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RESUMEN

Hoy en dia Las organizaciones se encuentran en una constante blisqueda de
la excelencia, algunas de ellas muestran dificultades en el desempefio de
trabajo. De alli, surge la propuesta para Optimizar la satisfaccion laboral de
los trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado De
La Ciudad De Maturin Estado Monagas. Se traté6 de una investigacion de
campo, descriptiva, donde se aplicaron técnicas de investigacion social que
incluydé un cuestionario a 35 empleados. La informaciéon tratada produjo
tablas con analisis estadisticos que facilitaron detectar el nivel de satisfaccién
laboral, de alli el analisis arroja la informacién necesaria para lograr alcanzar
los objetivos deseados mejorando la satisfaccién laboral, y asi mismo
disminuyendo la desmotivacion e insatisfaccion de los trabajadores en el
area laboral. Por ello, es responsabilidad social de las organizaciones
conocer y satisfacer las necesidades laborales permitiendo que los
empleados se sienten satisfechos, comprometidos e identificados con la
organizacion.

Descriptores: Satisfaccion laboral, Clima laboral, Motivacion laboral.
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INTRODUCCION

Los niveles de satisfaccion laboral siempre ha sido un elemento de
preocupacion e importancia para las organizaciones, debido a que ésta se
considera como un factor clave en los individuos en lo que atafie a su
desempeiio laboral, lo cual se refleja directamente en la productividad,

objetivos y metas que se plantee la organizacion.

Esta investigacion trata sobre las satisfaccion e insatisfaccion laboral
de los trabajadores. Uno de los principales objetivos es detectar el nivel de
satisfaccion de las necesidades Humanas en los trabajadores que hacen vida
en la empresa y de esta manera describir que es lo que conlleva a que los
empleados no se sientan satisfechos, identificados y comprometidos con la

organizacion.

Es por ello, la relevancia de la satisfaccion laboral, ya que se piensa
gue mientras mas motivado y satisfecho esté mas productivo podra ser en
su labor, y ésta, es justamente la pretensién de esta investigacion. Existe
abundante literatura en la psicologia del trabajo con respecto a este tema,
por lo cual nos hemos apoyado en algunos conceptos y teorias
motivacionales como los esbozados y desarrollados por Maslow (1954),
Herzberg (1968), Lawrence y Nohria (2008), Gonzalez D.J. (2008), ya que
evidencian las diferentes caracteristicas en los individuos al desempefarse y
asi mismo diferentes niveles de satisfaccion por los cuales son movilizados a

realizar su actividad.

Por su parte Idalberto Chiavenato en su libro Administracion de

recursos humanos, describe al recurso humano como “el unico recurso vivo y



dinamico de la organizacion y quien decide el manejo de los demas, los
fisicos y materiales, y establece coémo las personas aportan a la organizaciéon
sus habilidades, conocimientos, actitudes, comportamientos y percepciones,

entre otros aspectos”.

Por lo tanto, se buscaré dar respuestas de las jerarquias y categorias
de la satisfaccion e insatisfaccion que median en los empleados, ya que se
debe tener en cuenta que la satisfaccion laboral no solo se limita a un
sistema de recompensas, tiene muchas mas implicaciones que pueden ir
desde los intereses personales, relaciones sociales de los trabajadores,
valores, principios, el ambiente de trabajo, el clima organizacional y hasta la

calidad de vida de los trabajadores, que repercutira en el desempefio.

En virtud, de lo antes sefialado, el propdsito de esta investigacion, es
elaborar una propuesta basada en la satisfaccion laboral de los trabajadores
qgue hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado De La Ciudad De
Maturin- Estado Monagas. El punto de partida de dicho estudio sera de
campo, los cuales, recogen informacion relevante sobre el tema de
modalidad descriptiva, porque identifica caracteristicas del universo de
investigacién, asi como también descubre y comprueba asociacion entre
variables y aporta solucion al problema planteado. En este sentido, la

investigacion esta estructurada en capitulos:

Capitulo | (El Problema y sus Generalidades) el cual esta estructurado
por: planteamiento y delimitacion del problema, objetivos (general y

especificos), delimitacion, justificacion, definicibn de términos basicos.



Capitulo Il (Marco Tedrico) comprende: antecedentes de la

investigacion, bases teoricas, bases legales e identificacion institucional.

Capitulo 1l (Marco Metodolégico) abarca: tipo y nivel de la
investigacion, poblacion y muestra, técnicas de recoleccion de datos,
procedimientos de analisis.

Capitulo IV (Resultados) en este capitulo se desarrolla la presentacion

y analisis de los resultados

Capitulo V (Conclusiones y Recomendaciones) comprende el
desarrollo de las conclusiones y recomendaciones. Para Finalizar se

presentaran las referencias bibliograficas.

Capitulo VI: La Propuesta. Formulacibn de las propuestas.

Lineamientos de la propuesta.



CAPITULO |
EL PROBLEMA 'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente en el mundo globalizado en la cual estamos inmerso
producto de la expansion del mundo empresarial, estas tienen como objetivo
ser exitosas en el trascurrir de los afios futuros y por ende competitivas y son
los mismos trabajadores satisfechos que permiten que esto se haga realidad
materializado en el éxito y a las metas deseadas. Es por ello que uno de los
factores mas importantes son las potencialidades humanas, aun conocidas
como recursos humanos, quienes deben sentirse satisfechos, valorados y

reconocidos por el trabajo que realizan.

La satisfaccion de las necesidades humanas es el resultado de factores
tanto internos como externos, entre ellos, los factores fisioldgicos, el factor
seguridad, el factor social, el factor de autoestima y el factor de

autorrealizacion.

Ente ellos los indicadores primordiales de la calidad de vida de los
trabajadores que directamente influye en la satisfaccion laboral. " La
satisfaccion laboral es el estado emocional positivo o placentero de la
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. (Pérez B &
Fidalgo V. 2010, Pag.136). La satisfaccidon de las necesidades humanas tiene
estrecha relacion con la satisfaccion laboral dentro de toda organizacion,
tanto individual como organizacional, por lo tanto, es necesario que los
directivos brinden un acompafiamiento adecuado, buscar la satisfaccion

laboral y la identificacién con la empresa, sin descuidar los factores internos y



externos que traen consecuencias y situaciones dificiles como, desaliento,

irresponsabilidad, falta de compromiso, indiferencia, ausentismo, entre otros.

Asimismo, de acuerdo a la mas reciente encuesta realizada por la firma
Gallup (2015), en el mundo hay mas del doble de trabajadores
desconectados de su puesto que empleados felices; en el caso de
Latinoamérica, en Brasil solo esta satisfecho con su trabajo 27% de la masa
laboral, mientras que México y Venezuela comparten la misma
representacion numeérica: 12%. Cabe destacar, como en dicho reporte, los
trabajadores comprometidos tienen sentido de pasién por su trabajo, una
profunda conexién con el empleador y pasan sus dias impulsando a la
empresa, en tanto los no comprometidos se encuentran fuera de sintonia con

la organizacion y realizan su diario desempefio con desinterés.

En la constante practica laboral se pudo observar que en el Hotel
Luciano Junior C.A. existen indicadores de un clima organizacional negativo,
con problemas en la satisfaccion laboral, que se pueden evidenciar
facilmente con la existencia de grupos de trabajadores organizados y
discrepantes, otro grupo que se identifica con los directivos, sea por

principios ideoldgicos comunes o intereses personales o de grupo.

Por consiguiente, la insatisfaccion de la mayoria de los trabajadores es
consecuencia de las condiciones de trabajo inadecuadas y el tipo de gestién
de personal, los trabajadores se sienten insatisfechos en su desempefo
laboral. Es por ello que nace la necesidad de llevar a cabo esta investigacion
con el fin de elaborar una para optimizar la satisfaccion laboral de los
trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado De La

Ciudad De Maturin Estado Monagas.



De acuerdo a lo expuestos se hizo necesario llevar a cabo un proceso
investigativo para dar respuesta a las siguientes interrogantes:

+ ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de las necesidades Humanas en los
trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A ?

+ ¢Cudl es la causa del bajo nivel de satisfaccion de las necesidades
laborales en los trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano Junior
C.A?

+ ¢Qué hacer para mejorar el nivel de satisfaccion de las necesidades
humanas y de las necesidades laborales en los trabajadores que hacen
vida en el Hotel Luciano Junior C.A ?

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta para optimizar la satisfaccion laboral de los
trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano junior C.A Ubicado de la
ciudad de Maturin- Estado Monagas.

1.2.2 Objetivos especificos

+ Indagar sobre el nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores que
hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A

+ Identificar y analizar las causas del bajo nivel de satisfaccién laboral en
los trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A

+ Propuesta para mejorar los niveles de satisfaccion laboral de los

trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A



1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion, se justifica por las siguientes razones: Desde
el punto de vista tedrico, los resultados a las que se arriben incrementaran el
campo de conocimientos existentes acerca de la satisfaccion laboral como
gestion del desarrollo humano, conocer el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores respecto de la satisfaccion de sus necesidades humanas y sus

repercusiones en los niveles operacionales de la empresa.

Desde el punto de vista operacional, los resultados de la investigacion
serviran para darle a conocer la gestion laboral de los trabajadores del Hotel
Luciano Junior C.A, en la gestion del desarrollo humano. Desde el punto de
vista metodoldgico, la comprobacion de la existencia de la relacion de causa

efecto en la satisfaccion de necesidades.

1.4 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se realiz6 en el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado
en la av bicentenario de la ciudad de Maturin estado Monagas

1.5 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

v Satisfacciéon Laboral: Es el estado emocional positivo o placentero de
la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. (Pérez
B & Fidalgo V. 2010, P4g.136).

v Necesidades: Es fundamentalmente una sensacion o un sentimiento
de carencia, de insuficiencia; la reaccién psiquica que provoca en el
sujeto cualquier ruptura del equilibrio entre las fuerzas internas de su

organismo. Se destaca que es una carencia, una insuficiencia



provocada en el individuo por un desequilibrio fisiolégico o psicoldgico
(Encinas, 2013, p 124).

Recursos Humanos: Se refiere a los profesionales que trabajan de
tiempo completo en cargos directamente relacionados con recursos
humanos: seleccionadores, entrenadores, administradores de salarios y
beneficios, ingenieros de seguridad, médicos, etc. (Chiavenato, 2009,
236).

Trabajador: Persona que con la edad legal suficiente presta sus
servicios retribuidos (Chiavenato, 2009, p 123)

El clima organizacional: Es la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que perciben o experimentan los miembros de la
organizacion y que influye en su comportamiento. Es favorable cuando
proporciona la satisfaccion de las necesidades personales y la
elevacion moral de los miembros, y desfavorable cuando no se logra

satisfacer esas necesidades (Garcia, 2009, p 145).



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTE DE LA INVESTIGACION

Esta seccidn se refiere a los estudios previos: trabajos y tesis de grado,
trabajos de ascenso, articulos e informes cientificos relacionados con el
problema planteado, es decir, investigaciones realizadas anteriormente y que
guardan alguna vinculacién con esta investigaciéon de grado, por lo que no
deben confundirse la historia del objeto en cuestion. Para ello se presentan
los siguientes trabajos de investigacion:

Dominguez, O y Moreno, G (2015) Trabajo De Grado titulado:
satisfaccion laboral e intencion de abandonar la organizacion en
personal de enfermeria, sector privado, estudio de caso. Presentado
Para Optar Al Titulo De: Licenciado En Relaciones Industriales en la UCAB,
Esta tesis es un estudio descriptivo-correlacional con un disefio no
experimental de corte transversal y estudio de caso. La unidad de analisis la
representa el personal de enfermeria de un hospital privado ubicado en
Caracas. Solo cuatro grupos participaron en el estudio. Sobre esta poblacién
se tomd una muestra a partir de un muestreo probabilistico estratificado, con
reemplazo y afijacion proporcional. Para la medicion de las variables se
utilizaron dos instrumentos de esquema de respuesta tipo Likert, en el caso
de la variable satisfaccion laboral se aplicé la escala disefiada por Spector
(1985) denominada Job Satisfaction Survey, mientras que para la variable
intencion de abandono se utilizé el instrumento desarrollado por Marques y
Marcano (2010).
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Los resultados de la investigacion demostraron que no existe una
relacion significativa entre la variable satisfaccion laboral y la intencion de
irse de la enfermeras/os de la institucion hospitalaria que formo parte de este
estudio. Adicionalmente, se consideran que otros factores podrian estar
afectando en la intencion de abandonar la institucion por parte del personal
de enfermeria que alli desempefia funciones. A través de los resultados
reflejados en los datos de esta investigacion se deja una puerta abierta para
ahondar en otros factores que pudiesen estar influyendo con mas fuerza
sobre la intencion del personal de enfermeria en dejar su empleo.
Descriptores: Satisfaccion laboral. Intencion de abandono. Personal de

Enfermeria.

Arnedo, B y Castillo, M (2008) Trabajo de Grado titulado Satisfaccién
laboral de los empleados del instituto de prevision social del personal
docente y de investigacion de la udo (ipspudo) central. Presentado Para
Optar Al Titulo De: Licenciado En Gerencia de Recursos Humanos en la
UDO, La investigacion estuvo orientada a determinar el nivel de satisfaccion
laboral de los empleados del instituto de prevision social del personal
docente y de investigacion de la UDO (IPSPUDO), para lo que se hizo uso de
siete factores de satisfaccion sefialados por Fernandez Rios: la retribucion
econOmica, las condiciones fisicas del entorno de trabajo, la seguridad y
estabilidad que ofrece la empresa, las relaciones con los comparieros de
trabajo, el apoyo y respeto a los superiores, el reconocimiento por parte de
los demas cuando es necesario y la posibilidad de desarrollo personal en el
trabajo. Se utilizé una investigacion de campo y la informacion se obtuvo a
través de un cuestionario aplicado a todo el personal del IPSPUDO. La
investigacién arrojo que el personal se encuentra insatisfecho lo que indica

gue hay factores que no estan funcionando de manera éptima.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Satisfaccién laboral

El capital humano, constituye para las empresas u organizaciones en
cualquier parte del mundo un elemento esencial a fin de lograr metas y
objetivos; se puede decir, que los trabajadores son el motor que les da

impulso y por ello, son su mas valioso recurso.

En tal sentido se expresa que " La satisfaccion laboral es el estado
emocional positivo o placentero de la percepcion subjetiva de las
experiencias laborales del sujeto”. (Pérez B & Fidalgo V. 2010, Pag.136).En
base a lo expuesto por el autor podemos decir que la satisfaccién percibida
por el trabajador condiciona su compromiso organizacional, término que hace
referencia al grado con que el recurso humano genera valor contribuyendo

de manera eficiente a alcanzar los objetivos de la empresa.

2.2.2 Caracteristicas de la satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral ha tenido atencion desde hace varias décadas
especialmente debido a que influye en la disposicion de las personas para
trabajar (un trabajador satisfecho tendra mayor disposicién a trabajar que uno
insatisfecho). La actitud de satisfaccion es condicidon necesaria para que el
esfuerzo humano del trabajo se torne verdaderamente productivo (Pinilla ,A
2010), asi mismo, la ausencia de satisfaccion con el trabajo puede verse
reflejado en contra de las organizaciones: huelgas, desaceleracién del
trabajo, ausentismo y mayor rotacién de personal, quejas, rendimiento bajo y
un deficiente servicio a los usuarios, robos de los empleados y problemas

disciplinarios (Merino y Diaz, 2008).
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Mediante el estudio de la satisfaccion, los directivos podran saber los
efectos que producen las politicas, normas, procedimientos y disposiciones
generales de la organizacion en el personal. Asi se podran mantener,
suprimir, corregir o reforzar las politicas de la empresa, segun sea los
resultados que ellos estan obteniendo. La eliminacion de las fuentes de
insatisfaccion conlleva en cierta medida a un mejor rendimiento del
trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la organizacion.
Chiavenato (2000), basado en las diferentes teorias que fundame tan la
satisfaccion laboral, los agrupa las teorias en tres grandes enfoques, que son
igualmente complementarios entre si.

% Las expectativas, plantea que la satisfaccion en el trabajo esta en
funcién de las discrepancias percibidas por el individuo entre lo que él

cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene como producto o

gratificacion.

+» tedrico, plantea que la satisfacciobn en el trabajo es producto de la
comparacion entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el
producto o resultado obtenido. Esta misma tendencia, llamada equidad,
plantea también que esta satisfaccion o insatisfaccion es un concepto
relativo y depende de las comparaciones que haga el individuo en
términos de aportes y los resultados obtenidos por otros individuos en
su medio de trabajo o marco de referencia.

+ Factores motivacionales; un primer grupo, extrinsecos al trabajo mismo,
denominados “de higiene o mantencién”, entre los que podran
enumerarse: el tipo de supervision, las remuneraciones, las relaciones

humanas y las condiciones fisicas de trabajo.

Un segundo grupo, intrinsecos al trabajo, denominados “motivadores”,
entre los que se distingue: posibilidades de logro personal, promocién,

reconocimiento y trabajo interesante. Los primeros son factores que
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producen efectos negativos en el trabajo si no son satisfechos, pero su
satisfaccion no asegura que el individuo al prestar el servicio, modifique su
comportamiento. En cambio, los segundos (los motivadores) son factores

cuya satisfaccion si estimulan al trabajador a desplegar un mayor esfuerzo.

2.2.3 Dimensiones de la satisfaccion laboral

Cuando los individuos ingresan a una organizacion se comprometen a
realizar un buen trabajo y ser leales a ésta, pero al mismo tiempo demandan
algo mas que recompensas econdémicas; buscan seguridad para ellos y los
suyos, un trato humano, relaciones favorables con las personas y apoyo para
alcanzar sus metas, ademas de un agradable ambiente de trabajo. Si la
organizacién solo se ocupa de los aspectos econdmicos y descuida los
psicoldgicos, los trabajadores tienden a manifestar una satisfaccion y un
desemperio limitado a causa de que sus metas no se estan alcanzando. Por
el contrario, si se llenan ambas expectativas los empleados tienden a
mostrarse felices, permanecen con la empresa y se convierten en

trabajadores excelentes.

Por ello, es responsabilidad social de la organizacibn conocer y
satisfacer las necesidades de sus trabajadores, tanto en el medio laboral
como en el medio social al cual pertenecen. “la responsabilidad social es el
reconocimiento de que las organizaciones tienen una influencia significativa
en el sistema social, y que tal influencia se debe considerar y equilibrar de un
modo apropiado en todas las acciones de la organizacion.” (Keith, 2003, pag.
432).

Para que las organizaciones puedan cumplir a cabalidad con sus

objetivos tanto productivo como de atencion al trabajador, es necesario que
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en la misma exista un conjunto de pautas, normas vinculadas a factores
fisicos, psicologicos y socioeconomicos, que influyan y determinen el

desarrollo de las actividades laborales, conocidas como dimensiones.

2.2.4 Teoria de la Jerarquizacion de las Necesidades de Abraham

Maslow

En 1943 Abraham Maslow, propone la Teoria de la Jerarquia de las
Necesidades, la cual es hasta ahora una de las mas ampliamente conocidas
en ambitos organizacionales; en esta teoria las necesidades son el punto
inicial de la motivacion humana, para esto es necesario tener en cuenta y
revisar dos lineas de investigacion, primero el desarrollo del concepto de la
homeostasis y segundo el hallazgo de que los apetitos (eleccién preferencial
entre alimentos), son un indicador eficiente de las necesidades y falencias en
el cuerpo. La homeostasis se refiere a “un estado automatico del cuerpo para
mantener el bienestar y mantener el flujo sanguineo constante”, Cannon
(1932). Young (1941, 1944), elabor6 un sumario en donde se muestra el
trabajo de los apetitos y su relacion con las necesidades del cuerpo. A
grandes rasgos nos indica que si al cuerpo le falta algun elemento quimico el
individuo tendera en una forma imperfecta a desarrollar apetitos especificos o
hambre parcial por aquellos elementos faltantes en el cuerpo y que ciertos

alimentos contienen.

De esta manera se puede sefalar que la conducta usada para
consumar y satisfacer una necesidad es motivada por aquellas necesidades
insatisfechas, con lo cual el organismo es dominado, movilizando muchas
capacidades en un propésito determinado. Una vez satisfecha la misma, el

organismo ya no es dominado y aparecera una nueva necesidad, pero esta
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sera de un caracter nuevo y mas alto, permitiendo que afloren necesidades
sociales y metas, es por esta razon que se denomina la jerarquia de las
necesidades ya que segun Maslow (1954, 1970), las necesidades estan

organizadas en una escala relativa.

Entonces como podemos observar en esta teoria, la fuente de la
motivacion son ciertas necesidades. Las mismas que pueden ser biologicas o
instintivas e ir escalando gradualmente a otras superiores, las primeras se
caracterizan en general porque tienen una base genética, en algunas
ocasiones influyen sobre la conducta de forma no consciente y es la razén
por la cual las personas se comportan como lo hacen, debido a que estan en

el proceso de satisfacer dichas necesidades.

Como se ha mencionado anteriormente, una vez satisfecha la
necesidad, ya no domina la conducta y surge una nueva necesidad en el
lugar de la otra, de esta manera, nunca finaliza este proceso para
satisfacerlas ya que durante el curso de la vida los individuos buscaran la
satisfaccion de todas sus necesidades. Abraham Maslow gran parte de su
teoria identifica a las necesidades, pero enseguida explica la relacion entre
las mismas y la motivacion humana. Maslow nos presenta cinco tipos de
necesidades las cuales son: fisiologicas, de seguridad, sociales, de

autoestima y de autorrealizacion.
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Figura N° 1 Jerarquia De Las Necesidades

moralidad,
creatividad,

espontaneidad,
falta de prejuicios,
/* aceptacion de hechos, "
~ resolucién de problemas

Autorrealizacion

autorreconocimiento,
confianza, respeto, exito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

/ sequridad fisica, de empleo, de recursos,

Reconocimiento

Seguridad moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisiologia

Fuente: Maslow A. Teoria de la Motivacién Humana

2.2.5 Tipos de necesidades humanas segun la teoria de Maslow. A

2.2.5.1 Las Necesidades Fisioldgicas

Las Necesidades Fisiolégicas son las mas basicas; su satisfaccion es
necesaria para la supervivencia. Incluyen la necesidad de respirar, de beber,
de comer, de sexo, etc. Estas son solo metas parciales en la vida, que
cuanto son satisfechas cesan en su funcion activa como determinante de la
conducta, estas permanecen solo como una fraccion potencial en el
individuo, y pueden emerger para dominar el organismo nuevamente cuando
sea requerido, es decir su satisfaccion es de manera ciclica, si el hambre es
satisfecha se vuelve de menor prioridad en la dinAmica presente en el

individuo.
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2.2.5.2 Las Necesidades de Seguridad

Si las Necesidades Fisiolégicas son bien atendidas relativamente,
entonces emergen un nuevo conjunto de necesidades las cuales se han
categorizado como Necesidades de Seguridad (estabilidad, independencia,
proteccion, libertad del miedo, de ansiedad y caos) incluyen la exencion de
amenazas, de peligros y de privaciones, es decir, implican la auto-
conservacion. Al igual que las necesidades fisioldgicas las necesidades de
seguridad también pueden dominar completamente al organismo al movilizar
todas las capacidades de dicho organismo en su servicio, actuando en

conjunto como un mecanismo de busqueda de seguridad.

Sin embargo, hoy en dia la mayoria de nosotros tenemos satisfecha en
cierta forma la necesidad de seguridad, ya que vivimos en una sociedad que
ha ido construyendo un sentimiento de seguridad en cuanto al control de
animales salvajes, a las altas y bajas temperaturas, el caos, la tirania etc. Por
lo tanto en un sentido real pareceria que actualmente es un poco dificil verse
motivado por este tipo de necesidad, sin embargo este sentimiento de
seguridad es imperante ya que si comenzamos a buscar y ver directamente a
este tipo de necesidades podriamos facilmente tornarnos individuos
neurdticos o casi neuréticos, con lo cual podrian surgir problemas
econdémicos y sociales a grande escala, revolucion, rompimiento de la
autoridad en caso extremo, mas bien nosotros vemos las expresiones de
necesidades de seguridad como un fendmeno en instancias tales como un
empleo bueno y estable, el deseo de tener una cuenta de ahorros o tener un
seguro para diferente género de cosas como (médico, dental, desempleo,

discapacidad o para la vejez).
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Por otro lado, las personas que sufren desastres como pueden ser los
huracanes o disturbios ven amenazadas sus necesidades de esa manera.
Las necesidades de seguridad pueden convertirse en una gran urgencia en
la escena social donde quiera que haya amenazas reales a la ley, el orden y
la autoridad constituida; todo este tipo de amenazas y caos pueden
perjudicar grandemente a la estabilidad social, ya que puede traer regresion
al nivel de vida de los seres humanos, o llevandolos desde las necesidades

superiores a los niveles mas basicos de las necesidades humanas.

2.2.5.3 Las necesidades de pertenenciay amor

Las Necesidades de pertenencia y amor: son conocidas también como
necesidades sociales las cuales incluyen el deseo de afiliacion, de
pertenencia y de compafierismo, esto hace referencia a grandes rasgos a la
habilidad del sujeto para vivir en armonia con los demas. Si tanto las
necesidades fisiolégicas como las de seguridad estan bien gratificadas,
emergeran las necesidades de pertenencia, amor y afecto. Y el ciclo entero
anteriormente descrito se repetird con este nuevo centro. Las necesidades

de amor y pertenencia, involucran el dar y recibir afecto.

Cuando estas necesidades estan insatisfechas sentiran una profunda
ausencia de afecto familiar, de compafierismo o de amigos, una persona en
tal circunstancia anhelara relacionarse con la gente en general y se esforzara
con gran intensidad por alcanzar esta meta, alcanzar esta posicion importara
mas que cualquier cosa en el mundo, él o ella podrian aun olvidar que el
hambre fue mas importante que el amor. En nuestra sociedad la frustracion
de estas necesidades son comunmente los casos mas severos de
patologias, el amor y el afecto son también expresiones en la sexualidad el

sexo puede estudiarse como una necesidad puramente fisioldgica, sin
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embargo, a veces es considerado con ambivalencia y cubierto con muchas

restricciones e inhibiciones.

2.2.5.4 Necesidades de autoestima y reconocimiento

Casi toda la gente en nuestra sociedad (con pocas excepciones
patologicas) tenemos una necesidad de sentirnos con una soélida base y alto
grado de auto respeto y autoestima, este tipo de necesidades pueden
clasificarse en dos grupos, primero estan los deseos de fortaleza, logro,
dominio, competencia, confianza de cara con el mundo, e independencia y
libertad; segundo las que podemos llamar deseos de reputacion o prestigio
se puede definir como el respeto de otras personas status, fama, gloria,

reconocimiento, atencion, importancia, dignidad o aprecio.

El satisfacer la autoestima lleva a un sentimiento de autoconfianza,
valor, fortaleza, capacidad y sobre todo de ser alguien util y necesario en el
mundo, sin embargo, la frustracion de estas necesidades puede producir
sentimientos de inferioridad, debilidad e incapacidad, y estos sentimientos a
su vez pueden ser la base de sentirse desaprobados por el mundo o
cualquier otra tendencia neurética compensatoria. Sin embargo, aqui
debemos observar un hecho muy importante del cual muchos tedricos y
ensayistas han hablado y es el peligro de basar nuestra autoestima en las
opiniones de otros en vez de basarla en la nuestra capacidad y competencia

para realizar las tareas.

Por lo tanto, lo mas estable y lo mas saludable seria la autoestima
basada en el merecido respeto de otros, que una fama irreal, externa o

adulacion sin valor alguno, incluso esto puede servirnos para distinguir
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nuestras verdaderas competencias y logros basados en la responsabilidad y

voluntad real que viene naturalmente del interior de cada individuo.

2.2.5.5 Necesidades de autorrealizacion

AUn si todas estas necesidades de las que se ha tratado anteriormente
son satisfechas, es muy probable (casi siempre) se puede esperar que aflore
cualquier intranquilidad y descontento, con lo cual otra necesidad pueda
desarrollarse o incluso mutar, a menos que la persona esté haciendo algo
que es propio de ellos o de su propia naturaleza, por ejemplo los musicos
deben hacer musica, los artistas plasticos pintar, los poetas deben escribir,
para estar en paz con ellos mismos; los seres humanos pueden ser y deben
ser lo que su verdadera y propia naturaleza les dicte, a esta necesidad se le

denomina necesidad de autorrealizacion.

Este término fue acufiado por primera vez por Kart Holstein (1939) y es
usado en esta teoria de una forma mucho mas especifica, y se refiere al
deseo de las personas por actualizarse, esta tendencia se podria parafrasear
como el deseo de convertirse mas y mejor en lo que idiosincraticamente uno
cree que es. La forma especifica de estas necesidades tomara un curso
variado de persona apersona, en algun individuo puede tomar la forma de ser
un padre ejemplar, en otra persona puede ser expresado como un excelente
atleta, y aun en otras personas puede ser expresado en pintar obras de arte,
o realizar grandes inventos, en este nivel son mas grandes las diferencias
individuales, sin embrago una caracteristica comun de las necesidades de
autorrealizacion es que yacen en alguna satisfaccion anterior ya sea
fisiol6égica, de seguridad, de amor o de estima. Precondiciones para la
satisfaccion de las necesidades segun A. Maslow hay ciertas condiciones

gue son requisitos basicos para la satisfaccion de las necesidades, tales
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condiciones son: libertad para hablar, libertad para hacer lo que uno desee,
no hacer dafio a otros, libertad para expresarse por si mismo, libertad para
investigar y buscar informacion, justicia, honestidad, lineamientos grupales,
estas condiciones no son el fin mismo de las necesidades, pero estan muy

proximas y relacionadas a ellas.

El poner en peligro dichas libertades provocaria una reaccién de
emergencia como respuesta, ya que se pondria en peligro también la
satisfaccion de las necesidades o dafarlas severamente, por ello son
defendidas con mucha firmeza. Si recordamos que las capacidades
cognitivas (perceptuales, intelectuales, aprendizaje) son un conjunto de
herramientas personales, las cuales tienen entre otras funciones el
ayudarnos a satisfacer nuestras necesidades bésicas, entonces es claro el
peligro que representa para ellas la privacion o bloqueo de su libre uso.

Las necesidades humanas estan dispuestas en una jerarquia de
importancia: una necesidad superior s6lo se manifiesta cuando la necesidad
inferior (mas apremiante) est4 satisfecha. Toda necesidad se relaciona con
el estado de satisfaccion o insatisfaccion de otras necesidades. Una vez
satisfechas las necesidades basicas de alimentacién, vestido y abrigo, el
hombre desea amigos, y se torna social y grupal. Una vez satisfechas estas
necesidades adquisitivas, desea reconocimiento y respeto de sus amigos, y
realizar su independencia y competencia. Satisfechas estas necesidades de
estatus y autoestima, pasa a buscar la realizacion de si mismo, la libertad y

modos cada vez mas elevados de ajuste y adaptacion.

+ Necesidades de orden inferior: En este caso corresponde a las
motivaciones gue tienen que ver con las necesidades fisicas y las de

seguridad.
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+ Necesidades de orden superior: Por encima de los primeros,
constituyen las necesidades sociales, de estima y de autorrealizacion.

Es el pinaculo de la realizacion humana.

La necesidad inferior (mas apremiante) monopoliza el comportamiento
del individuo y tiende a organizar automaticamente las diversas facultades
del organismo. En consecuencia, las necesidades mas elevadas (menos
apremiantes) tienen a quedar relegadas en un plano secundario. Soélo
cuando se satisfacen las necesidades inferiores surgen gradualmente las
necesidades mas elevadas. Debido a esta preeminencia, no todos los
individuos consiguen llegar a los niveles mas elevados de las necesidades,

porque deben satisfacer primero las necesidades inferiores.

El enfoque de Maslow, aunque es demasiado amplio, representa para
la administracion de recursos humanos un valioso modelo del
comportamiento de las personas, basado en la carencia (o falta de
satisfaccion e una necesidad especifica) y complacencia que lo lleva al
individuo a satisfacer dicha necesidad. Sin embargo, una vez que sea

cubierta disminuira su importancia y se activara el siguiente nivel superior.

En conclusién, Maslow desarrolla la Teoria de la Motivaciébn como una
jerarquia de necesidades que los hombres buscan satisfacer. Maslow ofrece
varias claves en el ambito de la motivacion. Manifiesta que “si queremos
motivar a las personas que tenemos a nuestro alrededor debemos buscar
gué necesidades tienen satisfechas para intentar facilitar la consecucion del
escalon inmediatamente superior...” (Maslow; 1980, pag. 17). Es decir, tomar
en cuenta el orden en que estas necesidades se presentan en las personas,

en nuestro caso, los estudiantes.
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2.2.6 Teoria de los dos factores de Herzberg (1959)

La teoria de los dos factores también conocida como Teoria de
motivacion e higiene, fue propuesta por Frederick Herzberg. Convencido de
que la relacién de un individuo con su trabajo es bésica y de que su actitud
hacia este bien, puede determinar el éxito o el fracaso. Herzberg analiz6 lo
que los individuos quieren en su trabajo deduciendo que la motivacion
depende de dos factores (Robbins, 2004):

Factores Higiénicos: Se considera la perspectiva ambiental es decir
las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja y, que constituyen los
factores que las empresas han empleado tradicionalmente para lograr la
motivacion de sus empleados como son: las condiciones fisicas y
ambientales de trabajo, el salario, los beneficios sociales, las politicas de la
empresa, el tipo de supervision recibida, el clima de las relaciones entre las
directivas y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades
existentes, etc. Estos factores poseen una capacidad limitada para influir en
el comportamiento de los trabajadores. La expresion “higiene” refleja un
caracter preventivo y profilactico, ya que cuando son adecuados las personas
no se sentiran insatisfechas, aunque tampoco satisfechas, simplemente

evitan la insatisfaccion de las personas (Robbins, 2004; Chiavenato, 2001).

Factores Motivacionales: Se enfocan con el contenido, las tareas y los
deberes relacionados con el cargo en si; producen un efecto de satisfaccion
duradera y un aumento en la productividad hasta niveles de excelencia. Aqui
se incluyen los sentimientos de realizacion, crecimiento y reconocimiento
profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas y actividades que
constituyen un gran desafio y tienen bastante significaciéon en el trabajo.

Cuando los factores motivacionales son Optimos, elevan la satisfaccion.
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Cuadro 1. Factores de higiene-motivacion de Herberg

El trabajo en si.
2] .
< Responsabilidad.
n ©
o c
= O Progreso.
IO
o © o
LcE > Crecimiento
IS —
= Realizacion.
Reconocimiento
Posicién

Relaciones interpersonales.

Supervision.

Colegas y subordinados.

Supervision técnica.

Politicas administrativas y empresariales.
Estabilidad en el cargo.

Condiciones fisicas de trabajo.

Salario.

Vida personal.

Fuente: Davis, Keith y Newstrom, John W. (1991). EI Comportamiento Humano en el
Trabajo. (p.59).

Factores
higiénicos

Herzberg, llegé a la conclusion de que los factores responsables de la
satisfaccion profesional estan desligados y, son diferentes de los factores
responsables de la insatisfaccion profesional: “Lo opuesto a la satisfaccion
profesional no es la insatisfaccion, sino la no satisfaccion profesional; de la
misma manera, lo opuesto a la insatisfaccion profesional es la no

insatisfaccion profesional y, no la satisfaccion” (Chiavenato, 2001).

2.2.7 La ordenacion de las necesidades motivacionales

El modelo de Maslow considera que las diversas necesidades
motivacionales estan ordenadas en una jerarquia. A la vez sostiene que
antes de que se puedan satisfacer necesidades mas complejas y de orden

mas elevado es preciso satisfacer determinadas necesidades primarias. Este
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modelo se puede conceptuar como una piramide en la que las necesidades
primarias se encuentran ubicadas en la base mientras que las de mayor nivel
se ubican en la parte superior. Las necesidades basicas son las que
anteriormente se describieron como pulsiones primarias tales como la
necesidad de agua, alimento, suefio, sexo y cosas por el estilo. En el
siguiente escalon jerarquico se encuentran las necesidades de seguridad.
Maslow sostiene que las personas necesitan de un ambiente seguro a fin de

funcionar con efectividad.

Las necesidades fisiolégicas y de seguridad conforman las necesidades
de orden inferior. Solamente cuando han sido satisfechas las necesidades
basicas de orden inferior puede una persona considerar la satisfaccion de las
necesidades de orden superior, que consisten en el amor y pertenencia, la
estima y la autorrealizacién. Una vez que estas tres primeras necesidades
estan cubiertas, la persona busca estima que corresponde al cuarto nivel de
prioridades y que en propias palabras de Maslow “se refiere a la necesidad
de desarrollar un sentido de valia personal al saber que otros estan

conscientes de su capacidad y valor” (Maslow, 1980: 24).

Una vez cubiertas las cuatro categorias de necesidades la persona esta
lista para buscar la necesidad del mas alto nivel, la autorrealizacion. Alcanzar
la autorrealizacion produce una disminucion de los anhelos de mayores
logros que caracteriza la vida de las personas y en lugar de ello genera un
sentido de satisfaccion con el estado actual de sus vidas. En tal sentido, el
modelo de Maslow es importante en dos sentidos:

+ Destaca la complejidad de las necesidades humanas.
+ Subraya el hecho de que, si las necesidades basicas no estan
satisfechas las personas mostraran una relativa o indefectible

indiferencia a las necesidades de orden superior.
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Segun el modelo motivacional de Maslow, las necesidades
motivacionales que se suceden en una jerarquia, van de las necesidades
primarias hacia las de orden superior y no al revés. Las categorias
especificas que se desarrollan en una piramide evolutiva segun la propuesta
del autor Maslow, incluyen a las necesidades fisioldgicas, las de seguridad,
las necesidades de amor y pertenencia, las de estima y la Ultima gran

necesidad de autorrealizacion.

2.3 BASES LEGALES
2.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2009)

Articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de
trabaja. El estado garantizara la adopcién de medidas necesarias
a los fines de que toda persona pueda obtener ocupacién
productiva, que le proporcione una existencia digna y decorosa y
le garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado
fomentar el empleo. La ley adoptara medidas tendentes a
garantizar el ejercicio de los derechos laborales de los
trabajadores y trabajadoras. Todo patrono o patrona garantizara a
sus trabajadores y trabajadoras condiciones de seguridad, higiene
y ambiente de trabajos adecuados. El Estado adoptara medidas y
creard instituciones que permitan el control y la promocién de
estas condiciones. (pag.17).

Como se aprecia, la carta magna nacional no solo establece en forma
amplia el derecho al trabajo de la ciudadania sino también a realizarlo en
condiciones tales que le provea bienestar, asi como también las
responsabilidades y deberes que en tal sentido competen a los empleadores
y al Estado, entendiéndose que en tal ambito se comprende la satisfaccion

laboral y el compromiso organizacional.
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2.3.2 Ley organica del trabajo, las trabajadoras y los trabajadores
(LOTTT)

Articulo 156. El trabajo se llevara a cabo en condiciones dignas y
seguras, que permitan a los trabajadores y trabajadoras el
desarrollo de sus potencialidades, capacidad creativa y pleno
respeto a sus derechos humanos. (pag.68).

Desde los articulos citados, se advierte la voluntad del legislador de
garantizar los derechos consagrados constitucionalmente a los trabajadores
y trabajadoras venezolanos, entendiéndose incluso los que amparan a los
funcionarios y funcionarias cuando los ordenamientos especificos del sector
publico no los prevean, como es el caso de las condiciones establecidas en
el
2.4 IDENTIFICACION INSTITUCIONAL

2.4.1 Resefia histérica de la empresa

En tal sentido el Hotel Luciano Juanior, C.A. Esta ponderado en la
categoria cuatro (4) estrella, surgi6 como una necesidad producto de la
apertura petrolera, que requeria la expansion y desarrollo de los servicios
primordiales del Estado Monagas, con el fin de prestar una mayor atencion a
los visitantes de esta region y de esta manera contribuir a la consolidacion
turistica. Es por ello que se funda el 16 de Abril de 1.998, con un capital de
Bs. 30.000.000,00 y una némina de 40 trabajadores que en la actualidad
asciende a un numero de 35 empleados y 50 obreros. Son sus fundadores
los Sefiores Luciano Tomasetig, quienes desempefan los cargos de
presidente respectivamente. El nombre del Hotel Luciano Junior, se debe a la
memoria de su hijo fallecido. Por lo tanto, los sefiores Tomasetig decidieron

realizar este proyecto que es hoy una realidad.
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2.4.2 Misién de la empresa

Es la basqueda de una excelente atencion a los huéspedes por medio
de unas instalaciones modernas y confortables, y de la confianza, serenidad,
y calidad del servicio prestados por los recursos humanos que se encuentran
preparados para avanzar en proyectos justos y ambiciosos permitiendo el
crecimiento de todos y de la empresa, impulsando de esta manera el

desarrollo turistico de la region.
2.4.3 Vision de la empresa
Proyectarse a través de su apertura total como una empresa de

prestigio, que ofrece los mejores servicios a todos aquellos huéspedes, por

medio de la formacion y atencion de los recursos humanos.



2.4.4 Organigrama de la Empresa Hotel Luciano Junior C.A

Hotel Luciano Jr.

REF. JIMITSNG

Organigrama

Presidente
Directoras

Asesor Juridico

Gerente
General

Asistente Ejecutiva Subgerente
de Gerencia Nocturno

Gerente Director
de

do Ama de Llaves Jefe de
Recepcion Alimentos y Bebidas

Ejecutiva Mantenimiento

Directora de

Ao e on Recursos Humanos

Figura N°2 Organigrama del Hotel Luciano Junior C.A
Fuente: Administracion del hotel Luciano Junior C.A (2022)
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico es el procedimiento a seguir para alcanzar el
objetivo de la investigacion, esta compuesto por el disefio, tipo, poblacién y
muestra, técnica e instrumento de recoleccion de datos, analisis de los

resultados.

Arias (2006) expone que “la metodologia del proyecto incluye el tipo de
investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para
llevar a cabo la indagacién. Es el “como” se realizara el estudio para

responder al problema” (pag. .45).

De acuerdo a lo expuesto del investigador se puede decir que el marco
metodoldgico es un procedimiento de suma importancia en la realizacion de
cualquier trabajo de investigacion ya que este permite brindar herramientas

efectivas para lograr asi un eficiente resultado.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo a las caracteristicas del problema de estudio y los objetivos
planteados en la presente investigacion, se realizé estudios de diversos
autores a fin de describir los tipos de investigacibn que sustenta la
metodologia de la investigacion en este caso se determind que la
investigacion esta ubicada dentro de la metodologia de investigacion de
campo debido a que se realizO en un lugar donde se evidencio una
problematica En lo que se refiere a la Investigacion de Campo el autor Arias
(2006), define:
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Es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (Datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no
altera las condiciones existentes. (Pag.31).

En general se puede decir, que la investigacion de campo consiste en
los distintos métodos empleados con el interés de recopilar informacion en
forma directa de la realidad, a través del trabajo concreto del investigador
segun este autor define la investigacion de campo de la siguiente manera.
Los datos necesarios para llevar el desarrollo trabajo de investigacion, se han
obtenidos directamente del sitio donde se origina la problemética a estudiar,
en este caso es el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado en la Ciudad de Maturin

Estado Monagas.

3.2 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de la investigacion sera de Nivel Descriptivo, ya que esta busca
claramente un objeto, el cual puede ser en una organizacion, determinando
puntos débiles y fuertes en tal entidad. Este tipo de investigacion se
caracteriza por generar datos de primera mano, para después hacer un
analisis general tanto de la informacién de la fuente primaria como la de
secundaria, asi como los hallazgos encontrados en la revision bibliografica y
presentar un panorama del problema o resultados de la indagacién. Segun,
Arias, F (2012), define:

La investigacidn descriptiva consiste en la caracterizacién de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere, (p.24).
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En tal sentido, de acuerdo a los objetivos, la investigacion se apegara a
un estudio de cardcter descriptivo, dado que trata sobre realidades concretas
y su caracteristica primordial gira en torno a desplegar una definicién correcta
de los hechos tal cual se presentan, permitiendo analizar, comparar, e
interpretar la probleméatica en cuestion. Ademas, porque se pude detallar los
datos arrojados por la aplicacién del instrumento de investigacion de cada
una de las personas que laboran en el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado en

la Ciudad de Maturin Estado Monagas.

3.3 POBLACION

Tomando en consideracién que la poblacién son todas las unidades de
investigacion que se seleccionan de acuerdo con la indagacion de un
problema, todo trabajo de investigacion requiere una poblacién a la cual
permitird definir los involucrados directamente con el desarrollo de la misma.
“La poblacion un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la

investigacion...” (Arias, F, 2012 pag. 81).

La poblacién objeto de estudio de ésta investigacion es delimitada a los
empleados que labora en el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado en la Ciudad
de Maturin Estado Monagas. De acuerdo a lo antes dicho esta dependencia

tiene un total de 35 empleados que hacen vida en la a la referida empresa.

3.4 MUESTRA

En la presente practica se tomo una muestra aleatoria simple por la que

todos y cada uno de los trabajadores tienen cierta probabilidad de resultar
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elegidos. Segun Arias (2006, p. 83) define muestreo como “un proceso en el
que se conoce la probabilidad que tiene cada elemento de integrar la
muestra”. En este caso trabajaremos con los 35 empleados por considerarse

una poblacién manejable.

3.5 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para todo proceso de investigacion se requiere del uso de diversas
técnicas que le permitan al investigador obtener toda la informacién o datos
que requiere para el desarrollo del mismo. Segun, Fidias G, Arias (2012).
“Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de
obtener la informacion”. (pag. 111). Por lo tanto, las técnicas utilizadas para

el desarrollo del siguiente trabajo especial de grado fueron las siguientes:

3.5.1 La Observacioén directa

Considerandose que para este trabajo de investigacion se aplicé la
técnica de observacion directa porque se pudo evidenciar y visualizar de
cerca la problematica existente en el Hotel Luciano Junior C.A para asi poder
generar las lineas de accién que nos daria paso al disefio de las estrategias
gencianales que se llevardn a cabo las cuales permitiran dar soluciones a
dicha empresa. Segun los Fernandez, Hernandez & Batista, (2010) afirma
que “Este método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico,
valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de
un conjunto de categorias y subcategorias” (pag. 260). Al observar dicho
proceso en la forma descrita, es posible confirmar ciertas informaciones

previamente suministradas.
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3.5.2 Revisién Documental

Es una técnica en la cual se recurre a informacion escrita, ya sea bajo
datos que pueden haber sido producto de mediciones hechas por otros, o
textos que en si mismo constituye los eventos de estudio. Fidias G, Arias
(2012). De acuerdo con lo planteado por el autor, a través de esta se
consultaron algunas fuentes como: estructura organizativa, manual de
funcionamiento, manuales de descripcidon de la institucion y de los cargos, y
otras tesis. Este instrumento permitio la recoleccion de la informacion
suficiente y relevante directamente del lugar donde se presenta el problema,
donde la informacion arrojada serd necesaria para el desarrollo de la

investigacion.

3.5.3 Entrevista No Estructuradas

Esta técnica consisti6 en conversatorios con los trabajadores que
conforman la poblacién en estudio con el objeto principal de conocer los
factores que inciden de forma positiva y negativa en la motivaciéon del
personal, por consiguiente, se recolectdé suficiente de informacion
directamente del lugar donde se presenta el problema. Segun Fideas G.
Arias (2012) sostiene que la “Entrevista no estructurada o informal en esta
modalidad no se dispone de una guia de preguntas elaboradas previamente.
Sin embargo, se orienta por unos objetivos preestablecidos que permiten
definir el tema de la entrevista, de alli que el entrevistador deba poseer una

gran habilidad para formular las interrogantes sin perder la coherencia.”
(pag.73).

De acuerdo a lo dicho por el autor podemos decir que es aquella en la

que se trabaja con preguntas abiertas, sin un orden preestablecido,
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adquiriendo caracteristicas de conversacion. Esta técnica consiste en realizar
preguntas de acuerdo a las respuestas que vayan surgiendo durante la

entrevista.

3.5.4 Cuestionario o Instrumento

Comprende un conjunto de preguntas elaboradas. Segun Corona
(1994) “El cuestionario es una técnica que permite mediante el uso del
sistema de la escritura obtener informacion significativa para la

investigacion”. (pag. 85)

3.6 PROCEDIMIENTOS DE ANALISIS

En toda investigacion el analisis de la informacion juega un papel muy
importante, pues permitira procesar los resultados obtenidos, arrojar sus
respectivas conclusiones y dar interpretacion correcta. “La investigacion
cuantitativa usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias”. (Ferndndez, Herndndez & Batista, 2010,
pag.104). Un instrumento de recoleccion de datos, es en principio cualquier
recurso del cual se vale el investigador para acercarse a los fenbmenos y

extraer de ellos la informacion.

La seleccion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
permitiran establecer cuales son los medios o procedimientos que arrojaran

la informacién necesaria para alcanzar los objetivos de la elaboracion.



CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este Capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos descritos
en el capitulo anterior, para posteriormente realizar el debido analisis e
interpretacion. Estos resultados, son los que permiten conocer e investigar
los elementos objeto de estudio en relacién a la satisfaccion laboral de los
trabajadores.

4.1 INDAGAR SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION LABORAL EN LOS
TRABAJADORES QUE HACEN VIDA EN EL HOTEL LUCIANO JUNIOR
C.A

En el desarrollo de este objetivo de investigacion fue necesario indagar
sobre el nivel satisfaccion laboral presente en la empresa por parte del
personal que hace vida en dicha organizacibn. Esto mediante las
observaciones directas, entrevistas estructuradas, la cual consistio en
preguntas previamente establecidas acompafiadas de la aplicacion de un
cuestionario, con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion laboral de los
empleados del hotel.
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Tabla N°1 Distribucién Absoluta Y Porcentual De La Opinion De Los
Empleados Con Respecto A Los Factores Motivacionales Que Sirven
Para Determinar El Nivel De Satisfaccion Laboral.

. - Tienen .
Factores Incentivan los Otorgan Independencia L Progreso en la | Crecimiento
responsabilida

Motivacionales Logros reconocimiento laboral d empresa laboral.

FA F% FA F% FA F% FA F% FA F% FA F%

Sl 11 31,43 15 42,86 6 17,14 8 22,86 15 42,86 12 34,3
NO 24 68,57 20 57,14 29 82,86 27 77,14 20 57,14 23 65,7
TOTAL 35 100 35 100 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Dominguez y Teresen, (2023).

La tabla anterior muestra las respuestas de los empleados con respecto
a los factores motivaciones que generan satisfaccion laboral segun la teoria
de Frederick Herzberg, referente al indicador: Incentivan los logros el
31,43% de los empleados indicaron que (Si) mientras que 68,47% dicen que
(No) otorgan ningun incentivo cuando se alcanzan los objetivos, situacion
bastante desfavorable ya que tampoco muestran ningun tipo de
responsabilidad hacia el esfuerzo de los trabajadores y se puede observar en
las respuestas de los trabajadores referente a la opcion: Tienen
responsabilidad el 22,86% dicen que (Si) y el 77,14% (No), diferencia bien
marcada que se mantiene con los otros item como: Independencia laboral
(Si) 17,14% mientras que el 82,86% dicen que (No); en definitiva se observa
una insatisfaccion en los empleados debido a las deficiencia en los factores
generadores de satisfaccion, también llamados intrinsecos y son
relacionados con las tareas que el trabajador ejecuta, estos involucran

sentimientos relacionados al avance profesional y crecimiento laboral.
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Tabla N°2 Distribucién Absoluta Y Porcentual De La Opinion De Los
Empleados Con Respecto A Los Factores De Higiene Que Sirven Para
Determinar El Nivel De Satisfaccion Laboral.

SUEId.O.S Y Adecuado Brindan Existen Buena Buena
Factores De beneficios . . e S >
S . ambiente seguridad politicas condicion de relacion con
Higiene sociales o L ; -
di fisico laboral Motivacionales trabajo el supervisor
ignos
FA F% FA F% FA F% FA F% FA F% FA F%
Sl 15 42,86 13 37,14 6 17,14 18 51,43 15 42,86 12 | 34,30
NO 20 57,14 22 62,86 29 82,86 17 48,57 20 57,14 23 | 65,70
TOTAL 35 100 35 100 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Dominguez y Teresen, (2023).

Se evidencia en la tabla anterior que en el indicador sueldos y
beneficios sociales dignos el 57,14 % de los empleados indicaron la opcion
(No), es decir las remuneraciones no son acorde a las responsabilidades y
la alternativa

actividades que realiza el trabajador mientras que en

condiciones fisicas de trabajo el 62,86% dicen (NO) ser las adecuadas,
manteniendo la tendencia desfavorable con respecto a: Brindan seguridad
laboral (Si) 17,14% y (No) el 82,86% referente a la existencia de politicas
motivacionales las respuestas se mantienen parejas en la opcion (Si) 51,43%
y (No) 48,57% en el caso de las condiciones del trabajo (Si) 42,86% (No)
(Si) 34,30% y (No) 65,70% se

asemejan en resultado, tales carencias generan consecuencias como

57,14% vy la relacibn con el supervisor

insatisfaccion laboral de los trabajadores y descenso de la productividad de
la empresa. Tales factores de insatisfaccion influyen en la desmotivacion del
personal perdiendo el interés por el trabajo, lo cual puede conllevar al
empleado a la apatia, incumpliendo sus funciones habituales, ausentismo y

abandono del puesto.
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4.2 IDENTIFICAR Y ANALIZAR LAS CAUSAS DEL BAJO NIVEL DE
SATISFACCION LABORAL EN LOS TRABAJADORES QUE HACEN VIDA
EN EL HOTEL LUCIANO JUNIOR C.A.

Tabla N°3 Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
trabajadores con respecto al reto, autonomia e identificacion con el
puesto de trabajo

Se siente Las labores a .
. o . El trabajo que ; . el hotel le da las
identificado con realizar son ; : Tiene autonomia i~
las funciones y acorde a las realiza contribuye plena para 'faC|I|dades Y
Responsabilidades | capacidades y | €ndesarrollode | 4o rollar sus | Libertad parala
que demanda su | habilidades que Su V'de.‘ f_amlllar Actividades gecucion sus
) cotidiana actividades
puesto de trabajo Ud., posee y
FA F% FA F% FA F% FA F% FA F%
Sl 27 77,14 30 85,71 18 51,43 6 17,14 10 28,57
NO 8 22,86 5 14,29 17 48,57 29 82,86 25 71,43
TOTAL 35 100 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Dominguez y Teresen, (2023).

En la tabla N°3 se puede observar las respuesta de los empleados
referente a la identificacion con las funciones y responsabilidades que
,demanda el cargo 77,14% Sl y 22,86% NO mientras que las labores que
realiza son acorde a sus capacidades y habilidades 85,71% S|y 14,29% NO
lo que nos permite decir que los trabajadores que en lo que respecta a
identificacion de la tarea es favorable, con respecto si el trabajo contribuye
con el desarrollo de su vida familiar y cotidiana 51,43% Sl y 48,57% NO lo
qgue se puede traducir en un nivel de equilibrio con respecto a significacion
de la tarea, seguidamente en la autonomia plena en el desarrollo de sus
actividades
facilidad y libertad en la ejecucion de actividades 71,43% NO y 28,57% Sl

82,86% NO y 17,14% Sl en tendencia similar lo que refiere a
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las respuestas de los empleados tienen orientacion desfavorable con
respecto a autonomia y libertad para desarrollar trabajo creativo, desafiante y
diverso que amerita autonomia y participacion en la toma de decisiones y de

esa manera causa efecto en la satisfaccion laboral del trabajador.

Tabla N°4 Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
trabajadores referente a la remuneracion incentivos y capacitacion en el

trabajo.
El Ejse;ggcsignaégﬁa a El sueldo que recibe | El hotel cuenta con La organizacién le
o y satisface todas sus planes de incentivos | ofrece capacitaciones
responsabilidades del . - . -

cargo necesidades y beneficios sociales u otras actividades

FA F% FA F% FA F% FA F%
Sl 17 48,57 14 40 11 31,43 6 17,14
NO 18 51,43 21 60 24 68,57 29 82,86

TOTAL 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Dominguez y Teresen, (2023).

En la tabla 4 se puede observar que el sueldo se ajusta un poco segun
a las funciones y responsabilidad en las actividades que realizan los
trabajadores ya que las respuesta fueron 48,57% Sl y 51,43% NO sin
embargo con respecto a si pueden satisfacer todas las necesidades con el
sueldo recibido un 60% NO y un 40% SI lo que quiere decir que en
remuneraciones justas y satisfaccion con sueldos tienen debilidades, en
referencia a planes de incentivos y beneficios sociales los trabajadores
indicaron 68,57% NO y 31,43% Sl y si ofrecen capacitaciones u otras
actividades 82,86% NO y 17,14% Sl, lo que quiere decir que tienen
deficiencias en remuneraciones, incentivos y capacitaciones de los

trabajadores lo que genera insatisfaccion e inseguridad en el trabajo.
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Tabla N°5 Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
trabajadores con respecto a laresponsabilidad y las condiciones del
ambiente de trabajo

Se siente
satisfecho con las
condiciones
ambientales de su
puesto de trabajo

Considera que
la organizacion
se preocupa por
la salud y calidad
de vida de su

La iluminacion,
temperatura,
ruido y espacio
de trabajo son
confortables

Se respetan los
dias y horarios
de trabajo
establecidos

personal
FA F% FA F% FA F% FA F%
Sl 10 28,57 15 42,86 13 37,14 8 22,86
NO 25 71,43 20 57,14 22 62,86 27 77,14
TOTAL 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Dominguez y Teresen, (2023).

La tabla N°5 muestra la opinion de los trabajadores

con respecto a

satisfaccion con las condiciones ambientales del puesto de trabajo 71,43%

NO y 28,58% Sl referente a la preocupacion de la organizacién por la salud

y calidad de vida de su personal 57,14% No y 42,86% SI en cuanto a las

condiciones de la iluminacién, temperatura, ruido y espacio de trabajo

62,86% considera que NO son confortables mientras que 37,14% dice que

Sl, en referencia si se respetan los dias y horarios de trabajo 77,14% indica

que NO y solo el 22,86% considera que si lo respetan, en definitiva la

tendencia de las respuesta es negativa, es decir, las condiciones del

ambiente de trabajo no son las mas adecuadas adicional al entorno no se

respetan los dias y horarios de trabajo establecidos.
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Tabla N°6 Distribucién absoluta y porcentual de la opinién de los
empleados referente a la comunicacion, liderazgo y supervision.

Considera que la | La organizacion las relaciones Se aplican
supervision se da aplica la interpersonales y métodos de
con la finalidad de supervision el liderazgo son comunicacion

apoyar constante eficaz adecuada
FA F% FA F% FA F% FA F%
Sl 18 51,43 24 68,57 13 37,14 15 42,86
NO 17 48,57 11 31,43 22 62,86 20 57,14
TOTAL 35 100 35 100 35 100 35 100

Fuente: Dominguez y Teresen, (2023).

La tabla N°6 refleja la respuesta de los empleados referente a si la
finalidad de la supervision es apoyar 51,43% considera que Sl pero no se
puede descuidar ya que el 48,57% dice que NO respuestas con minimas
diferencias, siguiendo la misma tematica conocer si la supervision es
constante 68,57% Sl y 31,43% NO; las relaciones interpersonales y el
liderazgo son eficaz 62,86% indican que no y 37,14% SI, en lo relativo a los
métodos de comunicacion 57,14% considera que NO son los mas adecuados
y un 42,86% SlI.

Las respuestas de los trabajadores indican que realizan supervision con
la intencion de apoyar; sin embargo se puede inferir en base a la tendencia
de las respuestas que la interaccion y el relacionamiento entre los lideres,
supervisores y equipo no son las mas eficientes lo que genera desagrado e

insatisfaccion en los trabajadores.
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4.3 PROPUESTA PARA MEJORAR LOS NIVELES DE SATISFACCION
LOS TRABAJADORES QUE HACEN VIDA EN EL HOTEL LUCIANO
JUNIOR C.A

Para dar ejecucion a este objetivo se procedio a realizar lineamientos
que permitan incrementar la satisfaccion laboral de los trabajadores en el
hotel Luciano junior con la finalidad de lograr una sinergia de forma proactiva
y sistematica entre todas las variables que intervienen en la entidad

estudiada.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

¢ No se otorgan reconocimientos ni se incentivan los logros, no existe el
progreso ni crecimiento laboral.

¢ Debilidades en los sueldos, el ambiente y las condiciones de trabajo.

¢ La mayoria de los empleados se identifican con las tareas que realizan,
cumplen con el perfil del cargo pero necesitan tener autonomia, libertad
y participacion en la toma de decisiones.

¢ Las remuneraciones, los incentivos y beneficios sociales no son acorde
a las funciones y actividades que realiza el empleado, tampoco tienen
un plan de capacitacion que permita el méximo desarrollo de
capacidades.

e Las condiciones fisico ambientales del lugar de trabajo no tienen la
seguridad y el confort adecuado, no se respetan los dias y horarios de
trabajo establecidos.

e La supervision se realiza de manera constante para dar
retroalimentacion pero los métodos de comunicacion, el liderazgo y las

relaciones interpersonales no son las mas eficaces.

5.2 RECOMENDACIONES

Se le recomienda al Hotel Luciano Junior lo siguiente:

Considerar la ejecucion de la presente propuesta sugerida para obtener

un mejoramiento continuo en las actividades operacionales y administrativas
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con la finalidad de que su personal se sienta satisfecho por los beneficios
remuneraciones, incentivos y las condiciones de trabajo siendo estas acorde

a sus responsabilidades y labores.

Se recomienda monitorear el cumplimiento de plan de capacitacion para

alcanzar los objetivos estratégicos del Hotel.

Hacer del conocimiento de todos los empleados que laboran dentro de
la organizacion la mision, vision, metas y politicas de la empresa para que les

permitan enfocar sus actividades hacia los objetivos organizacionales.



CAPITULO VI
PROPUESTA

5.1 FORMULACION DE LAPROPUESTA

De acuerdo a la informacion obtenida en el proceso investigativo, se
lleg6 a la determinacién que lo més factible para esta empresa de acuerdo a
su problemética y para resarcir los factores inherentes a esta, es proponer
lineamientos de accidén que permita una eficiencia en la realizacion de las
actividades y a su vez minimizar las debilidades que se han generado en

cuanto a la satisfaccion laboral.
5.1.1 Objetivo general y estratégico de la propuesta
5.1.1.1 Objetivo General

Mejorar la satisfaccion laboral de los trabajadores que hacen vida en el

Hotel Luciano junior C.A Ubicado de la ciudad de Maturin- Estado Monagas.

5.1.1.2 Objetivos especificos

e Estimular la eficiencia del personal por medio de incentivos alternativos
a los otorgados por ley.

e Generar Condiciones laborales que garanticen la comodidad vy
seguridad del personal en su desempefio.

e Proponer a la gerencia general la implementacion de planes de
capacitacion.

e Ajustar las retribuciones de las tablas salariales tomando en cuenta la

situacion economica y el indice inflacionario.
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5.1.1.3 Justificacion de la Propuesta

Esta propuesta lograra sugerir lineamientos que permitan la
satisfaccion laboral de los empleados que laboran en el hotel, tal accién
repercutird de forma eficiente en la operatividad de la empresa, brindandole
al personal condiciones de trabajo favorables en todos los aspectos tanto en

lo personal como en lo econémico.

5.1.1.4 Alcance de la Propuesta

La propuesta basada en la satisfaccion laboral tiene como alcance a
todos los empleados que laboran en la empresa brindandole lineamientos
que garanticen la operatividad de la misma. La intencion de la propuesta es
incrementar los niveles de satisfaccion laboral del personal de la empresa

pretendiendo mejorar la operatividad de la misma.



5.1.1.5 Objetivos
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Estimular la eficiencia del personal por
medio de incentivos alternativos a los
otorgados por ley.

Gestionar en la direccion de RR. HH los
beneficios sociales alternativos a los
atribuidos por Ley. tales como:

Financiamiento para la adquisicién de
articulos del hogar (linea blanca entre
otros.)

Ayudas escolares (uniformes y Utiles).
Pago de guarderias y financiamiento de
planes vacacionales y becas de estudios
universitarios para titulares vy
beneficiarios

Generar Condiciones laborales que
garanticen la comodidad y seguridad del
personal en su desempefio.

Plantear a la gerencia general el

acondicionamiento del espacio fisico de

trabajo con la finalidad de que el

personal se sienta comodo,

considerando lo siguiente:

e Adquisicion de mobiliario ergondmico.

e Adecuacion de la illuminacion,
temperatura ruido y espacio.

¢ Incorporacion de  equipos de
computacién con tecnologia
avanzada.

Proponer a la gerencia general la
implementacién de planes de
capacitacion

Recomendar a la Gerencia General

procedimientos para llevar a cabo la

implementacion de planes de

capacitacion, segun las necesidades de

la empresa, considerando como topicos

importantes, los siguientes:

e Relaciones interpersonales,
redaccion, oratoria, liderazgo.

o Trabajo en equipo.

e Atencion al cliente.

e Calidad de servicio.

e Manejo de nuevas tecnologicas.

Ajustar las retribuciones de las tablas
salariales tomando en cuenta la situacion
econdmica y el indice inflacionario.

Proponer a la direccion general el analisis
y el reajuste de las tablas salariales,
considerando la situacion econémicay el
indice inflacionario.
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5.3 ANALISIS DE FACTIBILIDAD O VIABILIDAD

Para la efectividad de esta propuesta, es inevitable establecer un
estudio de posibilidad el cual permite demostrar la viabilidad técnica y la
disponibilidad de los recursos, financieros, materiales y humanos. Este
estudio enfoca la posibilidad de la implantacion y puesta en marcha de la

propuesta se fundamentada en lo siguiente:

e Factibilidad administrativa: El Hotel Luciano Junior C.A Cuenta con la
disposicion de la gerencia para gestionar la ejecucion fisica de la
propuesta mencionada en este trabajo de investigacion, realizando las
debidas solicitudes antes los directivos de la empresa.

e Factibilidad econdémica: La Empresa cuenta con los recursos
econOmicos para el desarrollo de la propuesta.

e Factibilidad Humana: cuenta con un personal necesario y los
empleados estaran dispuestos a apoyar con el desarrollo en la
adecuacion de estos lineamientos a fin de contribuir al mejoramiento del

ambiente y las condiciones de trabajo.
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ANEXOS



Cuadro N° 1 Factores segun Teoria de Frederick Herzberg

Factores Motivacionales.

Sl

NO

Incentivan los Logros

Otorgan reconocimiento

Independencia laboral

tienen responsabilidad

Progreso en la empresa

Crecimiento laboral.

Factores De Higiene.

SI

NO

Sueldos y beneficios sociales dignos

Adecuado ambiente fisico

Brindan seguridad laboral

Existen politicas Motivacionales

Buena condicion de trabajo

Buena relacién con el supervisor




Cuadro N° 2
Cuestionario para evaluar la Satisfaccién Laboral

Alternativas

SI

NO

1 Se siente identificado con las funciones y Responsabilidades
gue demanda su puesto de trabajo

2 Las labores a realizar son acorde a las capacidades y
habilidades que Ud., posee

3 El trabajo que realiza contribuye en desarrollo de Su vida
cotidiana

4 El trabajo que desempeiia incide en su Vida y la de su familia

5 Tiene autonomia plena para desarrollar sus Actividades

6 el hotel le da las facilidades y Libertad para la ejecucion sus
actividades

7 El sueldo se ajusta a las funciones y responsabilidades del
cargo

8 El sueldo que recibe satisface todas sus necesidades

9 La organizacion le ofrece capacitaciones u otras actividades

11 Se siente satisfecho con las condiciones ambientales de su
puesto de trabajo

12 Considera que la organizacion se preocupa por la salud y
calidad de vida de su personal

13 Considera que la supervision se da con la finalidad de
apoyar

14 La organizacioén aplica la supervision constante de tal
manera se dé soluciéon inmediata

15 Su puesto de trabajo va de acorde con las Capacidades y
habilidades que Ud., posee

16 Se aplican métodos de comunicacién adecuada
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Resumen

Hoy en dia Las organizaciones se encuentran en una constante busqueda de
la excelencia, algunas de ellas muestran dificultades en el desempefio de
trabajo. De alli, surge la propuesta para Optimizar la satisfaccion laboral de
los trabajadores que hacen vida en el Hotel Luciano Junior C.A Ubicado De
La Ciudad De Maturin Estado Monagas. Se tratd6 de una investigacion de
campo, descriptiva, donde se aplicaron técnicas de investigacion social que
incluyé un cuestionario a 35 empleados. La informacion tratada produjo
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
RECTORADO

CUN’O9S
Cumand; (4 AGD 208

Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria,
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocit el punto de agenda “SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
VRAC N° 696/2009".

Letdo el-oficio SIBI = 139/2009 de fecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.

Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidid, por.

unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestidn.

FUnVERSOIRRERR

SISTEMA DE BIBLIOTECA

r Direccién de Computacion, Coordinacién de Teleinformdtica, Coordinacitn General de Postgrado.
JABC/ YGC/maruja
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Articulo 41 del REGLAMENTO DE TRABAJO DE PREGRADO (vigente a
partir del Il Semestre 2009, segin comunicado CU-034-2009): “Los
Trabajos de Grado son de exclusiva propiedad de la Universidad, y solo
podran ser utilizados a otros fines, con el consentimiento del Consgejo de

Nlcleo Respectivo, quien deberd participarlo previamente al Consejo
Universitario, para su autorizacién.”
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