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ABSTRACT

The research was intended to demonstrate the effectiveness of psychological motivation
on the performance of sales employees behind the counter measured by customer
perception. Developed in the company "House of Farmers and Livestock EIRL" (Tingo
Maria - Huanuco),  through an incentive program.

We used the method pre experimental, before-after design with a single group. Data
were collected through a survey of clients (N = 158) randomly selected according to
their entry into the store, with an interval scale of 7 points with 12 statements
(Cronbach's alpha is a= 0.896 > 0.05).

In the measurement ie the average of the scores given by respondents was 3.48 with a
variability of (0.21), whereas in the post-test was achieved a higher mean (X = 5.51)
reduced the variability (CV = 0.12).

By Kolgomorov-Smirnov test (KS), it was determined that the data pre-and post-test are
.not normally distributed. Pre measurement (Sighif. = (0.002 <0.05, post-test: Signif. =
0.005 <0.05), so we used the Mann-Whitney U test to determine the impact of the
incentive program and the one that was positive (U = 3844.00 and Sig = 0.000 <alpha =

0.05.).

KEYWORDS: Motivation psychosocial, employee performance, customer perception.



RESUMEN

La investigacion ha tenido como proposito demostrar la efectividad de la motivacién
psicosocial en el rendimiento de los empleados de ventas tras el mostrador medido en la
percepcion del cliente. Se desarroll6 en la empresa “Casa del Agricultor y el Ganadero
E.ILR.L.” (Tingo Maria- Hudnuco), mediante un programa de motivacion.

Se utiliz6 el método pre experimental, con disefio antes- después con un solo grupo. Los
datos se recogieron mediante una encuesta a los clientes (N= 158), seleccionados
aleatoriamente ségﬁn su ingreso a la tienda, con una escala de intervalo de 7 puntos con
12 afirmaciones (Alfa de Cronbach es a = 0.896 > 0.05).

En la pre medicién la media de las puntuaciones otorgados por los encuestados fue de
3.48 con una variabilidad de (0.21), mientras que en la pos medicion se logro una media
mas alta (X= 5.51) reduciéndose la variabilidad (CV=0.12).

Mediante la prueba de Kolgomorov- Smirnov (K-S), se determiné que los datos de la
pre y pos medicién no estan distribuidos normalmente. ( Pre medicién; (Signif. = 0,002
< 0.05; pos medicion : Signif. = 0,005 < 0.05), por lo que se empled la prueba U de
Mann Whitney para determinar el impacto del programa de motivacion y el mismo que
fue positivo (U = 3844.00 y Sig. = 0.000 < Alfa = 0.05.). Basado en estos resultados
podemos afirmar que el programa de motivacion psicosocial aplicado a los vendedores
de la empresa donde se realizé el estudio ha tenido como efecto formable en la

percepcidn de sus clientes sobre el desempefio de dichos vendedores.

PALABRAS CLAVES: Motivacion psicosocial, rendimiento de empleados,

percepcion de clientes.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

Los estudios sobre el rendimiento laboral en los diferentes ambitos, estan orientados en
sefialar que tienen mayor asociacion entre estas variables y la toma de decisiones en la
gestion de recursos humanos; dentro de los cuales encontramos las condiciones medio
ambientales, la calidad de vida, el liderazgo, los valores interpersonales, el estrés laboral,
las preferencias vocacionales y principalmente la motivacion como energia incitante del
hombre para modificar una accion y mantener una conducta, en sus componentes

necesidades de seguridad, necesidades de afiliacion, incentivos extrinsecos e incentivos
intrinsecos; que se diferencian individualmente por edad, sexo, y exﬁeriencia de los
trabajadores, como ocurren en la motivacion por la competencia y el prestigio social Haller,
(1976), verificacion concordante con las teorias de motivacion de Maslow y Aldelfer |
(1943); sin embargo, es necesario estudiar la gestion de la calidad de servicios en la
administracion piblica de ferreterias, especialmente a los vendedores tras el mostrador
quienes tienen contacto directo con los clientes dia a dia, donde implica confirmar la
efectividad del programa de motivacion psicosocial y que los gerentes de recursos
humanos o los que hagan sus veces deben tomar referencia para alcanzarlas y
fundamentalmente para mantener la motivacion, y obtener de esta forma el maximo
rendimiento y satisfaccion de los vendedores tras el mostrador en la empresa Casa del

Agricultor y el Ganadero.

Al respecto, en una muestra de personal cuya caracteristica es la autorrealizacion e

internalizacién de una cultura de trabajo, tratindose de docentes y administrativos de



universidades privadas (Palma 2000), sefiala que los docentes y los que tenian mas de 4
afios de servicios, mantenian diferencias de poder de logro en la réalizacién de metas
personales e institucionales,.no existiendo diferencias de nivel de motivacion entre sexo, lo
cual nos indica que la productividad del personal depende de la calidad de vida o el clima
laboral experimentada, siendo oportuno estudiar si el programa de motivacién es decisivo
en el desempefio laboral, ;Si se apiican los motivadores psicosociales en vendedores de
ferreterias tras el mostrador, se puede mejorar su desempefio en cuanto a la atencion a los
clientes?, ;La implementacién de los motivadores psicosociales en vendedores tras el
mostrador sera significativa?; lo cual nos permite plantear la siguiente hipotesis:

Si se aplican los motivadores de caracter psicosocial en vendedores de ferreterias tras el
mostrador, se puede mejorar su desempefio en cuanto a la atencion de los clientes.

Cuyo objetivo del estudio fué: Determinar," si los motivadores de caracter psicosocial
contribuyen en mejorar el desempefio del personal de ventas tras el mostrador medido en la
percepcion de los clientes, medir el rendimiento a través de la percepcion de los clientes,
qu'e. en suma permitira optimizar el rendimiento y éxito en la organizacion a través del logro
de metas institucionales, considerando que la actividad laboral es la que ocupa la mayor
parte de nuestras vidas y constituye la transformacioén hacia una realizacion profesional y

personal.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACI()N

Achic Durand, Rita (2006), en un estudio realizado sobre los factores
motivacionales en el desempefio laboral de secretarias en universidades pubicas,
determind que el factor motivacional de capacitacion, influye significativamente en
el desempefio laboral (X=8.800), encontrandose que el 46% de dichas secretarias
(n=24), tenian alto rendimiento laboral, es decir menor nimero de errores de
redaccion y adecuada gestion de oﬁciha: mientras que los incentivos econdmicos no
tenfan relacion directa (X=0.399); evidenciando que los incentivos psicosociales
serian los factores mas importantes en la motivacion de las secretarias, puesto que la
mayoria de ellas (71%) presentaban un rendimiento laboral adecuado.

Alayza Sénchez, Alberto (1976), en la investigacion sobre motivaciones del poder,
de logro y aspiraciones en el sector obrero industrial textil de Lima Metropolitana;
en sus conclusiones indican que los factores sociales de motivacién necesitan ser
entendidos, que la participacion social moviliza fuerzas laborales, si ellos sienten
que han tomado parte en la discusion y decision relacionado con la ejecucion d un
proyecto que concierne a sus interés, y estaran mejor motivados a captarlo e
implementarlo; recomendandose que es importante conocer y aplicar té’énicas de
discusién de grupo con el fin de encauzar hacia las metas decisivas.

Crus José y Romero Neyda (1996), en el estudio realizado sobre motivacion y
comportamiento laboral, caso: Municipio Chacao del Distrito Federal; cuyo objetivo

era determinar el grado de relacion entre la motivacion medida segin la teoria



motivacional de Herzberg y la motivacion medida segiin la teoria de las necesidades
de McClelland, y el acto inseguro; se considero como factores motivacionales la
responsabilidad, el reconocimiento, la realizacion y el progreso; y como elementos y
factores intrinsecos del mantenimiento de la motivacion, se encuentra, la politica de
la empresa, la supervision, la seguridad, las condiciones de trabajo y las relaciones
interpersonales.
Del Aguila Prado, Ilich René (2001), en la tesis realizada sobre la motivacion del ser
humano como factor de €xito en la empresa privada, caso division farmacéutica de la
empresa Gloria S.A., Lima, estudiado en una muestra de doce sujetos, sefiala que la
motivacion de los trabajadores, es un aspecto de suma importancia porque influye en
el desempefio laboral de todos los integrantes de la empresa; cuyos resultados
indican que el 50% de casos tuvo oportunidades , lo cual demuestra ‘que estas
oportunidades no fueron equitativas, por otro lado, respecto a los aspectos que
estimulan la motivacion, el 25% de los trabajadores manifiestan que tanto recibir una
capacitacién y contar con equipos y materiales, constituye un aspecto muy

' importante para el desempefio de sus actividades.

Garcia (2003), en el estudio sobre el diagndstico del clima organizacional de una
émpresa de servicios de 190 trabajadores, sefiala que el 13.6% de los empleados
opinan que su jefe nunca el ayudaba a resolver los problemas del trabajo, y el 31.8%
expresan que siempre recibian ayuda. Asimisfno, los principales puntos que se
podria mejorar respecto a las relaciones con el gerente, se puede destacar, qhe el
10% considera que este deberia tomar en cuenta las ideas y sugerencias del personal

en su cargo. Respecto al ambiente de trabajo como factor de motivacion, precisa que



mas de la mitad de los empleados (54.5%) consideran que no es tan bueno el
ambiente de trabajo entre compafieros. Sin embargo, el 18.2% de personal opina que
casi siempre lo hay, y solamente el 27.3% consideran que el ambiente de trabajo es

bueno entre ellos.

Gomez V. Iraida (1992), investigd sobre la motivacion laboral y factores que
generan productividad en la administracion pablica, caso: Centro médico- asistencial
y hospitalario del sector publico, sustentado fundamentalmente en los
planteamientos de Maslow y su teoria de la jerarquia de las necesidades. Las
conclusiones, indican que el principal facior incidente en la productividad es la
motivacion, que esta orientado a satisfacer las necesidades de seguridad y de
afiliacion, mas alld de las necesidades de estima y la autorrealizacién

correspondientes.

Patifio Fernandez, Martha (1989), en el estud'io sobre los niveles de motivaciéon en un
grupo de profesionales, antes y después de un programa de capacitacion, manifiesta
que no existen diferencias significativas en el cuadro general para los niveles de
motivacion, pero de manera especifica en el caso de grupo de ingenieros que
representa el 42% de los sujetos en el estudio, la necesidad dé logro se ve
incrementada después de un programa de capacitacion; en cambio, la necesidad del
poder no se ve incrementada después de dicho programa. En cambio la capacitacién
continua, eleva los niveles de motivacion de logro, y los niveles de motivacion de
poder y afiliacion permanecen estables, y los profesionales de las diferentes
e'specialidades que representan el grﬁpo de estudio, logran elevar sus niveles e

motivacion de logro, después de ser capacitados continuamente.



La Cruz Cérdova, Elena (1990), en su tesis denominado la motivacion del trabajador
y sus efecto en la productividad, cuyo objetivo principal fue explicar de qué manera
afecta la motivacion de los trabajadores de una determinada empresa y cuéles son
sus efectos sobre la productividad; la conclusién mas importante en el estudio
realizado, se expresa qué si un sistema de produccién implementa el mejoramiento
de las condiciones de trabajo, previa consulta a sus trabajadores y paralelamente
hace compatible con la implementacion de técnicas de produccion, administracion y
ventas, necesariamente su efecto inmediato serd un incremento en la productividad

empresarial y laboral.
Otras definiciones de motivacion

La palabra motivacioén se deriva del vocablo latino “moveré”, que significa mover.
Dessler (citado en organizacion y administracion, 1993) lo considera como un
reflejo de “el deseo que tiene una persona de satisfacer ciertas necesidades”.

e Herzberg (1996) dice: “La motivacién me indica hacer algo porque resulta muy
importante para mi hacerlo”.

e Kelly (1990) afirma que: “tiene algo que ver con las fuerzas que mantienen y
alteran la direccion, la calidad y la intensidad de la conducta”.

o Robbins (citado por Rivera (1994) publica la siguiente definicion de motivacion:
“Voluntad de llevar cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas
organizacionales, condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna

necesidad individual”.



- La motivacion un tema complejo.-

Son aquellos factores (impulsos internos y fuerzas externas) capaces de provocar,
dirigir y mantener la conducta hacia un 6bjetivo. Conocer los moviles de la
motivacion es tan complejo como compleja es la naturaleza humana. Si analizamos
los motivos por los cuales una persona trabaja o aporta su esfuerzo a una
organizacion, encontraremos que existen muchos factores, desde querer tener dinero
que le permita por lo menos cubrir sus necesidades bésicas, hasta aspiraciones

superiores como la autorrealizacion.
a) Procesos motivacionales.-

Es la causa que nos incita o impulsa a la accion. Es decir, a una conducta dirigida
hacia determinados objetivos. Todo comportamiento humano tiene un motor, una

causa, motivo que lo provoca o impulsa.
b) Motivacion psicosocial.-
Son psiquicos y se dan en la vida de relacion. Pueden mencionarse; la necesidad de

seguridad, aprobacion, relaciones interpersonales, etc.

¢) Rendimiento laboral.-

Motowidlo (2003), lo concibe como él valor total que la empresa espera con
respecto a los episodios discretos que un trabajador lleva a cabo en un periodo de
- tiempo determinado. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en funcién de que
el empleado presente un buen 0 mal rendimiento, supone la contribucién que ese

empleado hace a la consecucion de la eficacia de su organizacion.



d) Motivacion en el Trabajo.-

Motivar a una persona es proveerle ciertos estimulos para que adopte un
determinado comportamiento deseado, asi como crear las condiciones adecuadas
para que aflore un determinado comportamiento en las personas. Los complejos
factores a un individuo a trabajar no pueden ser reducidos a una motivacion
puramente econémica. Una afirmacion de esfe tipo es erronea ya que las personas
trabajan a pesar de tener sus necesidades econémicas completamente satisfechas.
Las motivaciones que llevan al hombre a trabajar abarcan recompensas sociales
como la interaccién social, el respeto la aprobacion, es status y el sentimiento de

utilidad.

e) Incentivo.-

Del latin incentivus es aquello que mueve a desear o hacer algo. Puede tratarse algo

real o simbdlico (la intencion de dar u obtener una satisfaccion).

El incentivo puede tratarse de la estimulacion que se le otorga a un sujeto por su
buen funcionamiento en cualquier ambito (laboral, afectivo, etc.) con la intencion de
que se siga esforzando por mantenerlo. Se trata, por lo tanto, de una recompensa o

un premio.

La accion humana suele regirse por incentivos, incluso inconscientes (ya que no son
pensados con detenimiento). Cada vez que una persona realiza una determinada

actividad, lo hace con un fin que, de una forma u otra, le brindara satisfaccion.



f) Reconocimiento.-

| El término reconocimiento puede referirse a:

La accion de distinguir a una cosa, una persona o una institucion entre las demas
como consecuencia de sus caracteristicas y rasgos se la designa como
reconocimiento. También sirve para expresar la gratitud que se experimenta como

consecuencia de algin favor o beneficio.

g) Autorrealizacion.-

Consiste en desarrollar todo nuestro potencial para convertirnos en todo lo que

somos, es llegar a ser uno mismo en plenitud.

La autorrealizacion es un camino de autodescubrimiento de experiencias en el cual
contactamos con el yo real, y vivimos desde esa verdadera identidad, solo asi

sentimos integramente nuestra vida y la vivimos con gozo y creatividad.

La autorrealizacion o realizacion de si mismo tiene que ver con la autenticidad, con
ser lo que se es, y con lo que se ha aprendido o con lo que uno pretende ser- alejado

de su verdad o realidad interior.
h) Percepcion.-

El concepto de percepcion proviene del término latino perceptio y se refiere a la
accion y efecto de percibir (recibir por uno de los sentidos las imagenes,

impresiones o sensaciones externas, o comprender y conocer algo).



La percepcion puede hacer referencia a un conocimiento, a una idea o a la

sensacion interior que resulta de una impresion material hecha en nuestros sentidos.

Para la psicologia, la percepcion es la funcidon que permite al organismo recibir,
elaborar e interpretar la informaciéon que llega desde el entorno, a través de los

.

sentidos.

Mediante la percepcion, la informacion es procesada y se logra formar la idea de un
solo objeto. Esto quiere decir que es posible sentir distintas cualidades de un mismo

objeto y unirlas a través de la percepcion, para determinar que €s un tnico objeto

2.2 FUNDAMENTO TEORICO

2.2.1 Teoria Del Comportamiento

La teoria del comportamiento se fundamenta en la conducta individual de las
personas para explicar como se comportan las personas, es necesario estudiar la
motivacion humana, en consecuencia uno de los temas fundamentales de la teoria
del comportamiento en la administracion es la motivacion humana. El hombre es
considerado un animal complejo dotado de necesidades complejas y diferenciadas
que orientan y dinamizan el comportamiento humano dirigido a ciertos objetivos
personales. Cuando se satisface una necesidad surge otra en su lugar (Lopez citado
en Chiavenato, 1999).

Profundizando un poco mas en el término, a la hora de conceptualizar el
rendimiento, nos encontramos que existe una doble perspectiva. Por un lado,
algunos autores y profesionales consideran el rendimiento en términos de resultados

u outputs del trabajador (como por e¢jemplo, el nimero de clientes conseguidos o la

10



cantidad de productos fabricados). Asi, por ejemplo, para Campbell, McCloy,
Oppler y Saer (1993), la eficacia de un individuo se refiere a la evaluacion de los
resultados de su rendimiento. Desde uﬁa perspectiva histérica, la conducta del
empleado ha sido considerada una de las causas de estos outputs, siendo éste uno de
los medios para evaluar la eficacia del rendimiento (Waldman, 1994). En las
organizaciones se emiten juicios acerca de la eficacia de los trabajadores en funcién
de los resultados que alcanzan o los outputs que producen. Por esto, se podria decir
que medir el rendimiento es cuantificar lo que el empleado ha hecho y su evaluacién
consiste en asignar un juicio del valor o la calidad de esa medida cilantiﬁcada del
rendimiento.

2.2.2 La Teoria De Elton Mayo Basada En La Escuela Se Relaciones Humanas
Hacia 1920, las investigaciones sobre sociologia y la psicologia industrial, se
desplazan hacia la bisqueda y estudio de las condiciones Optimas en el trabéjo.
Elton Mayo (Paredes, 2000) descubre las necesidades sociales en el trabajo: las
personas no solo buscan comodidad y salario en su trabajo, sino que su rendimiento
laboral va a venir condicionado por lo gratificado que se sientan por el contacto con
ofros seres humanos en su trabajo. Las relaciones con los jefes y compaifieros se
consideraban clave a la hora de determinar el rendimiento laboral.

Esta escuela tiene sus origenes en los experimentos realizados en la Hathorne entre
1927 y 1932, la aportacion de dichos experimentos radica en la demostracion
cientifica de la falta de validez de algunas de los postulados del Taylorismo, tales
como:

e La productividad no solo depende >de un estudio de “tiempos y movimientos”

sino de la actitud de los trabajadores.
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e No solo depende considerar las necesidades fisiologicas del individuo, sino que
se le debe considerar como un individuo psicosocial y su eficacia y actitudes
también se encuentran condicionados por las demandas sociales al interior de la
fabrica.

* Los estimulas financieros no son el tnico determinante de la motivacién de los
trabajadores.

» 'Los empleados no son seres a los que se les pueda estar cambiando de un puesto
a otro, ya que esto puede afectar en sus relaciones interpersonales (Genesca,
1977).

2.2.3 Teoria De Las Recompensas Sociales De Elton Mayo
Idalberto Chiavenato (1997), nos da a conocer el famoso experimento Hawthorme
de Elton Mayo, quien en sus experiencias descubre que una mayor iluminacién en
las tareas de trabajo produce un incremento de productividad, influyendo también
otras condiciones como la temperatura, humedad, pausas de trabajo, entre otros. El
experimento de Hawthorme demostré que el pago o la recompensa salarial, atin
_cuando se efectﬁa en bases justas o generosas no es el Gnico factor decisivo en la
éatisfaccién de trabajador en la situacién laboral.

Asimismo Mayo y su equipo, llamaron la atencién sobre una nueva teoria de

motivacion, opuesta a la del homo economicus de los clasicos, donde el hombre es

solo motivado no solo por estimulos econdmicos y salariales, sino por recompensas
sociales, simbdlicas y no matériales. El nivel de produccion no esta determinado por
la capacidad fisica o fisiolégica del trabajador, sino por las normas sociales y las

expectativas que lo rodean. Es la capacidad social del trabajador lo que hace que
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este se interrelacione socialmente en el grupo de trabajo y tengan mayor disposicion
de producir. Se comprobd ademas, que el comportamiento del individuo. se apoya
por completo en el grupo, y no actiian ni reaccionan aisladamente, sino como
miembros de grupo. |
2.2.4 La Jerarquia De Necesidades Segiin Maslow:
Esta teoria se concentra en lo que se requieren las personas para llevar vidas
gratificantes, en particular con relacién a su trabajo.
Segin Maslow (1976), las necesidades orientan la conducta (es decir, la motivan) y
existe una jerarquia de necesidades en el individuo de tal modo que este realiza su
esfuerzo para satisfacerlas. A medida que las consigue, la persona se marca unas
nuevas, las cuales, las del peldafio siguiente, aunque ello no tiene porque ser un
proceso secuencial.

GRAFICO N° 01

ESQUEMA DE LA PIRAMIDE DE LAS NECESIDADES SEGUN
MASLOW |

.N.de
autorrea
lizacién

4. Necesidades
de logro
3. Necesidades de
posicidén, amor, sociales
/ 2. Necesidades de seguridad

1. Necesidades fisiologicas
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Maslow (1976), distingue cinco necesidades y, considera las fisiologias y de

seguridad como de orden inferior; las tres siguientes se clasifican como de orden

superior. Las necesidades de orden superior se satisfacen en el interior del

individuo; en cambio las de orden inferior lo hacen el exterior (sueldos, antigiiedad,

etc.).

Fundamento practico de la teoria de, Maslow.

Nivel individual

e Establecer relaciones contractuales con los empleados a largo plazo tras la
consecuéién de unos objetivos definidos por la empresa.

e Trabajar las percepciones de identiﬁcacién con la empresa.

¢ Creacion de sistemas de comunicacion dindmica.

e Realizacion de un feeback continuo sobre el desempefio laboral.

e Planes de carrera.

Nivel de equipos

o El propio trabajo de equipo otorga seguridad, pertenecia y satisface necesidades de
afiliacion.

e Feeback sobre objetivos conseguidos.

e Formacion de “equipos de trabajo autdnomos”

2.2.5 La Teoria De Herzberg Basada En Los Factores Higienizantes Y

Motivadores |

Herzberg (citado en Chiabenato, 1983), parte de la idea de que la relacion del

individuo con su trabajo es basica y, que su actitud ante el mismo puede depender

del éxito o fracaso.
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Esta teoria parti6 de las investigaciones del autor desde la pregunta: ;Qué desea la
gente de su trabajo? Pregunto a multitud de personas sobre las situaciones en que se
sentian bien y en las que se sentian mal, llegando a realizar una clasificaciéon de las
respuestas.

Cuando las personas que daban sus respuestas estaban satisfechas con su trabajo
aludian a factores intrinsecos (internos a la propia actividad del individuo) como
detemiqantes de su satisfaccion, por el contrario, cuando se mostraban
insatisfechos citaban factores extrinsecos.

Factdres rélacionados con la sa-ti_sfa.cci()n en el trabajo:

Factores intrinsecos (satisfechos)

e Logro.

e Reconocimiento.

¢ Condiciones propias de trabajo.

e Responsabilidad.

e Progreso.

e Crecimiento.

Factores extrinsecos (insatisfechos)

e Politicas y administracion en la empresa.

e Supervision.

¢ Relaciones interpersonales.

e Condiciones del trabajo.

e Sueldo.
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No obstante, los datos revelan, segin Herzberg (1974), que lo contrario de
satisfaccion no es la insatisfaccion. La supervision de las caracteristicas
desagradables en un puesto no necesariamente lo hace placenteros. Es decir, los
factores que favorecen la satisfaccion son independientes y distintos de los que
produce insatisfaccion.

Esta teoria tiene una fuerte vinculacién con la elaborada por Maslow (centrada en
las necesidades del individuo), perov ésfa centrav_su estudio en el ambiente externo y
en trabajo individual.

De acuerdo a las investigaciones realizadas y los resultados obtenidos, Herzberg
define su teoria con tres factores a saber:

a) Factores higiénicos o insatisfactorios.-

Estos se refieren a las condiciones que rodean al empleado migntras trabaja,
incluyendo las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, Sa-lario, los beneficios
sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision recibida, el clima de las
relaciones entre la direccion y los erﬁpleadds, los reglamentos internos, las

oportunidades existentes etc.

b) Factores motivadores o satisfactorios.-

Estos se refieren al contenido de la tarea, del cargo y los deberes relacionados con el
cargo, son los factofes motivadores que tienen un efecto duradero de satisfaccion y
de aumeﬁto de productividad en niveles de excelencia, Osea, superior a los niveles

normales.
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Se incluyen sentimientos de realizacion, de crecimiento y de reconocimiento
profesional, manifestados por medio del ejercicio de las tareas y actividades que
ofrezcan desafio y significado para el trabajador.

Cuando los factores motivacionales son 6ptimos, incrementan la satisfaccion, pero

cuando son precarios provocan ausencia de satisfaccion.

Los factores de higiene podran evitar que el trabajador se queje, pero no haran que

trabaje con mas o con mayor eficiencia. Los factores de higiene que se ofrecen en

forma de premio con pagos de incentivos monetarios solo produciran efectos
temporales. Las inversiones hechas en este tipo de factores alcanzaran rapidamente
el punto de retorno y por lo tanto no presentan una sélida estrategia de motivacién.

No obstante, no debemos olvidar, que como Campbell (1993), afirma

-acertadamente, las consecuencias y los resultados en el trabajo no estan bajo ell
control total y exclusivo del empleado, sino que pueden existir muchas otras causas
de un mal rendimiento que no dependen del trabajador en si, como por ejemplo:

. | Précticas organizatiVas: mala comunicacién intéma, formacion escasa, destino no
apropiado, falta de atencién a las necesidades del trabajador, directrices de
trabajo poco claras, etc.

e Preocupaciones relacionadas con el puesto: requisitos cambiantes o poco claros,
aburrimiento o carga de trabajo excesiva, escasez de oportunidades de desarrollo,
problemas con los compafieros, falta de recursos, falta de habilidades para el
puesto, etc.

e Problemas personales: familiares, econdmicos, inestabilidad emocional,

problemas para conciliar trabajo y familia, etc.
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¢) Factores externos.-
Sector con mucha competencia, conflicto entre los valores éticos del trabajador y

las demandas del puesto, conflictos entre sindicatos y direccidn, etc.

En este sentido, una de las Teorias mdas relevantes es el modelo de las
Caracteristicas del Trabajo, de Hackman y Oldham (1980). Estos autores
propusieron que ciertas caracteristicas de las tareas (ver figura 2) producen unos
estados psicoldgicos que generan unos determinados resultados positivos, entre los

que destaca la motivacion intrinseca (o interna):

GRAFICO N° 02
ESQUEMA DE LAS CARACTERISTICAS DEL TRABAJO

Caracteristicas Estado
centr?lles del > ps,u?ologl cos —» | Resultados
trabajo criticos
- variedad tarea Significatividad
o experimentada | \
- identidad tarea | —» | 4 trabajo
- significado
tarea
| Responsabilidad Alta motivacion
Autonomia experimentada laboral interna
sobre los

Retroalimentaci
on

Conocimiento de
los resultados del

‘trabajo

Fuente: Hackman y Oldham, (1980)
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2.2.5 Teoria De La Motivacion De Herzberg

Garcia (2005), al explicar la teoria de los factores de Frederick Herzberg' (1959),
acerca de los mismos que influyen en el trabajo de lps hombres en las empresas,
menciona lo siguienté:

En los factores de higiene llamado también insatisfactorio, estos factores se
localizan en el ambiente que rodea a las personas y abarca las condiciones dentro de
los cuales desempeiian su trabajo. Los factores de higiene influyen en: Politicas,
normas y procedimientos de gestion de la compaiiia; condiciones de trabajo,
supervision, salario, relacion con los subordinados y status. Herzberg, sefiala que
cuando los factores higiénicos son Optimos solo evitan la insatisfaccion del
personal, pero no consiguen sostenerla por mucho tiempo; sin embargo, cuando los
factores higiénicos son pésimos o precarios provdcan la insatisfaccion. En sintesis
los factores higiénicos solo evitan la insatisfaccion pero no provocan satisfaccion.
Respecto a los factores motivacionales satisfactorios, estan relacionados con el
contenido del cargo o con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta los
factores motivadores, comprenden: Reconocimiento, responsabilidad, promocién o
ascenso, necesidades de logro, y de crecimiento. Cuando los factores motivacionales
son 6ptimos provocan la satisfaccion en las personas, cuando son precarios evitan la
insatisfaccion.

2.2.6 Teoria De ‘Las Expectativas De Stoner

También Stoner (1985), nos explica sobre la teoria de las expectativas, donde la idea
central es que la gente se comporta de determinada manera porque percibe que ese
comportamiento traera la recompensa deseada, tiene una expectativa o esperanza

(en esta situacion en particular y en este momento, si me comporto de esta manera
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obtendré la recompensa que deseco). Sostiene que el solo hecho de obtener una
motivacién o de necesitar determinada recompensa, no es suficiente para hacer
surgir una disposicion al desempefio.

La teoria da la expectativa acentlia la importanciaA de que el individuo debe creer o
esperar dos cosas; primero, que los esfuerzos para desempeiiar algo pueden dar
como resultado el desempefio (si trata el individuo, podra hacerlo, la situacion es tal
que le permite, el tiene la habilidad paré llevarlo a cabo); segundo, que el
desempefio le traerd recompensa.

La teoria de la motivacion nos dice que la gente desea, y la teoria de la expectativa
de que manera el deseo se puede convertir en accion.

Segin Nadler y Lawler (1993), el método de expectativas se basa en cuatro
supuestos referentes al comportamiento en las organizaciones:

a) El comportamiento depende de una combinacion de fue;zas en el individuo y en
el ambiente.

b) Las personas toman decisiones conscientes sobre su comportamiento en las
organizaciones.

¢) Las personas tiene distintas necesidades, deseos y metas.

d) Las personas escogen entre varias opciones de éomportamiento, baséndose para
ello en sus expectativas de que determinado comportamiento le produzca el
resultado deseado.

Stoner (1985) que la teoria de la equidad, es una teoria de motivacion del trabajo

que enfatiza el papel que juega la creencia de los individuos, en la equidad o

imparcialidad de las recompensas y castigos para determinar su desempefio y
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satisfaccion. El individuo espera que sea recompensado de acuerdo al trabajo que
este desempefia.
Se basa en una tesis de un factor fundamental de la motivacion para el trabajo, para
el desempefio y la satisfaccion, es la evaluacion del individuo sobre la equidad de la
recompensa recibida. La equidad puede definirse como una razdén entre lo que el
individuo aporta al trabajo (el sueldo y la promocién) comparadas con las
recompensas que tres reciben por aportaciones semejantes.
2.2.7 Teoria Erc De Alderfer
Stoner (1985) al referirse sobre la teoria ERC de Clayton Alderfer, o teoria de
satisfaccion de la motivacion, indica que la gente se esfuerza por establecer una
jerarquia en su existencia, rglaciones necesidades de crecimiento; si se frustra el
esfuerzo por alcanzar un nivel de necesidades, los individuos regresaran a un nivel
inferior. Al respecto, Alderfer coincide con Maslow, en que la motivacién al
trabajador se puede graduar de acuerdo a una jerarquia de necesidades; sin embargo,
la teoria ERC se diferencia en dos aspectos basicos:
Primero, Alderfer separa las necesidades hacia abajo en solo tres categorias:

- a) Necesidades de existencia.- (las necesidades fundamentales de Maslow maés

factores falés como beneficios adicionales en el lugar de trabajo).
l;) Necesidades de relacion.- (necesidades de relaciones interpersonales).
¢) Necesidades de crecimiento. (necesidades para la creatividad personal o
influencia productiva).

Segundo, y mas importante, Alderfer enfatiza que cuando se frustran las

necesidades bdsicas, regresaran las necesidades menores, incluso si ya fueron
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satisfechas. Alderfer observo que la gente ascendia y descendia la jerarquia de las
necesidades de tiempo y de una situacion a otra

2.2.8 Tipos De Motivacion

Halloran (1957), al referirse a los tipos esenciales de motivacion, considera tres:
Temor, incentivo y actitud.

El temor; nos puede motivar a obedecer la ley, y esta se aplica cuando nos obliga a
actuar de una forma determinada y porque tememos las consecuencias previsibles
en caso contrario.

Ejemplo: La desobediencia a nuestros padres supone un castigo. A la siguiente
ocasion en que nos sentimos tentados a desobedecer, el miedo de los posibles
resultados nos motiva suponiendo nuestros deseos.

Los incentivos nos motivan a trabajar por el reconocimiento; la motivacion por
incentivo es un premio tangible concebido a una accién.

Ejemplo: Los adultos trabajamos por incentivos en cuatro términos de motivacion:
elogio, prestigio, promocién y remuneracion.

La_ﬁlosofia de la motivacién por actitud y auto motivacion; se fundamenta en la
comprension de la naturaleza humana y el comportamiento en si del hombre.

2.2.9 Actitud

Martinez (2001), propone la siguiente sugerencia con respecto a la actitud, el
método més simple de descubrir y medir las actitudes es levantar un censo de
opiniones, porque, si bien es cierto que una actitud no es exactamente una opinion,
las opiniones de un grupo o de un individuo proporcionan claras indicaciones sobre
sus acﬁtudes, si este tipo de estudios se interesa principalmente por descubrir el

estado general en la organizacion, es también posible utilizar pruebas de actitud para
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descubrir las opiniones del personal sobre aspectos especiales, tales como cambios
proyectados dentro de la empresa. El control basado en el temor y la disciplina
autoritaria, no es posible ni aconsejable, por razones bien sabidas, y atlin si lo fuese,
es ineficiente y revela falta de respeto a la dignidad humana. La unica alternativa es
la autoridad legitima, que se basa en la cooperacion y requiere conocer la opinién de

los demas.

2.3 DESEMPENO DEL EMPLEADO

Cummins y Donaldp (1968), considera que el desempefio del empleado, es una
consecuencia muy directa de la habilidad del mismo y de su motivacion para
desempeifiar el trabajo. Los factores organizacionales que incluyen las actividades
funcionales del departamento del personal como. la seleccion, la capacitacion y
administracion de sueldos, y salarios y las practicas administrativas, que incluyen
supervision y la reestructuracion organizacional o de la tarea, todo ello incluye
sobre el desempefio, principalmente a través de su impacto en la habilidad y la
motivacion.

La Habilidad.- Este término, se refiere a las capacidades reales del individuo para
desempefiar alguna tarea o conjunto de tareas. Definida de esta forma, la habilidad,
comprende un extenso espectro de caracteristicas individuales, en los influye
factores intelectuales como las habilidades Vefbales, numéricas, espaciales y
similares. Se incluyen también factores manﬁales, Is fuerzas y la destreza, asi como
los rasgos e la personalidad.

La Motivacion.-El alto desempefio actual, en oposicién al hecho de ser motivado

hacia un alto desempefio, depende no solamente de las percepciones de los
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empleados o clientes sino también de la relacion real entre esfuerzo y desempeiio;
entonces se supone que la motivacion estd relacionada positivamente con el
desempefio. La motivacion de las personas tiene una dinémica compleja, asi
tenemos que las condiciones de trabajo, en entorno, el trato que recibe de los
superiores, ¢l respeto y reconocimiento de los directivos por €l trabajo de cada uno,
la calidad de vida en el trabajo, el ambiente, entre otros, son factores de satisfaccion
importantes, y por lo tanto motivadores para que una persona entregue lo mejor de
si misma.
El Ambiente.-Es el trabajador individual quien desempefia o deja de desempeiiar
una tarea, y de hecho es la organizacion la que define la naturaleza del desempefio;
cuando un individuo se une a una organizacion debe hacer a un lado sus propias
metas por lo menos en parte, para luchar por metas colectivas de la organizacién. El
ambiente en que se desempefia el trabajador tiene tres impactos: El primero, tiene
que ver con el impacto que ejerce la naturaleza misma en el desempefio; el segundo,
implica el impacto de la conducta de los directivos sobre el desempefio; el tercero,
el impacto de los sistemas de la organizacion sobre él desempeifio.
2.3.1 Motivacion Del Personal
Garcia (1993), al referirse a las acciones para generar la motivacién en una
Qrganizacién, y lograr un personal motivado, primeramente debemps identificar los
factores que causan la desmotivacion; luego debemos tomar las acciones necesarias
para contrarrestar los factores desmotivadores; y finalmente se deben plantear

acciones para generar la motivacién y compromiso.
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Capacitacion de Personal.- Es el proceso sistematico del perfeccionamiento y
adquisiciéon de conocimientos, de habilidades y de actitudes, para una mayor

calificacién y un mejor ejercicio de 1a funcion publica.

Clima organizacional.- Es la forma en que un empleado percibe el ambiente que le
rodea; el clima organizacional se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de
trabajo, estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los

trabajadores y causa repercusiones en €l comportamiento laboral.

Conducta organizacional.- Es una disciplina de las ciencias administrativas que se
ocupa de describir, entender, predecir y controlar la conducta humana en un

ambiente organizacional.

Desarrollo organizacional. Es un esfuerzo de cabio planeado que involucra a la
empresa como una totalidad; el desarrollo organizacional es un programa educativo
a largo plazo, orientando los procesos de solucion de problemas y de renovacion de

ina organizacion.

Productividad.- Es la relacién que existe entre los medios puestos en practica y los
resultados obtenidos; por lo tanto, cuando mas baja es esta relacion, la

productividad sera mayor.

- Rendimiento laboral. Esta indicado por el nivel de desempefio y ejecucion y
evidenciando en relacion al nivel de ejecucion esperado, e incluso programado, y
puede medirse a través de las evaluaciones de desempefio y rendimiento laboral,

disefiadas para esta finalidad.
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Satisfaccion laboral.- Marquez (2001), menciona que la satisfaccion laboral podria
definirse como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud esta
basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla en su propio trabajo.
Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del

puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que deberia ser.

Valores.- (Baluarte1991, pp: 50), los valores son los principios o pautas de
conducta que orientan la actuacion de los individuos tanto en la sociedad como en el

trabajo.

2.3.2 Identificar Los Factores Desmotivadores.- Cada empresa de acuerdo al
contexto en que se desenvuelve, debe realizar un analisis de todos aquellos factores
que constituyen fuentes de desmotivacion del personal, con la finalidad de

aprovechar optimamente sus potencialidades.

Dentro de los principales factores de desmotivacion podemos encontrar los
siguientes:

a) Temor-.-

El temor es frecuente en muchas organizaciones, en donde el trabajador esta
‘temeroso de que lo regafien, sea suspendido, hasta en much0§ casos despedidos en
cualquier momento.

b) Trato inadecuado.-

Existen muchas situaciones en donde los trabajadores reciben un mal trato por parte
de sus superiores, faltandolos el respeto, ignorandolos, humillandolos, etc.;

abusando de su cargo.
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¢) Favoritismo.-

En muchas empresas los favoritismos hacia algunos trabajadores no tarda en
notarse. Esto se genera sobre todo en el momento de los ascensos.

d) Condiciones ambientales inadecuadas.-

Se manifiesta por muchas razones, como la inadecuada iluminacion, falta de
ventilacion, presencia de elementos toxicos, entre otros.
¢) Inadecuada politica de cohtrol.-

Estas provocan tensiones, malos tratos, la bisqueda de culpables.

f) Falta de equidad en la asignacion de remuneraciones.-

Esto ocurre cuando en algunos casos existen trabajadores que desempefian una
misma labor pero son remunerados distintamente o también sucede cuando las
personas no son compensadas de acuerdo al valor relativo de su trabajo.
g2) Ih-adecuada asignacion de la carga de trabajo.-

Esto significa que mientras unos tienen una intensa actividad y continua durante la
_jornada de trabajo, otros tienen mucho tiempo disponible que no es productivo.
Acciones para contrarrestar los factores desmotivadores

Para contrarrestar 105 factores desmotivadores es imporfante entre otras acciones
desarrollar lo siguiente:

a) Mejoramiento del clima organizacional.-

Es indispensable medir las percepciones de los trabajadores acerca del medio
ambiente interno, con la finalidad de mejorar la situacion en caso necesario.

b) Desarrollo de autoestima y trato adecuado al personal.-

Para elevar y mantener la autoestima personal, debemos aprender a escuchar y

responder con amabilidad. El buen trato al personal implica, entre otras cosas:
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cumplir con los compromisos, ser puntual, saber escuchar y dialogar, eliminar
prejuicios, eliminar tratos discriminatorios.
¢) Mejoramiento de las comunicaciones.-
Debemos mejorar nuestra comunicacion empleando canales apropiados como:
Comunicacion directa con los jefes, vistas entre areas, empleo de carteles y
boletines, reuniones.
d) Mejoramiento de ambiente de trabajo.-
El mejoramiento de ambiente de trabajo debe ser una preocupacion constante para
que exista un ambiente de armonia dentro de la organizacion. Esto se puede realizar
de distintas modalidades. Se puede realizar actividades culturales y recreativas;
mejoramiento de la seguridad industrial, compensaciones adecuadas, servicio de
salud servicio de seguros.
¢) Evaluaciones grupales.-
Deben sustituir a las tradicionales individuales.
2.3.3 Acciones Para Generar Motivacion Y Compromiso
Para generar motivaciéon y compromiso se pueden realizar distintas acciones:
a) Sentido de pertenecia.-
Se debe motivar a los trabajadores para que realicen los tr.abajos en equipo, este
trabajo les hara sentirse motivados y comprometidos con la organizacion.
b) Aprecio.- |
Esta accion es importante porque hace sentir importante a las personas. Se puede
demostrar con un simple saludo, con un agradecimiento cuanto amerite el caso,

brindando apoyo cuando se encuentre en problemas, etc.
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¢) Participacion.-
Es importante la participacion porque permite que las personas manifiesten sus
| ideas, inquietudes e incluso sus aportes para el mejor desempefio de sus labores.
Esta accion sirve para canalizar sugerencias sobre la planificacion y
mejoramiento de su propio trabajo.

d) Delegacion yvautonomia.-
Esta accion significa el delegar responsabilidades, donde el trabajador tenga
‘poder para la mejora de los procesos. Si un trabajador percibe que su jefe lo
considera capaz de realizar y autocontrolar debidamente su trabajo, esto originara
el increﬁento se su.autoestima.

¢) Reconocimiento.-
Es una forma de motivacion del personal que conduce a identificar y agradecer
los desempeiios sobre saliente o contribuciones especiales de los trabajadores. El
reconocimiento es un mecanismo de gran importancia para promover y reforzar

un determinado comportamiento.
2.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

a) Motivacion:

La palabra motivaéi(m deriva del latin motivus, que significa «causa del
movimiento». La motivacion puede definirse como el sefialamiento o énfasis que se
descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad,

creando o aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese
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medio o esa accidn, o bien para que deje de hacerlo. La motivacion es un estado
interno que activa, dirige y mantiene la conducta.

b) Motivacién intrinseca:

Es intrinseca, cuando la persona fija su interés por el estudio o trabajo, demostrando
siempre superacion y personalidad en la consecucidn de sus fines, sus aspiraciones y
sus metas. Definida por el hecho de realizar una actividad por el placer y la
satisfaccion que uno exper-im.venta mientras aprende, explora o trata de entender algo
nuevo. Surge dentro del sujeto, obedece a motivos internos

¢) Motivacion extrinseca:

(Se estimula desde el exterior ofreciendo recompensa). Es extrinseca cuando el
vendedor so6lo trata de aprender no tanto porque le gusta su trabajo si no por las

ventajas que ésta ofrece.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1 POBLACION Y MUESTRA
En esta investigacion se ha trabajado con dos poblaciones. Una conformada por
todos los vendedores de la ferreteria de la Casa del Agricultor y el Ganadero
E.LR.L, que laboran en dos turnos, cuyas edades oscilan entre 24 y 45 afios,
haciendo un total 13 trabajadores, y se trabaj6 para estimularlos con el programa
de incentivos con todos €llos.

CUADRO N° 01
PERSONAL QUE TIENE CONTACTO CON CLIENTES

PERSONAL CANTIDAD

Montero Rumaldo, Justo ( Administracion)
Montero Fernandez, Alfonso(Gerente)

Campos Pastor, Alicia ( Cajera)

Vargas morales, Sonia ( Secretaria)

Huaman Rojas, Juana ( Personal de atencion)
Cornelio Salcedo, Jorge ( Personal de atencion)
Deza Angulo, Edgar ( Personal de atencion)

Del Aguila Arévalo, Reninger ( Personal de atencién)
Tarazona Pérez, Nicol as ( Personal de atencién)
Tarazona Pérez, Jesua ( Personal de atencion)
Yacha Pujay, Gianina ( Personal de atencion)
Cueva de la cruz, Maria (Personal de atencion)
Lopez Apaguefio, Walter (Personal de atencion)

fod et el e ek et e d ek

[o
W

TOTAL

Asimismo, se ha trabajo con los clientes, es decir las personas que han

efectuado compras en el establecimiento. Se ha estimado que anualmente
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ingresan a la tienda un promedio de 3600 clientes, de la cual utilizando la
formula estadistica para universos finitos, se obtuvo una muestra con el
procedimiento siguiente:

N = 3600 clientes por afio

Probabilidad de €xito p = 0.80 (80%)

Probabilidad de fracaso  q=10.20

Nivel de significancia R =0.95 (1.96)

Margen de error E= >0.05 (5%)

Muestra preliminar:

n=K?p. q¢.N/E¥N-1) + (K*p.q)

n= 158 clientes

La seleccion muestral de clientes se realizé de modo aleatorio, segun su ingreso al

centro comercial, en forma periddica.

3.2 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion corresponde al tipo basico, puesto que los resultados obtenidos
forman parte de la informacion general sobre la motivacion psicosocial en los

vendedores de ferreterias; y es de nivel causal (pre- experimental).

3.3 METODO Y DISENO DE INVESTIGACION
El método que se empled para demostrar la hipdtesis corresponde al pre
experimental, con disefio antes — después con un solo grupo, cuyo esquema se

presenta a continuacion:
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GRAFICON°4 .
ESQUEMA DEL DISENO DE INVESTIGACION

ESTIMULO

Medicién antes {MA) - . .
[ PROGRAMA DE Medicién después (MD)
PERCEPCION DE LA CALIDAD INCENTIVOS 7 .
PSICOSOCIALES PERCEPCION‘DE LA CALIDAD

Muestra aleatoria R
(n=158) J

3.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

o
P

Para las mediciones antes y después, se realizd la encuesta intramuro, cuando el

cliente ha finalizado su transaccion comercial.

Se empleé como instrumento una escala de intervalo de siete puntos, el que fue

aplicado en las mediciones antes y después.

3.5 TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICO
Para la demostracion de la hip6tesis se empleo las siguientes técnicas estadisticas:
a) Prueba de normalidad
Determinar si los datos estan distribuidos normalmente, se empled la prueba de
Kolgomorov- Smirnov (K-S).
b) Estadistica descriptiva

Para medir la media y la dispersion de los datos.
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¢) Prueba de hipétesis
Se empled la prueba de U de Mann-Whitney (estadistica no paramétrica) para la
comparacion de los promedios de ambas mediciones.
3.6 INSTRUMENTOS
Para medir la percepcion de la calidad en la atencion de los. vendedores y personal
que tiene contacto con clientes, en la pre medicién y pos medicion, hemos
utilizado una escala de intervalos tipo Likert, de 7 puntos y 11 afirmaciones. Cuya
confiabilidad, calculada en base a los datos de la pre medicion y mediante el
método Alfa de Cronbach es a = 0.896 > 0.05, lo cual nos indica que el
instrumento es confiable. Asi mismo, se ha consultado a expertos para determinar
la validez de su contenido (Anexo 2)
Para el estimulo experimental se ha estructurado y aprobado por la gerencia de la

entidad, un Programa de incentivos psicosociales que se aplico durante 04 meses.

3.7 PROCEDIMIENTOS

a) Se ha elaborado el programa de motivacion psicosociales.

b) Se ha construido y validado el instrumento para la pre y pos medicion, en
cuanto a su confiabilidad y la validez de su contenido.

¢) Se realizo la encuesta intramuro, cuando el cliente ha finalizado su transaccion

. comercial, paré recoger datos de la premedicion, antes de la aplicacion del
programa.

d) Se le entregé al administrador de la empresa el programa de motivacion
previamente revisado y se le explicé su contenido y cémo lo aplicara a sus

empleados que laboran tras el mostrador.
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e) Por un periodo de dos meses se aplicé el programa durante el horario de
trabajo, con reuniones al finalizar la jornada laboral. |

f) Finalizado la ejecucion de programa, se realizd nuevamente una encuesta a los
clientes, para recoger datos correspondientes a la pos medicion.

g) Recogido los datos de las pos mediciones se les agrupd con los datos de las pre
mediciones.

h) Seguidamente se aplico la prueba de normalidad y las estadisticas descriptivas.

i) Para la demostracion de la hipétesis, se empled la prueba de t de student para la
comparacion de los promedios de ambas mediciones.

j) Finalmente la redaccion del informe de tesis.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1 MOTIVACION PSICOSOCIAL

El propdsito de la investigacion fue demostrar el impacto de un programa de

motivacién psicosocial en el rendimiento de los vendedores tras el mostrador, en la

empresa ferretera Casa del Agricultor y el Ganadero, en la ciudad de Tingo Maria.

La aplicacién del Programa de Motivacion Psicosocial (Anexo 1) se realizé durante

dos meses (octubre y noviembre 2011), cuyo temario se ha desarrollado cada fin de

semana dos horas antes de la hora de salida, a través de exposiciones, talleres y

videos. El desarrollo de las materias estuvo a cargo de un experto, siendo el objetivo

primordial la motivacién del personal de ventas tras el mostrador de la empresa,
tratando de mejorar la calidad en el clima organizacional, como paso, previo a la
mejora de las relaciones y atencién a los clientes. |

Se tomaron en cuenta los siguientes indicadores, para incidir en su logro.

a) Autonomia.- Expresa la capacidad para darse normas a uno mismo sin influencia de
presiones externas o interna, estado y condicion de la persona o del grupo de
personas que no dependen de otros en determinados aspectos: podremos trabajar
con total autonomia, sin dar cuentas a nadie. |

- b) Cohesion gi'upal.-La cohesion es una de las caracteristicas que se le brinda a un
‘grupo,‘ mayores ventajas tanto en estructura como en funcionalidad, le permite
~alcanzar sus metas mas rapida y satisfactoriamente, de modo que su membrecia
méniﬁesta sentimientos de pertenéncia, los esfuerzos para alcanzar sus logros son
compartidos, resulta facil la identificacién con sﬁs objetivos y se establece una
atraccion hacia y dentro de él.

36



¢) Confianza.-Nace dentro de nosotros. La confianza es el convencimiento que
alcanzamos sobre nuestras propias capacidades y cualidades. Se asienta en nosotros
a medida que constatamos nuestra aptitud en las tareas que realizamos y al tiempo
que logramos la habilidad para mantener relaciones de calidad con los demas. Es,
por tanto, un sentimiento que se genera en nuestro interior y de cuyov desarrollo
somos responsables.

d) Reconocimiento.- La apcién de distinguir a una persona o cosa entre las demas
como consecuencia de sus caracteristicas y rasgos se la designa como
reconocimiento. También sirve para expresar la gratitud que se experimenta como
consecuencia de algin favor o beneficio.

¢) Equidad.- La Equidad es un valor de connotacion social que se deriva de lo
entendido también como igualdad. Se trata de la constante bisqueda de la justicia
social, la que asegura a todas las personas condiciones de vida y de trabajo digno e
igualitario, sin hacer diferencias entre unos y otros a partir de la condicién social,
sexual o de género entre otras. Busca la promocion de la valoracion de las personas
sin importar las diferencias culturales, sociales o de género que presenten entre si.

El propdsito fué lograr la mejora del desempefio de los empleados de ventas tras el

mostrador, en su interaccion con los clientes, elevando su moral individualidad e

interaccion en grupo para contribuir a elevar el nivel de rendimiento de los

vendedores mejorar la interaccion entre los vendedores y los clientes, con ello, a

elevar el interés por el aseguramiento de la calidad en el servicio.
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4.2 RENDIMIENTO DE VENDEDORES

La finalidad de la investigacion fue demostrar si.el programa de motivacion psicosocial
influye en elevar el rendimiento de los vendedores. Una evaluacién cuidadosa del
rendimiento del vendedor puede aportar informacién sobre sus deficiencias en
conocimientos o habilidades. Al identificar dichas deficiencias, pueden corregirse
mediante programas de e;ltrenamiento apropiados. Asi mismo, la evaluacion del
rendimiento puede utilizarse también para conocer la efectividad de los programas de
‘entrenamiento. Estas evaluaciones pueden usarse también para sugerir a los empleados
los cambios en comportamientos o actitudes que deberian hacer para mejorar su
eficiencia laboral.

Englobando todo se dice que el rendimiento es simplemente la medicion de la
prodﬁctivjdad aplicada a recursos humanos o equipos. Un equipo de produccion, ya sea
en el area tecnolégica o maquinaria en la planta de produccion, anticuado o con
desperfectos no puede dar el mismo rendimiento que un equipo actualizado y en buen
estado de funcionamiento. |

Los componentes para un buen rendimiento son:

1. Un buen ambiente externo.

2. Motivacion de la organizacion

3. Capacidad de la organizacién

El rendimiento de los vendedores se determind basado en la percepcion de los clientes,
en cuanto a las mejoras de en la calidad de atencion de nuestros vendedores tras el
mostrador. Se ha medido en dos momentos, el primero, antes de la aplicacion del

programa de motivacién y el segundo, después de ella mediante una encuesta a los

clientes.
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La consulta sobre el rendimiento se ha efectuado a una muestra de 158 clientes
seleccionados aleatoriamente, antes del estimulo (programa) y un mes después de su
aplicacion, cuyas puntuaciones promedio se muestran en el Cuadro 2.

En la medicién efectuada antes del tratamiento, se ha determinado que la media es de
3.479 con una variabilidad de 21% (CV = 0,21), mientras que en la pos medicién la

muestra fue de 5.505 y una variabilidad de solo 12% (CV=0.12).
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CUADRO 2.
PUNTUACIONES PROMEDIO SOBRE RENDIMIENTO DE VENDEDORES EN LA
PERCEPCION DE LOS CLIENTES

N° ANTES DESPUES N° ANTES DESPUES N° ANTES DESPUES N° ANTES DESPUES
1 3.33 4.58 41 3.17 5.75 81 3.17 6.33 121 3.17 4.67
2 3.08 6.17 42  4.00 6.33 82 433 5.42 122 2.75 542
3 - 383 4.25 43 3.67 542 83 4.50 5.92 123 333 4.92
4 3.17 4.58 4  2.08 6.17 84 4.75 6.08 124 3.58 5.17
5 2.67 592 45 317 3.50 85 3.58 5.58 125 4.67 483
6 3.33 6.08 46 3.83 5.92 86 4.00 5.58 126 4.25 6.08
7 3.92 4.75 47 492 5.33 87 292 6.17 127 3.33 5.17
8 3.25 5.92 48 333 5.92 88 3.33 6.33 128 3.58 5.00
9 342 6.17 49  3.58 5.83 89 3.58 5.42 129 2.08 4.75
10 317 4.50 50 2.08 5.58 90 2.08 5.42 130 4.58 6.17
11 5.00 5.58 51 3.33 5.92 91 4.83 6.08 131 442 4.58
12 2.08 5.75 52 3.08 6.08 92 3.17 5.42 132 3.17 6.33
13 292 5.50 53 458 5.42 93 3.83 592 133 3.83 5.67
14 325 4.58 54 317 5.58 94 3.42 5.33 134 3.33 4.58
15 325 5.75 55 4.00 4.25 95 4.75 5.92 135 3.58 5.00
16 292 5.50 56 425 5.83 96 3.17 592 136 4.25 4.75
17 3.00 4.58 57 2.08 5.92 97 4.42 6.50 137 2.08 6.17
18 333 5.75 58 333 6.33 98 3.33 5.33 138 3.33 5.08
19 3.7 5.92 - 59 333 3.50 99 3.08 3.50 139 2.92 6.08
20 317 5.58 60 4.17 5.67 100 2.08 5.25 140 2.08 4.58
21 3.83 5.92 61 4.75 4.58 101 3.33 5.50 141 5.00 6.17
22 342 6.08 62 3.17 5.25 102 3.08 4.58 142 3.17 4.25
23 392 542 63 3.83 5.92 103 425 3.00 143 3.83 5.25
24 292 5.58 64 350 5.33 104 292 6.08 144 3.33 5.42
25 333 592 65 492 5.92 105 3.17 6.33 145 3.58 5.50
26 3.08 5.33 66 4.00 5.92 106  3.83 592 146 2.08 6.17
27 317 4.75 67  5.17 6.08 107  2.08 4.83 147 2.92 4.67
28 292 6.17 68 333 5.42 108  3.33 6.08 148 3.33 6.17
29 292 4.83 69  3.58 5.67 109  3.58 6.08 149 3.58 6.08
30 333 5.42 70 3.33 5.50 110 333 4.67 150 3.33 5.83
31 317 5.58 71 3.08 5.25 111 3.08 4.75 151 2.08 5.92
32 383 5.75 72 475 592 112 4.75 6.08 152 2.08 6.17
33 208 6.33 73 3.17 5.33 113 433 5.83 153 3.33 5.75
34 333 5.25 74  3.83 5.75 114 3.17 5.92 154 3.58 5.92
35 350 592 75  3.33 6.00 115 3.75 6.17 155 292 6.17
36 4.00 5.83 76  3.58 4.58 116  3.83 5.75 156 3.58 533
37 292 542 77 417 4.58 117 5.25 4.92 157 2.08 4.58
38 333 5.92 78 333 5.58 118 333 5.83 158 3.33 5.50
39 358 5.58 79 358 5.58 119  3.58 5.92
40 4.83 5.58 80 4.75 5.75 120 5.00 6.17
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Una evaluacidn apriori podria indicarnos que la motivacion psicosocial de los
vendedores ha generado un impacto positivo en los clientes, cuyas calificaciones se

han homogenizado notoriamente en la pos medicion.

4.3 PRUEBA DE HIPOTESIS

4.3.1 Prueba de normalidad

A fin de otorgar mayor consistencia a nuestros resultados y cumplir con los requisitos
del estadistico que se empled para la prueba de hipdtesis, se ha determinado
previamente la prueba de normalidad de los datos incluidos en el Cuadro 2.

Utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnov se ha encontrado que nuestros datos no
estan distribuidos normalmente, ni en la pre mediciéon (Z K-S = 1893; Signif. = 0,002 <
0.05) ni en la pos medicién (Z K-8 = 1728; Signif. = 0,005 < 0.05), por lo tanto

convenimos que nuestros datos se analizaran con estadisticas no paramétricas.

Cuadro 3.
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
MEDIC. MEDIC.
ANTES DESPUES
N 158 158
Par4metros normales™ Media 4,2255 5,3278
Desviacion tipica 0,77057 0,75151
Diferencias mas Absoluta 0,151 0,137
extremas Positiva 0,151 0,085
Negativa -0,144 -0,137
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,893 1,728
Sig. asintét. (bilateral) 0,002 0,005

a. La distribucion de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.
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4.3.2 Impacto del programa de motivacion psicosocial

~ Para determinar el impacto del programa de motivacion social, y teniendo en cuenta
que nuestros datos no estan distribuidos normalmente se ha aplicado la prueba U de
Manh Whitney para muestras independientes (como prueba de hipétesis) a las
puntuaciones promedio otorgadas por los clientes, sobre el desempefio o rendimiento
-dé los vendedores tras el mostrador.

En los cuadros 4 y 5, se muestran los resultados del analisis con la prueba de Mann

Whitney, donde el estadistico U =3844.00y Sig. = 0.000 < Alfa = 0.05.

Cuadro 4.

Estadisticos descriptivos para U de Mann- Whitney

Rango

MEDICIO promedi Suma de

- NES N 0 rangos

SATISF_CLIE TEST 16405.0

NTE 158 103.83 0
RETEST 158 213.17 336(2);1.0
Total 316
Cuadro 5.

Estadisticos de contraste(a)

' SATISF CLIENTE

U de Mann-Whitney 3844.000
W de Wilcoxon 16405.000
Z -10.650
Sig. asintot. (bilateral) .000

a Variable de agrupacion: MEDICIONES
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De acuerdo a estos indicadores --estadisticos, en el contexto de la investigacion,
p(‘>demos‘ decir que aparentemente el Programa de motivacion Psicosocial
‘;CRECIENDO JUNTOS HACIA :EL DESARROLLO” ha generado un impacto
positivo en ei comportamiento de los vendedores tras el mostrador, medido en la
percepcion de los clientes que han efectuado compras en cada una de las tiendas

ferreteras.
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CAPITULO V
DISCUSION

En la vmotivacién psicosocial, surge la necesidad de seguridad, aprobacion, relaciones
interpersonales de la persona, cuando manifiesta interés por su trabajo, demostrando
superacion y personalidad en la consecucion de sus fines, la motivacion, son todos aquellos
factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conduc_ta hacia un objetivo (Arias 1990),
que viene a ser un aspecfo de la realidad personal, que nos mueve imprime la orientacion,
esta motivacion puede ser adquirida a diversos factores que influyen sobre nosotros en el
procesb de aprendizaje, como son los valores las normas y tipos de conducta, y en el
proceso de motivacién correctamente aplicada repercutira en el fomento de empleados mas

productivos

En cuanto al fendimiento laboral la empresa esperé que sus trabajadores lleQen a cabo sus
lébdres satisfactoriamente para su institucién a asi otorguen una mejor imagén de la
empresa frente a sus clientes. Ese valor, que puede ser positivo o negativo, en funcién de
que el empleado presente un buen o mal rendimiento, el ‘em.pl.eado debe contribuir al

bienestar de la organizacion.

La percepcion que tiene el consumidor sobre el desempefio de los vendedores,
notoriamente estd bien percibida por sus clientes ya que superaron sus expectativas en

cuanto al desempefio de su atencion.

"En los resultados de las mediciones antes y después se han encontrado diferencias
signiﬁéativas con la prueba de Mann Whitney (U = 3844.00 y Sig. = 0.000 < Alfa = 0.05),
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lo que nos hace concluir que el programa de motivacion ha generado impacto positivo en
los vendedores, pues los clientes expresaron, a través de las puntuaciones otorgadas en el
instrumento, que el rendimiento laboral de estos habia sufrido modificaciones importantes,
pues percibian cambios positivos en la predisposicion, el trato y la atencion a los clientes;
es decir, las motivaciones psicosociales habrian generado estos importantes cambios, sin
generar mayores inversiones en su aplicaciéon y sobre todo sin la necesidad de los
motivadores de caracter econdmico. Estos resultados concuerdan en parte con la teoria de
las recompensas de Elton Mayo (1939, 1977), en que aun la retribucion mas generosa, no es

el factor decisivo en la satisfaccion y rendimiento laboral.

En la medicion efectuada antes del tratamiento, se ha determinado que la media es de
3.479 con una variabilidad de 21% (CV=0,21), mientras que en la pos medicion la muestra
fue de 5.505 y una variabilidad de solo 12% (CV=0.12). Una evaluacién podria indicarnos
que la motivacidn psicosocial de los vendedores ha generado un impacto positivo en los
_clientes confirman , cuyos resultados se confirman en los estudios de Achic (2006) en
secretarias de universidades publicas, determind que el factor motivacional de capacitacion,
influye significativamente en el desempefio laboral (x=8.800) encontrandose que el 46% de
dichas secretarias (n=24), tenian alto rendimiento laboral; sin embargo, se difiere en Gémez
(1992), puesto que el principal factor motivacional era el sentirse saludable, seguro y
desarrollar las relaciones interpersonales, esto se debe fundamentalmente en que el grupo
de estudio son empleados publicos, y en estas instituciones existen mayor inestabilidad
laboral, ausencia de incentivos psicosociales y la presencia de-estrés laboral por diversas

situaciones de riesgo ( Abregu, 1994).
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Los resultados obtenidos después de la aplicacion del Programa de Motivacién Psicosocial
a los vendedores de ferreterias tras el mostrador, confirman la hipdtesis de que el
rendimiento laboral de esto's vendedores, percibido por los clientes de la empresa en cuyo
establecimiento se realizd la investigacion, aparentemente esta influenciado por los

indicadores considerados en el programa.
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1.

CONCLUSIONES

El grupo de vendedores estudiados (N=13) durante los meses de octubre y abril
(2010- 2011), presentan caracteristicas homogéneas en relacion al nivel de estudios
secundarios 84%, tiempo de servicios mayor de 4 afios y etapa de desarrollo de la
adultez entre (24- 42 afios) en su totalidad que permite comparar entre la motivacion

y el desempefio laboral.

El perfil de desarrollo de los vendedores tras el mostrador, comprende al periodo de
identidad, del realismo personal y la generatividad para el trabajo y la familia; y

especificamente en el grupo de evaluacién del rendimiento laboral.

El programa de motivacion que se les brind6 a los vendedores en un periodo de 2
meses, presentan un mayor rendimiento laboral (x=5.51) en comparacién a los
resultados obtenidos antes del tratamiento (x=3.48), caracterizado por una mayor

satisfaccion del cliente de la empresa.
El programa de motivacién psicosocial ha mejorado €l desempeiio (actitud y

comportamiento) de los vendedores tras el mostrador (U = 3844.00 y Sig. = 0.000 <

Alfa = 0.05).
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1.

RECOMENDACIONES

Realizar nuevos estudios y en muestras de mayor tamafio, los factores
motivacionales intrinsecos o psicosociales, las condiciones fisicos ambientales de
trabajo, que tendran influencia significativa con el desempefio laboral de

vendedores de ferreteria tras el mostrador y en otros grupos ocupacionales.

Para mantener la motivacion y consecuentemente el mayor desempefio laboral en
los vendedores de la ferreteria Casa del Agricultor y Ganadero E.I.R.L, deberan
capacitarse como minimo de 2 — 3 veces por afio, intensificar programas de
administracién de incentivos psicosociales a fin de disminuir la frecuencia de falta

de motivacion en el trabajo.

Los programas de motivacion en vendedores tras del mostrador deben estar
orientados a elevar el rendimiento de los vendedores para que asi los clientes se

sientan con una mayor satisfaccion hacia la empresa y asi mismo hacia el vendedor
Realizar estudios de jerarquizaciéon de incentivos motivacionales, las condiciones

ergondmicas y de salud ocupacional, como elemento fundamental del desarrollo

sostenible. -
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ANEXO 01

' PROGRAMA DE MOTIVACION PSICOSOCTAL PARA EMPLEADOS DE LA

EMPRESA “CASA DEL AGRICULTOR Y EL GANADERO E.LR.L.”
Nombre: CRECIENDO JUNTOS HACIA EL DESARROLLO

L. INFORMACION GENERAL

1.1 Entidad: CASA DEL AGRICULTOR Y EL GANADERO E.LR.L.

1.2 Giro del negocio: Empresa de derecho privado con personeria juridica, dedicada a la

prestacién de servicios en ferreteria en general y productos agricolas.
1.3 Cantidad de empleados de ventas: 13 vendedores tras el mostrador.
1.4 Periodo 4 meses

II. ALCANCE

El presente plan de motivacion es de aplicacion para todo el personal que labora en la

empresa CASA DEL AGRICULTOR Y EL GANADERO E.I.R.L
1. JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier organizacion lo conforma el personal implicado en
~ las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una organizacion que presta
servicios, en el cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la

calidad y optimizacion de los servicios que se brindan.
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Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que las
organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas de constituir dos
fuerzas internas de gran importancia para que una organizacion alcance elevados niveles de
competitividad, son parte esencial de los fundamentos en que se basan los nuevos enfoques

-administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del tarro que recibe en sus
relaciones individuales que tiene con los éjecutivos o funcionarios, en la confianza, respeto
y consideracion que sus jefes les prodiguen diariamente. También son importantes el
ambiente laboral y la medida en que este facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de

cada persona.
IV. FINALIDAD
a) Elevar el nivel de rendimiento de lo colaboradores para una mejor atencién a los clientes.

b) Mejorar la interaccion entre los colaboradores y los clientes, con ello, a elevar el interés

por el aseguramiento de la calidad en el servicio.
¢) Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en materia de personal.

d) Generar ‘conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la

calidad y con ello a elevar la moral de trabajo.

V. OBJETIVOS

Motivar al personal de ventas tras el mostrador, mediante este plan de motivacion, para
mejorar su desempefio en el proceso de ventas, buscando la satisfaccion de sus clientes,
através de la generacion de experiencia agradables durante su visita a la tienda.
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VL. POLITICAS Y ESTRATEGIAS

a) La tematica del programa estd orientada con exclusividad a la motivacion de caracter

psicosocial.

b) La capacitacion (Técnica) se desarrollara a través de exposiciones, talleres, visiones de

videos y desarrollo de consultas.

c) Para reforzar la capacitacion a los empleados seran entrenados (ensayo) antes de entrar

en contacto con los clientes.
VII. ACTIVIDADES

1. Reconocimiento.- Es 1a accién e distinguir al trabajador como consecuencia de su buen
desempefio en el proceso de ventas. Es la expresion, la gratitud que la empresa le otorga

a sus trabajadores (vendedores) que hayan destacado en el desempefio de sus funciones.
Se otorgara reconocimientos en los siguientes casos:

a) Mejor vendedor. El vendedor que obtuvo mejores ventas durante la semana se le
publicara s fotografia en un lugar visible para que el personal y los clientes lo puedan
ver.

b) Al mas puntual. Agradezca sinceramente su puntualidad.

Enviar una carta y/o expresion verbal de reconocimiento publico al trabajador mas
puntual en el mes, trimestre, y/o afio.

¢) Reconocimiento especifico al trabajo rutinario. Agradecer sinceramente los esfuerzos
por mejorar su ambiente de trabajo para una mejor atencién. Una simple nota con un

iGracias! Manuscrito, encima de su mesa, puede ser suficiente.
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2. Fomente el compafierismo y la union entre los trabajadores.- Se utiliza el término
compafierismo para designar a un tipo de relacion o vinculo que se establece entre
compaiieros y que tiene como caracteristicas principales las actitudes de bondad, respeto y
confianza entre los miembros que son parte de ella. El compafierismo es esencialmente
caracteristico de cierto tipo de vinculos como por ejemple las relaciones fraternales, las
relaciones de camaradas laborales y expresiones de solidaridad y cooperacién mutua entre
compafieros.

a) Fomente la creatividad, las nuevas ideas, la iniciativa, las puertas abiertas.

b) Generar conductas positivas, mejoras en el clima de trabajo, la productividad y la
calidad, con ello se busca elevar la moral del trabajador.

c¢) Fomentar a que la unién de los trabajadores y el trabajo en equipo son el pilar

fundamental hacia el logro de los objetivos de la empresa.

- 3. Confianza hacia los trabajadores.- La confianza es la seguridad que tiene uno de que una

persohél pueda cumplir diligentemente con un encargo que se le hace 0 una mision que se le
encomienda. La ;;onﬁan.za se vera mas o menos reforzada en funcién de las acciones, los
actos previos y las posibles pruebas halladas.
a) Demuéstreles que usted es capaz de confiar en ellos al asignarles un cargo fuera de sus
labores normales o rutinarias, tales como depositar dinero a una cuenta o dejando su
celular, u otro objeto de valor en la mesa de la oficina, eso demostraria que usted confia en
ellos.

b) Encargar funciones que comprendan a niveles jerarquicos superiores.
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4. Asignacion a tareas especificas.- Es la accion de encargar la planificacion, organizacion
y ejecucion de tareas especificas y coyunturales que no estan ligadas directamente a su
labor principal.

a) Encargar la organizacion del cumpleaiios de otros trabajadores.

b) Encargar la recepcion de mercaderias.

¢) Encargar la atencion a visitantes (no clientes).

5. Solicitud de opinién y puntos de vista.- Es el hecho de consultar a sus trabajadores las
soluciones a problemas especificas que se presentan en el trabajo.

a) Toma de decisiones. Facilite al empleado un dmbito para que tomen sus decisiones y
respételas.

b) Consultas. Individuales y/o grupales para buscar soluciones a problemas especificos.

6. Correccion de errores en forma personal y aislada.- Es necesario corregir a las personas,
- pero esta debe ser en privado, para evitar que afloren sus mecanismos de defensa y/o se
éfeéte su dignidad.

a)F érma de corregir a un empleadog No gritarles, llamar la atencion en forma moderada,
buscando el lado més positivo de la situacion, de los contrario el empleado se frustrara mas
y trabajara con temor a cometer un error. Usted como empresario deber ser inteligente

sobre la mejor manera de llamar la atencién.

7. Trato afectuoso.- El afecto es un proceso de interaccion social que se da entre dos o mas
personas, es algo que fluye y se traslada de una persona a otra, es diferente de la emocion,

pues esta es una respuesta individual interna y no requiere la interaccion con otro. Brindar
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afecto requiere un esfuerzo y una intencionalidad, pues las personas se esmeran para
correspoﬁder a ese sentimiento. La demostracion de afecto debe nacer del corazén.

Muchos de los éxitos en la vid}a dependen de cOmo uno sepa tratar a los demas, los
empleados se sentirdn mas leales.

Recordemos que todas las buenas cualidades que hacen a una persona agradable para usted,
son las mismas que usted debe tener péra resultar una persona agradable a los demas, por
esto, observemos las cualidades qué le son agradables en los demas, y que usted se
pregunte si las tiene 0 no y se preocupe por cultivarlas.

a) Saludo y despedida afectuosa.

b) Aprender a ordenar con afectuosidad.

c) Llamar o dirigir por nombres y/o apellidos, mas no por sobrenombres.
d) Trato considerado en todo momento.

8. Condiciones de trabajo.- Es el ambiente fisico y psicoldgico (clima organizacional), debe
estar acorde a la consideracion que se da a sus empleados para preservar sus seguridad,
salud y mantener una buena calidad de vida en el trabajo. Los empleados deben sentirse

orgullosos de pertenecer a la empresa

a) Iluminacién adecuada. La luz dentro la oficina y en sus ambiente de trabajo, debe ser

adecuada para que el empleado pueda trabajar satisfactoriamente.

b) Ventilacion. Usar ventiladoras o aire acondicionado, ya que en esta ciudad el clima es

muy caluroso y esto generara a que el empleado este motivado.
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¢) Maquinaria y equipo. Al personal debemés facilitarle los instrumentos necesarios para
que puedan realizar sus labores cotidianas como: computadoras, impresiones, calculadoras,
lapiceros, y en el caso de que realizan descargas de cemento o matizados de binturas se les
debe brindar protectores auditivos, lentes de proteccion, mascarillas descartables, guantes,

entre otros para la seguridad de ellos mismos.

9. Identificacién de los empleados con la empresa.- Es bueno tener empleados que sientan
orgullo de pertenecer a la empresa en que laboran, esto deriva en su lealtad y en su

eficiencia, es decir en su identificacion plena con la empresa.
a) Facilitando tarjetas personales o de presentacion con el logotipo de la empresa.

b) Brindar a los empleados uniformes u otros distintivos, para que asi sientan mayor
identificacién con la empresa. Estos objetos deben estar acordes con la imagen de la

empresa (de buen gusto).

10. Desarrollo personal.- Contribuye e impulsa el crecimiento de la persona, en diferentes

aspectos de su vida en el trabajo, en lo personal y familiar inclusive.

a) Aytdele a crecer. Proporcione formacion, potencie habilidades, fomente virtudes' y

valores.

b) Feed back. Proporcione retroalimentacién de su desempefio, indicando los puntos de

- progreso y aquellos que puedan mejorarse.

¢) Capacitacion/Formacion. Es el conocimiento de la empresa y sus productos efectuado en

el trato a sus compaifieros de trabajo, proveedores, visitantes y sobre todo a sus clientes.
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11. Descanso.- Lo trabajadores requieren de un permiso en el cual puedan relajarse fisica y

emocionélmente, fuera del ambiente laboral.

a) Vacaciones.

b) Permisos.

c) Salidas recreativas con el personal con sus duefios y jefes.

12. Ayudas extraordinarias al trabajador. Cuando algin familiar de los empleados se
encuentra enfermo sufriéo un accidente, el empresario jefe puede ayudar a su empleado

otorgandole movilidad o asignandole un descanso para ayudar a sus seres queridos.

a) Escucheles. Procure reunirse con ellos de forma periddica para hablar de los temas que le
preocupa ya sea familiares como laborales. Comer juntos en un restaurante puede ser una

buena opcidn.

13. Estabilidad. Consiste en el derecho que un trabajador tiene conservar su puesto

indefinidamente, de no incurrir en faltas previamente determinadas por la ley y

" reglamentos.

También se define como estabilidad laboral el derecho del trabajador a conservar su puesto
durante toda la vida laboral, no pudiendo ser declarado cesante antes que adquiera el

derecho de su jubilacion, a no ser por causa taxativamente determinada.
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VIII. CRONOGRAMA

v TIEMPO
OBJETIVOS | ACTIVIDADES | UM. |[META |IM. |ILM. |III.LM. [IV.M.
a)Reconocimiento | charla 1 el (IR - |
b)Cohesion grupal | charlal 1 | — —
. oConflanza ~ charla| 1 | s mm)| mem) | )
tudeny | areast e eharal 1l =
comportamientos |e) Opiniones charla 1 ==l = E—
para mejorar el | f) Correccion de
clima errores | — -
organizacional charla 1
a)Trato afectuoso |charla] 1 || S| =] |
b)Condiciones charla] 1 o || | — -
laborales charla 1 T —
: ¢)ldentificacion chadlal 1 — | — | - —
Preparacién del |con la empresa} . :
personal para | d)Desarrollo charla 1 — =] =] =l
mejorar su personal | —
rendimiento charla 1
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ANEXO 02

NIVEL DE RENDIMIENTO DE LOS VENDEDORES DE LA EMPRESA CASA DEL

AGRICULTOR Y EL GANADERO

Estimado (a) sefior (a)

Le expresamos nuestro cordial saludo y solicito vuestra gentil cooperacion para completar
este formulario. Nos interesa conocer la calidad de atencion que brindan los vendedores de
la ferreteria Casa del Agricultor. Para lo cual le pedimos que marque uno de los circulos
que usted considera conveniente y conteste con exactitud posible atendiendo a la escala

siguiente:

1: Moderadamente en desacuerdo  4: Neutro 7: Moderadamente de acuerdo
2: Desacuerdo 5: De acuerdo

3: Ligeramente en desacuerdo 6: Ligeramente de acuerdo

Rendimiento de los vendedores

1. Nuestros vendedores le hhan atendido muy bien

2. El vendedor le ha informado de los productos que ofrecemos

[3. La atencién que le dimos ha sido rapida

4. El vendedor le inspir6 confianza al momento de atenderle

5. El vendedor que le atendi6 esta preparado para su funcién

6. El vendedor muestra rapidez a las quejas o consultas

7. El vendedor mostr6 disposicion para ayudarle y orientarle en su
compra

8. E 1 vendedor le escuchd atentamente cuando UD le consultaba

9. El empleado que le atendi6 esta capacitado para ser vendedor

10. El vendedor que le atendié mostr6 capacidad de didlogo

11.UD esta conforme con el desempeiio de nuestros vendedores

DATOS DEL ENCUESTADO:
SEXO: EDAD:
FECHA:
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