ya
que se presenta a toda la totalidad de los colaboradores, siendo igual a la poblacion, es decir,

comprende a 20 colaboradores de la Empresa Cobranzas y Créditos S.A.C., Chiclayo, 2018.

2.3. Variables, operacionalizacion
2.3.1. Variable Independiente
Motivacion: (Chiavenato, 2009)

Menciona que la motivacion inicia un interés por generar una conducta provocado

por una estimulacién del exterior o también por procesos cognitivos en la persona.

2.3.2. Variable Dependiente
Desempefio laboral: (Arias, 2012) indica que:

El desempefio laboral se define en las siguientes dimensiones: habilidad,

conocimientos, personalidad y expectativas.
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Tabla 1.
Cuadro de Operacionalizacion

Variables Dimensiones

Indicadores

Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos

Variable independiente: ~ Factores motivacionales
Programa de motivacion

Factores higiénicos

Variable dependiente: Habilidad

Orientacion al logro
Oportunidad de consecucidn de objetivos

Responsabilidad
Reconocimiento

Trabajo significativo

Oportunidad de crecimiento profesional

Puesto de trabajo
Seguridad laboral
Ambiente laboral

Beneficios laborales
Relaciones interpersonales

Participacion

Encuesta/ Cuestionario
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Desempefio laboral

Conocimiento

Personalidad

Expectativas

Capacitacion

Manejo de equipo de trabajo
Mejoras en procedimientos
Habilidades interpersonales
Optimismo

Manejo de emociones

Recompensas

Imposicion de sanciones

Encuesta/ Cuestionario

Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién
2.4.1. Técnicas

Para obtener tal informacion se aplic6 como técnica la encuesta para los
trabajadores de la empresa Creditos y Cobranzas S.A.C, con el permiso del jefe de
area y con el consentimiento de los colaboradores se procedio a realizar la encuesta
de esa manera obteniendo informacion para la investigacion.

Encuesta:

Segun Blasco (2012), la encuesta es una eficaz técnica para conseguir
informacion diversa acerca del tema de estudio de la motivacion y desempefio laboral
de manera individual, concerniente a cada uno de los elementos encuestados, para el
desarrollo y la obtencion de informacion para el presente trabajo de investigacion fue
aplicada a los 20 colaboradores de la Empresa Creditos y Cobranzas S.A.C, despues
de obtener el permiso del jefe de area, se realizo de manera presencial la encuesta y

se obtuvo la informacion necesaria para la investigacion
2.4.2 Instrumentos
Cuestionarios:

Seguin Naupas et al. (2014), el cuestionario es un instrumento que comprende
a la técnica de la entrevista y encuesta, para el presente estudio se optd por la
ejecucion del cuestionario para la encuesta, documento conformado por un acervo de
preguntas cerradas con escala de Likert, en la cual, cada pregunta emitida al personal
se encuentrd relacionada con la hipdtesis del trabajo, variables e indicadores
pertenecientes al objeto de estudio, que permitié conseguir informacion precisa y
veridica para la emision de un diagnéstico objetivo que asegurd la constatacién con

las hipotesis definidas. (p. 37)

Respecto al instrumento empleado, partiendo de la técnica de la encuesta se
formuld el cuestionario, que comprende 20 preguntas, correspondiendo 11 preguntas
de respuestas multiples relacionadas a la primera varible de estudio, motivacion,

asimismo, las 9 preguntas restantes disefiadas pertenecen a la variable desemperio
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laboral, ademés para medir cada pregunta se estructurd acorde con la escala Likert.

Tal instrumento se aplico con previa coordinacion del jefe de area, brindando la

explicacion de dicho instrumento a los trabajadores en unos minutos de break que

autorizo el jefe inmediato, de esa manera fue como se aplico dicho cuestionario.

5= Totalmente de acuerdo
4= De acuerdo

3= Indeciso

2=En desacuerdo

1= Totalmente en desacuerdo

2.4.3 Confiabilidad y validez

Para realizar una correcta validacion del instrumento aplicado se procedié a recurrir a la

opinion de juicios de expertos, que garantizé la coherencia con la teoria descrita, mostrada

en los diferentes criterios que se han establecidos para elaborar los items validos referente a

la variable de estudio. Por otro lado, concerniente a la confiabilidad se baso en el coeficiente

de Alfa de Cronbach, herramienta de consistencia que determina la fiabilidad del

instrumento que involucra una serie de items que se espera que mida el establecimiento de

los items en relacién con lo dilucidado en las dimensiones.

%

Tabla 2.

Resumen del procesamiento de los casos
Validos

Casos Excluidos?
Total

20

20

100,0

100,0

Elaboracion propia

Tabla 3.
Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,940

20

Elaboracion propia

Por consiguiente, para la presente investigacion se determin6 una fiabilidad de 0,940 en

ambas variables de estudio: motivacion y desempefio laboral, la cual, se ubica en la escala
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de confiabilidad excelente, que garantizd la obtencion de resultados viables para la
realizacion de un adecuado planteamiento de la propuesta que permite mejorar el desempefio

de las actividades con optimos rendimientos.
2.5. Procedimiento de analisis de datos

Los datos obtenidos mediante los instrumentos que permiten recabar informacion, a
través de cuestionarios aplicados a los colaboradores posterior a la elaboracion de encuestas
con sus correspondientes, se procedio a realizar de manera precisa la identificacion de la
muestra a aplicar, que prosiguié con su tabulacién en la herramienta Microsoft Excel,
asignando valoracion de acuerdo con la escala de Likert, continuando con su procesamiento
en el programa estadistico SPSS version 22, que representd la informacion recabada en
tablas y figuras conllevando a propiciar herramientas necesarias para mayor comprension
para sus respectivos analisis de las variables de estudio, proporcionando un adecuado
diagnostico de la realidad existente en la entidad, que direcciond a un adecuado
planteamiento de estrategias abordadas en un programa eficientemente que coadyuva en

incrementar sus rendimientos.

2.6 Criterios éticos

Para el presente estudio se consideraron los siguientes criterios éticos:

Autenticidad: Respecto a un sustento en datos objetivos y veraces, ademas de un
consistente abordaje metodoldgico, guiados por directrices de la institucion.

Veracidad: ElI mencionado estudio especifica la problematica denotada en las
organizaciones, asimismo, expone de forma detallada las diversas teorias o modelos

concernientes al tema, transmitiendo constructos veraces y coherentes.

Discrecionalidad: Implica mantener una cultura de discrecion en relacion a
identidades de los encuestados durante el periodo de recoleccion de informacion, dado que,

no se publico sus nombres en ningin momento del desarrollo de mencionado tema.

Neutralidad: Concierne a limitar el direccionamiento de las respuestas a asuntos
propios del tema de estudio cuando se ejecute la aplicacion de los instrumentos formulados

para la recopilacién efectiva y transparente de los hechos.
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Respeto: Se optd por respetar en todo momento la propiedad intelectual, ya que, se
procedid a realizar el citado correcto cuando se incorpord informaciones propias de terceros,

las cuales, se evidencias en las referencias expuestas.
2.7 Criterios de rigor cientifico

Acorde con Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), la presente investigacion se

rigio en relacion a los siguientes criterios:

Criterios inclusion: Se involucro a los colaboradores que pudieron contestar acerca
del tema abordado en la presente investigacion, el cual, concierne a motivacion y desempefio

laboral.

Criterios exclusion: Se excluy6 aquellas personas ajenas al tema de investigacion

para evitar resultados no pertinentes e innecesarios en el estudio.
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[11.RESULTADOS



3.1. Tablas y figuras

A continuacion, se presenta los resultados mas importantes encontrados en la presente

investigacion

Tabla 4.
Satisfaccion
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 10% 10%
Desacuerdo 2 10% 20%
De acuerdo 14 70% 90%
Totalmente de acuerdo 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.

Satisfaccion

80.0 70.0
60.0
40.0
10.0
20.0 100 ‘ ’ 100 ’
0.0
Totalmente en Desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 1. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas
SAC, se determind que el 70% de los trabajadores encuestados respondieron que se sienten
satisfechos con las actividades que realizan en su trabajo, por otro lado el 10% respondieron
que estan en total desacuerdo, otro 10% de encuestados que respondieron estar en
desacuerdo con el enunciado antes mencionado y un 10% de los trabajadores que estan
totalmente de acuerdo. Solo el 20% de los trabajadores no se sienten satisfechos con las
actividades que realizan en comparacion con el 80% de trabajadores que se sienten

satisfechos.

Fuente: Tabla N°4
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Tabla 5.
Oportunidades

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Desacuerdo 7 35% 35%
Indeciso 3 15% 50%
De acuerdo 10 50% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.

Oportunidades

50.0

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

35.0

15.0

Desacuerdo Indeciso De acuerdo

Figura 2. Los resultados obtenidos tras la aplicacién del cuestionario Motivacién para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se observo que un 50% de los trabajadores respondieron que la empresa les ofrece
oportunidades para que realicen innovaciones en sus procedimientos de trabajo, mientras
que un 35% de los trabajadores respondieron estar en desacuerdo respecto a la pregunta
mencionada y solo un 15% de los trabajadores respondieron de forma indecisa, no brindaron
una respuesta mas concreta. En general, el 50% de los trabajadores esta de acuerdo con la

pregunta planteada, mientras que la otra mitad esta en desacuerdo.
Fuente: Tabla N° 5
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Tabla 6.

Compromiso
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Tgtalmente en 1 506 50
esacuerdo
Desacuerdo 1 5% 10%
Indeciso 5 25% 35%
De acuerdo 12 60% 95%
Totalmente de acuerdo 1 5% 100%
Total 20 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.

Compromiso

60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

0.0
Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 3. Los resultados obtenidos tras la aplicacién del cuestionario Motivacién para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se determiné que el 60% de los trabajadores respondieron que se sienten comprometidos con
sus labores diarios, mientras que un 25% de los encuestados respondieron estar indecisos,
por otro lado un 5% esta en desacuerdo y otro 5% en total desacuerdo y finalmente otro 5%
de trabajadores que respondieron estar en total acuerdo con el compromiso que sienten sobre
la ejecucion de sus labores. Por lo tanto, el 65% de los trabajadores se sienten comprometidos

con la ejecucion de sus labores.
Fuente: Tabla N° 6
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Tabla 7.
Reconocimientos

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 15% 15%
Desacuerdo 9 45% 60%
Indeciso 5 25% 85%
De acuerdo 3 15% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-

2018.

Reconocimiento

50.0 45 0
40.0
30.0
20.0 15.0
10.0

0.0

Totalmente en Desacuerdo
desacuerdo

25.0

Indeciso

Figura 4. Los resultados obtenidos tras la aplicacién del cuestionario Motivacién para

mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,

se observd que un 45% de los trabajadores encuestados respondieron estar en desacuerdo

con respecto al reconocimiento publico que reciben de la empresa por su buen desempefio

laboral, seguido de un 25% los cuales respondieron estar indecisos sobre su percepcion sobre

lo mencionado, por otro lado el 15% de los trabajadores respondieron estar totalmente en

desacuerdo y otro 15% respondieron estar de acuerdo sobre el reconocimiento que reciben

de la empresa por su buen desempefio. Los resultados evidencian que la proporcion de

trabajadores en desacuerdo es del 85%.
Fuente: Tabla N° 7
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Tabla 8.

Objetivos
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5% 5%
Desacuerdo 3 15% 20%
Indeciso 3 15% 35%
De acuerdo 13 65% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.

Objetivos

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0 15.0
20.0
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0.0

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo
desacuerdo

Figura 5. Los resultados obtenidos tras la aplicacién del cuestionario Motivacién para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se observo que el 65% de los trabajadores respondieron que estan de acuerdo de que el
trabajo que realizan tiene concordancia con sus objetivos personales y profesionales,
mientras que el 15% respondieron de forma indecisa, otro 15% estan en desacuerdo con la
pregunta, y solo el 5% de los trabajadores estan en total desacuerdo. Los resultados
demostraron que la mayoria de los trabajadores se sienten a gusto con las labores que

realizan.
Fuente: Tabla N° 8
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Tabla 9.
Linea de Carrera

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Desacuerdo 10 50% 50%
Indeciso 3 15% 65%
De acuerdo 5 25% 90%
Totalmente de acuerdo 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.

Linea de carrera

500
50.0
40.0
250
30.0
150

20.0 100
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0.0

Desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de

acuerdo

Figura 6. Los resultados obtenidos tras la aplicacién del cuestionario Motivacién parg
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC
se encontrd que el 50% de los trabajadores respondieron que la empresa no les ofrece una
linea de carrera claramente definida, mientras que un 25% considera que la empresa si les
brinda algo definido del lineamiento, por otro lado el 15% no tiene una decision clara cor
respecto a la pregunta y solo el 10% de los trabajadores respondieron estar en total acuerdq
con lo mencionado. En consecuencia, se observd gque un total del 65% de los trabajadores

respondieron de forma negativa sobre la linea de carrera definida que brinda la empresa.

Fuente: Tabla N° 9
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Tabla 10.

Realizacién
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en 1 50 506
desacuerdo
Desacuerdo 2 10% 15%
Indeciso 2 10% 25%
De acuerdo 15 75% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-

2018.

80.0
70.0
60.0
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40.0
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0.0

Realizacion

10.0

Totalmente en Desacuerdo Indeciso De acuerdo

desacuerdo

Figura 7. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivaciéon para

mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,

con respecto a la realizacion profesional de los trabajadores segun el puesto que desempefian,

es claro ver que el 75% del total de encuestados estan de acuerdo con el enunciado, un 10%

estan indecisos, el 10% en desacuerdo y un 5% en total desacuerdo. Es claro mencionar que

el total de trabajadores en desacuerdo (25%) estan en menor proporcion en comparacion con

los trabajadores que estan de acuerdo.
Fuente: Tabla N° 10
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Tabla 11.

Seguridad
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5% 5%
Desacuerdo 6 30% 35%
Indeciso 5 25% 60%
De acuerdo 8 40% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 8. Los resultados obtenidos tras la aplicacién del cuestionario Motivacién para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se observd que en cuanto a las normas de seguridad que la empresa brinda, el 40% de los
trabajadores se sienten seguros de la realizacién de sus labores, mientras que el 30%
respondieron no estar seguros, el 25% muestra una inseguridad en su decision de respuesta
y el 5% estan en total desacuerdo con respecto a la pregunta planteada. En cuestion de
seguridad, el 60% de los trabajadores no consideran que la empresa cumpla con sus normas

de seguridad.
Fuente: Tabla N° 11
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Tabla 12.

Incremento

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Desacuerdo 8 40% 40%

Indeciso 2 10% 50%

De acuerdo 8 40% 90%

Totalmente de acuerdo 2 10% 100%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 9. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se pregunto sobre si una adecuada area de trabajo incrementaria la produccién asignada, los
resultados muestran que el 40% de los trabajadores estan de acuerdo con lo mencionado,
otro 40% de trabajadores respondieron estar en desacuerdo, mientras un 10% estan indecisos
y otro 10% estan en total acuerdo con la pregunta planteada. Dadas las opiniones obtenidas
con respecto a la pregunta, se determin6 una clara igualdad en las proporciones de respuestas

en de acuerdo y desacuerdo.
Fuente: Tabla N° 12
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Tabla 13.

Beneficios
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 15% 15%
Desacuerdo 9 45% 60%
Indeciso 5 25% 85%
De acuerdo 2 10% 95%
Totalmente de acuerdo 1 5% 100%
Total 20 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 10. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se determin6 que el 45% de los trabajadores respondieron estar en desacuerdo sobre el
cumplimiento que tiene la empresa en el otorgamiento de todos los beneficios laborales, por
otro lado el 25% respondieron estar indecisos con respecto a la pregunta, mientras que un
15% esta en total desacuerdo, por otro lado un 10% esta de acuerdo y finalmente solo un 5%
esta en total acuerdo con lo mencionado. Claramente se puede observar la inconformidad de
los trabajadores (85%), al responder que la empresa no le ofrece todos los beneficios

laborales.
Fuente: Tabla N° 13
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Tabla 14.
Comunicacion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Desacuerdo 4 20% 20%
Indeciso 6 30% 50%
De acuerdo 8 40% 90%
Totalmente de acuerdo 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-

2018.
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Figura 11. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacién para

mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,

demostraron que el 40% de los trabajadores estan de acuerdo de que la empresa promueve

un trabajo coordinado gracias a la activa comunicacion interna en la empresa, mientras que

el 30% de los trabajadores respondieron estar indecisos, por otro lado un 20% estan en

desacuerdo y un 10% que estan totalmente de acuerdo respecto a la comunicacion efectiva

que promueve la empresa para generar un trabajo mas coordinado. En general, el 50% de los

trabajadores estan en descuerdo y otro 50% estan de acuerdo.

Fuente: Tabla N° 14
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Tabla 15.

Aportes

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Desacuerdo 4 20% 20%

Indeciso 4 20% 40%

De acuerdo 8 40% 80%

Totalmente de acuerdo 4 20% 100%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 12. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se observo que el 40% de los trabajadores consideran estar de acuerdo de que sus jefes
directos toman en consideracion los aportes que brindan para mejorar determinado proceso
en la empresa, mientras que un 20% no considera lo mismo, por otro lado otro 20% de
trabajadores respondieron de forma indecisa y finalmente otro 20% los cuales estan en total
acuerdo con lo mencionado. Las proporciones acumuladas muestran que solo un 40% esta

en desacuerdo respecto a la pregunta mencionada.
Fuente: Tabla N° 15
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Tabla 16.
Capacitaciones

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 10% 10%
Desacuerdo 8 40% 50%
Indeciso 3 15% 65%
De acuerdo 5 25% 90%
Totalmente de acuerdo 2 10% 100%
Total 20 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 13. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se determinG que el 40% de los trabajadores estan en desacuerdo con respecto a las
capacitaciones que la empresa les brinda para mejorar su competencia en la empresa,
mientras que un 25% que respondieron estar de acuerdo a lo mencionado, un 15% de los
trabajadores que esta indeciso, seguido de un 10% que esta totalmente en desacuerdo y un
10% en total acuerdo con el enunciado. El 65% de los trabajadores respondieron no estar de

acuerdo de que la empresa les brinde capacitaciones constantes.

Fuente: Tabla N° 16
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Tabla 17.

Equipos
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Desacuerdo 1 5% 5%
Indeciso 1 5% 10%
De acuerdo 15 75% 85%
Totalmente de acuerdo 3 15% 100%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 14. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se observo que las respuestas brindadas con respecto a la pregunta de cuan capaz es un
trabajador para influenciar a diferentes equipos de trabajo, el 75% de los trabajadores
respondieron ser capaz de poder influenciar en otros equipos de trabajo, mientras que solo
un 5% no tiene tal motivacion, otro 5% que es indeciso con su capacidad de influencia y un
15% que esta totalmente de acuerdo con el enunciado. EI 90% de los trabajadores se sienten

seguros de trabajo y su capacidad de influenciar a otros.
Fuente: Tabla N° 17

73




Tabla 18.

Propuestas
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Desacuerdo 5 25% 25%
Indeciso 4 20% 45%
De acuerdo 11 55% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-

2018.
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Figura 15. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion parg
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC
se observé que el 55% de los trabajadores respondieron que estan de acuerdo con respecto a
que si la empresa les ofrece propuestas para mejorar el mecanismo de trabajo, mientras que

un 25% respondieron estar en desacuerdo con ello y un 20% que respondieron estaf

indecisos.
Fuente: Tabla N° 18
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Tabla 19.

Actitud

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Desacuerdo 3 15% 15%

Indeciso 2 10% 25%

De acuerdo 13 65% 90%

Totalmente de acuerdo 2 10% 100%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 16. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se determind que el 65% de los trabajadores se considera con actitud positiva en cuanto d
brindar apoyo a sus compafieros de trabajo que lo necesita, un 15% no considera lo mismo,
un 10% no brind6 informacién concreta y otro 10% que estan en total acuerdo con el
enunciado. Con respecto a la pregunta, los resultados muestran un claro apoyo entre
compafieros de trabajo (75%) segun las respuestas brindadas por los trabajadores

encuestados.

Fuente: Tabla N° 19
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Tabla 20.

Optimismo
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Indeciso 2 10% 10%
De acuerdo 16 80% 90%
Totalmente de acuerdo 2 10% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 17. Los resultados obtenidos tras la aplicaciéon del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se determino que el 80% de los trabajadores respondieron que son capaces de desarrollar sus
labores con responsabilidad y optimismo pese a los problemas conflictivos que se pueden
presentar, ademas un 10% que esta totalmente de acuerdo con lo mencionado y otro 10% de
los trabajadores que respondieron indecisos. EI 90% de los trabajadores respondieron ser

optimistas en sus labores frente a las adversidades.

Fuente: Tabla N° 20
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Tabla 21.
¢Controla usted sus emociones cuando existe mucha presion en el trabajo?

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Indeciso 3 15% 15%
De acuerdo 12 60% 75%
Totalmente de acuerdo 5 25% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 18. Los resultados obtenidos tras la aplicacién del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se determind que, en cuanto al control de emociones en circunstancias de alta presion de
trabajo, el 60% de los trabajadores respondieron afirmativamente a la pregunta, seguido de
un 25% que también esté en total acuerdo con lo mencionado y un 15% que respondieron
estar indecisos. En general, un 85% de los trabajadores tiene la capacidad de controlar sus

emociones en momentos de alta presion laboral.

Fuente: Tabla N° 21
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Tabla 22.
¢ Considera usted que las recompensas planteadas por la entidad motivan a sus
colaboradores a cumplir sus metas eficientemente?

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Desacuerdo 7 35% 35%
Indeciso 6 30% 65%
De acuerdo 7 35% 100%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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eficientemente?
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Figura 19. Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario Motivacion para
mejorar el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Créditos y Cobranzas SAC,
se observd que el 35% de los trabajadores respondieron estar en desacuerdo con las
recompensas que la empresa brinda como estrategia para motivar a sus colaboradores a
cumplir sus metas, otro 35% los cuales estan de acuerdo con el enunciado y un 30% de

trabajadores que respondieron estar indecisos a la pregunta planteada.
Fuente: Tabla N° 22
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Tabla 23.
¢Se considera la opinion de los colaboradores al momento de fijar las sanciones, en caso se
incumpliera el reglamento?

Escala Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 10% 10%
Desacuerdo 8 40% 50%
Indeciso 3 15% 65%
De acuerdo 6 30% 95%
Totalmente de acuerdo 1 5% 100%
Total 20 100

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo Abril-
2018.
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Figura 20. Con respecto a la consideracion de opiniones de los colaboradores para la
aplicacion de sanciones, se determind que 40% esta en desacuerdo, mientras que un 30% de
trabajadores esta de acuerdo con la pregunta, un 15% respondieron indecisos, seguido de un
10% los cuales se mostraron en total desacuerdo y finalmente un 5% de trabajadores quienes
respondieron estar totalmente de acuerdo en cuanto a la consideracion de las opiniones al
momento de fijar sanciones. El 65% de los trabajadores respondieron que la empresa no
considera sus opiniones en cuanto a la fijacion de sanciones tras el incumplimiento del

reglamento interno.
Fuente: Tabla N° 23
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3.2 Discusion de resultados

La investigacion para dar respuesta a los objetivos planteados llevd a cabo la
aplicacion de un cuestionario a los colaboradores de la empresa Créditos y Cobranzas
S.A.C., para asi poder analizar las variables en estudio como lo fueron: Motivacion y

Desemperio laboral.

En cuanto a Motivacion, Gonzélez (2008) refiere que es algo intrinseco, reflejado en
la interaccién con el ambiente y la persona que regula el actuar del individuo, iniciando
segun Chiavenato (2009) un interés por generar una conducta provocada por una
estimulacion del exterior o también por procesos cognitivos en la persona; lo cual se ha
observado en el comportamiento expuesto por los colaboradores de la Empresa Créditos y
Cobranzas S.A.C. quienes manifestaron estar en desacuerdo respecto a las oportunidades de
manifestar sus opiniones cuando desarrollan sus funciones, ya que la empresa no se los
permite del todo, ademas de no otorgarseles reconocimiento por sus acciones productivas
para con la organizacion (factores motivacionales, regular en un 45%) y no tener posibilidad
de realizar una linea de carrera (factores higiénicos, regular 25%). Estos resultados son
comparables con lo encontrado por Martinez (2016) quien refiere que aspectos vinculados a
un clima laboral que carece de oportunidades para el colaborador genera su desmotivacion,
de igual forma Montenegro (2016) evidenci6 que la ausencia de incentivos y reconocimiento

ocasionan el mismo escenario.

Como se observa la variable motivacion sin duda representa un factor clave dentro
de cualquier ambiente laboral, radicando ahi la importancia de identificar el nivel de esta en
los colaboradores de una empresa, y que, dentro de Créditos y Cobranzas S.A.C., se presento
en un nivel regular, puesto que manifestaron su descontento en las dimensiones por la que

fue medida como los factores motivacionales y factores higiénicos.

Dicha situacion refiere Sum (2015) en su estudio, influye en el desempefio laboral de
los empleados denotando componentes motivacionales en niveles altos, pudiendo ser éstos
positivos 0 negativos para la empresa, de igual forma Reynaga (2015) encontro en su
investigacion una relacién significativa entre la motivacion y el desempefio laboral, y
Maldonado (2017) identifico que los factores primordiales son las capacitaciones y
habilidades interpersonales para un mejor desempefio. Lo cual es comparable con lo

obtenido en el estudio, donde dentro del desempefio laboral de los colaboradores de la
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empresa, se registro que el 45% no esta de acuerdo con las capacitaciones en la organizacion
(habilidad, regular 50%), ya que no se tienen muchas, mientras que el 35% se mostrd en
desacuerdo respecto a recompensas planteadas por la empresa (expectativas, malo 25%).
Ante ello entra a colacién lo sefialado por Chiavenato (2009) quien define al desempefio
laboral como la manera en que los individuos llegan a cumplir sus labores y
responsabilidades, que afecta a los grupos y a las organizaciones, de manera que, tal como
expone Dessler & Varela(2011), el calificar el desempefio laboral implica establecer
estandares de éste, y también dar a los trabajadores la retroalimentacion y los incentivos para
ayudarlos a solventar su desempefio, 0 para que continlen desempefiandose de forma

sobresaliente.

La variable desempefio laboral es producto de elementos que acontecen entorno al
colaborador de una empresa, por lo que es fundamental que los trabajadores cuenten con
todas las condiciones para poder cumplir de forma efectiva sus funciones y/o
responsabilidades; tal como se observo en la empresa Créditos y Cobranzas S.A.C. donde
en base a las Habilidades, Conocimientos, Personalidades, y Expectativas de cada uno de los

colaboradores, éstos evidenciaron un desempefio laboral regular.

Dentro de la investigacion se emplearon cuatro estrategias divididas de acuerdo a un
conjunto de actividades que involucren los aspectos ya mencionados, referidas a
Fortalecimiento de la identidad organizacional, Desarrollo de carrera y empoderamiento de
puestos, Mejora del ambiente laboral y trabajo en equipo, y Desarrollo de habilidades
interpersonales. En ese sentido el solventar o retroalimentar el desempefio de los
trabajadores, tal como se ha referido lineas atras, estara condicionado por la influencia que
se tiene del nivel de motivacion con la que éstos cuenten. Ante ello el formular acciones que
permitan mejorar el desempefio laboral donde se valore un conjunto de componentes como
el rendimiento, la actitud y la conducta laboral del trabajador con respecto al desempefio de
su labor, si cumple sus funciones con calidad y cantidad, reflejado en lo que ha producido,
y originado por la motivacion del individuo, representa una propuesta necesaria segun
Chiavenato (2011); cuestion que realizo los estudios Pando (2014) se enfocd en una

propuesta de mejora en el nivel motivacional.

De esta forma, luego de identificar el nivel de motivacion actual de los colaboradores,

analizar el desempefio laboral de los mismos en relacion a conocimiento, habilidad,
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personalidad y expectativas, y tras ello disefiar estrategias que permitan elaborar un
programa de motivacion para mejorar el desempefio laboral en la Empresa Creditos y
Cobranzas S.A.C., Chiclayo, es que se pudo dar respuesta al objetivo general Proponer un
programa de motivacion para mejorar el desempefio laboral en la Empresa mencionada.
Esta estuvo compuesta por un diagnostico, y desarrollo de la propuesta en si, la cual consistio
en un programa conformado por 4 estrategias, 16 actividades, y dirigida por un Coaching,
para 20 a 25 personas, representadas por los colaboradores de la compafiia, teniendo una
duracion de 5 meses, con una inversion de S/ 8,110.00. Ante lo cual se acepta la hipotesis de
investigacion, Hi: El disefio de un programa de motivacion mejora el desempefio laboral de
la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo 2018.

Luego de la aplicacién del instrumento: Cuestionario, donde se formularon preguntas
a los 20 colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.AC., se encontro respecto a la
primera variable, motivacion, la respuesta a 11 preguntas, donde el 60% de los trabajadores
calificaron a los factores motivacionales en un estado regular, ello explicado a su vez por los
6 indicadores que lo compusieron tales como: orientacion al logro (de acuerdo 70%),
oportunidad de consecucion de objetivos (de acuerdo 50%), responsabilidad (de acuerdo
60%), reconocimiento (desacuerdo 45%), trabajo significativo (de acuerdo 65%) y
oportunidad de crecimiento laboral (desacuerdo 50%). Del mismo modo la segunda
dimension, factores higiénicos fue calificada en un estado malo por el 45%, de acuerdo a los
indicadores: puesto de trabajo (de acuerdo 75%), seguridad laboral (desacuerdo 30%),
ambiente laboral, (desacuerdo 40%), beneficios laborales (desacuerdo 45%), y relaciones

interpersonales (de acuerdo 40%).

Para la segunda variable, desempefio laboral, la primera dimensién Habilidad fue
calificada como regular por el 50%, explicado por los dos indicadores participacion (de
acuerdo 40%) y capacitacion (desacuerdo 40%); la segunda dimension Conocimiento como
bueno 50%, segun los dos indicadores manejo de quipo de trabajo (75% de acuerdo) vy el
indicador mejora en procedimientos (de acuerdo 55%); tercera dimensién Personalidad
como bueno por el 75% que responde a indicadores como habilidades interpersonales (de
acuerdo 65%), optimismo (de acuerdo 80%) y manejo de emociones (de acuerdo 60%); y
por ultimo la dimension Expectativas como malo por el 35%, sefialado por indicadores como

Recompensa (desacuerdo 35%) e imposicion de sanciones (desacuerdo 40%).
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3.3. Aporte cientifico

PROPUESTA: PROGRAMA DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL

DESEMPENO LABORAL DE LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZASS.A.C.,

1. Diagnostico

CHICLAYO, 2018.

Luego de la aplicacion de un cuestionario realizado a los 20 colaboradores de la

Empresa Cobranzas y Créditos S.A.C., Chiclayo, 2018, mediante la formulacion de 20

preguntas. Se registro dentro de las 6 dimensiones, la calificacion de bueno, regular y malo,

teniéndose que éstas fueron calificadas como: Factores motivacionales como regular (60%),

Factores higiénicos como mala (45%), Habilidad como regular (50%), Conocimiento como

bueno (50%), personalidad como bueno (75%) y las Expectativas como regular (40%),

mostrando las deficiencias que la empresa tiente entorno al nivel de motivacion (D1 y D2)

y desempefio laboral (D3 a D6), tal como se observa en la siguiente figura:
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2. Desarrollo de la propuesta:

La propuesta estara compuesta por 4 estrategias de acuerdo al objetivo especifico N°
3 vinculadas a mejorar la motivacién actual que tienen los colaboradores de la empresa en

estudio, de forma que se mejore el desempefio laboral, estas son:
2.1. Estrategia: Fortalecimiento de la identidad organizacional

Cuando los empleados son contratados, deben ser asimilados en la cultura
organizacional, lo que incluye familiarizarse con sus roles y roles de compafieros de
trabajo. Este es un momento critico en la permanencia de los empleados en la organizacion
y brinda una oportunidad para que la administracion cree una identificacién organizacional

entre estos nuevos trabajadores.
Actividad 01: Adoptar un estilo de liderazgo participativo

Los lideres participativos les permiten a los empleados participar en los procesos de
toma de decisiones de la organizacién. Esto no significa que los lideres tengan que consultar
con cada empleado en cada decision, pero los lideres establecen parametros cuando la
informacidn sea bienvenida y el proceso para solicitar las ideas de los demas. Este tipo de
estilo de liderazgo puede aumentar la identificacion organizacional porque los empleados
sienten que sus puntos de vista son valorados. Ademas, podrian ver como su propia identidad

esta vinculada a la organizacion general a través de la aceptacion de sus opiniones.
Actividad 02: Promover la imparcialidad y la ética

Una de las quejas mas comunes en cualquier organizacion es la percepcion de que
las decisiones son injustas. Los empleados quieren trabajar en un entorno donde la toma de
decisiones sea justa y la organizacion valore la honestidad. Los gerentes que cultivan una
cultura de imparcialidad, honestidad y ética sonora tendran empleados con mayor
probabilidad de identificarse con la organizacion, incluso cuando se tome una decision
impopular. La percepcion de que las decisiones son justas y éticas a menudo puede

compensar las malas noticias en si mismas.
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Actividad 03: Preparar a los empleados para la promocion

Una de las mejores formas de mejorar la identificacién organizacional de los
empleados es prepararlos para la promocién. Los empleados quieren saber queé
oportunidades existen para su avance profesional y tienen una buena oportunidad de alcanzar
su potencial. Invertir en el desarrollo de los empleados y en la planificacion de la sucesion

conducird a una mejor motivacion, participacion y retencion de los empleados.
Actividad 04: Disefiar Sistemas de Compensacion Competitiva

Los empleados quieren ser recompensados por sus esfuerzos. Disefiar una
compensacion que pague al menos las tasas de mercado y la iniciativa de recompensas
ayudara a generar lealtad. Este es un factor importante en la cultura de la organizacion. Los
empleados veran facilmente a través de los sistemas que dan una apreciacion simbdlica de
su desemperfio. Un sistema de compensacion justa con aumentos salariales sustanciales y
otras recompensas monetarias es fundamental para fomentar la identificacion organizacional

entre los empleados.

Tabla 24.
Fortalecimiento de la identidad organizacional

Actividad Objetivo Indicador
Establecer el liderazgo
como concepto dentro de la
empresa
Promover los valores y
principios morales dentro
de la empresa
Contribuir al desarrollo
profesional de los
empleados en la empresa
Establecer los mecanismos
de compensacion en la
empresa

Existencia de lideres segun
areas

Adoptar un estilo de
liderazgo participativo

Nivel de cumplimiento de
valores

Promover la imparcialidad
y la ética

Numero de capacitaciones
mensuales

Preparar a los empleados
para la promocion

Disefiar Sistemas de
Compensacion Competitiva

Compensaciones aplicadas
al mes

Elaboracion propia
2.2. Estrategia 02: Desarrollo de carrera y empoderamiento de puestos

Actividad 01: Determinacion de metas
El primer paso para crear un plan de desarrollo de empleados eficaz es conocer los
objetivos profesionales del empleado y hacerlos coincidir con las necesidades de la

organizacion. Ello debe enfocarse en tres areas:
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1. Comprension retrospectiva. Los antecedentes del empleado y lo que han logrado
en sus carreras hasta el momento. Esta es la informacion de linea de base que
necesitaria para tener una conversacion de desarrollo con cualquier persona.

2. Prevision. Esto incluye mirar hacia afuera y hacia adelante a las necesidades de la
organizacion, asi como hacer preguntas como: ¢hacia donde va nuestro sector? ;Que
esta pasando con las competencias?, entre otras.

3. Visién. Luego, se explora donde se cruzan las dos primeras areas: ¢ Donde se cruzan
las habilidades e intereses del empleado con el destino de la empresa y el
sector? ;Dénde tiene sentido enfocar los esfuerzos de desarrollo para asegurar que
los dos estén alineados? Ahi es donde la mayor satisfaccién para ambos va a ser a

largo plazo.

Actividad 02: Buscar en oportunidades cotidianas

Es probable que la organizacion tenga muchas oportunidades en el dia a dia para que
los empleados crezcan dentro de sus roles actuales. En la practica diaria de administrar al
equipo, se debe buscar oportunidades de aprendizaje en todas partes. Por ejemplo, cuando
se conforme el equipo salen de una reunién, cabe formular qué aprendieron y coémo se puede

aplicar a sus roles, o como pueden aplicar lo que aprendieron para servir mejor a los clientes.

Incluso cuando no hay un presupuesto para un programa de aprendizaje formal,
puede pensar en cada oportunidad como una oportunidad para aprender. Se trata de generar
tiempo para la reflexion, tiempo para hacer preguntas y asegurarse de que los lideres
desempefien el papel de entrenadores y compartir sus historias sobre lo que aprendieron

durante el curso de su carrera.
Actividad 03: Empleo de calistenia profesional

Consiste en utilizar "ejercicios de carrera”, dirigiéndose hacia arriba, hacia abajo y
hacia afuera. Eso significa buscar oportunidades de tutoria u observacion, estirar
asignaciones y otras oportunidades de aprendizaje en toda la organizacion. Preguntas como:
¢Hay alguien mas arriba con quien se puede conectar a los empleados para trabajar en una
tarea de estiramiento o utilizar como mentor? ;Hay oportunidades para que aprendan nuevas
habilidades de su grupo de comparfieros? ¢ Y hay oportunidades para que puedan ser mentores

de quienes son mas nuevos en la organizacion? Este tipo de conexion en toda la organizacion
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permite el flujo de informacién y conocimiento, y crea una cultura en la que el desarrollo no

solo se fomenta, sino que se espera.
Actividad 04: Propiciar espacio para crecer

Por supuesto, si bien todas las actividades mencionadas anteriormente pueden ser
excelentes oportunidades de aprendizaje, es importante asegurarse de que los empleados no
sientan que simplemente estan obteniendo trabajo adicional sin los aderezos que acomparian
al avance, como nuevos titulos, aumentos y bonificaciones. Si no estan en el presupuesto, el
incentivo podria ser eliminar algunos de sus trabajos mas rutinarios, por lo que los gerentes
deben ser realistas, ya que invitan a nuevas responsabilidades y actividades al rol de
alguien. Tienen que descubrir como descargar otras cosas para dejar espacio para que no se
vuelva punitiva. De esta forma, puede ayudar a crear el trabajo que desea en lugar de ver

coémo lo encuentran en otra empresa.

Tabla 25.
Desarrollo de carrera y empoderamiento de puestos
Actividad Objetivo Indicador
L Identificar los objetivos de  Nivel de satisfaccion del
Determinacion de metas
los empleados empleado
Buscar en oportunidades Favorecer situaciones con . S
- : NUmero de iniciativas
cotidianas oportunidades
Empleo de calistenia Establecer mecanismos de  Conformacion de equipos
profesional apoyo entre los trabajadores multidisciplinarios
- : Cambios en la formulacion
Propiciar espacios para Formular nuevas formas de .
« . de funciones y/o
crecer trabajo

responsabilidades

Elaboracion propia

2.3. Estrategia 03: Mejora del ambiente laboral y trabajo en equipo
Actividad 01: Mejorar la iluminacion

La iluminacion juega un papel vital en el desempefio y la actitud de los trabajadores,
la exposicion a la luz natural mejora el estado de animo y la energia, lo que impacta mucho
en el enfoque y la productividad. Si no es posible incorporar iluminacion natural a través de
las ventanas, hay otras opciones. Las bombillas enriquecidas en azul pueden reducir la fatiga

y aumentar la felicidad y el rendimiento laboral, segin el articulo. Use este tipo de
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iluminacion en las salas de lluvia de ideas. En las salas de reunién o descanso, use tonos mas
calidos para promover la calma y la relajacion. En las salas de conferencias, use tonos

medios que reciban a los trabajadores mientras los mantiene alerta.
Actividad 02: Contar con ambientes comodos

Trabajar en una oficina limpia y atractiva puede tener efectos tremendos sobre los
comparieros de trabajo y sus relaciones, incluso si el sol no puede brillar en su lugar de
trabajo, se debe hacer un esfuerzo para proporcionar una atmosfera relajante con muebles
comodos, equipo de trabajo y algunas comodidades 'adicionales. Por ejemplo, brindar a los
empleados la flexibilidad de elegir trabajar donde se sientan cémodos, incluidas sillas
coémodas o la opcién de sentarse o pararse en sus escritorios. Cuando los empleados elijen
un espacio que los haga sentirse cbmodos , se debe darles la libertad de personalizar su area,

ya que todos trabajan de manera diferente.
Actividad 03: Mejorar la comunicacion

Los miembros del equipo y la alta gerencia deben enfocarse en sus métodos de
comunicacion y los efectos que tienen en el entorno de la oficina. Los empleados estan
motivados y se sienten valorados cuando reciben un refuerzo positivo y muestran como su
trabajo contribuye al éxito del negocio”, esto significa ofrecer a los empleados
retroalimentacion especifica sobre cdmo su trabajo se esta alimentando de los objetivos
comerciales mas amplios. Pero los empleados no deberian ser los unicos evaluados, los

gerentes también deberian estar abiertos a los comentarios.

Cuando se involucra al personal en la toma de decisiones en un esfuerzo por crear un
mejor ambiente de trabajo, se sienten valorados. Mientras se trabaje en la comunicacion, no
debe olvidarse mostrar gratitud por el trabajo duro, donde se encienda el entusiasmo,

aumente la innovacion, genere confianza y de resultados finales.
Actividad 04: Identificar problemas existentes

Se tiene que obtener retroalimentacion del equipo para evaluar las fuentes de
conflictos. Los ejemplos de problemas incluyen que un miembro del grupo no responda, la
imposibilidad de cumplir con los plazos, el conflicto sobre la mejor manera de proceder en

el proyecto y los choques de personalidad. Aunque los grupos pueden verse tentados a dejar
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que los problemas se solucionen con el tiempo, tal método puede no ser 6ptimo, por lo que
los problemas deben solucionarse en el momento en que surjan. Se debe alentar a los
miembros del grupo a debatir temas colectivamente en lugar de permitir que el problema se

agrave y se agrande.

Tabla 26.
Mejora del ambiente laboral y trabajo en equipo
Actividad Objetivo Indicador
. G Establecer condiciones Cambios en la
Mejorar la iluminacion R )
fisicas dptimas infraestructura
Contar con ambientes Incorporar materiales para ~ Nivel de comodidad de los
cémodos mejorar el ambiente laboral empleados
: L Crear vinculos laborales Calidad en las relaciones
Mejorar la comunicacién .
confiables laborales

- Resolver problemas .
Identificar problemas . P Numero de problemas
suscitados en el entorno

existentes resueltos oportunamente
laboral

Elaboracion propia
2.4. Estrategia 04: Desarrollo de habilidades interpersonales
Actividad 01: Realizar una evaluacion

Una cosa es conocer las mejores practicas; otra es saber como se enfrenta a ellas. Las
evaluaciones ayudan a evaluar dénde se encuentra un empleado (areas de fortaleza y areas
que necesitan mejoras) asi como a describir las tendencias naturales que tiene un
individuo. Es importante incluir autoevaluaciones y evaluaciones que incluyan aportes de
otros (como una herramienta de retroalimentacién de 360), ya que ambos tipos brindan

retroalimentacion importante.
Actividad 02: Autorreflexion

Una vez que los empleados han aprendido mas sobre ellos mismos (fortalezas, fallas,
tendencias, etc.), es necesario que reflexionen sobre lo que han aprendido. ;Son lo
suficientemente humildes para darse cuenta de que no son perfectos? ;Estan dispuestos a
esforzarse para crecer, aunque sea dificil e incomodo? ¢Pueden ellos entender sus tendencias

naturales y ver como interactian con los demas?
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Actividad 03: Establecimiento de metas

Definir una vision clara para el futuro es un siguiente paso importante, que deberia
implicar elegir de tres a cinco objetivos tangibles para trabajar. Estos objetivos deben
desarrollarse a partir de la informacion aprendida a través del proceso (especialmente los
comentarios de los demés) y luego deben compartirse con otros (supervisores, informes
directos, pares) para que los observadores puedan notar los cambios y responsabilizar al

empleado.
Actividad 04: Llevarlo a la practica

Las habilidades blandas no sirven en el vacio. Deben ponerse en préctica en la "vida
real" durante un largo periodo de tiempo. Alguna falla es inevitable, pero el crecimiento
vendra. Después de unos meses, los empleados que trabajan para lograr el cambio deben
revisar las metas con sus comparieros de trabajo para medir el progreso que se esta logrando.
Este proceso se puede hacer de forma individual o en grupos; puede completarse
internamente o con un facilitador externo; se puede usar en el trabajo o en casa, pero la clave
es que es un proceso. Es diferente al aprendizaje de libros y puede llevar algo de tiempo, asi
que sea paciente. Al final, el tiempo invertido valdra la pena, tanto para los empleados

involucrados como para los resultados de la empresa.

Tabla 27.
Desarrollo de habilidades interpersonales
Actividad Objetivo Indicador
Analizar las fortalezas y Numero de empleados con

Realizar una evaluacion debilidades del empleado un perfil diagnosticado
Analizar lo aprendido por Nivel de compromiso por

Autorreflexion
los empleados parte de los empleados

Seleccionar las habilidades  Cantidad de habilidades

Establecimiento de metas . ;
a realizar seleccionadas

Llevar a la practica las

Llevarlo ala practica habilidades aprendidas

Nivel de progreso logrado

Elaboracion propia
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3. Cronograma de actividades

Tabla 28.
Cronograma de actividades
TEMA ACTIVIDAD REQUERIMIENTOS DURACION RESPONSABLE
Adoptar un estilo de liderazgo participativo Oficina de reunion
. - - 4 semanas - .
Promover la imparcialidad y la ética Ilsfg;ggtor multimedia Febrero Especialista: Coaching
ESTRATEGIA 01 Plumones
Fortalecimiento de Preparar a los empleados para la promocion
la identidad
organizacional Disefiar sistemas de compensacion competitiva
Determinacién de metas Oficina de reunion
Laptop . . 4 semanas Especialista: Coaching
. - Proyector multimedia Marzo
Buscar en oportunidades cotidianas
ESTRATEGIA 02 Plumones
Desarrollo de Empleo de calistenia profesional
carrera Propiciar espacio para crecer
empoderamiento de
puestos
. S Oficina de reunidn
ESTRATEGIA 03: Mejorar la |_Ium|naCJon Laptop 4 semanas
Mejora del Contar con ambientes comodos Proyector multimedia Abril Especialista: Coaching

ambiente laboral y
trabajo en equipo

Mejorar la comunicacion
Identificar problemas existentes

Plumones
Equipos especiales



ESTRATEGIA 04:
Desarrollo de
habilidades
interpersonales

Realizar una evaluacion
Autorreflexion

Establecimiento de metas

Llevarlo a la practica

Muebles y demas

Oficina de reunién
Laptop

Proyector multimedia
Plumones

8 semanas
Junio-Julio

Especialista: Coaching

Elaboracion propia
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Como se observa el cronograma establecidos, segin cada actividad tiene una
duracion de entre 4 a 8 semanas, en promedio, es decir, el planear, organizar y validar la
aplicacion de cada actividad por la empresa en estudio, debera ser gestionada en el plazo de
5 meses que alli se ha establecido de forma preliminar, pues ha de tenerse en cuenta que
algunas actividades podrén llevarse a cabo de manera simultanea, de forma que se optimicen
esfuerzos para lograr a un mismo resultados; ademas de poder extender o reducir el tiempo
estipulado segun crea conveniente la empresa. Asi mismo los responsables de cada actividad
seran en su mayoria, el jefe del area de recursos humanos, el gerente y los jefes de las demas
areas, no obstante, la empresa podra contratar a un especialista en mentoring o coaching que

contribuya a facilitar el desarrollo del programa.

4. Presupuesto

En el presupuesto para los recursos humanos que implica el desarrollo del programa
a llevar a cabo, se tiene tres componentes a ser cubierto. Primero el Gerente general quien al
representar a la empresa debera estar involucrado durante todo el proceso; segundo, el jefe
del area de recursos humanos, como responsable de dirigir al personal de la empresa; y
tercero, los jefes de area encargados de comandar los respectivos equipos especializados que
conforman a la empresa. En ese sentido, el presupuesto para recursos humanos ascenderia a
un valor de s/ 5.200, ya que se debera contratar a un especialista, como lo es el coaching,
para que guie el desarrollo del programa, por la duracion del programa de aproximadamente

5 meses.

En lo que refiere a recursos materiales y equipo, tal como se detall6 en el punto
anterior, Tabla 28, algunos de estos ya seran directamente proporcionados por la empresa,

tales como la oficina, laptop, proyectos multimedia. Como se detalla a continuacion:

Tabla 29.
Recursos humanos y equipo
Descripcion U.D.M. Cantidad Costo Total S/.
Unitario S/.
Coaching 1 5,200.00
Proyector multimedia Unidad 1 2,100.00
SUB TOTAL 7, 300.00

Elaboracion propia
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Los servicios a emplear para y en el transcurso del desarrollo del programa,
principalmente seran los relacionados a la reproduccion del material, ademés de gastos como
el transporte e internet, y los refrigerios que se otorgaron a los colaboradores que participan

en el programa, y se espera sean aproximadamente entre 20 a 25 personas.

Tabla 30.
Servicios y materiales
Avrticulo U.D.M. Cantidad  Costo Unitario.  Total S/.
S/.
Fotocopias Unidad 100 0.10 10.00
Movilidad Gasolina 25 10.00 250.00
Internet Mes 5 80.00 400.00
Refrigerios Unidad 25 6.00 150.00
Lapiceros Unidad 30 0.50 15.00
Cinta Unidad 5 4.00 20.00
Papel de color Millar 2 25.00 50.00
Papel Bond A4 Millar 4 22.00 88.00
Plumones Unidad 15 3.00 45.00
SUB TOTAL 810.00

Elaboracion propia

Se proyecta un gasto:
TOTAL=S/8,110.00

Para el desarrollo de un programa de aproximadamente 6 meses de duracion a realizarse en

la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C.

5. Lugar de ejecucion

La ejecucion de las estrategias serd en la sala de conferencias de la Empresa de Créditos
y Cobranzas S.A.C.
6. Financiamiento

Los gastos seran financiados por la misma Empresa de Créditos y Cobranzas S.A.C.
7. Medicion de logros

Para poder determinar si hubo mejoras en el desempefio laboral de los colaboradores de
la Empresa de Créditos y Cobranzas, tras la aplicacion de las estrategias de desempleo

laboral, se utilizara el mismo instrumento utilizado para el diagnostico.

94



V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



4.1. CONCLUSIONES

Se concluyé que la empresa Creditos y Cobranzas S.A.C no aplica ningun tipo de
programas dado que, aduce la necesidad de otorgamiento de reconocimientos,

establecimiento de lineas definidas de carrera, entre otros.

Se concluyo que el nivel de desempefio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas
S.A.C., Chiclayo, 2018, muestra en término regular en un 50% puesto que, se denota
ausencia de programas de capacitacion, talleres, dinamica en equipo, etc., aspectos que

inciden en demasia en la eficiencia de su labor ejecutada.

Se concluyé que los factores de un programa de motivacién que inciden para mejorar
el desempefio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018, son:
Fortalecimiento de la identidad organizacional, Desarrollo de carrera y empoderamiento de
puestos, Mejora del ambiente laboral y trabajo en equipo, y Desarrollo de habilidades
interpersonales que lograra mejorar cada aspecto de los colaboradores.

Por dltimo, se concluyd que la elaboracion de un programa de motivacion para
mejorar el desempefio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., se aplicara
mediante de un cronograma de actividades principalmente dirigida por un Coaching se
realizara en los ambientes de la empresa, se conformo por 4 estrategias, 16 actividades para
los 20 colaboradores de la compafiia, teniendo una duracion de 5 meses, con una inversién
de recursos materiales y servicios, los gastos seran / 8,110.00 que estaran financiados por la

empresa, a fin de acrecentar el esfuerzo como compromiso de los colaboradores.
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4.2 RECOMENDACIONES

La motivacién dentro del ambito laboral, como parte del sentir de los colaboradores
de una organizacion, representa un elemento que debe ser de interés por parte de la empresa,
por lo que se recomienda a la Créditos y Cobranzas S.A.C., a idear propuestas, programas,
cursos o seminarios que contribuyan a conocer, evaluar y mejorar el funcionamiento de la

motivacion dentro de sus colaboradores.

El desempefio laboral dentro de una empresa determinara el crecimiento de ésta,
puesto que el factor humano es el eje central de su desarrollo, en ese sentido se recomienda
a la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., a garantizar que sus colaboradores cuenten con
todos los recursos tanto materiales, humanos, infraestructura, tecnoldgicos, entre otros, para

poder realizar sus funciones de manera efectiva.

Sin duda la propuesta que aqui se presenta es factible y realizable, para contribuir a
la solucion de la problematica abordada, en ese sentido se recomienda a la empresa Créditos
y Cobranzas S.A.C., llevarla a cabo, y asi poder materializar el cambio para una mejor

motivacidn y asimismo un correcto desempefio laboral.
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ANEXOS

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

')')cRemTo& o
é COBRANZAS suc [ ]

Cuestionario
Dirigido a los colaboradores de la Empresa Cobranzas y Créditos S.A.C. - Chiclayo

Sr, / Sra. / Srta.:

Con motivos de desarrollar la tesis para la obtencion del titulo de Bachiller en Ciencias
Empresariales con el Tema: PROGRAMA DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL
DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS S.A.C,
CHICLAYO 2018

Se le solicita y agradece su colaboracion, a la vez se le indica que la presente encuesta es
totalmente confidencial, cuyos resultados se daran a conocer unicamente en forma tabulada.

Objetivo: Proponer un programa de motivacion para mejorar el desempefio laboral de
la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

INFORMACION GENERAL

Instrucciones: Por favor marque con un aspa (X) en la alternativa correspondiente

Sexo: femenino[ |  masculino[ ]

INFORMACION ESPECIFICA

Instrucciones: Lea las preguntas que se citan a continuacion y marque con un aspa (x) el
casillero de su preferencia, teniendo en cuenta la siguiente escala

Totalmente en desacuerdo (T.D)
Desacuerdo (D)

Indeciso (1)

De acuerdo(A)

Totalmente de acuerdo (T.A)

agbrwbE

1. ¢ Se siente usted satisfecho cuando cumple con cada una de sus actividades?
a) Totalmente en desacuerdo (T.D)

b) Desacuerdo (D)
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¢) Indeciso (1)
d) De acuerdo(A)
e) Totalmente de acuerdo (T.A)

2. ¢La empresa ofrece diferentes oportunidades para que usted realice innovaciones
en los procedimientos del trabajo?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

3. ¢Se siente usted comprometido con la ejecucion de sus labores, debido a la
responsabilidad que muestra la empresa?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

4. ¢En la empresa siempre se recibe reconocimiento publico por un buen
desempefio?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

c) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

5. ¢Considera usted que su actual puesto de trabajo tiene concordancia con sus
objetivos personales y profesionales?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)

b) Desacuerdo (D)
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¢) Indeciso (1)
d) De acuerdo(A)
e) Totalmente de acuerdo (T.A)

6. ¢La empresa Créditos y Cobranzas S.A.C ofrece una linea de carrera claramente
definida?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

7. ¢Se siente usted auto realizado con el puesto de trabajo que desempefia?
a) Totalmente en desacuerdo (T.D)

b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

8. ¢Considera usted que se siente seguro en la realizacion de sus labores, dado que
la empresa cumple con las respectivas normas de seguridad?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

c) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

9. ¢Considera usted que es determinante una adecuada area de trabajo para
incrementar su produccién asignada?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)

b) Desacuerdo (D)
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¢) Indeciso (1)
d) De acuerdo(A)
e) Totalmente de acuerdo (T.A)

10.  ¢Usted considera que la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., cumple con todos
los beneficios laborales?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

11.  (Considera usted que la empresa promueve el trabajo coordinado con activa
comunicacion efectiva?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

12.  ¢Considera usted que su jefe directo toma en cuenta los aportes que brinda para
mejorar determinados procesos?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

c) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

13.  ¢Provee laempresaregularmente capacitaciones para fortalecer sus competencias
y destrezas?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)

b) Desacuerdo (D)
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¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

14.  (Se siente usted capaz de influenciar en diferentes equipos de trabajo?
a) Totalmente en desacuerdo (T.D)

b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

15.  ¢Considera usted que la empresa ofrece propuestas para mejorar los mecanismos
de trabajo?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

c) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

16.  ¢Considera usted que manifiesta usted una actitud positiva cuando se solicita su
apoyo en determinadas actividades laborales?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

17.  ¢Considera usted que desempefia sus labores con optimismo ante situaciones
conflictivas?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)
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d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

18.  ¢Controla usted sus emociones cuando existe mucha presion en el trabajo?
a) Totalmente en desacuerdo (T.D)

b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

19.  (Considera usted que las recompensas planteadas por la entidad motivan a sus
colaboradores a cumplir sus metas eficientemente?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

¢) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)

20.  ¢Se considera la opinion de los colaboradores al momento de fijar las sanciones,
en caso se incumpliera el reglamento?

a) Totalmente en desacuerdo (T.D)
b) Desacuerdo (D)

c) Indeciso (1)

d) De acuerdo(A)

e) Totalmente de acuerdo (T.A)
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera el disefio de un programa de
motivacion mejorard el desempefio laboral de
la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C,
Chiclayo 2018?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Qué tipos de programas de motivacion viene
aplicando la Empresa Créditos y Cobranzas
S.A.C,, Chiclayo, 2018?

¢Cudl es el nivel de desempefio laboral de los
colaboradores de la Empresa Créditos y
Cobranzas S. A.C, Chiclayo, 2018?

¢Cudles son los factores de motivacién que
inciden en el desempefio laboral de la Empresa
Créditos y Cobranzas S. A.C, Chiclayo, 2018?

OBJETIVO GENERAL

Proponer un programa de motivacién para
mejorar el desempefio laboral de la Empresa
Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los tipos de programas de motivacién
gue viene aplicando la Empresa Créditos y
Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

Analizar el nivel de desempefio laboral de los
colaboradores de la Empresa Créditos vy

Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

Establecer cuales son los factores de un programa
de motivacion que inciden en el desempefio
laboral de los colaboradores de la Empresa
Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo, 2018.

Hi: El disefio de un programa de

motivacion mejora el desempefio
laboral de la Empresa Créditos y

Cobranzas S.A.C., Chiclayo 2018.

Ho: El disefio de un programa de
motivacion no mejora el desempefio
laboral de la Empresa Créditos y
Cobranzas S.A.C., Chiclayo 2018.

VARIABLE INDEPENDIENTE

Programa de motivacién

VARIABLE DEPENDIENTE

Desempefio Laboral
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ M (A240s Anpule Corcoera
PROFESION [ 5 cenCindcto en Oduinlstaac?on
_ESPEC'ALIDAD - @ TH - T\:\Mlxix.‘.;M - Ploen NiGe <A
EXPERIENCIA e
| PROFESIONAL( EN ANOS) 23aRos ]
CARGO STC

PROGRAMA DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO
LABORAL EN LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS S A.C, CHICLAYO

2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES
ESPECIALIDAD

RIVAS CRUZADO KATHERYNE

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INVESTIGACION

"INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

OBJETIVOS ENERAL
DE LA

Proponer un programa de motivacion para mejorar el
desemperio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas
S.A.C., Chiclayo, 2018.

ESPECIFICOS

Identificar el nivel de motivacion actual de los
colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S AC.,
Chiclayo.

Analizar el desempefio laboral en relacion a
conocimiento, habilidad, personalidad y expectativas la
Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo.

121



[ Elaborar un programa de motivacién para mejorar el
desempefio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas
S.A.C., Chiclayo.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO GON UN ASPA EN
“TA” Sl ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revisidén de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de pilotoc para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach vy finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

PROGRAMA DE MOTIVACION

1. ¢(Se siente usted [ TA( V] TD( )

satisfecho cuando SUGERENCIAS:
cumple con cada una

de sus actividades ?

1) Totalmente en
desacuerdo (T.D)

2) Desacuerdo (D)
3) Indeciso (1)
4) De acuerdo (D)

5)Totalmente de acuerdo
(T.A)

2. ¢lLa empresa ofrece | TA( T™D( )

diferentes SUGERENCIAS:
oportunidades para

que usted realice

innovaciones en los J
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carrera claramente
definida?

1)TD2)D3)14)A5TA

7. iSe siente usted
auto realizado con
el puesto de trabajo
que desempefa?

1)TD2)D3)I4)A5TA

TA(4 TO( )

SUGERENCIAS:

8. (Considera usted que
se siente seguro en la
realizacion de sus
labores, dado que |a
empresa cumple con

las respectivas normas

de seguridad?

1)T.D2)D3)14)A5TA

Tﬁ-l/l/ To( )

SUGERENCIAS:

9. ¢Considera usted que
es determinante una
adecuada area de
trabajo para
incrementar su
produccion asignada?
1) T.D2)D3)14)AS5)
T.A

A ™( )

SUGERENCIAS:

10. ¢ Con que frecuencia
usted considera que la
Empresa Creditos vy
Cobranzas S.AC.,
cumple con todos los
beneficios laborales?

1)TD2)D3)I14)A5) TA

Vi
TA( 4 ™( )

SUGERENCIAS:

11. ;Considera usted que
la empresa promueve
el trabajo coordinado
con activa

TA( ") T™( )

SUGERENCIAS:
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comunicacion
efectiva?
1)TD2)D3)I4)A5TA

DESEMPENO LABORAL

/

12. ;Considera usted
que su jefe directo
‘ toma en cuenta los
aportes que brinda
para mejorar
determinados
procesos?

1)T.D2)D3)I4)A5)TA

TA(Y)

SUGERENCIAS:

T0( )

'13. (Provee la empresa
regularmente
capacitaciones para
fortalecer sus-
competencias y
destrezas?

1)T.D2)D3)14)A5) TA

que se siente capaz
de influenciar en
diferentes equipos de
trabajo?
1)TD2)D3)14)A5 TA

14. ; Considera usted |

pd
TA(Y)

SUGERENCIAS:

To( )

WA w0

SUGERENCIAS:

15. ¢Considera  usted
que la empresa
ofrece  propuestas
para mejorar los
mecanismos de
trabajo?

TA(i/)

SUGERENCIAS:

T( )
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1) TD2)D3)14)A5)TA

planteadas por la
entidad motivan a sus
colaboradores a
cumplir sus metas
eficientemente?

1)TD2)D3)14)A5 TA

16. ¢(Manifiesta  usted m(-’)/ T™( )
una actitud positiva SUGERENCIAS:
cuando se solicita su
apoyo en
. determinadas
actividades
laborales?

1)TD2)D3)I4)A5TA

17. ¢Considera  usted | TA(” ] T( )
que desempefia SUS | gGepenciAs:
labores con
optimismo ante
situaciones
conflictivas?

1)T.D2)D3)14)A5TA

18. ;Controla usted sus /
emociones cuando TAC) ™ )
existe mucha presion | SUGERENCIAS:
en el trabajo?

1)TD2)D3)I14)A5 TA

'19. ;Considera  usted TA(")/‘ ST )
que las recompensas SUGERENCIAS:
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A

20. ;Se considera la|TA(") ™( )
opinion  de  los | g, Gepencias:
colaboradores al
momento de fijar las
sanciones, en ¢aso
se incumpliera el
" reglamento ?
1)TD2)D3)I4)AS5TA
1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

..m%\

Q.AD N° 18480

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Dor. Cnstiau Torado fowdady,
PROFESION Adundstradet [ ic. e Educacis]
ESPECIALIDAD ‘

EXPERIENCIA R
PROFESIONAL( EN ANOS) <1 ,
CARGO L0 cnde

PROGRAMA DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO
LABORAL EN LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS S.A.C, CHICLAYO

2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES RIVAS CRUZADO KATHERYNE
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS | GENERAL )
DE LA

INVESTIGACION

Proponer un programa de motivacion para mejorar el
desemperio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas
S.A.C,, Chiclayo, 2018,

ESPECIFICOS

Identificar el nivel de motivacién actual de los
colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C.,
Chiclayo.

Analizar el desempefio laboral en relacion a
conocimiento, habilidad, personalidad y expectativas la
Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo.
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Elaborar un programa de motivacion para mejorar el |
desempefio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas
S.A.C., Chiclayo.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
"TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido

DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revisién de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el célculo de Ia
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sers aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

PROGRAMA DE MOTIVACION .~ _, )
1. (Se siente usted TA(.) ™( )

satisfecho cuando SUGERENCIAS:
cumple con cada una

de sus actividades ?

1) Totalmente en
desacuerdo (T.D)

2) Desacuerdo (D)
3) Indeciso (1)
4) De acuerdo (D)

5)Totalmente de acuerdo
(T.A)

2. ,la empresa ofrece | TA(*) ™( )
diferentes SUGERENCIAS:
oportunidades para
que usted realice
innovaciones en los
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procedimientos  del
trabajo?

1)T.D2)D3)14)A

5) T.A

3. (Se siente usted
comprometido con la
ejecucion de sus
labores, debido a la
responsabilidad que
muestra la empresa?

1)T.D2)D3)14)A5) TA

TA( /

SUGERENCIAS:

TO( )

4.  En la empresa
siempre se recibe
reconocimiento
publico por un buen
desempeino?

1)T.D2)D3)14)A5TA

P
TA()

SUGERENCIAS:

TO( )

5. ¢Considera usted
que su actual puesto
de trabajo tiene
concordancia con sus
objetivos personales
y profesionales?

1) T.D2)D3)14)A5)
TA

TA (/

SUGERENCIAS:

™( )

6. ¢La empresa Créditos

y Cobranzas SAC
ofrece una linea de

TAK)

SUGERENCIAS:
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carrera claramente
definida?

1)T.D2)D3)14)A5) TA

i

7. ¢(Se siente usted
auto realizado con
el puesto de trabajo
que desempeiia?

1)T.D2)D3)I4)A5) TA

TA (4 ™o )

SUGERENCIAS:

8. ¢Considera usted que
se siente seguro en la
realizacibon  de  sus
labores, dado que la
empresa cumple con
las respectivas normas
de seguridad?

1)T.D2)D3)14)A5TA

TA(./‘]/ TO( )

SUGERENCIAS:

9. ¢Considera usted que
es determinante una
adecuada area de
trabajo para
incrementar su
produccién asignada?
1)T.D2)D3)14)Ab5)
T.A

" 10. ¢Con que frecuencia
usted considera que la
Empresa Creditos y
Cobranzas SAC.,
cumple con todos los
beneficios laborales?

1)TD2)D3)I14)AS5)TA

TAL) ™( )

SUGERENCIAS:

TAH/ - To( )

SUGERENCIAS:

/

11. ;Considera usted que
la empresa promueve
el trabajo coordinado
con activa

TA( %) ™ )

SUGERENCIAS:
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comunicacion
efectiva?
1)TD2)D3)I4)A5 TA

 DESEMPENO LABORAL

12. ;Considera usted
que su jefe directo
* toma en cuenta los
aportes que brinda
para
determinados

mejorar

procesos?

1)TD2)D3)I14)A5)TA

e
TA()

SUGERENCIAS:

- To( )

13. ¢Provee la empresa
reguiarmente
capacitaciones para
fortalecer sus
competencias y
destrezas?

1)T.D2)D3)14)A5TA

i
TA( )

SUGERENCIAS:

TD(

)

14. ; Considera usted
que se siente capaz
de influenciar en
diferentes equipos de
trabajo?

1)TD2)D3)I4)AS5 TA

Al

SUGERENCIAS:

TO(

)

usted
empresa

15. ¢Considera
que la
ofrece
para
mecanismos de
trabajo?

propuestas
mejorar los

y
TA())

SUGERENCIAS:

TD(

)
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1)TD2)D3)14)A5TA

16. ;(Manifiesta  usted
una actitud positiva
cuando se solicita su
apoyo en

. determinadas
actividades
laborales?

1)TD2)D3)I4)AS5TA

TA(A
SUGERENCIAS:

TO(

)

17. ;Considera usted
que desempefa sus
labores con
optimismo ante
situaciones
conflictivas?

1)TD2)D3)14)A5TA

/
TA( /)

SUGERENCIAS:

TD(

)

18. ;Controla usted sus
emociones cuando
existe mucha presion
en el trabajo?

1)TD2)D3)I4)A5 TA

]

SUGERENCIAS:

TD(

)

19. ;Considera  usted
que las recompensas
planteadas por la
entidad motivan a sus
colaboradores a
cumplir sus metas
eficientemente?

1)TD2)D3)14)A5)TA

TA(/f/ .

SUGERENCIAS:

TO(

)
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/
20. ;Se considera la|TA(Y TO( )
opinion  de  los | gcerencias:
colaboradores al
momento de fijar las |
sanciones, en caso
se incumpliera el
reglamento ?
1)TA2)A3)14)D5TD
1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA ____ NTD____

2. COMENTARIO GENERALES

— —

3. OBSERVACIONES /‘QW /7<fl

2. Ot it
Y
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ R
arla Lo,
PROFESION AL Pdra s a facoon
ESPECIALIDAD K—‘/?O aliny, Fdlsom
EXPERIENCIA i :
PROFESIONAL( EN ANOS) &7 o
CARGO (ocernde

PROGRAMA DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO

LABORAL EN LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS S.A.C, CHICLAYO

2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

RIVAS CRUZADO KATHERYNE

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS | GENERAL

DE LA

INVESTIGACION

Proponer un programa de motivacion para mejorar el
desempeiio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas
' S.A.C., Chiclayo, 2018.

Chiclayo.

ESPECIFICOS

Analizar el

Identificar el nivel de motivacién actual de los
colaboradores de la Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C.,

desemperfio laboral

conocimiento, habilidad, personalidad y expectativas la
Empresa Créditos y Cobranzas S.A.C., Chiclayo.

en relacion a
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Elaborar un programa de motivacién para mejorar el
desemperfio laboral de la Empresa Créditos y Cobranzas
S A.C., Chiclayo.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
"TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 20 reactivos y ha sido

DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

 PROGRAMA DE MOTIVACION

1. (Se siente usted |TA(-] _ TD( )

SatESfEChQ cuaﬂdﬂ SUGERENCIAS-
cumple con cada una

de sus actividades ?

1) Totalmente en
desacuerdo (T.D)

2) Desacuerdo (D)
3) Indeciso (1)
4) De acuerdo (D)

5)Totalmente de acuerdo
(T.A)

_ /
2. (La empresa ofrece | TA(A O( )

diferentes SUGERENCIAS:

oportunidades para

que usted realice
innovaciones en los
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procedimientos  del
trabajo?

1)T.D2)D3)14)A

5)TA

3. . ¢Se siente usted
comprometido con la
ejecucion de sus
labores, debido a la
responsabilidad que
muestra la empresa?

1) T.D2)D3)I4)A5 TA

TAA

SUGERENCIAS:

™( )

4, (En la empresa
siempre se recibe
reconocimiento
publico por un buen
desempefio?

1)T.D2)D3)14)A5TA

TA( 1

SUGERENCIAS:

™ )

5. ¢(Considera usted
gue su actual puesto
de trabajo tiene
concordancia con sus
objetivos personales
y profesionales?

1) T.D2)D3)14)AS5)
TA

TA

SUGERENCIAS:

TO( )

6. ¢(La empresa Créditos
y Cobranzas SAC
ofrece una linea de

TA()

SUGERENCIAS:

TO( )
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camrera claramente

definida?

1) T.D2)D3)I14)AS5TA

7. (Se siente usted
auto realizado con
el puesto de trabajo
que desempefia?

1)TD2)D3)14)AS)TA

ALY ™ )

SUGERENCIAS:

cConsidera usted que
se siente seguro en la
realizacion de sus
labores, dado que la
empresa cumple con
las respectivas normas
de seguridad?

1)T.D2)D3)14)A5TA

¢ Considera usted que
es determinante una
adecuada area de
trabajo para
incrementar su
produccidn asignada?

1) TD2)D3)14)A5)
TA

S —
7

e

TA() ™( )

SUGERENCIAS:

'T—A{'ff/ T ) ]

SUGERENCIAS:

' 10. ¢Con que frecuencia

usted considera que la
Empresa Creditos y
Cobranzas SAC.,
cumple con todos los
beneficios laborales?

1)T.D2)D3)14)A5TA

TAL ) ™ )

SUGERENCIAS:

/

11. (Considera usted que

la empresa promueve
el trabajo coordinado
con activa

TA(/) TO( )

SUGERENCIAS:
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comunicacion
efectiva?
1)TD2)D3)14)A5TA

DESEMPENO LABORAL

12. ;Considera usted
que su jefe directo
" toma en cuenta los
aportes que brinda
para mejorar
determinados
procesos?

1)TD2)D3)14)A5TA

™)

SUGERENCIAS:

T™( )

13. ¢Provee la empresa
regularmente
capacitaciones para
fortalecer sus
competencias y
destrezas?

1)T.D2)D3)14)A5TA

y
TA( )

SUGERENCIAS:

™( )

14. ; Considera usted
gue se siente capaz
de influenciar en
diferentes equipos de
trabajo?

1)TD2)D3)I4)AS5TA

A

SUGERENCIAS:

™ )

15. (Considera  usted
que la empresa
ofrece  propuestas
para mejorar los
mecanismos de
trabajo?

p
TA(/)

SUGERENCIAS:

TO( )
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1)TD2)D3)I4)A5TA

16. /Manifiesta  usted
una actitud positiva
cuando se solicita su
apoyo en

. determinadas
actividades
laborales?

1)TD2)D3)I4)A5TA

AT
SUGERENCIAS:

TO( )

17. ¢Considera usted
que desempefia sus
labores con
optimismo ante
situaciones
conflictivas?

1)T.D2)D3)14)A5) T.A

/
TA( /)

SUGERENCIAS:

™ )

18. ;Controla usted sus
emociones cuando
existe mucha presion
en el trabajo?

1)T.D2)D3)14)A5) TA

vy

SUGERENCIAS:

™o )

19. ;Considera  usted
que las recompensas
planteadas por la
entidad motivan a sus
colaboradores a
cumplir sus metas
eficientemente?

1)T.D2)D3)14)A5) TA

TA(AY —

SUGERENCIAS:

TO( )
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20. ;Se considera la|TA() ™( )

opinion  de 108 | ¢cerencins:
colaboradores al

momento de fijar las
sanciones, en caso
se incumpliera el
: reglamento ?

1)T.D2)D3)I4)A5)TA

1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

JUEZ.- EXPERTO
7243569 <
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN -

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0214- FACEM-USS-2018

Chiclayo, 16 de marzo del 2018.

VISTO:

El oficio N° 0204-2018/FACEM-DA-USS, de fecha 15 de marzo del 2018, en donde la Coordinadora
de la EAP de Administracién, Mg. Carla A. Reyes Reyes, solicita la aprobacién de los proyectos de
tesis de los estudiantes del IX ciclo del semestre académico 2018-0, y;

CONSIDERANDO:

Que, la investigacion constituye una funcién esencial y obligatoria de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la USS; ya que a través de la produccién del conocimiento se desarrollan
propuestas de solucion a las necesidades de la sociedad; con especial énfasis en la realidad
nacional.

Que, el trabajo de investigacion: tesis, es un estudio que debe denotar rigurosidad metodolégica,
originalidad, relevancia social, utilidad teorica ylo practica en el ambito empresarial.

Que, segun el articulo 29° del Reglamento de Grados y Titulos Especifico de la FACEM, una vez
aprobado el titulo del trabajo de investigacion: Tesis, por parte del comité de Investigacion de la
escuela profesional; éste sera registrado en el catalogo virtual de trabajos de investigacion de la
Facultad, a cargo del coordinadora de investigacion de la escuela profesional de la Facultad de
Ciencias Empresariales.

Estado a lo expuesto y en el uso de las atribuciones conferidas,

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tesis de los estudiantes del IX ciclo del semestre
académico 2018-0, de la EAP de Administracion, a cargo de la Dra. Emma Verénica Ramos Farrofian
de acuerdo al cuadro adjunto.

REGISTRASE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

SUNEB SEMORTDE S|PAN SAC

£ = 4 s e ' o &
Dra. Carmen ElvifaRosas Prado Rg-Sznara Mory Guaid 3
Facul Cie: mpresariales
ADMISION E INFORMES

074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Cc.: Archivo, escuela. Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Peru

www.uss.edu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0214- FACEM-USS-2018

Ne | NOMBRE DEL ESTUDIANTE TTULO DE LA INVESTIGACION
.| CARPIO REGALADO JOSHEP | ESTRATEGIAS DE MARKETING EN REDES SOCIALES PARA
DAVID CONTRIBUIR AL POSICIONAMIENTO DEL RESTAURANT LA OLLA
BLAN DE MARKETING DIGITAL PARA INCREMENTAR VENTAS EN EL
2 | GIL CARPIO JOHN LEE VAN RESTAURANTE LAS GAVIOTAS LAMBAYEQUE - 2018
ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA LA FIDELIZACION DE
3 ;‘:gys‘“c;“NDgﬁ - MANAYAY | o' \ENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTES HERNANDEZ SAC,
CHICLAYO 2018.
o [FUANCAS HUAMAN DARWIN |ESTRETEGIA DE WARKETING SENSORAL PARA MEIORAR LA
OMAR FIDELIZACION DE CLIENTE EM PRINCE- COFFEE RESTO BAR
- [KCOMT SAMAME MARISOL | PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA MEIORAR LA GESTION
SIOUNMEY EMPRESARIAL DE LA ONG - COPEME LAMBAYEQUE - CHICLAYO 2018”
o [MORI  MONTES  ROSITA|ESTRATEGIAS DE MARKETING SENSORIAL PARA LA CAPTACION DE
YESENIA CLIENTES DEL RESTAURANT CASERIO - CHICLAYO 2018
VARKETING ONLINE PARA LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA
7 giﬁZIE‘L’:RGAS TORRES ANA|EvoReEsA ACSL CORREDORES DE SEGUROS DE LA CIUDAD DE
CHICLAYO, 2018.
PROGRAMA DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO
g |RIVAS CRUZADO RULEYSBL| gopal EN LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS SAC, CHICLAYO

KATHERYNE

2018

SILVA  VILCHEZ
ELIZABETH

CYNTHIA

ESTRATEGIAS DE MARKETING PERSONAL PARA MEJORAR LAS
COMPETENCIAS LABORALES DE LA FACULTAD DE INGENERIA
MECANICA Y ELECTRICA DE LA UNIVERSIDAD PEDRO RUIZ GALLO -
2018

@

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Pera

www.uss.edu.pe

RE 0wt s

RO 4o E? AT
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“Ano del dialogo y la reconciliacion nacional”

Ciudad Universitaria, Mayo 2018.

Sr. Bach.

José Luis Telles Colchado
Supervisor

Créditos y cobranzas S.A.C.
Presente.

Asunto: Solicito autorizacion para aplicacion de Tesis.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la Escuela Profesional
de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales - de la Universidad Sefior de Sipan, asimismo
teniendo presente su alto espiritu de colaboracion, le solicito gentilmente autorice el ingreso a sus
instalaciones a la alumna del X ciclo, para que aplique Instrumentos para el desarrollo de su tesis
denominado “Programa de motivacién para mejorar el desemperio laboral en la empresa Créditos y
cobranzas S.A.C.", en horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos de la alumna:

* Ruleysbi Katheryne Rivas Cruzado - DNI: 72686318

Por lo que pido a Ud. brinde las facilidades del caso a fin de que nuestra alumna no tenga
inconvenientes y pueda ejecutar su tesis.

Agradezco por anticipado la atencién que brinde al presente y sin otro particular, aprovecho la

oportunidad para renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

'[$umvensm SEROR RAN $4C

Dra. Carmer Efviiodis Prido ADMISION E INFORMES
Faculfad de Ciencios Empresariales 074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Perd
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(S5 | UNIVERSIDAD cRenO
SENOR DE SIPAN COBRANZAS sac

Sefiora:
Dra. Carmen Elvira Rosas Prado
Decana de la Facultad de Ciencias Empresariales

Universidad Sefior de Sipan

Por medio de la presente le comunico a usted que la alumna Ruleysbi Katheryne Rivas
Cruzado identificada con el DNI 72686318 del X ciclo de la carrera de administracion de la
universidad Sefior de Sipan ha sido aceptada en esta organizacién a fin de que realice su
proyecto de investigacion en las dreas que la alumna crea conveniente para sus fines
académicos.

Esperando cumplir con lo solicitado

Atentamente

Jose Luis Tello Colchado

Supervisor
Ho89607%
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[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR

Pimentel, 29 de mayo del 2018

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

El suscrito:
RIVAS CRUZADO RULEYSBI KATHERYNE con DNI 72686318

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacién titulada: PROGRAMA DE MOTIVACION PARA
MEIORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA CREDITOS Y COBRANZAS S.A.C, CHICLAYO
2018, presentado y aprobado en el afio 2018 como requisito para optar el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION, de la Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizc al Vicerrectorado de investigacion de 2
Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrolio de la presente licencia de uso total, pueda sjercer sobre
mi trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de
grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional - http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de |as redes de informacion del pais y del extericr.

* Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacién, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor,

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en |z obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomars las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal Web del repositorio institucional -http://repositorio.uss.edu.pe, asi como
de las redes de informacidn del pais y del exterior.

RIVAS CRUZADOQ RULEYSBI KATHERYNE 72686318
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[$ ‘ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacdon y
Responsabdidad Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investgacion aprobada medants Resolucdn N* 0214-FACEM-USS-2018, presantado por
ella Bachiller, RULEYSBI KATHERYNE RIVAS CRUZADO, Titulada * PROGRAMA DE
MOTIVACION PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA
CREDITOS Y COBRANZAS S.A.C, CHICLAYO 2018".

Sa deja constancia que la Investigacion ames ndicada tiene un ndice de similitud
del 20 % verficable en el reporte final del anaksss de originalidad mediante el software de
simiitud TURNITIN

Por ko que se concluye que cada una de las concdencias delectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en |a directiva sobre el nivel de similtud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N*
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefor de Sipan.

Pimentel, 07 de juko del 2020

N

‘ - | |
\./". AN
\ ‘ﬁ‘

Mg. Abraham José Garcia Yovera
DNI N* 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracian,
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor Autores ‘:l

| Rivas Cruzado Ruleysbi Katheryne

Apellidos y nombres

[ 72686318 | l 2121819986 I | Presencial

DNI N°® Codigo N° Modalidad de estudio

Administracion

Escuela académico profesional

Ciencias Empresariales

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION
Trabajo de investigacién
DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autora del proyecto y/o informe de investigacion titulado

Programa de motivacion para mejorar el desempefio laboral de la empresa Creditos y Cobranzas S.A.C,

Chiclayo 2018.
La misma que presento para optar el grado de:

Bachiller en Administracion

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la

universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacién en la

elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y originales, no
han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algun grado académico previo al titulo

profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de algun delito en contra de los

derechos del autor.

./}{_) '\(‘

Rivas Cruzado Ruleysbi Katheryne

DNIN°® 72686318
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Fuente: Encuesta aplicada en la Empresa Créditos y Cobranzas SAC
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Fuente: Encuesta aplicada en la Empresa Créditos y Cobranzas SAC

A\

Fuente: Encuesta aplicada en la Empresa Creditos y Cobranzas SAC

149



