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CREACIONES 



RESC'MEN 

€Jn la nlcdida que un trabajador esti contento con su  trabajo. 
con I o  que hace y el anlbientc quc I C  proporciona l a  empresa 
donde labora, SLI desempetio ser5 mejor. ciado que todos sabemos 
que  cuando aiyicn se encuentra a gusto Ilaciencio algo lo hace 
bicn y rripicio, el papel que  juega l a  organizacirin en este contexto 
cs de n1uc11;1 importancia porque es la encargada de proporcionar 
el ambiente apropiado y los incentivos apropiados para que el 
empleado pueda realizar sus tareas de la mejor manera posible. 

Nuestra investigación se baso en estas 3 variables antes 
mencionadas, así como en su relación con el proceso de 
producción; se llevó a  cabo en SCAREM, una pequeña empresa 
de orden familiar. en donde se aplicaron  cuestionarios  escritos 
además de entrevistas personales con dueño y empleados  para la 
informacih que nos permitiera saber el sistema que se lleva en 
esta empresa en lo referente al tema que nos  ocupa. 

Los resultados nos arrojaron información muy interesante 
acerca  de la relación de las variables que manejamos, así como 
darnos cuenta de  que lo que más interesa a las trabajadoras n o  
siempre son los incentivos económicos. AI considerar la teoría se 
logra una mezcla de variables que  alienta a los administradores 
utilizar sistemas que ayuden a estimular  a  sus empleados, y así 
hacer que la fijación de metas combinada con los incentivos 
adecuados crearán una retroalimentación empleado-organización, 
y por ende un balance entre los objetivos y necesidades de ambos. 
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Esta  si  tuaciOn, percibida a t rwis  de nuestra experiencia 
c o m o  cstuciiantes, nos ha motivado a redizar el presente estudio, 
que no pretende otra cosa sino presentar tres de las variables más 
importantes dentro de la administracicin científica, incentivos, 
satisfaccidn y descmpcrio. 

La hipOtesis, en la que esta basad;t nuestra  investigacidn, 
presupone que un mayor número de  incentivos  aumentará la 
productividad de los empleados. 

A lo largo de la investigación nos hemos  percatado que se 
debe  pensar primero en los problemas  humanos y como 
resolverlos. adenxis en la adnlinistración  moderna, por pequeña 
que sea nuestra empresa se deben aplicar los liltitnos adelantos en 
cuanto a materia humanística se retisre para poder lograr 
resultados  satisfactorios, ya que las ciencias del comportamiento 
humano  coadyuvan  a lograr esa eficacia en la administración. 

Por otra parte, el desarrollo económico  de  nuestro  país exige 
la transformación de los sistemas administrativos, tanto de las 
instituciones públicas como de la iniciativa  privada,  de tal manera 
que  mediante una eficaz acción administrativa  conjunta  se logre 
dicho desarrollo como premisa para llegar  a la justicia social y 
económica  que exige el pueblo mexicano. 
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Es por ello que creímos interesante e importttnte realizar un 
estudio en una empresa muy  pequeiia de orden f;mili;Ir con vías 
de crecimiento, ya que de realizarse podría ser  fuente generadora 
de empleos,  siempre y cuando sepa enfocar sus recursos hutnanos 
y materiales por un canino que la lleve a ser más grande, los 
aspectos  humanísticos  de los que se hablará en la presente 
investigación son de los más importantes, porque son los que 
hacen que los enlpleados se sientan contentos y se desempeiien 
bien dentro de la organización. 

Como se mencionó anteriormente, la administración es una 
rama 4~1e  puede  ayudar a que el proceso de generación de empleos 
sea más fructífero. Lo importante  de la administración científica 
es estudiar y aplicar  correctamente los conocimientos relativos a 
la manera en que las personas actúan dentro de una organización. 

Un factor  clave en las organizaciones, son las personas, sin 
ellas una organización no camina, las personas son el motor que 
puede hacer que una empresa siga adelante o se estanque. 
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Anterionmente se creía que la habilidad que las personas 
presentaban a la hora de realizar sus tareas se debía siempre a 
rasgos  de la personalidad de ciertos  indi\.-iduos. sin embargo, los 
libros y las investigaciones de varios autores dicen lo contrario. 

La satisfacción en el trabajo es un conjunto  de sentimientos 
favorables o desfavorables con los que los empleados perciben su 
trabajo, este conjunto  de  sentimientos repercuten en el desempeño 
de los individuos. como respuesta a estímulos recibidos por parte 
de la empresa. a estos estímulos se les llama incentivos, que son 
los alicientes o pagos hechos por la empresa a sus trabajadores, y 
pueden ser remuneraciones económicas, elogios u oportunidades 
de desarrollo. 

Lo interesante es como se relacionan estas tres variables 
entre sí, y poder saber  que es lo que realmente al personal le 
interesa como parte de los incentivos que reciben para que esta 
relación resulte favorable para la empresa. 

En este documento, lo que se pretende es dar las bases 
teóricas  acerca de este tema y comprobar con base en una 
investigación  que lo que la teoría afirma  es cierto y aplicable en la 
realidad. 



CAPITULO I 
Incentivos 



INCENTIVOS 

La sociedad moderna ha tenido tradicionalmente en muy 
alta estima a aquellos individuos que logran cierto éxito 
mediante un trabajo  arduo, sin embargo actualmente ya no se le 
tiene en  tan alta estima al trabajo arduo, con frecuencia se admira 
sobre todo lo demás al individuo que logra cierta riqueza o 
posicicin a base de un esfuerzo mínimo. Ahora podríamos 
hacernos la siguiente pregunta: 

Qug es lo que los trabajadores desean obtener de su  trabajo ? 

La respuesta obvia a esta pregunta es dinero. Ciertamente 
"los hombres trabajan para conseguir una paga y con esta 
conseguir  satisfacer sus necesidades."' 

Aunque no necesariamente es el dinero el Único móvil capaz 
de hacer que los individuos tengan una reacción extraordinaria en 

'Herzberg. F. cI al. La rnolivaci¿)n en le1 trabajo. E d ~ l .  Wilcy. p. 219. 
'Parkcr. W. TLicnlcas dc Jlrccclcin dc pcrsoual. Edit. Hispanocuropca. p. 128. 



Una creencia m u y  difundicia entre  directores de personal que 
110 han experimentado  sistemas de incentivos nlonetarios es que 
&os ayudarrin mucho a motivar a los empleados a mejorar s u  
rendimiento. Por  esta razcin muchas  organizaciones  buscan 
implantarlos. Otra razón  del  uso de estos  sistemas  es el propósito 
de atraer empleados más competentes y de  dar  estímulos  para 
disminuir la rotación de personal a todo nivel.’ 

1.3 Historia de los sistemas de incentivos 

Los primeros incentivos económicos para recompensar a los 
empleados fueron en base a su producción; por ejemplo  Taylor y 
sus contemporáneos, creían que los empleados se  esforzarían más 
si estuvieran pagados por la cantidad de producción y no por día 
trabajado. Taylor  formuló el sistema de incentivos  llamado 
“pago diferencial por pieza”. Bajo este sistema los etnpleados 
reciben una cierta cantidad fija de dinero aún si producen menos 
de la norma establecida de  producción y otra cantidad  mayor si 
producen más de lo establecido en esta norma. De esa manera, se 
estimulaba a los empleados a alcanzar o sobrepasar los niveles 
mínimos  de producción. 

’Hcrbcrt. A. Admiistrallvc Rcnavior. Edit. Macm~llan, 1957. p. 244. 
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Es de suma importancia el ambiente  de una organización y 
la actitud  de la administración hacia los incentivos. Es probable 
que un sistema no hncione si  la moral está baja, si los empleados 
han sufrido trato injusto, o si  hay demasiados  conflictos laborales. 
También es poco probable que haya exito si  la administración 
tiene  que  dejar  que los empleados participen en mejorar las 
condiciones  que afectarán su rendimiento y su fortna de ganar el 
Incentivo. 

1.4.2 Sistema  apropiado 

Algunos planes que proveen incentivos en base individual, 
pueden restringir la productividad del individuo en  vez de 
aumentarla. Por tanto el sistema seleccionado por la organización 
para estimular los diferentes tipos de  motivación y de 
contribución  de los empleados, debe  buscar  fomentar la 
contribución real del individuo y la realización de sus metas. De 



motlvaclon. 

I .  4.3 Dijeren cias en necesidades econ óm icas 

Los empleados difieren en sus necesidades y voluntad de 
hacer sacrificio  para cubrirlas. El nivel económico, el tamaño de 
la familia y el modo  de vivir puede influir en sus actitudes  sobre 
como  obtener  dinero. Algunos empleados prefieren ocupar su 
tiempo y energía en otras cosas mejor que aun  trabajo  adicional. 
Otros  consideran que al estar en un nivel económico superior 
habrá aumentos en la cantidad de  impuestos  pagados sobre 
ingresos.  Como resultado muchos no quieren  trabajo  extra. 

1.4.4 L a  cantidad  del pago 

La cantidad  de pago adicional que  gane un empleado por un 
plan de  incentivos afectará a la motivación. Generalmente  cuanto 
más grande  sea el pago, más dispuestos están los empleados a 
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LAX enqdeados deben percibir la relacidn entre el incentivo y 
el rendi~niento necesario para ganarlo. Es probable  que  eslo 
ocurra si hay parametros ob-jetivos para medir la aportacicin 
individual, así como tambien los hay para medir una motivacibn 
efectiva y el compromiso del empleado a alcanzar cierto nivel de 
producclon. 

Se requiere de la confianza y el entendinliento mutuo entre 
los empleados y sus supervisores lo cual se consigue  únicanlente 
pol- medio de una buena comunicación. No se debe permitir 
nunca que los pagos de incentivos pierdan su relación directa al 



Nomalnxmte no se paga por el tiempo que los empleados 
pasan  inactivos en  el trabajo, a menos que el pago se deba causas 
de  demoras en  el flujo del trabajo, materias defectuosas, o una 
internlpción  de la energía eléctrica. Cuando los empleados no  son 
los culpables  de la demora reciben pago por su tiempo de 
inactividad. 

1.6 El aumento  a los trabajadores cort base en sus méritos 

“Las mejoras que mantienen cierta relación con la actuación 
o el mérito son aquellas que garantiza la organización a aquel 
personal que ha destacado por su eficacia o por su excepcional 
habilidad en la ejecución de su trabajo.”‘ Es un tipo de aumento 
que estimula extraordinariamente a  dicho personal y les incita a 
seguir  actuando sin que decaigan sus  áninlos. El resto de los 
trabajadores,  a  su vez, puede sentirse  estimulado  a trabajar en 
fonna análoga,  desde el momento  que prueban que existe una 
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De  acuerdo con el p r i n x r  método, la compañía tiene que 
decidir cuál va a ser el porcentaje de su personal al que se le va a 
conceder este aumento. 

En el segundo método. lo hndamental es la puntuación que 
resulta del sistema de rango establecido. 

Resulta evidente que  cualquiera  que sea el método 
empleado, la valoración tiene  que ser efectuada por los 
calificadores  de la  forma mis objetiva posible. Lo que interesa 
ante  todo es que los trabajadores tengan fe en  el sistema, y éste es 
el punto mas difícil de conseguir . 

1.7 "lumentos por años de servicio 

Aumentos a fecha fija o bien por años de servicio son 
aquellas subidas  que recibe el personal periódicamente. Hay casos 
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1.8 Combinación  de  mejoras por mérito  con los de  años  de 
servicio 

Por último, se  comprende  que hay muchas empresas que 
prefieren implantar una combinacibn de ambos sistemas. Al 
hacerlo así, puede llegarse a una fómlula en la que la calificación 
por mérito se use  en un sentido positivo y en otro negativo. Por 
ello es necesario que las calificaciones que se vayan a tomar en 
cuenta para otorgar el incentivo se hagan en forma concreta, 
porque  cuando  se utiliza un sistema combinado es más probable 



Tambikn son populares los sistemas de avance, en los casos 
en que  se usan formas combinadas. El primero es el que establece 
que por afios de servicio sólo puede alcanzarse la mitad de los 
márgenes. mientras que  se reserva la parte superior de los mismos 
para los aumentos por méritos. 

La idea que mueve esta noma es el suponer que el punto 
medio de cada margen coincide con la compensación que debe 
recibir cada  obrero o empleado que llega a conocer su tarea , y en 
la práctica , con el tiempo, cumple con la misma. 

El trabajador al llegar a este punto ha tenido que vencer una 
serie  de  etapas  que corresponden a su entrenamiento y al 
desarrollo de su habilidad conseguida y, por tanto, esta última 
particularidad  justifica el premio por mérito. 

El segundo sistema establece que los primeros grados 
únicamente se usan para las mejoras por tiempo de servicio, 



Esto significa que los aumentos por mérito son más fácil de 
ictentificar en los trabajos difíciles. 

1.9 Entcwno de  los  sistemas de incentivos y la  participacibn de 
utilidades 

Los incentivos y la participación de utilidades constituyen 
enfoques de compensación que estimulan logros específicos. Los 
sistemas  de incentivos vinculan la compensación y el desempeiio 
estableciendo estímulos basados en el desempeño y no en  la 
antigüedad o en las horas que  se haya laborado. Aunque los 
incentivos se pueden conceder a un grupo, con más frecuencia se 
concede sobre bases individuales. 

La  participación de utilidades establece una relación entre el 
mejor desempeño de la organización y una distribución de los 
beneficios de ese mejor desempeño entre los trabajadores. Por lo 
común , la participación de utilidades es aplica a un grupo o a 
todos los empleados, y no se aplica sobre bases individuales. 



Vincdar la compensación al desempefio, la productividad y la 

Reducir los costos de la colnpensacicin. 
Mejorar el nivel de participacion e identificaci0n del 

Incl-enlentu- el trabajo de equipo y la certidumbre de estar 
participando en un a empresa común a cuantos laboran en ella. 

calidad. 

e m  p 1 cado. 

Al incrementar la certidumbre de estar  participando en una 
enlpr-esa común el integrante de la organización  confirma que 
tiene  que trabajar junto con los demás  miembros del equipo, 
pues la cooperación se toma un elemento  vital.. .Los incentivos y 
la participacih en las utilidades pueden contribuir  a la creación 
de una mística especial. A pesar de  que la compensación 
individual  se puede incrementar, los costos generales de la 
compensación  de la organización pueden disminuir,  gracias al 
incremento  de los niveles de  productividad. 

Los sistemas de incentivos y de participación de utilidades 
establecen una relación entre los costos de la compensación y el 
desempeño  de la organización. Los costos de la compensación y 
los ingresos que recibe cada  trabajador varían de acuerdo con los 
altibajos  de la organización . 
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“Los cmpleados que trabajan bajo 1111 sistenla de incentivos 
financicros xivicrtcn cpe su descrnpefio dt.tcrminr1,  en gran 
medida el ingreso qut‘ obtienen. Uno de los objetivos 111;is 
signi ticativos de los incentivos fitlancieros consiste en que se 
premie el mejor desempeño de nnanera regular y pcritidica.”‘ De 
esta manera diferente a como ocurre con los aumentos de sueldo 
y las promociones. La organization se beneficia por que estas 
compensaciones se otorgan de manera directa a la productividad 
y no a través del metodo indirecto del numero de horas que es 
hayan trabajado. Si  el sistema motiva a los empleados a 
incrementar su productividad, los gastos  de  administración del 
sistema se compensa con creces. 

l .  10 Importancia  de los incentivos  dentro de una empresa 

Para el empleado de una organización, el incentivo personal 
m i s  obvio  que se le ofrece es el sueldo o salario . Es característica 
importante y peculiar de su relación con la organización el hecho 
de  que, a cambio de este aiiciente, él ofrece a  aquélla no un 
servicio específico, sino su tiempo y su esfuerzo sin distinción 
alguna. Además del salario, el empleado puede valorar la posición 
social y el prestigio que le da su puesto en  la organización y sus 
relaciones con el grupo de trabajo del cual forma parte. 

Por tanto encontramos que  a los participantes  de la 
organización,  que se denominan empleados se les ofrece  una 

’Wcrthcr, William. y Keith Davis. Adrnlnistraciih de personal y rccursos humanos. Edit. Mc Graw Hill 
p. 375 .  





CAPITULO 11 
Satisfacción 



"La satisfacción en  el trabajo esta intrínsecamente 
relacionada con la motivación, la nlayoría de las teorías acerca de 
&te concepto  señala  que un individuo debidamente motivado por 
su organización muestra altos niveles de satisfacción en  el trabajo 
y por ende es más productivo."' A continuación nos enfocaremos 
a l a  motivación. su definición y la mención de algunas  teorías. 

La motivación es la voluntad de llevar a cabo grandes 
esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales, condicionada 
por  la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad 
individual. 

Mucha  gente  supone  que la motivación es un rasgo personal 
que  algunas  personas tienen y otras no, algunos administradores 
califican  como flojos a los empleados  carentes  de la motivación, 
pero esto no es cierto . 

"Hcmindc7 Scrgio y J. Rdrtpucz. Administracicin de personal. Edit. Grupo editorial ibcroamcrica. 
Mbxico, 1984. p. 198. 
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LU principales teorías sobrc incentivos motivacionales 
1 Teoría de la jerarquia dc necesidades de Maslow. Est;\ 

prescrita Ia hipcitesis de que dentr-o dc todo ser Inmano existe L I ~  

jcrarquia de las siguientes necesiciadcs: 
Fisiol6gicas. incluye el h;mbre, la sed, el abrigo, etc. 
110 seguridad, incluye la seguridad y protección de daiios 

físicos y emocionales. 
Sociales, incluye afectos, la sensación de  pertenencia, 

xeptaci¿!n y amistad. 
De estima, incluye factores internos de estima. corno el 

respeto a uno mismo, la autonomía y los logros; y factores 
externos como el status, el reconocimiento y la atención. 

De autorrealización, el impulso  de ser lo que se es capaz  de 
ser, incluye el crecimiento,  alcanzar el potencial de uno y la 
autosatisfacción. 

A medida que se satisface cada una de estas necesidades en 
los sustancial, el siguiente nivel se vuelve dominante. Desde el 
punto de vista de la motivación, la teoría indica que, aunque 
ninguna necesidad se  satisface siempre, una necesidad que ha 
quedado en gran parte satisfecha ya  no motiva; de manera que si 
uno desea motivar a alguien, de acuerdo con Maslow, necesita 
comprender en que nivel de la jerarquía está en la actualidad, y 
enfocarse a la satisfacción de las necesidades en ese  nivel o en el 
siguiente superior. 



La segunda razón para el interés por la satisfacción en el 
trabajo se deriva de su asociación con el desempeño en  el trabajo. 
Existen pocas razones teóricas para creer que la  satisfaccicin 
pueda ser causa del desempeño. Vroom. utilizando una teoría de 
trayectorias y metas sobre motivación, señaló que la satisfacción y 
el rendimiento tienen causas totalmente diferentes: . . .la 
satisfacción en el trabajo se ve afectada estrechamente por la 
cantidad  de recompensas que las personas reciben de sus puestos 
y. .  . el nivel de desempeño se ve afectado por la base que sustenta 
el alcance de las recompensas. Los individuos están satisfechos en 
sus trabajos hasta el grado que se les permita obtener lo que 
desean, y tienen en ellos un desempeño eficiente hasta el grado en 
que  conduzcan a la obtención de lo que desean"? 

11 
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Anteriorrnentt' definimos la satisfacción en el puesto como 
la actitud general de un individuo hacia su puesto. es evidente  que 
esta detinicicin es muy amplia. sin embargo, esto  es  inherente al 
concepto. Recuérdese que el puesto de una persona es más que las 
actividades  obvias  de manejar papeles, esperar a clientes o 
manejar un camion. Los puestos requieren de la integración con 
compañeros  de  trabajo y jefes, el cumplimiento de reglas y 
políticas organizacionales, l a  satisfacción de las normas de 
desempeño, el aceptar condiciones de trabajo que frecuentemente 
son menos que  ideales, y cosas similares Esto significa que la 
evaluacicin que un empleado hace de qué tan satisfecho o 
insatisfecho está con su trabajo, es una suma compleja de diversos 
elementos discretos del puesto. de aquí deriva la importancia  de 
llevar a  cabo la medición de satisfacción en  el puesto. 

Una revisión extensa de la bibliografia indica  que los 
factores más importantes que conducen a la satisfacción en  el 
puesto son un trabajo desafiante desde el punto de vista mental, 
recompensas equitativas, condiciones de trabajo que constituyen 
un respaldo y colegas que apoyen. 



Rcl.onrl)c.n,vlr.s rlpimivm. L o s  empleados dcsean sistemas 
de salarios y políticas de  ascenso qut‘ les parezcan justos. 
detinidos y acordes con sus  expectatius.  cuando el pago se 
visualiza como justo a partir de las demandas del puesto, el nivel 
de habilidades individuales y los niw.les de sueldos en la 
comunidad, es probable que haya satisfacción. Por supuesto, no 
todos buscan dinero, mucha gente está dispuesta  dispuesta  a 
aceptar menos dinero para poder  trabajar en una ubicación 
preferida o en puesto menos exigente. o para tener mayor 
discrccionalidad en el trabajo que realizan y en las horas que 
trabajan. 

Condiciones de trabajo que constitlyer? m respaldo. Los 
empleados están preocupados con su ambiente de trabajo, tanto 
por su comodidad personal como  porque facilita un buen 
desempeño. los estudios demuestran que los empleados prefieren 
entornos físicos que no sean peligrosos ni incómodos. la 
temperatura, la luz, el ruido y otros factores ambientales no deben 
estar en ningún extremo -por ejemplo, que haya demasiado  calor 
o muy poca  luz--. además, la mayoría de los empleados prefieren 
trabajar cerca de su casa, en instalaciones limpias y relativamente 
modernas, y con instrumentos y equipo  adecuado. 



+ / s w  / ~ t ~ ~ . . s f ~ ~ ~ ( ~ l i ( / ( ~ ( / - ~ ) ~ ~ ~ ~ . ~ t ( ~ .  U n 3  de las conclusiones de 
hollc1mí.  e11 SLI teoría de ajuste pcrsonlllidlld-pllesto; era que un 
buen ajuste entre la personalidad de u n  empleado y su ocupacih 
da por- resultado un  individuo m& satisfecho. en esencia, su 
lógica era que la gente con tipo de personalidad  congruente con su 
vocacibn seleccionada debe encontrar que  tiene los talentos y 
habilidades correctos para satisfacer los requerimientos del 
puesto;  por ello es mis probable que tenga éxito en dichos 
puestos. y, a causa de este kxito, que tenga una mayor 
probabilidad  de obtener una alta satisfacción en su trabajo. casi 
todos los estudios  que han replicado las conclusiones  de holland 
han obtenido conclusiones similares en forma  generalizada.9 

2.2. I L Por qué se mide la satisfacción en el  trahajo? 

Originalmente se creía que la satisfacción en  el trabajo era 
una causa  de la alta productividad: 'I El trabajador satisfecho es 
un productivo" ; desafortunadamente, las investigaciones 
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La satisfacción en  el trabajo y sobre todo la insatisfacción, 
puede  conducir  a  conductas patentes que resultan interesantes 
para las organizaciones; por ejemplo, hay pruebas  de  que los 
trabajadores  insatisfechos tienen un índice de  ausencias y de 
rotación mis  elevado que los satisfechos. Ya que el entrenamiento 
de nuevos  empleados y el tiempo perdido puede  costar grandes 
cantidades  a las  compañías, tanto directanlente como debido a la 
mala cantidad  de producción y a l a  pérdida de la oportunidad de 
hacer  ciertos  negocios, el mantenimiento de la satisfacción en sus 
empleados será algo  que redunde en  su propio beneficio. 10 
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Esas mediciones pueden utilizarse t m b i k n  para predecir las 
ausencias o la rotaci6n futuras el en personal ( a condición de que 
se tenga en cuenta factores tales con10 el mercado laboral). 

Esas mediciones constituyen una condición previa para la 
comprobación de varias teorías generales sobre las actitudes y la 
motivación. Esas investigaciones pueden no tener una utilidad 
práctica inmediata: pero esos descubrimientos pueden tener un 
interks tecjrico actual y valor prlictico a largo plazo. 

2.2.3 Requisitos de una  medida lítil de la satisfaccicin en el 
trabajo 

Una medida útil de la satisfacción en el trabajo debe poder 
usarse  a lo largo de una amplia gama de clasificaciones de 
empleos y de personas de diferentes niveles de trabajo. En otras 
palabras, su  contenido  debe  ser tal que los significados de los 
términos sean comunes para los trabajadores en muchos tipos 
distintos  de puestos; además el ni vel del lenguaje debe ser lo 
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La Ineciicía deberr-i ~ C J N X N  cdificxiones que indique la 
satis tileeitin e11 numerosos aspcctos dit'ercncidAt's de l a  situación 
dcl t r a b a j o  (los salarios. el trabajo, la supervlslon de 10s 
c:o111pa¡icros m . ) .  Una mala mcciida de la satistkcibn global en  el 
tr:lbajo p ~ ~ t ' d t '  set- suficiente para algrrnos fines. pero resu1tar;i 
inadt.cuad;r p x l  un estudio intenso. encauzado a la identificación 
de las relaciones entre diferentes aspectos de la situación en  el 
trabajo y las características individuales y de la compañía. Las 
misnm variables pueden relacionarse de manera muy diferente 
con la satisfaccih en distintos aspectos de trabajo; pero esas 
relaciones  es diluirán, en caso de  que se emplee sólo una medida 
global de la satisfacción. 

. . .  

La escala deberá estar libre de predisposiciones evidentes, 
tales con10  la aquiescencia (tendencia  a "estar de  acuerdo" con un 
concepto independiente de su  contenido),  de modo que las 
personas que están de  acuerdo con todo no obtengan 
calificaciones artificialmente elevadas. 

La  medida debe demostrar que tiene confiabilidad: tanto 
consistencia (acuerdo con otros conceptos  destinados a medir lo 
mismo)  como estabilidad con el tiempo. La medida deberá ser 
vilida, es  decir medir lo que tiene que medir. 
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En esencia, 10s primeros puntos de vista sobre la relacitjn 
s ~ ~ t i ~ ~ ~ ~ c c i o ~ ~ - ~ i o s t ~ l l p ~ i i o  pueden resumirse en l a  afirmacidn  de  que 
b b ~ ~ n  trabaj;Idor feliz es un trabajador productivo”.  Mucho dol 
patornalismo nnostrado  por los administradores en los años treinta, 
cuarenta,  cincuenta -fom1acicin de equipos de boliche  de la 
con~paliía y uniones de crédito, días de campo  de toda la 
compañía.  servicio  de consejería para los empleados,  capacitación 
de los supervisores para hacerlos sensibles a las preocupaciones 
de los subordinados-se hacía para tener contentos  a los 
trabajadores. la creencia en  la tesis  del trabajador feliz se basaba 
mis en los buenos deseos que en la evidencia real. 

Otro aspecto importante en el tema de la satisfacción- 
productividad; si uno hace un buen trabajo, se siente 
intrínsecamente bien por  ello. además, en el supuesto  de  que la 
organización recompensa la productividad, su mayor 
productividad  debe incrementar el reconocimiento verbal, el nivel 
de  sueldo y las probabilidades de ascenso. a su vez, estas 
recompensas incrementan el nivel de satisfacción en el puesto. 

“La más reciente investigación proporciona un renovado 
apoyo para la relación original satisfacción-desempeño: cuando se 
reúnen los datos de satisfacción y productividad para la 
organización como un todo, más que  a nivel individual, 
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A traves de los aiios se han hecho \.arios estudios en que se 
ha preguntado a los trabajadores que  factores del trabajo son mis  
importantes para ellos en téminos de satisfaccicin O 

insatisfaccibn en  el trabajo. Estos estudios son de  interés 
particular al determinar qué  satisfactores (objetivos o resultados) 
busca el trabajador en  el medio  ambiente  de su trabajo y qué 
insatisfacciones es probable que resulten en conducta defensiva. 

La edad parece ser un factor en  la satisfacción del trabajo. 
varios estudios indicaron que los trabajadores más jóvenes 
expresaban considerable satisfacción en el trabajo, que la moral 
decrecía durante los primeros años  de trabajo y que  después 
aumentaba continuamente con la edad. 

El nivel ocupacional también parece estar relacionado con el 
trabajo. Hace mucho que  se ha observado  que conforme es  mayor 
el nivel del puesto en términos de jerarquía  organizacional 
mayor es  la satisfacción. La raza y el sexo son también factores 
en  la satisfacción en el trabajo, por ejemplo, en estudios 
realizados se encontró que los negros están más insatisfechos  con 
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Encontramos una relación consis t~ntenl~l~te  negativa entre 
Ir\ satisficcicin y el ausentismo, pero la correlación es moderada - 

probable  que los empleados insatisfechos falten al trabajo, otros 
factores tienen un impacto sobre la relación y reducen el 
coeficiente de correlación. por ejemplo. las organizaciones  que 
proporcionan prestaciones generosas por enfermedad  estimulan a 
sus empleados, -incluso a aquellos que  estin muy satisfechos-  a 
tomarse  días libres. 

3 oeneralmente menos de 0.04- aunque tiene sentido  que es más 

2.3.3 Relacicin entre satisfaccih y ro tac ih  

La satisfacción también se relaciona negativamente con la 
rotación, pero la correlación es más fuerte que la que encontramos 
en  el caso del ausentismo. La evidencia  indica que un moderador 
importante de la relación satisfacción rotación es el nivel de 
desempeño del empleado. Es decir, el nivel de satisfacción es 
menos  importante para predecir la rotación de los que tienen un 
desempeño superior. ¿por qué'?,  la organización  suele realizar 
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La i nsatisfacci6n del empleado puede espresarse de varias 
fb~mnas, por ejemplo. nxis que renunciar, los empleados pueden 
quejarse.  insubordinarse, robar propiedad de la organización o 
desatender una parte de  sus responsabilidades en el trabajo. La 
siguiente figura ofrece  cuatro respuestas que  difieren  entre sí en 
dos  dimensiones:  constructividad,  destructividad  y  actividad, 
pasividad.  estas las dehinnos de la siguiente  manera: 

S A L D A .  Comportamiento  dirigido  a  dejar la organización. 
incluye buscar un  muevo empleo además  de la renuncia. 

VOZ. Intento activo y constructivo de mejorar las 
condiciones.  incluye la sugerencia de  mejoramiento, la discusión 
de problemas con los superiores y alguna forma de actividad 
sindical. 

LEALTAD. Espera pasiva pero optimista de  que mejoren las 
condiciones. incluye a hablar en favor de la organizacicin ante las 
críticas externas y confiar en que la organización y su 
administracicin "harán lo correcto". 
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Los cornpot-tamientos de salida y ncgligencia engloban 
nuestras variables de dusenqwño: prodwtivic lad,  ausentismo y 
rotac'icin. k t c  modelo amplía la respuesta del empleado para 
incluir l a  L oz y lealtad, comportamieutos constructivos que 
pet-miten que los  individuos toleren situaciont's  desagradables o 
quc revivan condiciones cit. trabajo satisfactorias. nos ayuda a 
comprendcr situaciones  cotno las que algunas veces se presentan 
ct1 trc trabajadores sindicalizados. donde una baja satisfaccion en 
cl pucsto esti] acompañada  de una baja rotacion. Los miembros 
sindicalizados frecuentemente expresan su insatisfacción 
meciiante el procedimiento  de  queja o mediante  negociaciones 
tbrmales  de contrato. Estos mecanismos de voz permiten que los 
miembros del sindicato  continúen en sus  puestos, al mismo 
tiempo  que  se convencen a sí mismos de  que están  actuando para 
mejorar la situación. 

Los administradores deben interesarse en las actitudes de 
los empleados,  porque &as son  una advertencia de problemas 
potenciales, y porque influyen en  el comportamiento.  por ejemplo, 
los empleados  satisfechos y comprometidos tienen menores 
porcentajes  de  rotacih y ausentismo. Dado que los 
administradores quieren mantener bajos el ausentismo y las 
renuncias +specialmente entre sus empleados más productivos-, 
querrán  hacer  aquellas  cosas  que generen actitudes  positivas en el 
puesto. 

Es obvia la importancia  de la satisfacción en  el puesto. Los 
administradores deben ocuparse del nivel de satisfacción en  el 



Los empleados satisfechos tienen mis baja rotacibn y 
ausentismo, para ser mis específicos. la satisfaccidn está 
relacionada en fonna negativa fuerte y consistentemento con la 
decisitin dt: 1111 empleado de dejar la orcanizacidn L. 

Una dimensión de la satisfaccibn en  el puesto que 
frecuentemente se pasa por alto es  su  relación  con la salud del 
empleado. Es decir, cuando los empleados estin  contentos con su 
trabajo, ello mejora su vida fuera  del trabajo. en contraste, el 
empleado insatisfecho lleva esa actitud negativa a su casa 

2.3.4 Reluciórt entre satisfacción y desempeño 

Ahora la pregunta sería. i cuál es la relación entre 
satisfacción y productividad? Ciertamente, eliminar  serias 
insatisfacciones es un objetivo organizacional y social valioso, y 
un objetivo importante en la administración de personal. Pero 
;,qué  hay acerca de la relación de la satisfacción con otros 
objetivos organizacionales como la productividad o la eficiencia? 

La teoría y la investigación sugieren que  concentrarse 
solamente en satisfacer a los trabajadores no dará como resultado 
una alta productividad, porque los dos no necesariamente van 
juntos,  además de  que no es más probable que los empleados en 



Suponiendo que las reconlpensas causan satisfaccidn y que 
en algunos casos en desempetio produce recompensas, entonces es 
probable que la relación entre la satisfacción y el desempeño se 
deba a la acción de una tercer variable -las recompensas- . Es 
decir, el buen desempeño conduce a las recompensas, que  a su 
vez producen satisfacción. 

Este modelo demuestra primeramente que el desempeño 
conduce  a las recompensas, y estable una distinción entre  dos 
tipos de recompensas y su relación con el desempeiio. Estas 
recompensas pueden ser  extrínsecas o intrínsecas. 

Las recompensas extrínsecas son controladas por la 
organización tales como las pagas, los ascensos, el estatus y la 
seguridad. Aun cuando la organización puede tener como  política 
recompensar los merecimientos, el desempeño es difícil de  medir. 
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Las recompensas extrínsecas e  intrinsecas no  estim 
rclacionadas directamente con la satisfacci¿h e n  le trabajo, ya que 
1;) relxiOn se ve moderada por las recompensas equitativas 
esperadas. Esta variable se refiere al n i w l  o ;I la cantidad  de la 
recompensa que un individuo considera que  debe recibir. conlo 
resultado de su desempeiio en el trabajo. A s í ,  I;] satisfaccion  de un  
idividuo es una hnción tanto del número como de l a  cantidad de 
recompensas que reciba, además de lo que  considere  como un 
nivel justo de retribución. Un individuo puede mostrarse 
satisfecho con una pequeña cantidad de recompensas , si cree  que 
es la cantidad justa  que merece a su trabajo. 

Es conveniente para las organizaciones  desarrollar una firme 
relación entre las satisfacción y el desempeño; ya que  se afirma 
que  cuanto menos positiva sea la relación entre  satisfacción y 
desempeiio, menos eficiente será la organización. La medida de la 
relación entre satisfacción y desempeño, sería una técnica útil de 
diagnóstico para examinar a las organizaciones. 

Es probable que un alto nivel general de satisfacción  pueda 
ser  signo de eficiencia en  la organización, ya que  indicará que la 
mayoría de empleados tienen trabajos interesantes  y  absorbentes y 
que  es probable que los desempeñen muy bien. 

"Hctrhcrg. Mausner y Snydcrman.  Motivacith para el trabajo. p. 2x4 
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CAPITULO III 
Desempeño 



Mediante el desempedo. se estima el rendimiento global de 
los empleados.  constituye un tilnci6n esencial que  de una u otra 
forma suele  efectuarse en toda la oremización c moderna. La 
mayor  parte de los empleados, procura obtener retroalimentación 
sobre la manera en que  se cumplen sus actividades . Cuando el 
desempedo es inferior a lo estipulado, el gerente o supervisor debe 
emprender una acción correctiva; de manera similar, el 
desempeño  que es satisfactorio o que  excede lo esperado debe ser 
alentado. 

Contando con un sistema fommal y sistemático de 
retroalimentación, el departamento  de personal puede identificar a 
los empleados  que  cumplen o exceden y los que no lo hacen. Las 
decisiones sobre promociones internas. compensaciones y otras 
más del ;irea del departamento  de personal dependen de la 
infonmación sistemática y bien documentada de que se disponga 
sobre el empleado. 
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Resulta interesante la posibilidad de desarrollar modekx 
capaces  de integrar los resultados sobre la influencia de la 
tnotivaciCjn  en el descmperio. Debería ser posible explicar 10s 
cfcctos de características del trabajo tan diversas como son el 
sistema  de  compensaci6n. el contenido  de la labor, la supervwon 
y el grupo  de  trd-njo en tt;nninos  de un  patrón unificado de 
conceptos y relaciones. 

. . ,  

Podría suponerse que existiendo una habilidad con valor 
mayor de cero, el nivel de desempeiio es una funcicin de la 
cantidad de motiucicin en constante  aumento, es decir que  cuanto 
mis  nnotivado este un trabajador a desempeñar su tarea 
et-icientenlente. m& efectiva seri su capacidad, esto quiere decir 
que el desempeño aumenta con los incrementos en la magnitud de 
la recompensa ofrecida por un desempeño productivo. 

Es importante que debe distinguirse entre la satisfacción de 
una persona con su trabajo y su motivación a desempefiarlo en 
forma efectiva. Las condiciones del trabajo o el medio que hacen 
que la gente se sienta más satisfecha no necesariamente dan como 
resultado que aporten un mayor esherzo para la ejecución de sus 
labores. 

El principal problema que surge en  la investigación del 
desempeño  de un individuo surge al tratar de  determinar 
exactamente los efectos de las recompensas en dinero sobre la 
motivación de varios comportamientos; es decir, necesitamos 
comprender en forma precisa cómo puede utilizarse el dinero para 
inducir a los empleados a desempeñarse en altos niveles de 
rendimiento. 



Existen dos variables importantes en  el estudio del 
cicselnpciio de un indikiduo. la primera de estas variables estli 
rclaciunada con el trabajo y con cl contenido de este, y la segunda 
sc relxiona con las carxterísticas personales: preferencias, 
pcrccpciones, opiniones y otras respuestas dadas por el trabajador. 

La variable que st3 refiere a las tareas incluye 
primordialmente las políticas y sistemas en determinada 
situacicin, sino que tannbikn varían como una función de  estas 
uriables del trabajo o de la tarea. Por lo tanto es necesario prestar 
rnucha atencicjn a la interacción entre variables del trabajo y 
variables personales que con frecuencia se pasan por alto en las 
investigaciones y que tienen un gran significado en  la 
interpretación de resultados de dichos estudios de investigación. 

3.3 Variables del trabajo y de  la  tarea 

3.3. I Politicas  de compensucibn 

Hay que suponer que la forma en que se administra la 
compensación financiera puede tener gran significado en  el 
comportamiento en el trabajo. La forma en que el trabajador 
percibe el salario así como la forma en que lo recibe (programa de 
pagos, cantidad de pago, etc.), tienen un gran efecto sobre Ia 
forma en que el empleado responde ante cierta cantidad de dinero. 
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3.3.2 Progrurnus dc pug0 

Ademis del sistema particular de pagos. el secreto que rodea 
a la cantidad que se da a un empleado puede tener implicaciones 
tnotivacionales, ya que puede crear una insatisfacción con el 
sueldo y una  disminucicin de su eficiente desempefio, esto se 
puede deber  a  que los empleados se sientan inferiores a sus 
compañeros de trabajo sin una  razón aparente. 

3.3 Variables del sujeto 

3.3. I Relaciones  percibidas erttre desempefio y pago 

La  Valencia de un desempeño efectivo aumenta a  mediada 
que  se incrementa la mediación de un desempeño efectivo para la 
obtención de incrementos en  el salario, en  general los planes de 
incentivos depende del conocimiento que tengan los trabajadores 
acerca de las relaciones entre desempeño y ganancias, y la falta de 
este conocimiento es una de las causas de la falla de los planes de 
incentivos. Esto  es porque los trabajadores no perciben la relación 
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Los empleados deben Considerrlr el  dinero cotno un articuh 
muy  deseable  antes de que las cantidades  incrementadas de éste 
motiven u n  incremento en  el comportamiento. Es muy importante 
tomar en cuenta I t ~ s  necesidades de los empleados para que estos 
logren obtener una buena percepcicin de l o  que  signitica el dinero 
y un desempeño  eficiente, los empleados tener necesidades  de 
logro en oposicidn al temor a1 fracaso, interis en el trabajo en 
oposicibn al trabajo como un a oportunidad para alcanzar una 
posici6n y autonomía en el trabajo en oposición a dependencia del 
supervisor. El salario frecuentemente alcanza mayor importancia 
en el factor el trabajo como una oportunidad para alcanzar una 
posición y es menos importante en temor al fracaso y autonomía 
en el trabajo. En varias ocasiones en las investigaciones  se le 
da al dinero un valor subjetivo  y de poca importancia, se piensa 
que no es un factor importante y determinante en el desempeño  de 
las personas, pero es interesante encontrase con una situación 
completamente  distinta, ya que es  muy fácil encontrarse  con  que 
las personas se comportan como si  el dinero  fuera 10 más 
importante, y en efecto es lo más importante para ellos  por  todo lo 
que  este representa. Es evidente  que un individuo  mejora su 
desempefio en  el trabajo si se ve reforzado con la obtención  de 
dinero, ya que en la mayoría de las ocasiones es su meta principal. 



IJsfuerzo  no  es sincinimo de  dcsen~pctio. t'n otras palabras, 
hay otras variables. adcnxis del esheno.  q ~ ~ e  afectan el logro de 
U M  tarea; existen dos categorías  principdt's cit. variables que se 
combinan con el esfuerzo para dc.mmin;w el desempeiio. Estas 
dos variables son las habilidades (incluwndo los rasgos de l u  
personalidad) y la percepcion del papel. 

Se define  habilidad  como el poder desarrollado del 
individuo para desempeñarse. 1'1 grupo de uriables incluidas 
bajo el tkrmino habilidad  se refiere a características del individuo, 
tdcs como intcligencia, destreza nlanual, rasgos de la 
personalidad,  etc. En cierto grado es una categoria global de 
variables de diferencia individual, con la importante  característica 
común de ser relativamente estable y estar  compuestas por 
características del individuo que tienen una larga duración. 
Pueden modificarse, pero no cambian mucho en un corto plazo. 
En este sentido las habilidades son relativamente independientes 
de las circunstancias  inmediatas del ambiente. La medida de las 
habilidades  depende de la habilidad especifica  que  se  esté 
considerando, pero esta medida abarca cierto  tipo de pruebas: de 
inteligencia, de  aptitudes,  inventarios  de  personalidad y similares. 
También es posible que otros estimen determinadas  habilidades 
de una persona para un área en particular,  aunque es obvio que 
estas estimaciones varían a l  emplear pruebas  supuestamente  más 
vilidas. 

En contraste  con las habilidades y su naturaleza a largo 
plazo, la variable de la percepción del papel se refiere a una 
variable modificada que  depende más de la situación, es decir, de 
los tipos de  actividades y comportamiento que el individuo cree 
que  debe desarrollar para desempeiíar con éxito su trabajo. En 
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Puesto que estas percepciones pmxic'n verse afectadas por 
las sugcrcncias inmediatas del ambiente. tienen un caricter 
1111tcho mis  dinimico que las habi1id;dt.s. quc son relativamente 
estiticas. Existen muchos factores mis irnportmtes, aparte de las 
percepciones del papel, que pueden intluir, y de hccho intluyen, 
en el desempeño. Por ejemplo. el obrero de la línea de producción 
suck estar limitado por l a  variedad de la tarea 
independientetncnte  de qué tanto esfLlerzo haga. Así hay muchos 
factores situaciondes que  intluyen en el desempeño que podrían 
incluirse con las percepciones del papel como moderadores de la 
relacion entre esfuerzo y desempeiio. 

Las percepciones del papel de un  individuo se pueden 
denominar buenas si sus puntos de vista acerca de  dónde  debe 
aplicar su esherzo corresponden justamente con los de  quienes 
valuarán  su desempeño. Si las percepciones del papel de un 
individuo son imprecisas, &e  puede invertir gran cantidad de 
esfuerzo sin desempeñarse a un alto nivel. aunque sus habilidades 
sean mis  que adecuadas para un desempeño superior. Por 
definición, para medir la percepción del papel, es necesario tener 
un informe  acerca  de cómo ve  el individuo los requisitos para 
desarrollar  cierto trabajo. 

Otro punto importante es el desempeño, definido como la 
cantidad  de logro afortunado de un papel. Considerado con 
amplitud, parece  que el modelo es  potencialmente aplicable para 
explicar esta cantidad de logro afortunado  que un individuo 
obtendrá en un numero de  situaciones  dado. 



Existe una ba-ja relacicin, pero consistente entre  satisfacción 
y desempeiio, sin  embargo no se sabe el porque de la existencia 
de esa relacicin. 



CAPITULO IV 
Metodología de la investigación 



PRO €3 L ti: M A 
;+Que rchcicin existe entre los incentiws que ofrece 
SCAREM H sus trabajadores con respecto a su desempeño 
L h m l ' ?  

OBJETIVOS 
Encontrar si los incentivos son parte f~lndamental para la 
participación y desarrollo  de los emplesdos de SCAREM 
Identificar el programa que se aplica. de no existir dar 

alternativas de solución identificando las necesidades de 
los empleados en cuanto a incentivos. 

HIPOTESIS 
A mayor número de incentivos mayor participación y 
desempeño de los empleados. 

VARIABLE DEPENDIENTE 
Desempeño y Satisfacción 

VARIABLE INDEPENDIENTE 
Incentivos 

DEFINICIONES CONCEPTUALES 

Incentivos: Los incentivos (alicientes) son pagos hechos por 
la empresa a sus trabajadores, como son: remuneraciones 
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econcimicrls, premios, beneficios sociales, oportunidades de 
desarrollo. superacitin personal y elogios. c 

L ) ~ ~ . s e ~ ~ p c ~ f i o :  Es el nivel de potencialidad de desarrollo del 
individuo en cl cargo. Potencialidad la detinimos como la 
capacidad o virtud para hacer  una cosa o producir algo. 
Capacidad es la aptitud de comprender y realizar bien 
determinadas actividades. 

S ~ ~ t i s j i ~ c i b ~ z :  Satisfaccibn en  el trabajo se define como u n  
conjunto de sentimientos favorables que repercuten en el 
desempeño de los individuos, como respuesta a estímulos 
recibidos por parte de la empresa. 

DEFINICIONES OPERACIONALES 

hcentivos: Para poder medir nuestras variables en esta 
investigación recurrimos al cuestionario como instrumento de 
medición, el cual contiene dos preguntas (8 y lo), que nos 
proporcionaran informes a cerca de que tan incentivadas están 
las empleadas de SCAREM. Por necesidades de misma 
investigación también se emplearán como instrumentos de 
medición las entrevistas y la observación,.ya  que de esta forma 
podremos contar con mayor información para el análisis de 
resultados. 

DesempeGo: En  el caso de desempeño, nos encontramos con 
que el cuestionario solo nos arrojaba una pregunta  a cerca de 
esta variable (6), por lo que se tuvo que recurrir a la 
observación y entrevistas personales más que en los otros dos 
casos. 
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SUJETOS 

ESCENARIO 

Empresa familiar dedicada  a la f’abricacidn de ropa para 
dama. Por cuestiones personales no se nos permitió  dar  a 
conocer el domicilio de la empresa, 

INSTRUMENTO DE MEDICION 

En la presente investigación los instrumentos de  medición 
utilizados heron: entrevistas que se llevaron a cabo con el 
personal que labora en la empresa; así mismo con los dueños 
además de un cuestionario  que se aplicó al mismo personal. 
cabe mencionar que utilizamos la observación  del 
comportamiento de los individuos como un instrumento  más 
de medición. 



JNTERPRET.-lCIO:V DE RESCZ TADOS 

En SCAREM, la empresa a la que se estudici, se trato de medir 
el b erado de incentivación que tienen las enlplcadas. así como la 
satisfilccicin y grado de  desempeño que presenrm. 

Los resultados fueron obtenido S ;I t r a n k  de u n  cuestionario 
que  contenía 13 preguntas y su posterior andisis  se puedo originar 
gracias a la codificación que  se hizo dt.1 mismo. Estos resultados 
tambikn se obtuvieron por medio de platicas y observaciones 
personales tanto al dueño como a las trabajadoras. 

A continuación se presenta el análisis de los resultados 
obtenidos para cada un de la  variables  que  intentamos medir, y 
posteriormente se anexa un a análisis junto con algunas propuestas o 
alternativas de solución a sus problemas. 
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PUNTOS GRADO DE 
INCENTI\'ACION 
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EMPLEADAS 

A medida que observamos la empresa, cuyo orden es de tipo 
familiar, nos dimos  cuenta de que los dueiios son personas que si se 
preocupan por el bienestar de la gente  que tienen a su cargo,  esto a 
pesar  de que no tiene los conocimientos teóricos. 

A lo largo del capitulo  que dedicamos al tema de incentivos, 
se realza la importancia de los incentivos económicos, dado  que 
aunque tratamos de darle  cavidad a los incentivos de otro tipo. los 





EIMP PRE PRE PRE PRE PRE SUM RES 

I 3 4 4 3 U 14 MS 
2 O 3 4 1 3 I 1  MS 

1 S 11 12 13 

4 3 4 4 3 O 14 MS 

6 O 4 4 i 2 12 MS 3 

8 3 3 4 3 O 14 MS 

En general, los empleados se encuentran medianamente 
satisfechos en su trabajo. 



SATISFACCION 

. . . . . . . . . 

16 

14 

12 

10 

GRADODE 
SATISFACCION 

6 

4 

2 

O 

EMPLEADAS 

Dados los resultados que nos arroja 13 tabla que mide el grado 
de satisfaccicin y considerando la teoría. podemos  concluir que los 
duefios de la empresa SCAREM. a pesar de no tener conocimientos 
literarios demostraron a su personal lo que representaban para ellos 
y l a  importancia de mantenerlos satisfechos ( a las costureras). 

Efectivamente como habíamos hipotetizado. la satisfacción de 
las personas repercute en  el buen o mal desempefio de su trabajo. 
pues  muchas veces cuando no hay satisfacción las expectativas del 
personal  se convierten en fmstraciones; lo cual  trae  como resultado 
el bajo  desempeño. 

Sin embargo, el grado de  satisfacción de cada persona 
proviene  de diversos factores: buen ambiente laboral, 
reconocimientos  sociales, remuneraciones salariales  equitativas - de 
acuerdo al trabajo - etc,. Esto depende del interés y necesidades 
particulares. Aún así, y por los resultados que obtuvimos  nos 
atrevemos  a decir que en su generalidad las costureras están 
satisfechas. 



C'o~no se puede obst't-wr, en l a  empresa hay  una trabajadora 
que se encuentra a disgusta - a l  parecer la ilnica - despuis de 
platicar con ella nos pcrct1t;mos dc que su  insatis!trccicin y por 
consiguiente su m a l  dcsempeiio laboral y la no idt.ntiticaci¿hl con la 
empresa; se debe a problemas  Lmiliares.  inest;hilidad emocional, 
soledad,  inconfonnidad con 111 vida y con ella m i s m a .  

Es una persona de 30 alios. muy alejada del grupo laboral, 
motivo por el cual no se le toma en cuenta - por las compañeras -. 
Cabe mencionar que tiene  dos  años laborando en SCAREM. 

En general, la  opinicin  del personal con respecto a la empresa 
es buena y por el momento no tienen en mente abandonarla. 

62 



Dado que los resultados que arroja la tabla podemos  concluir 
que probablemente el desempeño  de las empleadas casi no esta 
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GRADO DE DESEMPEÑO DE ACUERDO '4 LOS INCENTIVOS 

- 

I 
t 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0  
1 Empleadas 

Después de haber  realizado el cuestionario y la codificación 
correspondiente, encontramos que sólo un pregunta nos arrojaba 
resultados  a  cerca de la relación entre incentivos-desempeño, es 
decir  que  tanto influye en  el desemperio el otorgamiento de 
incentivos. 

Es decir que con tan  sólo una pregunta, no se podía obtener la 
información  necesaria  para  saber que era lo que realmente estaba 
sucediendo; por lo  que tuvimos  que  recurrir con el dueño y las 
trabajadoras  para que de manera personal ( entrevistas) nos 
informarán  que  era lo que  estaba  sucediendo. 

A través de estas entrevistas pudimos observar que el 
desempeño de las empleadas estaba mas relacionado con su 
ambiente  de  trabajo que con los incentivos  que les otorga la 
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S i  el tietw u n  trabajo urgente todos trabajan arduamente para 
sacarlo adelantc. y por  igual . el responde ya que si  no hay mucho 
traba-jo. se pueden retirar mis temprano que de costumbre. 

Es decir  que l o  que realmente influencia su desempeño. es el 
ambiente laboral clue les ofrece su empresa. 

E n  este  caso al igual que en el de incentivos y satisfacción, nos 
encontramos con un  comportamiento muy seme-jante en las 
respuestas de las empleadas, a excepción de una de  ellas, lo que nos 
hizo analizar el porque de  esto, llegando a la conclusión que su 
inconformidad y mal desempeño veía afectado por problemas 
surgidos fuera y no dentro de la organización. 

Desde el principio de la investigación planteamos como 
hipótesis que “A mayor número de incentivos, mayor participación 
y desempeño  de los empleados” , desafortunadamente esa exacta 
relación no pudo comprobarse del todo, ya que al  no existir ninguna 
medida de desempeño antes y después de la otorgación de 
incentivos, no se puede establecer cuantitativamente esta relación. 
Sin embargo, lo que si pudimos observar, es que las empleadas 
están incentivadas, por lo tanto satisfechas y se desempeñan bien, 
logrando establecer esa relación que hemos planteado desde el 
inicio de la investigación (incentivo- satisfacción- desempeño). 
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Esto st' debe a que al concentrarse en tratar de proporcionilr 
l o  necesario a los trabajadores en el sentido de lo que la empresa 
I t .  pueda dar y que sea convergente con los objetivos de la misnla, 
t r x  como resultado empleados mas satisfechos. 

Esto aumenta el desempefio, es decir la productividad de las 
personas, pero ¿Qué produce satisfacción en las personas y por 
ende aumenta o disminuye el desempeño de  las mismas?. 

La respuesta es sencillas: son  las recompensas, o conocidas 
también como incentivos. Estos juegan un papel importante en  la 
relación satisfacción desemperio. Los incentivos económicos 
ayudan mucho a motivar a los empleados a mejorar su 
rendimiento. Cuando la organización proporciona a los individuos 
la posibilidad de alcanzar sus metas personales, esto hará que se 
repita en  el individuo el deseo de contribuir en su actividad para 
mejorar tanto personal como  a nivel organizacional. 

Existen incentivos monetarios y otros que proporcionan 
satisfacción moral en los individuos. Los incentivos monetario 
además  de dar a los individuos la capacidad de adquirir todo lo 
que el dinero puede comprar y satisfacer sus necesidades de 
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tanto la organizacidn trate de cubrir estos aspectos, l a  
tllodi ticr1cibn del comportamiento de SLIS elnpleados se  rnodificari 
f’;lwrab1t.n1entt. en lo q u e  concierne a l a  organizxiOn y 3 1  
tr;lba)acior. esto porque al tener personal satisfecho, se creará un 
buen ambiente organizacional y por ende personas con 1111 

desempeño mayor y una mejor disposición para realizar las tareas. 

Debido a la importancia de todo esto, nosotras quisimos 
comprobar si esto era real, decidimos realizar nuestra 
investigación en un ramo muy importante  de la industria, la 
industria del vestido. y en un área que muchas veces es muy 
olvidada, la de costura. 

Nuestra investigación la realizamos en una pequeña 
empresa  de orden familiar, dedicada a este ramo, nos  sorprendió 
mucho el hecho de que a pesar de no tener los conocimientos 
teóricos necesarios, el dueiio de esta empresa sí se preocupa por 
sus empleados , en un principio, los resultados de la investigación 
nos daba a entender que se encontraban incentivadas y por lo 
tanto  satisfechas y se desempeñaban bien aunque  como no 
teníamos fuentes que nos dieran información acerca de las causas 
que originan buen desempefio, tuvimos que recurrir a otro tipo de 
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h t o  nos llcva a concluir que  se encuentran satisfechas pero 
no por el dinero que reciben sino por el reconocimiento que 
recibcn. es decir que sí influye en s u  comportamiento  dentro de la 
emprestt y en su desempelio. Entonces sí existe la relación 
incentivos-satisfaccicin-desempeño que SS planteó al principio. 
ademis de  que  se puede decir que  esto  depende en gran medida 
de la organización, y en este caso esta sí brinda lo necesario para 
que  se lleve a cabo. A continuación  damos  algunas 
recomendaciones para que la empresa tenga una mejor situación 
en I O  sucesivo, además de que  podrían ayudar a  disminuir 
problemas futuros: 

0 Implantar un sistema formal de incentivos, estableciendo 
los tipos y el número de estos. 

O Tratar de  que cada vez que  ingrese una empleada nueva, 
saber que incentivo podría modificar  positivamente su 
actitud para con su desempeño. 

O Implantar métodos que midan desempeño y que permitan 
saber que es lo que influye en este, y en que medida lo 
hacen. 
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CUESTIONA R IO 

SENO: F M 

~~ ~~ 

3,Sahe usted de la existencia de incentivos dentro de su empr-esa? 

4. .  Enuncie los incentirvos que conozca 

5.(; Cree  merecer  algún  incentivo  por su desempeño? 
a)  Totalmente  de  acuerdo b)De acuerdo  cjlndeciso 

d)Desacuerdo e) Totalmente en desacuerdo 
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1 I .  (: Porqué  razones  le  otorga incenti\.os su empresa? 

I?. - (; Cree usted que su sulurio es m + .  bueno stpin lu uctividud que desempeña? 

a )  Totalmente  de  ac~rerdo b) De acuerdo c) Indeciso 

ci) En  desacuerdo e) Totalmente en desacuerdo 

I3.(;Su empresa le ofiece oporttrnidudes de desarrollo laboral:’ 

a )  Totalmente de acuerdo 6)  De acuerdo c) Indeciso 

d) En desacuerdo e) Totalmente en desacuerdo 

(:Porqué? 

7 3  



Anexo 2 

SCARENI 

1 ebienvenido! 
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SCAREM 
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VENTAS  PRODUCCION CONTAB I I., I DAD 
I 

I I I 1 1 I I I 
I 

C1 C 2  c3 c4 1 ~ 5 1  I C 6  1 I P I J  I P2 P3 c7 C8 C9 

I 

C COSTURERAS 

P PLANCHADORAS 



SALARIO 

empleado por su trabajo, de  acuerdo  a las horas trabajadas. 

exclusivamente. 

El salario es la retribucibn que debe pagar la empresa al 

El salario será cubierto en pagos semanales los días  sábado 

PERMISOS 
En el caso de  que usted no pueda acudir a trabajar por 

diversas razones, deberá avisar a la subdirección por lo menos un 
día  antes, en caso  de no ser  posible -dadas las circunstancias- 
comunicarse el día de la aisencia informando el motivo por el que 
no puede  acudir a trabajar. 

DIAS DE  DESCANSO 
I ?  De enero 
5 de  febrero 
2 1 de marzo 
Jueves y viernes santos 

16 de septiembre 
1 g. De diciembre 
25 de diciembre 






