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Introduccion

El presente trabajo de investigacion tiene como principal objetivo determinar la relacion
entre el sistema de incentivos y los niveles satisfaccion laboral en los vendedores de la ciudad
de Lima de la empresa 3M Pert S.A. en el afio 2019. EI método que se empled en la
investigacion es mixto, cuantitativo con la aplicacién de un cuestionario estructurado y
cualitativo sera sobre el andlisis de documentos respecto a incentivos laborales de la empresa
3M los tiene publicados y que son de conocimiento publico.

Este trabajo muestra como se comporta los sistemas de incentivos frente a la satisfaccion
laboral de los vendedores de la empresa 3M de Lima-Per0. La importancia de estudiar este tema
en particular radica en que al ser una empresa internacional que se nutre de variadas
experiencias tiene plasmados politicas definidas de aplicacion en las regiones en que mantienen
negocios, al mismo tiempo el éxito de sus negocios depende fundamentalmente de sus
empleados vendedores de alli la necesidad de formarlos y crearles adecuadas condiciones
laborales a fin que pueda ejercer adecuadamente su trabajo y de esta manera asegura el éxito de
la empresa y asegura su salario e incentivos.

Existen diversos trabajos sobre este tema. Pero la forma de abordar el tema es diferente
se ha aplicado un método mixto a fin que el investigador pueda tener la libertad de analizar los
sistemas de incentivos en forma indirecto sin la participacién de los trabajadores e infiriendo
esta informacion con datos que brindan los trabajadores a través de un cuestionario
estructurado.

En el capitulo I se trata los temas tedricos que sustentan el planteamiento. Se hace una
breve historia de la empresa 3M, los vendedores en el Lima-Peru, la formulacion del problema,
los objetivos, justificacion y alcances.

En el capitulo Il se desarrolla el marco tedrico conceptual de la investigacion destacando

conceptos fundamentales de las variables Sistema de incentivos y satisfaccion Laboral.



En el capitulo 111 se desarrollan las hipotesis de trabajo. En el capitulo IV se desarrolla
los temas de método, disefio poblacion, variables y técnica de procesamiento y analisis de datos.
En el capitulo V se desarrolla los resultados y analisis de los resultados, finalmente en el

capitulo VI se detallan las conclusiones y recomendaciones, referencias.
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo Determinar la relacion entre el sistema de
incentivos y los niveles satisfaccion laboral en los vendedores de la ciudad de Lima de la
empresa 3M Per S.A. en el afio 2019.

Al contar con una poblacion pequefia se aplicd a los 35 vendedores de Lima-Peru, un
cuestionario de Escala de Satisfaccion Laboral de Sonia Palma SL — SP Los vendedores de
la empresa 3M de Lima-Per( se ubican en mayor porcentaje en el nivel regular en los siete
indicadores de satisfaccion laboral cuyos porcentajes oscilan entre el 39% a 51 %. Las
dimensiones de desarrollo de tarea y la de relaciones con la autoridad logran los niveles méas
altos de satisfaccion laboral y los indices mas bajos de indecisos.

Las dimensiones laborales y la de relaciones sociales tienen los indices més altos de
indecisos. Se recomienda evaluar el sistema de incentivos y el nivel de satisfaccion del
personal dedicado a la venta de la empresa 3M Lima Peru, esta evaluacion permitira detectar
oportunamente los factores que estdn faltando trabajar a fin de reducir el indice de

“indecisos” y los “en desacuerdo”

Palabras claves: Sistema de incentivos, satisfaccion laboral, beneficios.



Xiv

Abstract
The purpose of this research is to determine the relationship between the incentive system
and job satisfaction levels in the sellers of the city of Lima of the company 3M Per( S.A. in
the year 2019. By having a small population, a questionnaire of Labor Satisfaction Scale of
Sonia Palma SL - SP was applied to the 35 sellers of Lima-Peru. The sellers of the 3M
company of Lima-Peru are located in a higher percentage at the regular level in the seven
indicators of job satisfaction whose percentages range from 39% to 51%. The dimensions of
task development and that of relations with the authority achieve the highest levels of job
satisfaction and the lowest rates of undecided. The labor and social relations dimensions
have the highest indexes of undecided. It is recommended to evaluate the incentive system
and the level of satisfaction of the personnel dedicated to the sale of the company 3M Lima
Peru, this evaluation will allow timely detection of the factors that are missing work in order

to reduce the index of “undecided” and the “in disagreement"

Keywords: Incentive system, job satisfaction, benefits.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Formulacién del Problema

En 1902, en la pequefa ciudad de Two Harbors, en Minnesota, EE. UU., cinco
hombres de negocios pretenden explotar una reserva mineral local y fabricar papel de lija.
Para ello, fundaron la empresa Minnesota Mining & Manufacturing Company y nacio 3M.

Segun (Gottig & Rivera, 2016), Hoy, un tercio de las ventas de 3M son adjudicadas
a productos inventados en los Gltimos 5 afios. La compafiia emplea miles de investigadores
y cientificos alrededor del mundo y cuenta con operaciones en 70 paises y ventas en 200.

Desde su inicio, 3M acentu6 la importancia de la Investigacion y el Desarrollo,
invirtiendo mas del 6% de sus ventas, superando el 3% promedio en la industria quimica
norteamericana. Por ello, sus productos han revelado los estandares industriales de EEUU y
el mundo. Actualmente cuenta con mas de 2,200 patentes, y mantiene firme su politica de
lanzamientos de productos innovadores (P.5).

Esta empresa tiene presencia en mas de 70 paises alrededor del mundo, cuenta con
Ventas mundiales: $31.8 mil millones de dolares; Ventas fuera de Estados Unidos: $20.1 mil
millones de ddlares (63% del total de la empresa); Los productos de 3M se venden en mas
de 200 paises y cuenta con 89,800 empleados a nivel mundial.

3M se encuentra Organizado en cinco grupos de negocios llamados Business Group
(BG) asi describe su organizacion (Gottig & Rivera, 2016).

Consumo (CBG): Posee una amplia gama de productos a través de los cuales ofrece
soluciones para mantener limpios los hogares, oficinas organizadas y edificios en buen
estado. Algunos de los productos mas innovadores: Post-it®, Scotch®, Scotch-Brite®,

Scotchgard®, Nexcare™ y Command™.



Eléctrica (EBG): El objetivo de esta unidad de negocios es, a través de sus productos,
contribuir a fuentes confiables de energia de alto rendimiento, dispositivos electronicos y
redes de telecomunicaciones rapidas y confiables. 3M es lider en energias renovables para
mejorar la calidad y reducir costos.

Cuidado de la Salud (HCBG): suministra productos innovadores y seguros que
ayudan a los profesionales de la salud a mejorar la calidad de la atencion. 3M es lider mundial
en productos médicos y de atencion oral, ademés de la administracion de farmacos y sistemas
de informacion sanitaria.

Industria (IBG): Posee un amplio portafolio de productos innovadores, como cintas,
abrasivos, adhesivos, materiales especiales y sistemas de filtracién para diversos mercados
(desde la purificacion hasta la industria espacial) con el objetivo de incrementar la seguridad
y productividad en sus procesos.

Safety and Graphics (SGBG): Incrementa la seguridad y la productividad de las
personas, instalaciones y sistemas a través de productos de proteccion personal, seguridad
vial e industrial. Inspira la comunicacion creativa y el disefio con un amplio portafolio de
soluciones graficas para mejorar el impacto visual. (P. 7).

La empresa 3M cuenta con cinco grupos de negocios llamados, “Business Group”
(BG), la misma que estan conformadas por divisiones, siendo estas Ultimas las responsables
de agrupar los mas de 60,000 productos en familias denominadas “Commodity”. Cada
division tiene un Gerente Comercial asignado que reporta al Gerente del grupo de negocios.
La presente tabla muestra la desagregacion de la estructura de productos de 3M en la Region
Andina (mundialmente el nimero de SKU’s incrementa) con el objetivo de sensibilizar

sobre la amplitud del portafolio de productos:



Figura 1: Estructura de productos de 3M en la Region Andina

Grupo de Negocio Divisiones de Producto # Commodity #SKU
Electrics Business Group (EBG) Electrical Markets Division (EMD) & 479
Communication Markets Division (CMD) 2 51
Renewable Energy Division (RED) 1 36
Display Materials and Systems Div (DMS) 1 10
Electronics Materials Solutions Div (EMS) 3 6
Total Electrics Business Group (EBG) 15 582

822
521

Industrial Business Group (IBG) Abrasive Systems Division (ASD) [
Industrial Adhesives & Tapes (IATD) 25
Automotive Aftermarket Div (AAD) 9 220
3M Purification Inc (3MP1) 3 55
Advanced Materials Div (AdMD) 3 [
Automotive Division (AD) 1
Aerospace Commercial Transportation (ACT) 1

48

Total Industrial Business Group (IBG) 1,628
Safety & Graphics Business Group (SGBG) |Personal Safety Division (PSD) 12 694
Commercial Solutions Division (CSD) 8 268
Traffic Safety and Security Divisio (TSSD) 12 113
Total Safety & Graphics Business Group (SGBG) 32 1,075

Fuente: (Gottig & Rivera, 2016)

» Sobre los Vendedores

Cada grupo de negocio esta conformado por una de “ventas responsables del manejo
de canales de distribucién y vendedores a los cuales se les asignan clientes finales (end user)
y apoyan a la especificacion de los productos. Velan por el cumplimiento de la cifra de
venta”. (Gottig & Rivera, 2016, P.8).

El tipo de organizacion en la empresa también desarrolla problemas por su estructura
por ejemplo se encontr6 con que los vendedores:

Salvo en la division eléctrica, eran especialistas de una linea de productos,
consecuentemente, para abordar un proyecto especifico con el portafolio completo de
productos de 3M debia de valerse e interactuar al menos con 4 o 5 vendedores. La idea de
tener vendedores generalistas era tentadora, pero los directores de los diferentes BG
consideraban un hecho muy dificil de implementar, ya que cada vendedor era cargado al

centro de costos de una division de productos y no al grupo de negocio (BG).



Consecuentemente, el sistema de incentivos estaba en funcion era de la division de producto

y no del grupo de negocio. (Gottig & Rivera, 2016, P.19).

» 3M Peru.

Es una filial de la compafiia Internacional 3M. La compafiia Ileg6 al Perd, en febrero
de 1964. Inaugura sus propias oficinas 1997 en el Distrito de San Isidro en Lima y en 1998
Ilega a obtener un nuevo Centro de Distribucidn en Arequipa. La compafiia tiene por objeto
desarrollar y fabricar Utiles de oficina, provisiones para la industria médica, productos
quimicos para el papel y abrasivos, pegamentos y capas para la industria Textil.

3M. Peru S.A. es una empresa diversificada, su desarrollo esta fijar su desempefio en
sectores claves como mineria, construccién y los emergentes salud e industria. Tiene entre
sus proyecciones anunciadas de una expansion del PBI del 4% para el 2018, con una
estimacién de crecimiento a una tasa no menor del 8%. En el Per( es la mineria en la que
tienen una mayor participacion de su facturacion, con el 25%.

Dentro de las prioridades de inversion estd construir en el Per(d un Centro de
innovacion, 3M tiene pequefios laboratorios en varios paises, en los que se realizan
experimentos de acuerdo con los requerimientos del cliente. El centro de innovacion de 3M
para la region andina estaria listo en Per( en el 2019. Actualmente, 3M Peru abarca el 5% de

la presencia de la empresa en la region. Para el 2021 esperan absorber el 8%.

> Estructura de Remuneracion de los Vendedores
El ambiente laboral de los vendedores no es comun hablar de sueldos, normalmente
se habla de comisiones. Al mismo tiempo existen diferentes tipos de comisiones, por

ejemplo:



a). Sueldo y comision: Donde se otorga al vendedor un sueldo basico mas las comisiones que
logre durante un mes de venta, esta modalidad normalmente exige cumplir un horario de
trabajo.

b). Comisiones puras: Se dan en los casos en que la remuneracion del vendedor estd
compuesta completamente por las comisiones, en esta situacion no se exige que el vendedor
tenga un horario, pero tampoco cuenta con un salario minimo.

En el caso de la empresa que desarrollamos la investigacion segun (Gottig & Rivera, 2016,
P.19).

La estructura de remuneracion actual de los vendedores es 75% fija y 25% variable,
el pago de la variable esta sujeto al cumplimiento de sus objetivos o cuota de venta asignada
que ladesigna el director de cada BG en coordinacion con el Gerente Comercial de la division
de los productos especifica.

La cuota de ventas tiene 2 variables, una cuota personal que representa el 60% Yy una
cuota de productos en crecimiento que representa el 40% restante, esta Ultima se refiere a la
venta de productos de alto margen, aquellos que son estratégicamente importantes y
altamente diferenciados. Los productos seleccionados para introducir en el sector de
Infraestructura corresponden a este 40%.

Para que el pago sea efectivo, debe cumplirse al menos el 70% de la cuota, y a partir
de este punto se cuenta con una tabla de conversion en donde se define el porcentaje de

incentivo que se paga respecto del cumplimiento de la cuota, la tabla es la siguiente:



Figura 2: Tabla de Conversion

Cuadro de Pago
Cumplimiento % Pago
Thshid 70% 0.00%
75% 12.00%
80% 26.00%
85% 41.00%
90% 60.00%
95% 80.00%
96% 84.00%
97% 88.00%
98% 92.00%
99% 96.00%
Target 100% 100.00%
101% 104.00%
102% 108.00%
103% 112.00%
104% 116.00%
105% 120.00%

Fuente: Elaboracion propia

Toda empresa se preocupa por mantener un buen desempefio en el mercado, para ello
es importante atraer y retener al personal idéneo, pero esto implica buscar un equilibrio entre
el nivel de los salarios y la tendencia del mercado. Para ello es importante contar con una
politica de salarios, para ello la mayoria de las empresas recomiendan la combinacion de
remuneracion fija con remuneracion variable.

Lo que se busca con la siguiente investigacion es obtener informacion respecto al
desempefio laboral de los vendedores de la empresa 3M Peru sobre su mercado de Lima y
como los factores internos de la empresa determinan para que el vendedor perciba un mayor
ingreso y mayor capacitacion, por lo tanto, segun lo explicado se plantea los siguientes

problemas en la investigacion.



1.1.1 Problema General
¢En qué medida el Sistema de Incentivos se relaciona con los niveles de Satisfaccion Laboral

de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019?

1.1.2 Problemas Especificos
¢En qué medida la dimension formacién y capacitacion se relaciona con los niveles de

satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019?

¢En qué medida la dimension bienestar social se relaciona con los niveles de satisfaccion

laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019?

¢En qué medida la dimension incentivos laborales se relaciona con los niveles de satisfaccion

laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019?

1.2 Obijetivos General y Especifico
1.2.1 Objetivo General
Determinar en qué medida el sistema de incentivos se relaciona con los niveles de

satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019

1.2.2 Objetivos Especificos
Determinar en qué medida la dimension formacion y capacitacion se relaciona con los niveles

de satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019

Determinar en qué medida la dimension bienestar social se relaciona con los niveles de

satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019



Determinar en qué medida la dimension incentivos laborales se relaciona con los niveles de

satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019

1.3 Justificacion e Importancia del Estudio

Es sustancial analizar el sistema de incentivos que reciben los vendedores y las
dimensiones que influyen para llegar a un mejor nivel de satisfaccion, el poder determinar
como o cudl de estas tres dimensiones del sistema de incentivos logra que el vendedor de la
ciudad de Lima de la empresa 3M Peru S.A. en el afio 2019, logre mejores niveles de
satisfaccion y al mismo tiempo esto contribuyen a mejorar su productividad e identificar las
principales competencias del personal de ventas. Es importante hacer un estudio integral a
fin de detectar las diversas influencias que tiene el vendedor para ser eficiente.

La literatura sugiere ademas que, si un individuo carece de cualquier incentivo, se
esperaria que tuviera un desempefio inferior al de alguien que tuviera algun tipo de incentivo.
Por ejemplo, se espera que los vendedores que cuentan con un nivel de habilidades y un
entendimiento adecuado sobre su trabajo de ventas, pero que carecen de motivacion,
presentara un bajo desempefio. De igual forma los vendedores que tienen las aptitudes
necesarias y una gran motivacion, pero que no conocen el trabajo de ventas, tengan una
actuacion deficiente. Consideramos que un estudio integral del sistema de incentivo y los
niveles de satisfaccion del vendedor de la empresa 3M de la ciudad de Lima Perd, permitira
plantear solucione logrando un mayor y mejor desempefio laboral de los vendedores de la

empresa 3M Peru S.A.



1.4 Alcance y Limitaciones

Se enmarca dentro de la disciplina de la Administracion y Gerencia, especificamente
en el tépico de conformidad del empleado respecto a su entorno y condiciones de trabajo.
Linea de investigacion de la Universidad Ricardo Palma a través del estudio de Ciencias

Econdmicas y Empresariales.

La limitacion principal para llevar a cabo esta investigacion es que se trata de una
empresa internacional cuya influencia a través de politicas y/o directivas pueden cambiar el
escenario en cualquier momento, ya que la empresa que estudiamos es una sucursal en el

Per(, sobre todo en la ciudad de Lima.

La investigacion esta centrada en determinar la relacion entre el sistema de incentivos
y los niveles satisfaccion laboral en los vendedores de la ciudad de Lima de la empresa 3M
Per( S.A. en un periodo de 12 meses consecutivos, dentro del periodo de enero a diciembre

del afio 20109.

Existen factores macroecondmicos, politicos y sociales, entre otros, que pueden
incidir en los resultados de la investigacion; es por ello que los resultados obtenidos no

pueden ser considerados absolutos.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO. CONCEPTUAL
2.1. Antecedentes de la Investigacion.

Diversos estudios sefialan que los trabajadores que se sienten satisfechos con el
trabajo que realizan, generan un incremento de productividad, lo que permite un crecimiento
y un incremento de beneficios econdmicos para la empresa. Al mismo tiempo, la
insatisfaccion de los trabajadores influye directamente en una baja eficiencia en la empresa,
ademas generan en los trabajadores conductas inadecuadas como negligencia, agresion,
frustracion y abandono de las labores.

En el mundo moderno la economia se ve afectada por la crisis de las Gltimas décadas,
en el caso de América Latina y concretamente el Per( no es ajena a esta crisis. Uno de los
sectores mas afectados es el comercio, ya que las personas tienen temor de gastar dinero,
creando de esta manera la especulacién y con ella una caida en las ventas de bienes y servicios
de todo tipo. Este panorama de caida en ventas afecta directamente al vendedor, quien
consigue retribucion al esfuerzo diario a través de las comisiones de venta, que constituyen

el factor determinante para lograr la satisfaccion laboral.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Es importante mencionar a (Rebolledo Ceballos, 2015), el presente estudio busca la
relacion entre la calidad de vida con el nivel de satisfaccion laboral en trabajadores de locales
comerciales en sectores de barrio entre las cuatro avenidas principales de la ciudad de
Chillan, del pais de Chile.

Dicha investigacion busca determinar el nivel de satisfaccion laboral de estos

trabajadores, ademas de describir sus condiciones laborales.
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La metodologia es cuantitativa ya que busca objetivar un fenémeno a través de su
medicion, el disefio de la investigacion es de tipo no experimental transaccional ya que busca
observar un fenémeno tal cual se da en su estado natural para luego analizar diversas
variables en un momento especifico. Para la presente investigacion se utiliz una escala de
actitud de tipo Likert. Esta se compone de una serie de afirmaciones que expresan la opinion
sobre un determinado tema, correspondiendo en este caso puntual a la escala de satisfaccion
laboral de Warr, Cook, y Wall, la cual tiene por objeto medir el nivel de satisfaccién laboral
de los sujetos.

Asimismo la investigacion que presenta (Anabella, 2013), donde analizar la relacion
de los incentivos laborales y la satisfaccion de los colaboradores de las Organizaciones No
Gubernamentales en el Casco Urbano del municipio de Chichicastenango, Departamento del
Quiché, Guatemala, donde se comprob6 que algunas organizaciones otorgan incentivos
laborales de una forma empirica, esto significa que no cuentan con un plan establecido para
otorgarlos y en otras no se otorga dicho beneficio, debido a que no tienen estipulado en su
presupuesto un rubro para reconocimientos econémicos.

Las encuestas fueron dirigidas a gerentes y colaboradores que reciben incentivos
econdmicos, cuyo resultado es que no se sienten satisfechos con los mismos, y proponen que
se implemente un plan de incentivos econémicos y no econdmicos como: celebracion de
cumplearios, capacitaciones, reconocimientos por labor realizada o logros obtenidos, entre
otros. Los gerentes, manifestaron que en las organizaciones no existe un plan de incentivos
econdémicos, porque no se ha establecido un presupuesto para ofrecer estos. Y en las
organizaciones que si contemplan un plan de incentivos para los colaboradores, estos
consisten en otorgar bonos, capacitaciones, reconocimientos y prestaciones de ley que

contribuyen a la satisfaccion de los colaboradores.
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Se entrevistd a siete gerentes, del casco urbano del municipio Chichicastenango.
Dicho dato se determiné por un censo realizado por la estudiante en el total del universo de
7 organizaciones. Ademas, se consider6 aplicar una formula estadistica para determinar la
muestra de los 75 colaboradores que es el total del universo de las 7 organizaciones y se
entrevisto a 42 colaboradores. Como instrumento se emplearon dos cuestionarios, el primero
dirigido a gerentes de organizaciones no gubernamentales con 17 preguntas, el segundo
dirigido a los colaboradores con 14 preguntas ambas con preguntas abiertas, cerradas y de
opcion multiple,

Del mismo modo en la Tesis de Nivel de satisfaccion Laboral en Paris-Cencosud
Chillan de (Rubilar Ocampo, 2015), Cuya investigacion tiene por objeto cuantificar el nivel
de satisfaccion laboral de la empresa. La muestra de este estudio corresponde a 111
vendedores de la multitienda Paris-Cencosud Chillan.

El tipo de investigacion fue de caracter mixto (cualitativo y cuantitativo), debido a
que deriva de un marco teérico y conceptual aceptado cientificamente para la medicion de
caracteristicas sociales. El instrumento de medicion aplicado para la satisfaccion laboral
consta de 24 items dividido en ocho factores: valor que genera al trabajador su labor,
habilidades intelectuales y fisicas del trabajador, ambiente e interaccién con los compafieros,
comunicacion y coordinacion, participacion del trabajador en decisiones de la empresa,
informacion entregada al trabajador, motivacion y, condiciones ambientales, infraestructura
Yy recursos.

Se concluye que existe satisfaccion laboral en la empresa, la que equivale a 64.15%,
resultado que esta sobre el nivel de exigencia propuesto. La escala esta validada y puede ser
utilizada para medir el nivel de satisfaccion laboral en empresas publicas y privadas con el

propdsito de mejorar y corregir estrategias a emplear en capital humano.
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Se utilizaron fuentes primarias y secundarias. Las fuentes primarias o directas fueron
datos obtenidos por la investigadora mediante entrevistas y encuestas, aplicadas a la
poblacion de vendedores Paris-Cencosud Chillan. Por otro lado, las fuentes secundarias que
se emplearon corresponden a informacién ya procesada, extraida principalmente de libros,
revistas o articulos de estudios realizados de satisfaccion laboral y paginas webs, de manera
de obtener datos relevantes para realizar analisis y lograr el cumplimiento de los objetivos
propuestos. Ademas, se disefid y aplicé como instrumento de medicion, una encuesta de tipo
escala Likert, para cuantificar el nivel de satisfaccion laboral de Paris Cencosud de Chillan.
La encuesta fue validada por corroboracién de fiabilidad estadistica, y analisis de validez
convergente.

Cabe mencionar que en la tesis de la Universidad Central del ecuador (Proafio, 2014)
Trabajo de Investigacion sobre Psicologia Industrial, especificamente en Diagndsticos
situacionales en Instituciones o Empresas. Objetivo Fundamental: Determinar La
Satisfaccion laboral del personal de ventas y su relacion con la productividad de la Empresa
Productos Paraiso del Ecuador.

Plantea la siguiente Hipdtesis, la satisfaccion laboral del personal de ventas tendra
relacion con la productividad de la empresa productos paraiso del Ecuador fundamento
tedrico la presente investigacion se sustentara en los estudios, fundamentos y criterios de la
teoria de motivacion de los dos factores de Frederick Herzberg. Este autor sugiere que la real
satisfaccidon del hombre con su trabajo proviene del hecho de enriquecer el puesto de trabajo,
para que de esta manera pueda desarrollar una mayor responsabilidad y experimente a su vez
un crecimiento mental y psicolégico.

Tipo de investigacion correlacional: este tipo de investigacion, permitird medir el
grado de relacion entre los indicadores de satisfaccion laboral y los indices de productividad

de 33 empleados del area de ventas de la empresa productos paraiso del Ecuador.
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El disefio de la investigacion es no experimental, la estructura y ejecucién de la
presente investigacion, no se manipulara la muestra ni las variables, se investiga los
indicadores de satisfaccion laboral y productividad en su contexto natural, transaccional o
transversal: se obtendran los datos mediante un instrumento aplicado en un solo momento,
la poblacion de estudio estuvo definida por un total de 33 trabajadores que laboran dentro del
area de ventas de la empresa productos paraiso del ecuador, 19 de género femenino y 14 de

género masculino y sus edades fluctuaron entre 22 y 46 afios de edad.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

En la investigacion de (Deza, 2017), para optar el grado Académico de Maestro en
Ciencias de Ingenieria, mencion en planeacion estratégica y gestion en ingenieria de
proyectos, dicho estudio busca determinar la relacién entre la satisfaccion laboral y la
productividad de los piscicultores de la comunidad de Pacococha — Castrovirreyna,
Huancavelica. Siendo el activo mas importante sus trabajadores, resultd necesario medir su
nivel de satisfaccion laboral (variable independiente), y su productividad (variable
dependiente), en sus tres dimensiones: eficiencia, eficacia y efectividad.

El tipo de investigacion es basico, de nivel correlacional de método descriptivo y
diselo no experimental, descriptivo correlacional. Fueron descritas las variables
involucradas y analizadas su incidencia e interrelacion en funcién con la relacion causa —

efecto. La poblacion fue 20 piscicultores de tres piscigranjas, en la laguna San Francisco.

El sustento teorico exigid diferentes fuentes bibliograficas y el trabajo de campo, la
aplicacion de dos cuestionarios: instrumentos validados oportunamente por juicio de
expertos. Cada pregunta fue elaborada en concordancia con las variables, dimensiones e

indicadores; esto facilitd recabar la informacion pertinente. Como conclusion principal se ha
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determinado que la productividad del factor humano se relaciona de forma positiva y

moderada con la satisfaccion laboral, con un grado de relacion del 45,2%.

Ambos investigadores (Ferndndez & De la Cruz, 2017) determinaron en su
investigacion el objetivo para determinar la relacion del sistema de incentivos y la
satisfaccion laboral del personal en la Oficina de Gestion de Recursos Humanos del Gobierno
Regional de Huancavelica, Perl, afio 2015; el estudio fue factible desarrollado bajo los
pardmetros de investigacion con enfoque de tipo Aplicada, a un nivel descriptivo correlativo
y con un disefio no experimental de corte transaccional; asimismo, se emple6 el método

cientifico como método general y especificos como el inductivo, deductivo y el correlacional.

Respecto al levantamiento de informacion se empled una encuesta, con un
cuestionario estructurado de 25 preguntas para cada variable, con el cual se determina la
relacion entre los sistemas de incentivos y la satisfaccion laboral como variables de estudio;
la encuesta presenta una escala de valoracion de Muy de acuerdo, Algo de acuerdo, Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, Algo en desacuerdo y Muy en desacuerdo, el cual estuvo dirigido
al personal en la Oficina de Gestion de Recursos Humanos del Gobierno Regional de
Huancavelica. La poblacion y muestra lo constituyeron 35 personas que laboran en la

institucion.

La interpretacion de los resultados se realizd mediante la distribucion de frecuencias
y porcentajes, aplicando un tratamiento estadistico a nivel descriptivo y nivel inferencial,

empleando la r de Pearson, el cual nos permite medir la relacion de las variables en estudio.
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Por lo que los resultados de la prueba de hipdtesis muestran que la relacion hallada
del 95% es significativamente diferente de cero (p=0,0) al nivel de confianza de 95%,

demostrando que la relacion es positiva o directamente proporcional.

La investigacion desarrollada por (Fuentes, 2017), de la Universidad Catdlica Santo
Toribio De Mogrovejo, investigacion que le permitié obtener el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas, investigacion planteada sobre el nivel de satisfaccion laboral
dentro de la empresa Viettel, para ello se aplicd una encuesta a cada uno de los agentes de

ventas.

La empresa Viettel, en el Peru, tiene 04 afios en el mercado de las telecomunicaciones,
la empresa conforme va creciendo se van abriendo nuevas oportunidades tanto laboral y
econdémicamente.

Esta investigacion se realiz6 en 04 establecimientos de la empresa Viettel Pert S.A.C.
ubicadas en Manuel Maria lzaga 737, Av. Balta 1070, en el médulo del Real Plaza y el
maodulo del Open Plaza, ubicadas en la Ciudad de Chiclayo, contando con la participacion de
todos los agentes de venta entre ellos encargados y jefes de tienda. La poblacion esta
conformada por 12 agentes de ventas.

La técnica utilizada fue la de recoleccion de datos aplicado mediante una encuesta
conformada por 36 items. Con la aportacion de la empresa Viettel Pert S.A.C en la ciudad
de Chiclayo. El nivel de satisfaccion de los agentes de ventas es un nivel alto, en los seis
factores, pero en el factor de beneficios laborales y remunerativos algunos agentes de ventas
no estan de acuerdo con el salario que perciben. Concluyendo asi que la adecuada satisfaccion

laboral de los agentes de ventas es muy importante porque brinda asi una excelente atencion.
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Segun los investigadores (Alfaro, Leyton, Meza, & Saenz, 2012) que desarrollaron
su investigacion como alumnos de la Universidad Catdlica del Perd, de la Escuela de Post-
Grado donde plantean que la importancia del rol de las municipalidades distritales o
gobiernos locales en el desarrollo y la economia del pais, es importante asegurar el logro de
sus objetivos.

Para ello debe contarse con el personal idéneo, motivado y satisfecho; el estudio se
realiza en tres municipalidades distritales de Lima y Callao.

Esto consiste en la medicion de la satisfaccion laboral y el analisis de su relacién con
las variables ocupacionales: (a) Condicion Laboral, (b) Género y (c) Tiempo de Servicio en
cada una de las tres municipalidades; ademas de la comparacion del nivel de satisfaccion
medio. La investigacion es del tipo descriptiva y correlacional con enfoque cuantitativo, la
misma que se realizd en una muestra de 82, 126 y 161 trabajadores de cada una de las tres
municipalidades en estudio.

Para medir la satisfaccion laboral se utilizo el cuestionario “Escala de Opiniones SL-
SPC” (Palma, 2005), que tiene cuatro factores: (a) Significacion de la Tarea, (b) Condiciones
de Trabajo, (c) Reconocimiento Personal y/o Social, y (d) Beneficios Econdémicos.

Los principales resultados son que no hay diferencias significativas en el nivel de
satisfaccion laboral medio de los trabajadores en cada una de las tres municipalidades y que
éste puede considerase Promedio; ademas, que si existen diferencias significativas por
condicion laboral respecto al nivel de satisfaccion en sus diversos factores en cada una de

ellas.
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2.2. Bases Tedrico-Cientificas
2.2.1 Sistema de Incentivos
a) ¢ Qué son los incentivos?

Los incentivos son los pagos que genera la empresa, organizacion o institucion a sus
colaboradores, por ejemplo: salarios, premios, beneficios sociales, oportunidades de
progreso, etc.

Una forma de explicar segun (Lope, Reyna, & Hernandez, 2013), “los incentivos son
recompensas o estimulos para que el trabajador se desempefie mejor en la empresa o industria

para la cual trabaja”.

b) Origen de los incentivos.
Segun Frederick W. Taylor (1911) los colaboradores se pueden esforzar més si se les
brinda un incentivo econémico teniendo en cuenta las unidades de produccién que generan.
Asimismo, Hrebiniak (2007), menciona que los planes de incentivos varian en
relacion al sistema para calcular los pagos, estos constituyen un intento para relacionar de

manera mas precisa los salarios de los empleados y su produccion.

c) Objetivos de los incentivos.

La motivacion es el principal objetivo de los incentivos, la motivacion ayuda a
mejorar el desempefio laboral de los colaboradores, a pesar de no considerar una motivacion
al sistema de compensacion.

Las empresas en su mayoria pretenden mediante la aplicacion del sistema de
incentivos, mejorar el nivel de desempefio de sus colaboradores, por tal motivo es necesario
tomar en cuenta ciertas caracteristicas tales como:

* Incentivo mutuo (colaborador y empresa).
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* Incentivos claros y de facil comprension para los colaboradores.

« Control adecuado de la produccion dentro de la organizacion.

Asimismo, existen objetivos anexos, entre los cuales son:

* Motivar una mayor productividad posible.

» Promover al colaborador mediante capacitaciones, trabajo en equipo, ergonomia, etc.
* Retener al colaborador mas productivo, efectivo.

» Atraer el talento humano para la empresa.

d) Ventajas de los incentivos.

Krajewski (2000, p.177) menciona que entre las ventajas de los incentivos existen
muchos los cuales son producto de diferentes estudios que permitieron definir cudndo hacer
uso del pago de incentivos adicionales, segun sea el sueldo base, las ventajas son:

* Permiten enfocar los esfuerzos del empleado en metas concretas de desempeno.

* Representan costos variables alcanzados con el logro de resultados. Por el contrario, los
salarios bases son costos fijos que en su mayoria no estan relacionados con el rendimiento.
* La compensacion se asocia directamente con el desempefio operativo. Si se cumplen los
objetivos operativos trazados (Calidad, Cantidad o Ambas), se pagan incentivos; de no ser
asi, simplemente se retiene.

» Estimulan el trabajo en equipo si los pagos individuales estan basados en los resultados
alcanzados por el equipo.

* Representan una estrategia para distribuir el éxito ente quienes ayudaron a generarlo.

e) Desventajas de los incentivos
* Problemas en los colaboradores por la falta de uniformidad productiva, asociada a la

uniformidad de pago.
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* Conflictos para demostrar los diferenciales de las tasas base dada la existencia de distintas
oportunidades al interior del grupo.

En general, los planes individuales permiten lograr altas tasas de produccion y costos
menores unitarios. Si resulta practico su implementacion, debe preferirse el plan individual
antes del de grupo. En ese sentido, el enfoque grupal aplica mejor cuando es muy dificultoso
medir la productividad individual y en el que el trabajo individual tiene variabilidad.

Brindando incentivos a los colaboradores se reconoce el esfuerzo sobre el desempefio
laboral que realizan, ser agradecidos no basta en la forma de reconocerlos, brindarles
incentivos es la mejor estrategia de hacerlo.

Casi siempre los sistemas de incentivos son una estrategia enfocada en un
determinado fin, convirtiéndose en una fuerza impulsora para realizar mayores esfuerzos al
alcanzar determinados objetivos.

Segin (GOomez-Mejia y Balkin, 2002). Menciona que “el rendimiento de los
colaboradores depende de las aptitudes personales y de las oportunidades proporcionadas por
la organizacion para que los empleados apliquen sus talentos”.

Por lo tanto, los delegados de gestionar el talento humano disefian, adoptan y

contextualizan sistemas de incentivos enfocados a lograr un excelente desempefio en la labor.

2.2.2 Tipos de Incentivos
a) Incentivos econdémicos

* Bono incentivo. Caracterizado por incentivos econdémicos directos. Lo anterior
puede incluir vacaciones, incremento del tiempo de descanso, pension mas adecuada,

obsequios, etc., éstos pueden ser inmediatos, a final del afio o diferido hasta la jubilacion.
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« Seguros. Estas entran en vigencia cuando los colaboradores tienen buen tiempo en
el trabajo; incluyen: seguros de vida, seguro médico personal y/o familiar, seguro contra
terceros y seguro total.

* Incentivos individuales y de grupo. Los individuales pagan al trabajador con base
en su esfuerzo personal, mientras los de grupo pagan a todos los miembros de un equipo de
acuerdo con el criterio adoptado por la empresa pueden incluir: participacion en las

utilidades, propiedad de acciones, entre otros.

b) Incentivos no econémicos

* Desarrollo de carrera y Estabilidad Laboral. Con un plan de carrera existe mas
probabilidad de alcanzar satisfaccion mientras se prospera en la trayectoria de la carrera. A
nivel organizacional, un plan de carrera reduce costos que resultan de la rotacion del personal.

« Actividades Recreativas. Estas sirven como distraccion a los colaboradores y
ayudan a crear un adecuado clima organizacional.

* Reconocimiento del empleado. Los reconocimientos estimulan el trabajo al

reconocer un servicio que sobresale para alcanzar metas predeterminadas.

2.2.3 Condiciones de los Sistemas de Incentivos

a) Debe ser claro para ser entendido perfectamente ya que siempre existe desconfianza
respecto a lo que no se entiende.

b) Deben ser medibles, para de alguna manera cuantificar esa aportacion adicional y/o
excepcional del trabajador.

c) Deben estar muy bien definidos establecidos de manera cuidadosa mediante una serie de

analisis técnicos, preparados para su estudio y evaluacion, permitiendo su fijacion.
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d) Deben ser estables, como un sistema bien estudiado, medido y comprobado para
incrementar la productividad, incambiable por algln tiempo, pero que puede ser mejorado.
e) Debe ser valorado por el trabajador, enfocado a estimular el desarrollo de un mayor

esfuerzo, para lograr un mejor rendimiento.

2.2.4 Disefio de un Sistema de Incentivos

De acuerdo con (Chiavenato, 2010) cuando se disefia un plan de incentivos se deben
tomar en cuenta algunos aspectos fundamentales. En primer término, un plan salarial
funciona mejor que un plan de incentivos en las condiciones siguientes:

a). Cuando las unidades de los resultados son dificiles de distinguir o medir, entonces
los aumentos salariales son mas indicados.

b). Cuando los trabajadores no controlan los resultados (como en las lineas de montaje
en méaquinas), entonces la remuneracion sustentada en los tiempos es lo mas indicado.

¢). Cuando las demoras en el trabajo son frecuentes, debido al control humano,
entonces es imposible pagar a los trabajadores conforme a sus resultados.
d). Muchos planes de incentivos privilegian la cantidad en detrimento de la calidad de los
resultados. Cuando la calidad es fundamental, entonces el salario sustentado en el tiempo es
mas indicado.
e). La institucién de un plan de incentivos requiere que se invierta en el procesamiento de
datos y en la metodologia para analizar los costos laborales. Si no existe un control detallado
de los costos, porque las condiciones de la competencia no lo exigen, entonces es mejor no

instituir un plan de incentivos.
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2.4.4.1 Reglas del Sistema de Incentivos
2.2.4.1.1 La Remuneracion

Es el satisfactor clésico de los vendedores. Es el motivador ideal de dos «valencias»
se han supuesto al dinero como: la remuneracion-principio de higiene y la remuneracion-
motivador. La primera es el salario fijo y la segunda los incentivos econémicos, que
presuponen un reconocimiento de los propios logros. “No todos los autores admiten la doble
«valencia» de la remuneracion; por ejemplo, Herzberg la niega rotundamente; para él, el
dinero solo es regla de higiene, no motivador” (Artal Castells, 2009, p.359)

Sin duda los sistemas de incentivos econémicos, y muy especialmente para la fuerza
de ventas, por su eventual alejamiento de la empresa, deben ser claros, muy bien definidos,
con objetivos serios y alcanzables, con un sistema de control facil, revisable, reclamable. Es
imprescindible que sea negociado con los interesados o al menos aceptado y que se reconozca
por ambas partes que constituye un real complemento salarial, no un capricho o simple
experimento.

Dentro de la remuneracion, en sentido amplio, puede haber ciertas percepciones o
ventajas extra salariales como son seguros, vacaciones extra, automovil, dietas, pensiones
etc. Constituyen motivaciones complementarias de las que cabe esperar al menos un

ambiente propicio al bienestar y por tanto al entendimiento y la eficacia.

2.2.4.1.2 La Seguridad

Los vendedores tienen una necesidad de seguridad muy profunda, esta necesidad
radica en que los vendedores suelen ser personas de trabajo solitario, ademas constantemente
reciben muchas negativas de compra, y todo ello les crea una sensacion de inseguridad que

debe ser contrarrestada con acciones especificas y apoyo de la empresa.
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En las mayorias de encuestas sobre motivacion, “segun los jefes, sitGan la seguridad
en penultimo lugar entre seis factores los vendedores exclusivos, y un grado mas arriba los
vendedores libres. En la encuesta sobre remuneracion, la seguridad no se cita como
incentivo” (Artal Castells, 2009, p.361).

Existen ciertas discrepancias entre los pensamientos inductivos y los resultados de
mediciones, una cierta seguridad es importante, pero no es un motivador que despierte gran
entusiasmo. La seguridad es una regla de higiene que se da por sentada dentro del marco
juridico contratado, los vendedores realmente buenos estan lo suficientemente solicitados
como para no preocuparse excesivamente de la seguridad que les pueda dar una empresa

concreta; les basta con la seguridad de su autoconfianza.

2.2.4.1.3 La Direccién Eficaz
Considerado como un satisfactor muy importante, y ademas ha sido estudiado mucho desde
diversos angulos.

Segun (Artal Castells, 2009), sefiala como dimensiones motivacionales con relacion
al mando, la confianza y apoyo del lider, el énfasis en las metas que éste propone, la
interaccion del grupo, la influencia psicoldgica y la jerarquica.

Tyagi (1985) estudi6 en una encuesta, en la que el analisis de regresién demuestra
que las caracteristicas del liderazgo tienen una importancia significativa como motivacién
externa, y no la tienen como motivacion interna. (p.362).

Existen encuestas de estudios que sefialan indirectamente, al analizar aspectos como
integracion con los fines de la empresa, comunicacion interdepartamental, reuniones
departamentales, apoyo al vendedor, seguimiento del vendedor. Los porcentajes positivos

son altos desde el punto de vista de la direccion y de los vendedores. Como referencia
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interesante, sefialamos la contestacion a la pregunta ¢ha perdido alguna vez la ilusion por su
trabajo?, en la que la mala organizacion de la empresa es el segundo motivo desencadenante.
Algunos estudios como la del profesor Luna nos explicita el informe Kepner-Tregoe, Inc
(1997; IPMA News, USA), de 1.516 entrevistas sobre la motivacion sélo una tercera parte
de los empleados creia que su jefe sabia motivarlos y los jefes opinaban casi lo mismo. Sélo
un 40% de los trabajadores reconocieron que recibian algun tipo de recompensa por lo que
hacian muy bien y en cuanto al reconocimiento de los jefes, alin era méas escaso. Menos de
la mitad de los encuestados reconocieron que las personas con quienes trabajaban estaban
contentas con su trabajo; tan sélo una sexta parte de los trabajadores pensaban que cuando la
direccion hacia algiin cambio, era con buenas intenciones; el 40% de los trabajadores no se
sentia valorado por su empresa. Trabajadores y directivos creian que practicamente no se

recibe informacion en la empresa.

2.2.4.1.4 La Organizacién de la Empresa
Como satisfactor, es mas importante la percepcion del conjunto de elementos que
constituyen la buena organizacion. Cuyos elementos constitutivos son:
El cambio y variedad en el puesto: motivan positivamente por hacer el trabajo mas
interesante.
La importancia del puesto: si el puesto se percibe como importante socialmente,
mejora el rendimiento ademas de:
» El éxito y su reconocimiento.
» Las oportunidades de ascenso.
» Laresponsabilidad.
» Las posibilidades de desarrollo personal.
>

Los motivadores generan entusiasmo, constancia y optimismo.
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» El trabajo por si mismo como motivador.

El trabajo en si, constituye otro satisfactor, refiriéndonos al propio trabajo de ventas, para
generar satisfacciones internas. Este motivador, tiene una gran conexion con los
conocimientos, con la profesionalidad, con la habilidad, con la pericia.

La satisfaccion que se puede alcanzar con el propio trabajo varia con las personas y con las
clases de tareas. La satisfaccion en el trabajo es un elemento complejo y tiene relacion con

el grado en que las necesidades de un individuo se ven satisfechas por su trabajo.

2.2.4.1.5 El Exito y su Reconocimiento

Todo ser humano tiene la necesidad permanente de buscar el éxito. “El vendedor tiene
algunos factores que enmascaran el éxito: la inevitabilidad de las visitas que no terminan en
venta, cierta monotonia en el viaje, el fantasma del moroso y los conflictos empresa-cliente”.
(Artal Castells, 2009, p. 364)

El valor exacto de tales factores tiene que ser perfectamente aclarado al vendedor,
para que estos factores no se conviertan en elementos frustrantes. Ejemplo una aportacion
muy comun al respecto, que practican algunas empresas con sus nuevos vendedores, es lo
que ellas llaman la ley de la estadistica: No te preocupes si no vendes una y otra vez; la
estadistica dice que cada cuatro visitas salen una venta.

El reconocimiento del éxito empieza con un reconocimiento social de la profesion,
seguida del status y finalmente de los méritos del equipo y el individuo. Reconocimiento
debe concretarse a veces por escrito e incluso con recompensas materiales, que a menudo
son mas valoradas. (Artal Castells, 2009). Nos cita en Palabras de un vendedor: «No es sélo
el dinero de la revision trimestral de la remuneracion lo que me importa; ademas me sirve de

barémetro para medir mi rendimiento, y eso es importante para mi” (p.365).
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2.2.4.1.6 Las Oportunidades de Ascenso y la Responsabilidad

No todos los trabajadores desean ascender, tampoco todos los vendedores quieren
ascender, pero al mismo tiempo todos deseamos que no existan barreras ni discriminacion ni
favoritismos de ningun tipo al respecto, y poder tener la oportunidad de poder progresar.
La mayoria de los trabajadores también desea aumentar el dmbito y calidad de su
responsabilidad y de esta manera lograr un desarrollo personal, mejorar su gestion, que son
otras formas de ascender. Ello se consigue con la mejora de la colaboracion con la empresa,
con ladirecciony con los compafieros y también con la participacion en la toma de decisiones
y con adecuados programas de formacion y entrenamiento. (Artal Castells, 2009, p. 366). No
todos los vendedores desean ascender para ocupar puestos directivos, sobre todo si son

agentes libres con buenas comisiones.

2.2.4.1.7 Las Posibilidades de Desarrollo Personal y Autorrealizacion

La oportunidad de desarrollo personal segln varios estudios es el satisfactor mas
importante, por encima de la paga y el logro. En otros estudios se presenta como el segundo
satisfactor. En cualquier caso, estamos ante un factor de gran importancia, que no puede faltar
en ningn programa de motivacion de vendedores. Es un factor ligado a otros, como la
responsabilidad y la formacion. “La fuerza de la amistad. En el mundo de las ventas
claramente, los vendedores se agrupan en los mismos hoteles, restaurantes y lugares de ocio
con relativa frecuencia” (Artal Castells, 2009) p.367.

Un comportamiento amistoso entre jefes y vendedores, excluye casi siempre
situaciones desagradables. Hace el trabajo més grato y eficiente y muchos problemas se
resuelven mejor. Es muy importante tener paciencia con los defectos de sus amigos, y con

ello se lograra que ellos también la tengan con los defectos suyos.
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2.2.4.1.8 Medidas de Satisfaccion Laboral

Uno de los primeros métodos para medir la satisfaccion laboral fue desarrollado por
Kunin (1955) y se llama Escala de caras. Aunque la escala es facil de usar, ya casi no se
administra, en parte porque carece de detalle suficiente, no tiene validez de constructo y
porque algunos empleados creen que es denigrante por ser tan simple.

La escala mas utilizada en la actualidad es el indice descriptivo del puesto (JDI, siglas
de Job Descriptive Index). El JDI fue desarrollado por Smith, Ken- dall y Hulin (1969) y
consta de una serie de adjetivos y enunciados relacionados con el puesto que son calificados
por los empleados. La escala arroja resultados en cinco dimensiones de la satisfaccion
laboral: supervision, salario, oportunidades de ascenso, comparieros y el trabajo mismo.
Una medida similar de la satisfaccion laboral es el Cuestionario de satisfaccion Minnesota
(MSQ, siglas de Minnesota Satisfaction Questionnaire), desarrollado por Weiss, Dawis,
England y Lofquist (1967). El MSQ contiene 100 reactivos que arrojan calificaciones en 20

escalas. Para adquirir experiencia en el llenado de un inventario de satisfaccion.

2.2.4.1.9 Sistema de Incentivos

La principal preocupacion de las empresas en la actualidad es de contar en todo
momento con personal calificado, motivado y competitivo. Para ello es esencial la
estimulacion considerada como una inversion de la empresa para obtener mejores resultados
futuros. (Werther B. & Davis, 2008) Plantea que existen sistemas de incentivos para casi todo
tipo de labor. Los incentivos pueden constituir el total de la compensacion, o pueden ser un
suplemento dentro de un enfoque mas tradicional de sueldos y salarios. (p. 372-373)
Un sistema de incentivos tiene como objetivo aumentar las ventas, garantizar seguridad,

mejorar la calidad, elevar la productividad.
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2.2.4.1.10 Incentivos M&s Comunes
a) Compensacion basada en unidades

Se llama asi a los incentivos concedidos con base en el numero de unidades
producidas suelen compensar al trabajador por el volumen de su rendimiento. También se
intenta la variante de que el trabajador reciba una compensacion proporcional al exceso de
produccion que haya logrado. Este sistema permite la medicién de muchos angulos de la
labor. Por ejemplo, un trabajador puede reducir el tiempo de trabajo de una actividad de
rutina de 8 horas a 6 horas y deberia recibir una compensacion igual a que si hubiera trabajado
las 8 horas.

El pago de incentivos por unidades de produccion segin (Werther B. & Davis, 2008)
“no conduce automaticamente a niveles mas altos de productividad, debido al efecto
documentado en varios estudios de campo que tienen las presiones de grupo sobre las

personas que exceden los niveles promedio de desempeiio” (P. 373).

b) Bonos de Productividad

Los bonos de productividad son incentivos pagados a los empleados por haber
excedido determinado nivel de productividad. Por lo general se ponen en practica junto con
un ingreso basico fijo. Ademas de la compensacion que estipula su contrato el trabajador
recibe una suma adicional por cada unidad de trabajo que efectle después de alcanzar
determinado nivel.

Una variante de este sistema incentiva al empleado por sus ahorros de tiempo. Por
ejemplo, si el tiempo promedio para descargar un vehiculo de carga es de cuatro horas y el
operario consigue terminar el trabajo en tres horas, recibird una compensacion similar a la

que habria recibido si hubiera trabajado durante cuatro horas.
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Otra variante adicional de este sistema combina los incentivos sobre unidades de produccion

con los bonos de productividad, mejorando la compensacién que reciban.

¢) Comisiones
En los puestos de ventas, el vendedor puede percibir un porcentaje del precio de venta
fijado a cada uno de los articulos que logre colocar. En algunos campos, como la venta de
bienes raices o los seguros, puede reducirse mucho la percepcion mensual fija de cada agente,
en favor de un porcentaje alto de comisiones; en otros, como la venta de alimentos y articulos
de primera necesidad, suele crecer la compensacion mensual y disminuir el porcentaje de

comisiones.

d) Curvas de Madurez

Cuando un empleado con calificacion profesional y/o cientifica alcanza un nivel
maximo de desarrollo y de pago, sélo un ascenso o una posicion directiva le ofrecen un
camino para continuar mejorando sus ingresos. “Dado que por su especializacion el empleado
no puede razonablemente esperar una promocion a un puesto mas alto, en la practica
encuentra bloqueado el camino para su progreso” (Werther B. & Davis, 2008, P. 375). Para
proporcionar un incentivo a este tipo de personal, algunas compafiias han desarrollado curvas
de madurez, que constituyen ajustes en los niveles superiores de cada categoria de puestos.

Los empleados se clasifican de acuerdo con su productividad y su experiencia.

e) Incrementos por Méritos
Probablemente, el incentivo mas difundido es el de conceder aumentos en atencion a
los meritos del empleado. Los incrementos por meéritos constituyen aumentos en el nivel de

la compensacion, concedidos a cada persona de acuerdo con una evaluacion de su
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desempefio. Por lo comun, estos aumentos los decide el supervisor inmediato del empleado,
junto con los otros superiores. A pesar de que los aumentos por méritos estimulan el
desempefio superior al promedio, en pocas ocasiones estan vinculados con un estandar o nivel
especifico y pueden encontrarse sometidos a factores subjetivos que conduzcan a una
situacion poco justa.

Uno de los mayores problemas de los aumentos por meéritos estriba en su

administracion. Cuando la distribucion de los aumentos se distorsiona debido a otros factores.

2.2.4.1.11 Desarrollo del Plan de Incentivos.

Todo sistema de incentivo como parte de la gestion del talento humano, del cual hacen
parte los planes de formacién y capacitacion, de bienestar social laboral y de Incentivos
laborales deben estar bien definidos.

a). Plan de Formacién y Capacitacion

Orientado a prolongar y complementar el nivel de educacion inicial del universitario,
a través de la educacion formal y no formal, dirigidos al desarrollo de habilidades, destrezas,
valores y competencias que contribuyan al mejor cumplimiento de la misién institucional,
mediante el incremento de la capacidad individual, del fortalecimiento de la ética del servicio

publico y del desarrollo personal integral.

b). Plan de Bienestar Social Laboral

Contiene los programas orientados a crear, mantener y mejorar las condiciones que
favorezcan el desarrollo integral del empleado, el mejoramiento de su nivel de vida y el de
su familia, permitir el aumento de los niveles de satisfaccion, eficacia, eficiencia, la
identificacion del empleado con el servicio de la entidad en la cual labora y garantizar su

desarrollo integral. Con base en un diagndéstico previo a la cultura y clima organizacional la
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Institucion disefid estrategias y programas de intervencion a las situaciones evaluadas, que
acordes con su situacion financiera y la normatividad aplicable le permitiera la
implementacion de su plan de estimulos e incentivos laborales orientado a Proteccion y

Servicios Sociales - Funcion Asistencial y a la Calidad de Vida Laboral.

c). Plan de Incentivos Laborales.
Destinados a crear condiciones favorables de trabajo y a reconocer los desempefios

en el nivel de excelencia.

d). Incentivos para vendedores
Los planes de remuneracién para vendedores casi siempre han dependido de las
comisiones de ventas. Sin embargo, algunos reciben sueldos directos, mientras la mayoria

adopta la combinacién de un sueldo y comisiones.

e). Plan salarial

Algunas organizaciones pagan a sus vendedores salarios fijos quiza con incentivos
ocasionales en forma de bonos, premios por programas de competencia, etcétera. Los sueldos
directos funcionan bien cuando su principal objetivo es prospectar o0 encontrar nuevos
clientes o cuando el vendedor se dedica en esencia a desarrollar y ejecutar programas de
capacitacion para la fuerza de ventas de un cliente o para participar en ferias comerciales.

El método del salario directo posee ventajas y desventajas. El salario directo facilita
el cambio de territorios o la reasignacion de vendedores y puede fomentar la lealtad del
personal de ventas. Las comisiones tienden a modificar el énfasis del vendedor para hacer la

venta, en lugar de buscar prospectos y cultivar clientes a largo plazo. La principal desventaja,
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desde luego, es que el pago no se relaciona de manera proporcional con los resultados lo cual

logra desmotivar a los vendedores que muestran un alto desempefio.

f). Plan de comisiones

Los planes de comisiones directas pagan a los vendedores sélo por los resultados.
Con tales planes, los vendedores reciben el mayor incentivo posible. Los planes de
comisiones tienden a atraer a muy buenos vendedores que ven con claridad que sus esfuerzos
originan retribuciones. “Los costos de las ventas guardan proporcion con éstas y no son fijos,
de modo que los costos fijos de ventas de la empresa son mas bajos. Se trata de un plan facil
de entender y calcular” (Dessler, 2009, P. 481).

Sin embargo, en el plan de comisiones también hay desventajas. Los vendedores
tienden a enfocarse en hacer la venta y en articulos de alto volumen, ignorando actividades
que no producen ventas, como atender cuentas pequefias, cultivar a los clientes dedicados e
impulsar articulos dificiles de colocar. En ocasiones, los pagos varian mucho, lo que provoca
que algunos sientan que el plan es poco equitativo. La mala evaluacién del potencial de
ventas llegaria a redituar comisiones excesivamente altas y un ciclo en el que las tarifas de
las comisiones deban reducirse. Ademas, el sueldo de los vendedores seria excesivo en
épocas de prosperidad y bajo en tiempos de recesion. Por otro lado, el desempefio en las
ventas no solo refleja la motivacién, también la capacidad. Si la persona no posee habilidades
para vender, las comisiones no produciran ventas.

Otra posible desventaja de los planes que solo utilizan comisiones es que trabajar sin
una proteccion econdémica podria provocar inquietudes. Como dijera un representante de
ventas:

Si salgo de vacaciones, pierdo dinero. Si me enfermo, pierdo dinero. Si no estoy

dispuesto a dejar lo que esté haciendo para cerrar una venta con un cliente, pierde dinero. No
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entiendo como alguien puede durar en este trabajo mucho tiempo. Es como un trapecista que
su actuacion la realiza sin red. (Dessler, 2009, p. 481).

Por un estudio se supo que pagar por comisiones fue la situacién que provoco la
mayor rotacion de empleados, la cual fue mucho menor en una situacion en la que los
vendedores recibian una combinacion de sueldo base y comisiones. Sin embargo, los
resultados dependian mucho de las habilidades y de la personalidad del vendedor. Los
hallazgos sugieren que el 100% en comisiones logra producir mayores ventas si los
trabajadores con mas voluntad concentran su atencion en aumentarlas. Sin embargo, también

puede socavar el interés de los vendedores con menos voluntad para quedarse en el puesto.

g). Plan combinado

Casi todas las empresas pagan a sus vendedores con una combinacion de sueldo y
comisiones, generalmente con un componente salarial importante. Lo mas comUn es una
mezcla de 70% para el sueldo base y un 30% para incentivos; lo anterior disminuye el riesgo
del vendedor de no obtener ganancias y al mismo tiempo limita el riesgo de perder el control
de las comisiones, desde el punto de vista de la compafiia.

Los planes combinados tienen ventajas y desventajas. Les ofrecen a los vendedores
un ingreso base, permiten que la empresa especifique los servicios que paga el componente
del sueldo y proporciona un incentivo para un desempefio superior. Sin embargo, el
componente del sueldo no esta vinculado al desempefio, de modo que el patrén canjea parte
del valor del incentivo. Los planes combinados también son mas complicados y pueden
terminar en malos entendidos. Lo anterior no seria problema con un plan simple de sueldo
mas comisiones, pero la mayoria de los planes no son tan sencillos. Por ejemplo, en un plan
de “comision mas cuenta corriente”, el vendedor recibe su paga en forma de comisiones, pero

puede sacar fondos de sus ganancias futuras para sobrevivir durante periodos de ventas bajas.
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De igual manera, en el caso de un plan de “comisiones mas bono”, la organizacion paga a
sus vendedores principalmente por comisiones, pero también otorga un pequefio bono por

actividades dirigidas, como la venta de articulos de poco movimiento.

2.2.5 Inicios de la Satisfaccion Laboral

El tema de satisfaccion laboral cada dia cobra mayor importancia e interés en el
ambito organizacional y guarda bastante relacion con las condiciones en las que el
empleado trabaja, asi como con el clima organizacional, por ello es tal vez la actitud de
mayor interés para los gerentes y administradores de las organizaciones actuales.

Como lo explica (Arbaiza, 2010) “El interés por el tema de la satisfaccion se inicia
en los afios 70, pues segin Thevenet (1992), la motivacién suponia una dindmica, mientras
que la satisfaccion representa un estado y esta ligada ademas a la productividad y a la
eficacia”.

Siempre ha existido el interés por estudiar la satisfaccion o insatisfaccion en el
trabajo ya que este tiene relacion con el desarrollo historico de las diversas teorias
organizacionales, las cuales han experimentado cambios a lo largo del tiempo, por tanto ha
existido siempre una sensibilidad y preocupacion de las organizaciones respecto a las
actitudes y sentimientos de los trabajadores, con el prop6sito de predecir la permanencia en
el trabajo y la productividad laboral.

Etimologicamente, la palabra satisfaccion proviene del latin satisfaction, en donde
el prefijo satis quiere decir bastante y el sufijo actio, quiere decir accion. Por lo tanto, la
satisfaccion puede entenderse como tomar bastante accion.

Cuando se realiza estudios sobre este tema se trata de explicar por que los
trabajadores se sienten satisfechos y comprometidos con su trabajo, a la fecha a pesar de
diversas investigaciones no se ha podido explica a cabalidad estas actitudes laborales. Pero

todo estudio tiene su aporte ya que todos buscan la manera de aumentar la satisfaccion y el
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compromiso de los empleados. Con ello se ha logrado a una mejora en el desempefio o a
una mayor permanencia en la organizacion.

Ademas, es bueno precisar que las actitudes laborales como la Satisfaccion Laboral
tienen varias facetas. Por ejemplo, los empleados podrian estar satisfechos con una faceta
del puesto (como su salario), pero no con otra (p. e., sus compafieros). Se ha encontrado
mas estudios sobre el salario, la supervision, los compafieros de trabajo, el trabajo y las
oportunidades de ascenso. Sin embargo, existen otras facetas con muy pocos estudios como
la satisfaccion con el equipo, las instalaciones, el lugar de trabajo y las politicas de la

compafiia, que también son importantes.

2.2.5.1 Concepto de Satisfaccion
En el largo del tiempo diversos investigadores fueron dando también diversos
conceptos que fueron cambiando en funcidn de nuevas investigaciones a manera de

resumen (Arbaiza, 2010) nos presente los conceptos mas importantes:

Roussel (1996) la satisfaccién en el trabajo se define a partir del nivel de convergencia

entre lo que la persona desea y lo que obtiene respecto a distintas facetas de su trabajo.

Kreitner y Kinicki (1997) la satisfaccion laboral es una respuesta afectiva o emocional

hacia varias facetas del trabajo de una persona.

Robbins y Coulter (2005) definen la satisfaccion como una actitud general de una persona
hacia su trabajo.

Villagra (2007) plantea que la satisfaccion es un concepto amplio que alude a las

diversas actitudes que puede tener un empleado en su ambiente laboral.
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Robbins y Judge (2009) definen la satisfaccion laboral como una sensacién
positiva sobre el trabajo propio, que surge a partir de la evaluacion de sus caracteristicas.

(p.182, 183)

Las diversas definiciones descritas hacen referencia a la satisfaccion como una
actitud, por lo tanto, la satisfaccion también tendria un componente afectivo, uno cognitivo

y uno conductual.

2.2.5.2 Teorias de la Satisfaccion
2.2.5.2.1 La Teoria de las Diferencias Individuales

Los diversos estudios concluyen que uno de los factores (Ilamados antecedentes)
que influyen en los niveles de satisfaccion laboral es nuestra predisposicién personal a estar
satisfechos.

Sobre este tema (Aamodt, 2010) expresa “La teoria de las diferencias individuales
postula que cierta variabilidad en la satisfaccion laboral se debe a una tendencia personal
del individuo, a través de diversas situaciones, a disfrutar lo que hace” (367p.) existen
trabajadores que por lo general estaran satisfechas y motivadas sin importar el tipo de
trabajo que realicen, por otro lado, también hay trabajadores que se pasan la vida
guejandose por el empleo que tienen.

Es importante considerar que “Para que la teoria de las diferencias individuales sea
cierta, seria esencial que la satisfaccion laboral fuera consistente a través del tiempo y las
situaciones” (Aamodt, 2010) (367 p.) Esto significa que esta actitud de satisfaccion laboral
segun los estudios debe ser prolongado en el tiempo. Ya que parece existir cierta
consistencia en la satisfaccion laboral entre tiempo y puestos, la siguiente cuestion se

refiere a los tipos de personas que parecen estar siempre satisfechas con sus empleos.
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2.2.5.2.2 Teoria de Marche Simén (1958)

El autor plantea que la insatisfaccion como un estado de descontento da origen a la
motivacion “cuanto mayor es el valor de las recompensas que la persona espera recibir,
mayor es la satisfaccion en el trabajo y mayor ser el nivel de aspiracion por parte del
empleado”

Ademas, “cuanto mas elevado sea el nivel de aspiracion, menor sera la satisfaccion”
(Arbaiza, 2010) (p.184).

Segun estos planteamientos, la satisfaccion o insatisfaccion de un empleado, puede
generar un aumento o una disminucion en el nivel de rendimiento. Esta teoria recalca la

importancia de la Teoria de las Expectativas planteada por VVroom.

2.2.5.2.3 Teoria X/Y (McGregor (1960)

El Autor de esta teoria sostenia que las “personas se encontraban mas satisfechas
cuando en la organizacion existia un clima de mayor libertad y flexibilidad basado en una
supervision abierta y participativa” (Arbaiza, 2010, P.184). El autor diferenciaba entre dos
teorias, que las representd en X y Y:

Teoria X: plantea que a las personas les desagrada el trabajo y deben ser obligadas y
controladas para que cumplan con los objetivos de la organizacion.

Teoria Y; plantea que las personas tienen un interés intrinseco en su trabajo y que desean
actuar por su propia iniciativa.

Segun el autor de esta teoria la mejor alternativa es la Teoria Y. Ademas, supone que la
satisfaccion de las necesidades superiores de las personas en su trabajo, equivale a su
motivacion. “McGregor se basa en la Teoria de la Satisfaccion de Necesidades de Maslow
(la cual revisamos en el capitulo anterior), pero agrupa las necesidades en tres niveles y no
en cinco como lo habia establecido Maslow” (Arbaiza, 2010, P. 185).

El autor plantea tres necesidades basicas:
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e Las necesidades primarias. - donde estarian incluidas las necesidades fisioldgicas y
de seguridad.

e Las necesidades sociales. - que incluirian las aprobacion, afiliacion y afecto.

e Las necesidades personales, como la autorrealizacion y autonomia.

Asi mismo el autor, plantea que las necesidades sociales y psicoldgicas personales
son de mayor importancia para las personas, por esta razon las organizaciones deberian
enfocarse a satisfacerlas y las que solamente satisfagan las primarias, fracasaran.

Posteriormente la teoria Y fue trabajada por Lorsch y Morse (1974) quienes la
denominaron Teoria de la Contingencia. Planteaban que las personas tenian diversas
necesidades cuando trabajaban en una empresa, pues lo que buscan es lograr un sentido de
competencia, el cual puede ser satisfecho de diferente manera por cada persona. Para “Lorsch
y Morse (1974) la satisfaccion laboral es mayor, cuando el estimulo de competencia produce

una sensacion de eficacia en el desempefio” (Arbaiza, 2010, p.185).

2.2.5.2.4 Teoria de Lawier y Porter (1967)

Esta teoria plantea que la satisfaccion de los trabajadores esta en funcién del valor
y de las recompensas que obtienen como consecuencia del trabajo realizado. Para el autor es
importante diferencia lo que es recompensas intrinsecas y recompensas extrinsecas,
considerando que las primeras son aquellas que estan relacionadas con la satisfaccion de
necesidades de autorrealizacion y la segunda son aquellas que son controladas por la
organizacion, como pueden ser el salario, los ascensos, el status, etc.

Los autores de esta teoria sostienen que estas recompensas no estan directamente
relacionadas con la satisfaccién, sino que es el trabajador quien hace un juicio acerca de lo
que considera justo. (Arbaiza, 2010) Dice: “un empleado puede sentirse satisfecho asi reciba

una recompensa pequefia, si es que considera que la cantidad justa que merece. Lawler y
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Porter (1967) afirman que es la satisfaccion la que depende del nivel de rendimiento y no al
reves” (p. 186).

Para los autores de esta teoria que plantean como valida la proposicién de que, el
nivel de rendimiento vendria a ser uno de los determinantes de la satisfaccion laboral, debido
a influencia de las recompensas. Pero al mismo tiempo recomiendan que es importante
evaluar las percepciones subjetivas de los trabajadores, al momento de determinar la

satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo.

2.2.5.2.5 TeoriaZ

Esta teoria fue propuesta por Ouchi (1982) quien plantea tomar las experiencias de
algunos logros de las técnicas de gestion japonesas a las organizaciones americanas. Quien,
ademas, afirma que ésta teoria no constituye una teoria de la satisfaccion propiamente dicha,
pero que pueden aplicarse en las empresas de Occidente en los circulos de calidad, estos
circulos son un pequefio grupo de empleados que se reinen para identificar y analizar
problemas y poder plantear alternativas de solucién. Los circulos de calidad motivan a los
empleados, en el sentido en que ellos pueden participar y de esta manera se pueden satisfacer
las necesidades superiores, empleando los factores motivadores de Herzberg.

“Los tres principios de esta teoria son la confianza, la atencidon a las relaciones
humanas, y las relaciones sociales estrechas” (Arbaiza, 2010, p.186)

Los autores de esta teoria plantean que la clave para que una empresa pueda obtener

mayor productividad, “es implicar a los trabajadores en el proceso. Por otro lado, el tener
objetivos y metas en coman, trabajar en equipo, disfrutar del trabajo y la satisfaccion por la

tarea cumplida son caracteristicas fundamentales de esta teoria” (Arbaiza, 2010, p.186).
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2.2.6 Satisfaccion Laboral

De las definiciones que planteamos, la satisfaccion laboral es la actitud que tiene un
trabajador. (Robbins & Coulter, 2014) Manifiesta que “Si un individuo tiene un alto nivel de
satisfaccion laboral, sin duda tendra una actitud positiva hacia su trabajo. Al contrario, quien
se sienta insatisfecho exhibira una actitud negativa” (p.450). Cuando el autor se refiere a la

satisfaccion laboral, est4 hablando sobre las actitudes de los empleados.

2.2.6.1 Consecuencias de la Satisfaccion o Insatisfaccion Laboral

De acuerdo con los conceptos planteados previamente, la satisfaccion laboral se
refiere a la actitud general que tiene una persona respecto de su trabajo. Si un trabajador
cuenta con un alto nivel de satisfaccion laboral, sin duda tendra una actitud positiva hacia su
trabajo. En cambio, quien se sienta insatisfecho exhibira una actitud negativa. Cuando
hablamos de las actitudes de los trabajadores frente a su empleo, estamos haciendo referencia
a su satisfaccion laboral.

Cuando una persona se siente satisfecha se refleja en la forma de comportarse. Al
igual que una persona que “se siente insatisfecha se generaran una serie de consecuencias

tanto a nivel personal, como a nivel de la organizacion” (Arbaiza, 2010) p.186.

» A nivel personal. -
La satisfaccion o insatisfaccion a nivel personal, se relacionan con aspectos tales
como la salud, tanto fisica como mental y las actitudes hacia la vida.
La salud. - Cuando un empleado se encuentra insatisfecho en su trabajo, es probable
que traiga repercusiones negativas en su salud, como insuficiencia cardiaca, fluctuaciones en

la presion arterial, dolores de cabeza, problemas de peso, colesterol, etc. Algunos autores
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sostienen que la insatisfaccion puede causar ansiedad y otros plantean que la insatisfaccion
puede causar trastornos de depresion y estrés.

Las actitudes hacia la vid.- Los empleados estan influidos por las experiencias que
viven tanto dentro como fuera de la organizacién, en tal sentido, si un empleado esta
insatisfecho con su trabajo, esto tendré repercusiones en su vida personal, por ejemplo, la

relacion con sus familiares y amigos puede verse afectada.

» A nivel organizacional
Existen algunos aspectos relacionados con la insatisfaccion laboral, tales como el
ausentismo, el abandono o rotacion, las protestas, comportamientos inadecuados y la

productividad.

2.2.6.2 Satisfaccion y Productividad

Siempre ha existido la creencia en los gerentes que los empleados felices eran méas
productivos pero algunos investigadores de temas administrativos consideran que esa
creencia es infundada en términos generales. “No obstante, podemos afirmar con cierta
certidumbre que la correlacion entre satisfaccion y productividad es bastante fuerte.'® Por
otro lado, las organizaciones que tienen mas empleados satisfechos tienden a ser mas eficaces

que aquellas con menos trabajadores complacidos” (Robbins & Coulter, 2014, p.451)

2.2.6.3 Satisfaccion y Ausentismo

Aunque las investigaciones sefialan que los empleados satisfechos tienen niveles mas
bajos de ausentismo, la correlacion entre ambas variables es muy débil. El ausentismo no
necesariamente se debe a la insatisfaccion, sino que existen otros factores relacionados,

Pareceria l6gico que los empleados insatisfechos sean mas propensos a faltar al trabajo, pero
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también existen otros factores que afectan la relacion. Por ejemplo, las organizaciones que
ofrecen con liberalidad el beneficio de ausentarse del trabajo por enfermedad, indirectamente
estan alentando a sus empleados satisfechos o insatisfechos a disfrutar de algunos dias de
“asueto”, alegando una enfermedad con tal de disfrutar un fin de semana, siempre y cuando

esté seguro de que no habra sanciones

2.2.6.4 Satisfaccion y Rotacion de Personal

Los estudios sobre la relacion que existe entre satisfaccion y rotacion de personal nos
dicen que ésta es mucho més fuerte. Los empleados satisfechos tienen niveles méas bajos de
rotacion que los trabajadores insatisfechos. Este abandono, puede darse por parte del
empleado, si este se encuentra insatisfecho y decide renunciar, o si es que la empresa decide
despedirlo. También existen otros factores como las condiciones del mercado de trabajo, las
expectativas en tomo de oportunidades laborales alternativas y la duracion del empleo en una
organizacion, también afectan la decision que toman las personas de dejar sus trabajos. “La
investigacion sugiere que el nivel de satisfaccion es menos importante como predictor de la
rotacion en el caso de los empleados con rendimiento sobresaliente porque, por lo general, la

organizacion hace todo lo posible por retenerlos” (Robbins & Coulter, 2014)p.451

2.2.6.5 Satisfaccion Laboral y Satisfaccion del Cliente

Este punto es importante para nuestra investigacion, esta relacion entre la satisfaccion
laboral y la obtencion de resultados positivos entre la clientela tiene que ver mucho en el caso
de los trabajadores vendedores que son empleados de primera linea que tienen contacto
constante con los clientes. (Robbins & Coulter, 2014) Lo expresa claramente “Los empleados

satisfechos aumentan la satisfaccion y la lealtad de los clientes” (p. 451).
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En las organizaciones de servicio, la retencion y la pérdida de clientes dependen
mucho del trato que éstos reciben de parte de los empleados de primera linea.

Los empleados satisfechos son mas proclives a mostrarse amigables, optimistas y
sensibles, caracteristicas muy apreciados por los clientes. Y, como los trabajadores
satisfechos son menos propensos a abandonar sus empleos, aumenta la probabilidad de que
los clientes encuentren rostros familiares y reciban un servicio més amigable y
experimentado. Estas cualidades contribuyen a desarrollar la satisfaccion y la lealtad de los
clientes.

Pero al mismo tiempo esta relacion también se da a la inversa. “Los clientes
insatisfechos pueden incrementar la falta de satisfaccion laboral de los empleados.

Aquellos que tienen contacto constante con los consumidores reportan que los
clientes demasiado demandantes, groseros y desconsiderados afectan negativamente su nivel
de satisfaccion laboral” (Robbins & Coulter, 2014, p. 451).

La mayoria de las compafiias que parecen comprender esta conexion, se esfuerzan
mucho por complacer a sus clientelas. Pero para ello se enfocan en incrementar el nivel de
satisfaccion de sus empleados, ya que son conscientes de que si €stos estan satisfechos haran
todo lo posible por contribuir al objetivo de tener clientes complacidos.

Estas empresas buscan contratar empleados amigables y optimistas, los capacitan en
servicio al cliente, los recompensan por su buen desempefio en la materia, les proporcionan
un ambiente de trabajo positivo y monitorean su nivel de satisfaccion mediante encuestas

actitudinales.
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2.2.6.6 Satisfaccion Laboral y Mal Comportamiento en el Lugar de Trabajo

Cuando los empleados no estan satisfechos con su trabajo, terminan por expresarlo
de alguna manera su malestar o disconformidad. Existe cierta dificultad para predecir como
lo haran. Algunos podrian renunciar, otros quizé reaccionen utilizando el tiempo de trabajo
para jugar en sus computadoras. Y otros mas podrian optar una actitud agresiva frente a sus
comparieros. Los gerentes en muchos casos buscan que controlar las consecuencias
indeseables de la falta de satisfaccion laboral, 1o recomendable es afrontar el problema real

(la insatisfaccién) en lugar de tratar de atajar las distintas reacciones de los empleados.

2.2.6.7 Actitudes y Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral guarda relacion con las actitudes del trabajador con respecto
al entorno, la satisfaccion laboral, al igual que las actitudes, predispone a la persona a
comportarse de una determinada manera. Por lo tanto, el nivel de satisfaccion podria explicar
la rotacion, el abandono y el ausentismo, si los empleados de una empresa estan satisfechos,
las probabilidades de abandono y de ausentismo seran menores que cuando los empleados
estan insatisfechos, la satisfaccion en el puesto de trabajo vendria a ser un sentimiento que
refleja las actitudes hacia las tareas y funciones que un empleado realiza en su centro laboral.
Existen diversos factores para que una persona se sienta satisfecha o insatisfecha en su puesto
de trabajo.

Las actitudes son declaraciones evaluativas que pueden ser favorables o
desfavorables, que se emiten respecto de objetos, personas o acontecimientos. Segun
(Robbins & Coulter, 2014) “las actitudes reflejan cémo se siente un individuo en relacion
con algo. Cuando una persona dice “Me gusta mi trabajo”, lo que estd expresando es una

actitud acerca de esa faceta de su vida. (p.450)
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“Las actitudes constan de tres componentes: la cognicion, el estado afectivo y el
comportamiento” (Robbins & Coulter, 2014, p.450).

Componente cognitivo. - Son las creencias, las opiniones, los conocimientos o la
informacion que poseen los trabajadores (ejemplo, la creencia de que "discriminar a los
demas no es bueno™).

Componente afectivo. - Es la parte emocional o sensible, el estado afectivo puede
producir respuestas conductuales (ejemplo “Luis no me cae bien porque discrimina a las
minorias”.

Componente conductual. - Se refiere a una intencion de comportarse de cierta
manera respecto de alguien o de algo. (Ejemplo, evitar el contacto con otra persona debido a
las emociones que despierta en mi).

2.2.7 El Vendedor

Segun la RAE (Real Academia Espafiola): vendedor es el que vende; y vender es
exponer u ofrecer al publico los géneros o mercancias para quien los quiera comprar segln
(Cabrerizo Elgueta, 2014) “El vendedor es la persona que atiende al comprador potencial con
el objetivo de facilitar la realizacion de intercambios comerciales” (p.48)

Figura 3: Conocimiento del VVendedor

/_\ Conocer perfectamente los productos que ofrece ]

‘ L suempresa.
Pararealizar

su cometido, - [Conocer los aspectos diferenciales de los productos J

el vendedor
debe:

y de su organizacion con respecto a la competencia.

’ (Emplear técnicas de venta efectivas. ]

Fuente: Cabrerizo 2014
El vendedor debe tener pleno conocimiento de los aspectos técnicos y comerciales del

producto que oferta esto es una necesidad imperiosa para el vendedor en la actualidad, “ya
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que se relaciona con clientes cada vez més formados e informados” (Cabrerizo Elgueta, 2014,
p.48).

Los compradores en la actualidad tienen a su disposicion multiples fuentes de
informacion a las que acudir para obtener datos sobre los productos o experiencias de otros
compradores. Ademas, el mercado actual exige que el vendedor posea actitudes y aptitudes
comerciales, y que emplee técnicas de venta para desarrollar procesos de comunicacion
eficaces con sus clientes.

Es importante considerar que el trabajo del vendedor no es estandar ni que existe una
sola técnica. “Los vendedores profesionales actian de modo diferente seglin la empresa para
la que trabajan, las marcas que representan, el tipo de productos que comercializan, los
clientes con los que tratan y las situaciones de venta que se producen” (Cabrerizo Elgueta,
2014, p.48)

Existen, por ejemplo, establecimientos minoristas que comercializan bienes o
servicios de manera exclusiva, en este caso los vendedores actan en consonancia con el
valor diferencial del producto o de la marca que representan, transmitiendo estos valores a
los clientes. Pero en los casos que varios establecimientos minoristas que comercializan los
mismos productos, generando competencia entre ellos, en este caso la caracteristica
diferencial la aporta el propio establecimiento, y los vendedores deben actuar conforme a
ella y transmitir este valor en sus potenciales clientes.

En otro caso cuando el vendedor que comercializa productos de una sola marca tiene
que transmitir los valores de esta. Sin embargo, el vendedor que representa a varias marcas
debe transmitir el aspecto diferencial de cada marca que representa su organizacion.
2.2.7.1 El Vendedor en la Venta Personal

La venta personal forma parte de toda una estrategia de comunicacion que emplean

las empresas, donde involucran otros instrumentos como la publicidad, las relaciones
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publicas, el marketing directo y la promocién de ventas.

Se trata del Unico instrumento que se fundamenta en la interaccion directa entre el
vendedor y el comprador. Siendo su principal ventaja, la posibilidad de adaptar el mensaje a
cada cliente. (Cabrerizo Elgueta, 2014) “Se puede afirmar que la venta personal, junto con el
resto de las herramientas de comunicacion de marketing, debe perseguir desarrollar
relaciones fructiferas y estables con los clientes, generadoras de ingresos sucesivos para la
empresa”. (p.51).
2.2.7.2 Funciones del Vendedor

Toda la gestion completa de la venta puede estar en manos de un solo vendedor o de
varios. Esto es posible siempre en cuando el equipo de personas implicado en las relaciones
con los compradores o consumidores comparte los mismos objetivos, y asume como valor
prioritario la atencion a los clientes y su satisfaccion.

Las funciones de los vendedores se encuadran en diferentes planos: el propio de las
labores de planificacién, tareas de organizacion y actividades de control. Es importante
considerar que la tarea principal del vendedor consiste en descubrir los motivos por los que
el cliente necesita el producto que quiere comprar

La planificacion de su tiempo debe partir de la identificacién de cada una de las
actividades que tienen que desarrollar todo vendedor segun: (Cabrerizo Elgueta, 2014).

» Promover las ventas: Para ello tiene que realizar una serie de actividades
consistentes en:
1 Recopilar y manejar informacion actualizada de posibles clientes, del mercado y de
la competencia.
] Iniciar el contacto con el cliente.
] Realizar ofertas comerciales a los clientes a partir de la informacion que maneja y

que obtiene de ellos mismos.
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1 Gestionar la informacion recogida tanto si se formaliza la operacion comercial como
si no, para utilizarla en futuras ocasiones.

1 Persuadir a los clientes para que tomen una decision de compra adecuada a sus
necesidades.

» Tramitarlas
1 Formalizar los documentos necesarios para gestionar los pedidos.
] Cobrar las ventas o cursar el pago y el cobro de estas.

» Gestionar sus carteras de clientes

1 Planificar, organizar y controlar las actuaciones comerciales con clientes actuales.

] Tratar de ampliar la cartera de clientes.

] Cuidar a sus clientes con actuaciones comerciales adecuadas a sus expectativas, e
intentar establecer relaciones comerciales duraderas que se materialicen en
diferentes intercambios comerciales, esto es, fidelizarlos. (p.52)

2.2.7.3 Responsabilidades del VVendedor
71 Todo vendedor debe de actuar de un modo ético y honesto.
[ Satisfacer las expectativas de sus clientes, y constantemente mantener su confianza.
1 Mantener contacto perioddico con sus clientes, preocuparse por sus necesidades y por
su nivel de satisfaccion.
1 Coordinar su actividad con la del resto de los vendedores y éareas de la empresa.
71 Realizar y revisar las previsiones de ventas, e informar a los departamentos
implicados.
2.2.7.4 Tipo de Vendedores
A continuacion, se expondran tres tipologias de vendedores en funcion de:

> Segun la empresa en la que prestan sus servicios
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v Vendedores de empresas minoristas. - Comercializan productos a consumidores y
usuarios. Son ventas caracterizadas por que las unidades de pedido son pequefias y el
precio y las condiciones de entrega no suelen ser negociables.

En este caso los vendedores deben ser habiles en técnicas de comunicacion, ya que

en las mayorias de los casos son los encargados de llevar a cabo el proceso todo el

proceso de venta.

v Vendedores de empresas productoras o intermediarias. - Sus clientes normalmente
son otras empresas productoras que incorporan los bienes en sus procesos
productivos, los utilizan como componentes o0 son receptores de servicios industriales.
Pueden ser también los vendedores que representan a intermediarios.

Estos vendedores requieren una gran especializacion en el producto que representan

y formalizan operaciones de cuantia monetaria o volumen elevado, cuyas condiciones

comerciales se negocian con cada cliente en funcion de las caracteristicas de la propia

transaccion o de los rasgos del propio cliente.
> Segun la naturaleza del producto. - En este caso se distinguen en: vendedores de
bienes y vendedores de servicios.

v Vendedores de bienes. - Ofrecen a sus clientes elementos tangibles, que se pueden
mostrar facilmente, tocar, e incluso probar. Dichos bienes pueden ser duraderos o
perecederos.

v Vendedores de servicios. - Puede ser el propio vendedor el que preste el servicio
0 puede intervenir solo como intermediario. En calidad de ejemplo podemos
presentar: una peluqueria o un taller mecanico, donde el vendedor es el que prestan
el servicio directamente, por otro lado, un vendedor de servicios que intervienen
como intermediarios seria en el caso de una agencia de viajes 0 una compaiiia

aseguradora.
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» Segun la actividad o tipo de venta que realizan

Se pueden sefialar diferentes categorias de vendedores:

v Dependiente o vendedor de mostrador. - Son vendedores que estan en contacto
directo con los clientes que acuden a ellos para que atiendan sus solicitudes. El
trabajo del vendedor de mostrador consiste en presentar las alternativas
disponibles de los productos solicitados por los clientes, finalizar la venta al
entregar el bien o prestar el servicio, y cobrar el importe de esta o formalizar su
pago. El dependiente debe tener amplios conocimientos de los productos y sus
condiciones comerciales, ser cuidadoso con su imagen personal, el trato que
dispensa a los clientes y la satisfaccion de sus expectativas.

v Viajantes y representantes. - Son vendedores que trabajan para fabricantes o
mayoristas con los que pueden tener una relacion laboral de dependencia, una
relacion mercantil o un vinculo puntual. Sus clientes son distribuidores o
comercios minoristas a los que visitan con regularidad para conseguir pedidos,
informar de la existencia de nuevos productos o cambios en el mercado, asesorar
con respecto a las novedades surgidas, etc. Suelen comercializar productos de
alimentacion, drogueria y perfumeria, pequefios electrodomésticos, articulos de
ferreteria, etc.

v Preventistas o creadores de clientela. - Impulsan las ventas de las empresas al
informar sobre los productos existentes y las novedades del mercado. Facilitan
que los clientes hagan pedidos o influyen para que los compren. Son: visitadores
y promotores.

v Demostradores. - Son vendedores que realizan exhibiciones e instruyen a los
posibles clientes sobre el manejo de los productos que representan. Los vendedores

pueden recurrir a realizar demostraciones en: reuniones en domicilios, lugares de



52

trabajo, viajes 0 excursiones, citar a asistentes en salas de reuniones o
convenciones, etc.
2.2.7.5 El Perfil del Vendedor Profesional
El perfil de un puesto de trabajo define el conjunto de cualidades personales,
capacidades personales y conocimientos profesionales que se consideran esenciales para que
un trabajador desarrolle correctamente una actividad laboral. Los vendedores deben
compartir los valores de la organizacion relativos a la relacion con los clientes, que sean
receptivos al sistema de motivacion y remuneracion establecidas y que colaboren con las
exigencias de formacion definidas. Para ello se parte de: “Una descripcion completa y
minuciosa de las tareas y actividades vinculadas al puesto de trabajo. La posicion que ocupa
el puesto de trabajo en la estructura organizativa de la empresa. Las formalidades que deben
cumplir: tareas, actuaciones y responsabilidades que asumen” (Cabrerizo Elgueta, 2014, p.

57).

2.2.7.6 La Motivacion de los Vendedores en Funcion de los Estilos de Mando

Uno de los efectos méas importantes de los distintos modelos de mando se manifiesta en el
propio estilo de la motivacion. Esto ha llevado a diversos investigadores a intentar definir
cuél sera el estilo de direccidn que resulta mas apropiado para los vendedores.

Un vendedor en general como lo define (Artal Castells, 2009) “puesto de trabajo con
caracteristicas muy especiales dentro de la empresa. ES un intermediario con
responsabilidades de imagen y representacion, su actuacion influye en muchos puestos y su

capacidad de improvisacion y de creacion debe ser grande”. (p.346)
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2. 3 Definicion de Términos Bésicos

Beneficios Laborales. Son una remuneracion que reciben los trabajadores, mas alla del
sueldo, como parte del pago por su trabajo y en forma de beneficios para cubrir aspectos
como el transporte, la comida, la guarderia de sus hijos o premios por objetivos cumplidos o
trabajos bien hechos.

Bienestar Social. Factores que participan en la calidad de vida de las personas en una
sociedad y que hacen que su existencia posea todos aquellos elementos que dan lugar a la
satisfaccién humana o social.

Capacitacion. Suele ser un entrenamiento orientado a tener maestria o conocimiento sobre
algun érea determinada y se orienta hacia una o varias habilidades especificas.
Compromiso Organizacional. Grado en el que un trabajador se identifica con la
organizacion y desea seguir participando activamente en ella.

Condiciones Fisicas. Contemplan las caracteristicas medioambientales que dispone la
empresa para que los empleados desarrollen su trabajo: la iluminacién, el sonido, la
distribucidn de los espacios, la ubicacion de las personas, los utensilios, etcétera.

Clima Institucional. Ambiente interno entre los miembros de una institucidn, estrechamente
relacionada con el grado de motivacion de los trabajadores.

Desarrollo personal. También conocido como crecimiento personal, es un proceso que te
permite adquirir nuevos pensamientos, actitudes y acciones, mejorar la consciencia e
identidad y desarrollar tu talento y potencial.

Desarrollo de Tareas. Podemos hablar de desarrollo cuando nos referimos a la ejecucion de
una tarea o la realizacion de una idea.

Identidad Institucional. Sentimiento de pertenencia a una organizacion y valora al equipo

de trabajo al que pertenece.
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Implicacion. Grado en que el trabajador se preocupa por su actividad y se siente implicado
en el trabajo que realiza y con la organizacion en su conjunto.

Incentivos. Que conllevan una retribucion econémica o0 monetaria.

Incentivos Laborales. son todos aquellos que tienen el propésito de estimular a los
trabajadores y los induce a que tengan una conducta determinada que directa e indirectamente
se encamina con el objetivo de conseguir mayor calidad, cantidad y satisfaccién por menor
costo.

Involucramiento con el Trabajo. Grado en que los trabajadores se calan en sus labores,
invierten tiempo y energia en ellos y conciben el trabajo como parte central de su existencia.
Politica Administrativa. Es un plan general de accion que guia a los miembros de una
organizacion en la conducta de sus operaciones a la hora de poner en préctica o ejecutar las
estrategias, programas y proyectos especificos de la misma.

Relacién con la Autoridad. es aquella relacion contractual entre una empresa o0 persona
Ilamada empleador y una persona natural llamada trabajador o empleado, relacion mediante
la cual el trabajador pone a disposicion del empleador su capacidad fisica e intelectual para
desarrollar una actividad determinada.

Relaciones Interpersonales. Es la percepcion por parte de los integrantes de la institucion
acerca de la existencia de un grato ambiente de trabajo

Relaciones Sociales. Las establecemos con nuestros amigos, familiares, las personas con
las que trabajamos o estudiamos, los rivales de nuestro equipo de fatbol, los
compradores que atendemos en nuestra tienda, el jefe que nos supervisa o las personas con
las que tenemos una cita romantica.

Satisfaccion. Actitud del trabajador frente a su propio trabajo, basada en las creencias y

valores que el trabajador desarrolla de su propio trabajo.
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Satisfaccion en el Trabajo. Conjunto de sentimientos y emociones con el cual el trabajador
considera al lugar donde trabaja.

Satisfaccion Laboral. Actitud general de una persona por su labor.

Sistema de Incentivos. Son un suplemento salarial que se concede al trabajador para
compensar su mayor esfuerzo, al incrementar la productividad o mejorar la calidad; o
retribuyendo alguna otra faceta de sus relaciones con la empresa.

Vendedor. Persona encargada de la venta de productos o servicios. Se utiliza este término,
generalmente, para denominar a los dependientes de un establecimiento

Ventas. accion que se genera de vender un bien o servicio a cambio de dinero.
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CAPITULO 11l

HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipdtesis General

El sistema de incentivos se relaciona positivamente con los niveles de satisfaccion laboral de
los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019

3.1.1 Hipotesis Especificas.

La dimension de formacion y capacitacion se relaciona positivamente con los niveles de

satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019

La dimensidon de bienestar social se relaciona positivamente con los niveles de satisfaccion

laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019

La dimensién de incentivos laborales se relaciona positivamente con los niveles de

satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima, afio 2019

3.2. Variables o0 Unidades de Analisis

Variable Independiente Sistema de Incentivos. - Es sindGnimo de variable causal. También
conocida como variable explicativa, es aquella caracteristica o propiedad que es la causa de

otra variable. Es aquella variable que produce efectos en otra variable.

Variable Dependiente Satisfaccion Laboral. - Esta variable “no se manipula, sino se mide

para ver el efecto que la manipulacion de la variable independiente tiene en ella” (Hernandez,

2014, P.131). Satisfaccion Laboral.
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INDEPENDIENTE

Incentivos

Bienestar Social

Variables Dimensiones Indicadores
Estabilidad en el puesto
Formacion y
Desempefio laboral
Capacitacion
Compromiso
Reconocimiento
Sistema de Ayuda médica o seguro

de salud

Seguro de vida

Incentivos Laborales

Bonos

Incentivos

Recompensas

DEPENDIENTE

Satisfaccion

Laboral

Condiciones fisicas

ltems: 1,13,21,28,32

Beneficios laborales

Items: 2,7,14,22

Politicas

administrativas

items: 8,15,17,23,33

Relaciones sociales

items: 3,9,16,24

Desarrollo personal

items: 4,10,18,25,29,34

Desarrollo de tareas

items: 5,11,19,26,30,35

Relacién con la

autoridad

items: 6, 12, 20, 27,

31,36




3.3. Matriz Logica de Consistencia

Problema General

¢(En qué medida el Sistema de
Incentivos se relaciona con los niveles
de Satisfaccion Laboral de los
vendedores de la empresa 3M en la
ciudad de Lima, afio 2019?

Problemas Especificos

¢(En qué medida la dimension
formacion y capacitacion se relaciona
con los niveles de satisfaccion laboral
de los vendedores de laempresa 3M en
la ciudad de Lima, afio 2019?

¢En qué medida la dimension
bienestar social se relaciona con los
niveles de satisfaccion laboral de los
vendedores de la empresa 3M en la
ciudad de Lima, afio 2019?

¢En qué medida la dimension
incentivos laborales se relaciona con
los niveles de satisfaccién laboral de
los vendedores de la empresa 3M en la
ciudad de Lima, afio 2019?

Objetivo General

Determinar en qué medida el
Sistema de Incentivos se relaciona
con los niveles de Satisfaccién
Laboral de los vendedores de la
empresa 3M en la ciudad de Lima,
afio 2019

Objetivos Especificos

Determinar en qué medida la
dimension formacion y capacitacion
se relaciona con los niveles de
satisfaccion ~ laboral de los
vendedores de la empresa 3M en la
ciudad de Lima, afio 2019

Determinar en qué medida la
dimension  bienestar  social se
relaciona con los niveles de
satisfaccion laboral de los
vendedores de la empresa 3M en la
ciudad de Lima, afio 2019

Determinar en qué medida la
dimension incentivos laborales se
relaciona con los niveles de
satisfaccion laboral de los
vendedores de la empresa 3M en la
ciudad de Lima, afio 2019

Hipétesis Principal

El Sistema de Incentivos se relaciona
con los niveles de Satisfaccién Laboral
de los vendedores de la empresa 3M en
la ciudad de Lima, afio 2019

Hipotesis Especificos

La dimension formacion y
capacitacion se relaciona con los
niveles de satisfaccion laboral de los
vendedores de la empresa 3M en la
ciudad de Lima, afio 2019

La dimensién bienestar social se
relaciona  con los niveles de
satisfaccion laboral de los vendedores
de la empresa 3M en la ciudad de
Lima, afio 2019

La dimension incentivos laborales se
relaciona  con los niveles de
satisfaccion laboral de los vendedores
de la empresa 3M en la ciudad de
Lima, afio 2019

Variables

Variable X:
Sistema de Incentivos
Dimensiones:

Formacion y
Capacitacion

Bienestar Social

Incentivos Laborales

Variable Y:
Satisfaccion Laboral
Dimensiones:
Condiciones Fisicas
Beneficios Laborales

Politicas
Administrativas

Relaciones Sociales

Desarrollo Personal
Desarrollo de Tareas

Relacion con la
Autoridad

Disefio Metodolégico

Tipo de Investigacion
Aplicada, Exploratorio

Disefio de Investigacion
No experimental de corte
transversal.

Area de Estudio
Lima Metropolitana

Poblacién y Muestra
Todos los Trabajadores

Instrumentos
Cuestionario

Valoracién Estadistica
Excel
Estadistica Descriptiva
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CAPITULO IV

METODO

4. 1. Tipo y Método de Investigacion

El método de la investigacion es mixto, cuantitativo con la aplicacion de un cuestionario
estructurado y cualitativo sera sobre el analisis de documentos respecto a incentivos laborales
de la empresa 3M los tiene publicados y que son de conocimiento pablico, es también
hipotético-deductivo, como lo define (Hernandez Sampieri, 2014) “razonamiento deductivo,
gue comienza con la teoria y de ésta se derivan expresiones logicas denominadas hipétesis que
el investigador busca someter a prueba” (p. 6)

La presente investigacion es de tipo aplicada con la intencidn de resolver un problema
practico, es decir, el proceso de investigacion considera variable e indicadores que se pueden
verificar de manera empirica.

El enfoque mixto, este método “representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implica la recoleccién y el analisis de datos cualitativo y
cuantitativo” (Hernandez 2014, p.534). La parte cualitativa est4 basada en métodos de
recoleccion de datos sin medicion numeérica, como las descripciones, publicaciones, premios,
reconocimientos y las opiniones de los expertos que estén relacionados a la empresa 3M-
Per(. En lo cuantitativo se basa en la recoleccion de datos a través de encuestas para contestar
preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, los resultados de la
encuesta se trabajaran en una matriz en el sistema Excel y la aplicacién de estadistica

descriptiva.
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Nivel de investigacion. - El nivel de la investigacion se enfoca en lo Descriptivo-
Correlacional entre dos variables independiente: Sistema de Incentivos y la otra dependiente:

Niveles de Satisfaccion laboral

4. 2. Disefio Especifico de Investigacion

El disefio de la presente investigacion es disefio exploratorio secuencial, en la modalidad
Derivativa (Herndndez 2014) “La mezcla mixta ocurre cuando se conecta el analisis cualitativo
de los datos y la recoleccion de datos cuantitativos™ (p.551). Es también Transversal ya que la
investigacion se centra en evaluar una situacion en un punto del tiempo y determinar cuél es la
relacion entre un conjunto de factores en un momento; (Hernandez Sampieri, 2014) es también
una investigacion de indole descriptiva ya que describe el sistema de incentivos y el nivel de
satisfaccion de los vendedores de la empresa 3M-Perl ya que se buscaremos cual es la relacion

entre estas dos variables.

Los datos, asi como la interpretacion de resultados se ejecutaran de manera concurrente
(simultaneamente). Se aplican ambos métodos de manera simultanea (los datos cuantitativos y
cualitativos se recolectan y analizan mas o menos en el mismo tiempo). Considerando las
recomendaciones (Hernandez Sampieri, 2014) cuando cita a (Onwuegbuzie y Johnson, 2008)

expresando gque Los disefios concurrentes implican cuatro condiciones:

i.  Serecaban en paralelo y de forma separada datos cuantitativos y cualitativos.
ii.  Ni el andlisis de los datos cuantitativos ni el analisis de los datos cualitativos se

construye sobre la base del otro analisis.
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iii.  Los resultados de ambos tipos de analisis no son consolidados en la fase de
interpretacion de los datos de cada método, sino hasta que ambos conjuntos de datos han

sido recolectados y analizados de manera separada se lleva a cabo la consolidacion.
iv.  Después de la recoleccion e interpretacion de los datos de los componentes CUAN y
CUAL, se efectia una o varias “metainferencias” que integran las inferencias y
conclusiones de los datos y resultados cuantitativos y cualitativos realizadas de manera

independiente. (p. 559).

4. 3. Poblacion, Muestra o Participante

La poblacién objeto de estudio que son 35 vendedores de Lima de la empresa 3M-Perl
Por conformar una poblacion finita y accesible no se considerd necesario seleccionar una
muestra, por lo que se aplicara un censo poblacional. Se aplicara la técnica de observacion
mediante encuesta. Se procesa la informacion obtenida mediante el programa Excel para
presentar gréaficos de resultados con sus correspondientes analisis de datos, de acuerdo a los

objetivos de la investigacion.

4. 4. Instrumentos de Recogida de Datos

Para el presente proyecto de investigacion se utilizara dos técnicas que ayudara para
conseguir la informacion.

Satisfaccion Laboral se emplea una encuesta con cuestionario estructurados llamada
escala de opiniones SL — SPC Palma, 2005, este instrumento cuenta con 36 items, agrupadas
en sub-escalas que miden 7 dimensiones que son: Condiciones fisicas, beneficios laborales,
politicas administrativas, relaciones sociales, desarrollo personal, desarrollo de tareas y relacion

con la autoridad.
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El instrumento cuenta con respuestas de escala tipo Likert con 5 alternativas de respuestas
como: 1 = Indeciso; 2 = Totalmente de acuerdo; 3 = De acuerdo; 4 = En desacuerdo; 5 =
Totalmente en desacuerdo.

Sistema de Incentivos. Esta es cualitativa, sera del analisis documental esta técnica
permitira conocer, comprender, analizar e interpretar informacién de la empresa previamente
publicada en revistas, libros, articulos de internet y otras fuentes documentales, vinculadas al
Plan de formacidn y capacitacion,  estabilidad en el puesto, desempefio laboral, compromiso,
plan de bienestar social, reconocimiento, ayuda médica o seguro de salud, seguro de vida y Plan
de Incentivos Laborales.

Para la recoleccion de datos se aplico dos pasos:

La primera, recoleccion de informacion a través de una encuesta que se coordinGd con
anticipacion con los vendedores de la empresa 3M pactando una fecha en donde pudieran estar
todos, las coordinaciones se hicieron a través del correo electronico donde se les explic el
trabajo de investigacion y solicitando su colaboracidn. Dicha encuesta se aplico un solo diay a
la misma hora a todos los vendedores, esto fue posible con la colaboracién de funcionarios de
la empresa.

La segunda, se selecciond material oficial de la empresa de conocimiento publico respectos a
incentivos laborales, las mismas que fueron analizados para posteriormente interpretar la

informacidn seleccionada en funcion a los datos recogidos con la encuesta.

4. 5. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Para analizar la informacion cuantitativa se construyé un matriz en el programa de Excel
luego se aplico el andlisis estadistico descriptivo con cuadros en porcentajes, presentados en

tablas y figuras.
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Para la informacion cualitativa se selecciond los documentos que fueron analizados, cuyos
resultados y resultados de las encuestas fueron confrontadas, analizadas para que finalmente se

Ilegue a las conclusiones.

4. 6. Procedimiento Para la Ejecucion del Estudio

Las variables de estudio se plantearon con mayor enfasis segln las teorias y los antecedentes
encontrados durante el proceso de la recoleccion de informacion, posteriormente se utilizaron
técnicas adecuadas para aplicar en el trabajo de campo, se obtuvo una muestra de la poblacion
de estudio que sirvio para el analisis y evaluacion de los resultados obtenidos en el trabajo de
campo, asimismo, se plantea la discusion de los resultados, las conclusiones y recomendaciones
que sirven de gran ayuda para implementar mejoras en la empresa donde se desarrollo la

investigacion.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5. 1. Datos Cualitativos de la Investigacion

De acuerdo a (3M, 2019) es una empresa global de innovacion basada en la ciencia,
dedicada al desarrollo de productos que mejoran las vidas diarias de las personas de multitud
de formas.

Mas de 55.000 productos, Un tercio de nuestras ventas procede de nuevos productos
(lanzados en los ultimos cinco afios), 90.000 empleados en todo el mundo, Alrededor del seis
por ciento de nuestros ingresos se reinvierten a nivel global en investigacién y desarrollo, En
los daltimos cinco afios, hemos invertido 8.500 millones de dolares en investigacion y desarrollo,
85 instalaciones de investigacion y desarrollo en 36 paises, 54 Centros de Innovacion para
clientes en todo el mundo, Contamos con mas de 105.000 patentes, 200 fabricas en 38 paises,
Operamos en 70 paises y vendemos en 200, 8.300 investigadores en todo el mundo.

Nos centramos en ayudar a nuestros clientes en cinco grupos de negocio claves:

Seguridad y gréficos. - Ofrecemos productos que aumentan la seguridad, la proteccién y la
productividad de personas, instalaciones y sistemas en todo el mundo. También servimos de
inspiracion para la comunicacion y el disefio creativo, con una amplia gama de soluciones
gréaficas para aumentar el impacto visual.

Electronica y energia. - Contribuimos a la obtencion de fuentes de energia fiables, dispositivos
electronicos de alto rendimiento y redes de telecomunicaciones veloces y seguras. Ademas,
lideramos el camino en lo que respecta a energias renovables, para mejorar la calidad y al mismo

tiempo reducir costes.
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Cuidado de la Salud. - Somos lideres mundiales en productos meédicos y de cuidado bucal,
sistemas de administracion de medicamentos y de datos sanitarios; ademas ofrecemos
tecnologia avanzada que ayuda a los profesionales médicos a mejorar la calidad de la asistencia
a millones de personas.
Consumo. - Nuestro negocio centrado en el consumidor ofrece algunas de las marcas mas
conocidas en el mundo, como notas Post-it®, cintas adhesivas Scotch®, estropajos Scotch-
Brite™ y soluciones para colgar objetos Command™ que fomentan la creatividad, la sencillez
y la eficiencia en la vida diaria, tanto en el hogar como en el trabajo.
Industria. - Proporcionamos miles de soluciones innovadoras como las cintas adhesivas,
productos abrasivos, adhesivos, materiales especializados y sistemas de filtracion a docenas de

mercados distintos, desde el sector de la purificacién al aeroespacial. (p. 3).

5.1.1 Plan de Formacion y Capacitacion

Las Politicas de conducta comercial de 3M se aplican a los empleados y otras personas
que acttian en nombre de 3M alrededor del mundo.
Estas politicas contienen la informacion necesaria para comprender sus responsabilidades
respecto de la conducta comercial en el trabajo. Desde luego, se aplican politicas adicionales a
diversas operaciones comerciales de 3M, y usted debe conocer y observar asimismo las restantes
politicas que corresponden a su trabajo en 3M. Esta edicion de las Politicas de conducta
comercial de 3M es mas breve, facil de leer y facil de comprender que la version anterior. La
mayoria de las politicas se presentan en un formato que incluye: 1) la declaracién de la politica,
2) una explicacién del significado de la politica y 3) ejemplos de situaciones que se deben evitar

a fin de mantener el cumplimiento respecto de la politica. EI manual también incluye detalles
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sobre dénde acudir para formular preguntas y como plantear una inquietud acerca de una
Politica de conducta comercial. (3M p., 2011, p. 2)
Compromisos.- 3M es una empresa internacional que desarroll6 una politica implementada en
1949 por uno de sus destacados presidentes William McKnight, quien tenia como eslogan
empresarial segin (3M, 2019): “A medida que nuestro negocio crece, se vuelve cada vez mas
necesario, delegar responsabilidades y animar a los hombres y a mujeres a que desarrollen su
iniciativa”(p. 5), como podemos apreciar esta politica de delegar fue mucho anterior por
ejemplo a la revolucion de la calidad en Motorola como lo describe (Stoner, Freeman, &
Gilbert, 1996):

En 1981, la gerencia de Motorola emprendi6 una serie de actividades continuas para
superarse, con la meta de multiplicar la calidad y la satisfaccion de los clientes por 10, en un
plazo de cinco afios. Muchos empleados pensaban que la meta era inalcanzable. La gerencia de
Motorola decidié que la clave para alcanzar la satisfaccion de los clientes estaba en delegar
facultades en los empleados y darles la responsabilidad de mejorar los procesos de produccién
en toda la empresa. (p. 227).

Dentro de esta misma linea William McKnight (3M, 2019) planteaba "Contrata el
equipo 6ptimo y dales libertad para desarrollarse”. Estos principios de delegar facultades fueron
basicos para el desarrollo de la empresa. (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996). Define delegar
facultades (empowerment) Como “El acto de atribuir facultades y suministrar conocimientos y
recursos a las personas para que éstas puedan alcanzar sus objetivos de trabajo” (p.247).

La participacion de los colaboradores y la atencién oportuna de los mandos superiores sigue
siendo una condicidn necesaria para el crecimiento de la empresa y con ello el compromiso. La

delegacion de facultades (empowerment) en su momento es uno de los aportes mas importantes
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de la empresa 3M, esto significa dejar que los empleados tomen decisiones en todos los niveles
de la organizacion.

La empresa 3M aplica la libertad creativa y asi lo expresan en sus documentos (3M,

2019)
Libertad creativa. - Somos conscientes de que las ideas necesitan libertad para evolucionar y
por ello contamos con una cultura que se esfuerza por desarrollar un pensamiento excelente. Se
encuentra presente en todos los aspectos de nuestro negocio y con ella permitimos cuestionar lo
establecido y animamaos a las personas para que exploren. Un ejemplo de ello es como nuestros
investigadores y cientificos tienen la oportunidad de dedicar el 15 por ciento de su tiempo a
proyectos de iniciativa propia. De este modo, se liberan de su trabajo diario y se mantiene el
entusiasmo por encontrar nuevas soluciones a los desafios a los que hacen frente nuestros
clientes. Esta cultura es la que sustenta miles de productos que 3M ha presentado a lo largo de
los afios. (p.5)

Delegar facultades es brindar a los colaboradores la libertad y la responsabilidad de
efectuar su trabajo como mejor les parezca, sin que tengan que estar dirigiéndose,
constantemente, a autoridades de mayor rango para conseguir autorizacion. Lo importante de
esta libertad es tomar decisiones en el acto, sin quedar atrapados en innumerables tramites
burocraticos. Esto es una de las caracteristicas de tener un compromiso con su empresa. La
delegacion implica compartir el poder con los colaboradores, esto al mismo tiempo permite que
el colaborador se sienta comprometido con la empresa y asume con mayor responsabilidad su
trabajo, toda vez que percibe que es considerado en su centro de trabajo y que sus aportes son
tomados en cuenta. Delegar autoridad, para que una organizacion funcione con eficiencia es

preciso que los gerentes delegan en los empleados autoridad y responsabilidad. EI delegar
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maximiza la efectividad de los empleados, agiliza la toma de decisiones y puede llevar a mejores
decisiones. Al mismo tiempo que se delega esta actividad exige requisitos, como lo afirma
(Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996) “para delegar debidamente es la comunicacion abierta entre
gerentes y empleados. Los gerentes que conocen las capacidades de sus empleados pueden
decidir, en un plano mas realista, qué tareas pueden ser delegadas y a quién”. (p. 392) esto
permite que los colaboradores reciban como aliento para emplear sus capacidades, sobre todo y
muy importante es que sienten que sus gerentes los respaldan.

De acuerdo la doctrina de empleabilidad planteada por (Mondy, 2010) “Los empleados
tienen un compromiso con la comparfiia mientras trabajan en ella, y la compafiia debe brindar a
los empleados la oportunidad de aprender nuevas habilidades, pero esta situacién perdura tanto
como la relacion laboral. (p. 224). Ademas, es importante resaltar la responsabilidad de los
colaboradores esto implica el compromiso por la accion y a las consecuencias resultantes de
estas. La responsabilidad tiene tres dimensiones, que incluyen el grado de libertad de accion
que tiene el titular del cargo, el efecto del puesto de trabajo sobre los resultados, y el alcance
del efecto monetario del puesto de trabajo.
Estabilidad en el Puesto.- Es preocupacion de toda empresa, buscar que atraer y retener al
talento con que cuenta, frente a esta realidad especificamente ante la dificultad de atraerlo y
retenerlo, la empresa 3M resolvio este tema con una experiencia de casi una década
implementando una estrategia pionera e innovadora, llevando a su personal a instituciones
especializadas en la formacion profesional, de esta manera busca que promocionar a las
personas con talento en el &mbito universitario, donde se le brinda la formacion requerida por

el puesto que ocupa al mismo tiempo estas actividades son una forma, motivar y formarlos de
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acuerdo los requerimientos de la empresa. Esta experiencia lo describe (Chang) cuando explica
sus primeras experiencias:

La primera vez que 3M invitd a sus oficinas a representantes de universidades para
debatir cdmo podian colaborar para ensefiar a vender y crear programas de becas, la reunion no
duré mucho. Esto se debid a que la mayoria de esos representantes “pensaba que no se podia
ensefar a vender”, explica Jimmiee Gaulden, director de gestion del talento de 3M, empresa
conocida por productos tales como las notas Post-it y la cinta adhesiva Scotch. “El decano de
una de las escuelas de negocios lleg6 a preguntar: ‘;Realmente cree que puede ensefiar a alguien
a vender?’”. Sin embargo, los representantes de dos o tres de estas universidades comprobaron
cuantos cursos sobre formacion en ventas ofrecian en sus facultades y volvieron a llamar con
unos resultados decepcionantes. “El contenido de formacion en ventas en sus planes de estudio
probablemente no llegaba al 10% —explica Gaulden—. Practicamente todos sus estudiantes de
marketing iban a ocupar puestos de ventas, por lo que eso los preocupa”.

La deficiente composicion de las clases de ventas impulsé a uno de estos centros, la
Tuskegee University, a celebrar un simposio sobre formacion en ventas. Invit6 a unas catorce
facultades con el fin de analizar cémo ensefiar a vender y contd con la presencia de una docena
de empleados de 3M para debatir exactamente lo que significaba vender y hasta qué punto esta
carrera podia ser gratificante.

Todo esto ocurrié hace més de una década. Actualmente, 3M es el lider en el desarrollo
de la formacion en ventas en el ambito universitario. Se ha asociado con diez facultades en lo
que denomina la Frontline Initiative. Con ella, 3M contribuye a patrocinar programas de
formacion en ventas, a desarrollar planes de estudio y a impulsar la visibilidad de las ventas

como carrera en tales universidades, ademas de dirigir un programa de practicas en ventas. A
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cambio, la empresa tiene acceso a la siguiente generacion de profesionales de ventas, una gran
diversidad de jovenes cultos y formados —un grupo demografico que muchas empresas ansian,
pero al que no pueden atraer y conservar sin arrostrar grandes dificultades. (p.61).

Como todas iniciativas e inicio siempre trae problemas en este caso de 3M no era la
excepcion asi lo describe (Chang) cuando afirma que “El 36% de las empresas proporciona
formacion sobre liderazgo en ventas, el 22% utiliza sistemas para descubrir el talento para las
ventas y el 19% logra gque las personas mas valiosas ocupen los puestos de trabajo para los que
estdn mejor preparadas” (p. 62).

Asimismo, la inestabilidad en el trabajo y el deterioro de las relaciones tradicionales
empleador-empleado aportaron en la busqueda de nuevas formas de enfocar el mundo laboral.
Asi lo describe (Mondy, 2010) “El objetivo de las recompensas basadas en la pertenencia a la
organizacion es mantener un alto grado de estabilidad en la fuerza laboral y reconocer la lealtad”
(p. 288) asi mismo (Chiavenato, 2009) plantea “En realidad, el concepto de puesto se relaciona
con la estabilidad y lo permanente en las organizaciones” (p 236).

En el mundo actual, en un mercado laboral en que todo cambia y las organizaciones se
sienten también obligados a cambiar para poder sobrevivir, de esta manera, los puestos también
necesitan cambiar constantemente. Frente a esto la manera fiel a la filosofia de 3M.

La empresa decidié implementar su propia solucién creativa para abastecer la reserva
de talento. “Siempre intentamos contratar personas que estén dispuestas a ser emprendedoras
asegura McDonald. Los estudiantes salian de las universidades con un titulo en Administracién
de Empresas, pero nadie estaba llevando a cabo un buen trabajo en lo que concierne a ensefiar
a estas personas a tener éxito a la hora de vender, a pesar de que, en muchos casos, el primer

puesto de trabajo en una empresa suele encontrarse en este departamento”.
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Las universidades que solicitan ser miembros del Frontline Education Partnership de

3M deben demostrar predisposicion a aceptar que “es posible impartir una formacion en ventas
e integrar esta materia en los planes de estudio de sus ofertas globales de formacion empresarial.
(Chang, p. 62).
Desemperfio Laboral. - La administracion del desempefio es un proceso orientado hacia las
metas, el cual tiene como finalidad asegurar que se implanten aquellos procesos
organizacionales que permitan maximizar la productividad de los empleados, los equipos y, en
ultima instancia, de la organizacion. (Mondy, 2010) Describe el:

Desempefio de un empleado en el trabajo, por si mismo, quizd no sea un criterio
confiable para la promocidn. Sin embargo, la administracion conocerd muchas de las cualidades
del empleado, tanto personales como laborales. EI empleado tiene un historial dentro de la
compafiia, no es tan solo una entidad desconocida. Ademas, la inversion de la compaiiia en el
individuo puede dar como resultado un rendimiento mas alto. Otro factor positivo es que el
empleado conoce la compafiia, sus politicas y su personal. (p. 131)

Los individuos difieren en cuanto a las caracteristicas relacionadas con el desempefio de
un puesto. Estas diferencias, las cuales son mensurables, se relacionan con las habilidades
cognitivas, las habilidades psicomotrices, el conocimiento del puesto, la muestra de trabajo, los
intereses vocacionales y con la personalidad.

La empresa, cuenta con documentos importantes que rigen la conducta ética y
profesional tanto de la empresa como de sus empleados este documento llamado Business
Conduct Policies (Politicas sobre la Conduccion de negocios) estable un conjunto de normas
importantes para el vendedor de 3M. (3M p., 2011). Sobre las represalias exige que el empleado

debe “Contar con la seguridad de que la compafiia prohibe las represalias contra cualquier
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persona que plantee una inquietud respecto de la conducta comercial o coopere con una
investigacion de la compania” (p.4). Ademas, cuenta el empleado con normas que establecen la
comunicacion y obliga saber que existen estas normas como la siguiente: (3M p., 2011) “Saber
que cuenta con diversas maneras para informar una inquietud sobre conducta comercial en
forma an6nima, como se detalla en la seccién Qué debe hacer si desea mantener su anonimato

de este manual” (p.4).

5.1.2 Plan de Bienestar Social

Reconocimientos. - Cuando un colaborador cuenta con un ambiente de trabajo apropiado donde
prima la credibilidad, el respeto, la equidad, la inclusion y la integridad, estas caracteristicas
describen a una empresa de sélida cultura basada en la confianza. En un estudio de 55 empresas
mejores para trabajar, en este afio se publica la lista N° 17 de Los Mejores Lugares para Trabajar
en el Peru.

Las empresas se distribuyen en 3 bloques: mas de 1,000 colaboradores (25 empresas),
entre 251 y 1,000 (13 empresas) y hasta 250 colaboradores (17 empresas). El ranking esta
conformado por empresas cuyas cantidades de trabajadores oscila entre 28 y 15,508
colaboradores. Segun (Gubbins, 2018) “las compaifiias que reingresan después de uno o mas
afios de ausencia, tenemos a 3M Per(, AccorHotels, APOYO Consultoria, Roche Farma,

Western Unidn, Oechsle, DirecTV, Grupo Tecsup — UTEC y Cambia” (p.7).



73

Figura 4.- Empresas con 20 a 250 colaboradores

Fuente: (Gubbins, 2018)

La empresa 3M en Peru considerado el 6 lugar para trabajar segun (Gubbins, 2018) tiene
las siguientes caracteristicas de promover la eficiencia a través de premios y reconocimientos,
ademas permite que sus trabajadores puedan ser socios permitiéndole comprar acciones con un
15% de descuento sobre el valor del mercado. Ademas de cubrir el 50% de gasto para estudiar
Maestrias y especializaciones.

Al brindar reconocimiento como bonos e incrementos salariales, los gerentes
demuestran que la conducta creativa es apreciada en sus organizaciones.

Reconocer el servicio y las necesidades de los empleados, por lo general, estos elementos del
reconocimiento se comunican por correo a toda la poblacion de empleados, lo cual es correcto,
la Gnica intencion es de hacerlo conocido. Segin (McAdams L., 2013) la empresa 3M dice:
3M nos proporciona un excelente ejemplo de como poner en marcha un plan de
beneficios flexible. En lugar de presentar el plan enviando una carpeta de anillas a cada
empleado, la empresa contactd con un consultor externo para que aportara especialistas en

formacion. Un especialista en comunicaciones escribid y disefié el paquete de presentacion que
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explicaba el plan. El consultor convirtio las comunicaciones en algo divertido e interesante.
Ayudo a mejorar el disefio organizativo creando una subunidad responsable del plan en cada
uno de los muchos centros de 3M. Las personas que la componian se ocuparon de comunicar y
promover el plan después de la presentacion inicial como si fuera una campafia de marketing.

El plan de 3M tuvo un tremendo éxito y muchos menos fallos que cualquier otro de este
tipo. Ahora, cada afio que se ajusta el plan, 3M sigue el mismo proceso apoyandose en los
mismos especialistas para crear ese sentido de propiedad en la direccion y dejandoles claro que
el plan es una herramienta critica de gestion del coste. El proceso de formacion de los empleados
les explica continuamente la gran flexibilidad y libertad de que disponen. Este ha sido un
proceso muy eficaz dentro de 3M y lo tratan como una estrategia de negocio mas que como un

plan de beneficios. (p: 292).

5.1.3 Ayuda Médica o Seguro de Salud

La empresa 3M al ser una compafiia mundial, busca que recompensar a su personal por
ello “3M ofrece beneficios competitivos adaptados al mercado local. Los beneficios principales
se relacionan con las areas de cuidado de la salud, bienestar y jubilacion. Estos planes pueden
variar segun el pais y las normativas legales vigentes en este”. (3M, 2019, p. s/n).

Ademas, 3M ofrece beneficios “atractivos, adaptados a los sistemas de seguridad social
y de prestaciones pertinentes de cada pais. Esto puede incluir planes de pensiones, planes de
compra de acciones para empleados y otros recursos que pueden mejorar tu vida, tanto fisica
como econdmicamente” (3M S. A. p. s/n)
Seguro de vida. - segin (3M Beneficios) “Seguro de vida Para ayudar a proteger tu seguridad

financiera, 3M también ofrece una variedad de seguros de vida y de accidentes para ti y tus
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dependientes elegibles. Otras coberturas de seguro de vida opcionales se ofrecen con tarifas de
grupo”.

3M ofrece numerosos programas que te ayudan a vivir mejor. “El programa Vida
Saludable en 3M ofrece diversos recursos, recompensas e incentivos para ayudarte a vivir una
vida mas activa y saludable” (3M S. A. p. s/n). Dentro de sus programas de buscar una calidad
de vida para sus colaboradores cuenta también con un conjunto de actividades como:
[ Descuento Premium en el plan 3M Salud por dejar el tabaco y tomar medidas para
mejorar tu salud
1 Gimnasios in situ en ubicaciones selectas
[ Descuentos en gimnasios
] Reembolso del programa de gestidn de peso
[ Programa de Asistencia a empleados (EAP) confidencial
] Ofertas para dejar de fumar
[ Recursos para ayudarte a gestionar tu tratamiento médico y a hacer elecciones
fundamentadas relativas a tratamientos para el cuidado de la salud
[ Formacion en gestion del estrés
] Consulta de atencion a nifios y adultos (tercera edad) y orientacién
[ Consulta financiera y legal con servicios de referencia
[ Recursos para padres, programas de becas y recursos de crecimiento personal
[ Acceso a servicios de salud y personales in situ en nuestra ubicacion en Maplewood
de 3M, incluidos una farmacia y un centro médico
[ Club 3M, que proporciona entradas con descuento y una via para compartir

pasatiempos e intereses con otros empleados.”(3M S. A. p. s/n).
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5.1.4 Plan de Incentivos Laborales
Bonos o sueldo. - Segun (3M Beneficios) Cuando se recibe el sueldo, estas siendo reconocido
por tu contribucion a los resultados de negocio de 3M. Para asegurar que tu sueldo se
mantenga competitivo en el mercado, 3M regularmente compara sueldos y beneficios con
otras compariias que son similares en tamarfio y alcance.

Tu sueldo puede incluir dos componentes: sueldo base y sueldo variable. Si bien el
sueldo base se aplica a todos los empleados, el sueldo variable se paga a empleados elegibles
y puede incluir incentivos anuales, incentivos de ventas y otros.

Es importante destacar los sueldos competitivos, asi como lo que recomienda (Chiavenato,
2009) cuando define la administracién de sueldos:

Procura encontrar no sélo el equilibrio interno de los salarios dentro de la organizacion,
sino también el equilibrio externo de los salarios en relacion con el mercado de trabajo. Asi,
antes de definir las estructuras salariales de la empresa conviene investigar y analizar los salarios
de la comunidad. (p. 303)

Incentivos. - segun (Chiavenato, 2009) define de la siguiente manera:

Incentivos (estimulos) son los “pagos” realizados por la organizacién a sus
participantes (salarios, premios, beneficios sociales, oportunidades de crecimiento, seguridad
en el empleo, supervision abierta, elogios, etc.). A cambio de las contribuciones, cada
incentivo posee un valor de conveniencia que es subjetivo, ya que varia de individuo a
individuo: lo que para uno es til, puede no serlo para otro. A los incentivos se les llama
también estimulos o recompensas.

La empresa 3M cuenta con un plan anual de Incentivos (AIP), (3M Beneficios):
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El Plan Anual de Incentivos (AIP) aplica para empleados elegibles y esta alineado al
desempefio de la empresa, unidad de negocio e individual. Son elegibles al AIP los empleados
asalariados activos y no en areas de produccion de 3M. No son elegibles los empleados que
reciben compensacion por incentivos de ventas.

Asimismo, cuenta con un plan de incentivos a largo plazo (LTIP) (3M Beneficios)

“Los empleados de nivel gerencial (y equivalentes) son elegibles para recibir acciones de la
compafiia con base en su nivel de responsabilidad, contribucion individual y desempefio de
liderazgo”. Ademas de contar con incentivos de Venta (3M Beneficios) “El pago a
representantes de ventas incluye sueldo base e incentivos, mensuales o trimestrales,
dependiendo del negocio al que representas”.
Recompensa. -3M es una empresa que puedes crecer y ser recompensado por tu esfuerzo a
través de un trabajo que te va a retar, en una compafia lider a nivel mundial. Sobresalir en tu
trabajo dentro de 3M mejora la competitividad de la compafiia en el mercado y mejoran a la vez
tus beneficios.

Dentro de las politicas previstas la empresa 3M tiene establecido politicas de
recompensas asi lo confirma (3M p., 2011):

Reconocemos que el éxito de la compafiia a largo plazo proviene de nuestras estrategias
para el progreso continuo en asuntos ambientales y de salud y seguridad. También nos
esforzamos por atraer y retener a una fuerza laboral diversa y talentosa, en una compaiiia en la
que se recompensa la iniciativa, se respeta la privacidad y se salvaguardan la salud y la seguridad

de los empleados, y en la que la innovacion es una forma de vida (p. 35).
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5.1.5 Resultados Cuantitativos de Satisfaccién Laboral

Tabla 1: Frecuencia de Satisfaccién Laboral en General

Frecuenci Frecuencia Frecuencia
Frecuencia
Categoria a Absoluta Relativa
Relativa
Absoluta  Acumulada Acumulada
Xi ni Ni fi Fi
Indeciso 187 187 15% 15%
Totalmente
314 501 25% 40%
de acuerdo
De acuerdo 555 1056 44% 84%
En
158 1214 13% 96%
desacuerdo
Totalmente
46 1260 4% 100%

en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Los resultados sobre satisfaccion laboral del personal de ventas de la empresa 3M de
Lima-Peru, considerando que es un cuestionario estructurado que comprende de 36 items con
cinco alternativas de respuesta, aplicadas a 36 vendedores de la empresa 3M Lima-Perd, cuyas
respuestas son como se presenta en la tabla N° 1, el instrumento aplicado cuenta con siete
dimensiones cuyos respuesta en forma general el porcentaje mas alto es en la respuesta de
acuerdo que le corresponde un 44% de frecuencia relativa y un 84% de frecuencia acumulada,
la respuesta mas baja que corresponde a la respuesta indeciso cuenta con 15 %; totalmente de

acuerdo con 25% y totalmente en desacuerdo solo cuenta con un 4%.
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Grafico 1: Frecuencia de Satisfaccion Laboral

Satisfaccion Laboral, frecuencia en %

44%
25%
13%
4%
Indeciso Totalm. de De acuerdo En desacuerdo Totalm. en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N° 1 se observa, las diferencias entre las respuestas, podemos apreciar claramente
la que destaca entre todas es la respuesta de “acuerdo” con un 44%, seguida por “totalmente de
acuerdo” con 25%; luego “indeciso” con un 15 %; por otro lado, en la parte negativa de las
respuestas podemos encontrar muy bajos porcentajes como la respuesta de “en desacuerdo” que

tiene un 13% y la més baja es la respuesta de “totalmente en desacuerdo” con solo 4%.



80

5.1.6 Frecuencia de las Dimensiones de la Variable Satisfaccion Laboral

Tabla 2: Frecuencia en Dimension |: Condiciones Fisicas

Indecis  Totalmente de De En Totalmente en
0 acuerdo acuerdo  desacuerdo  desacuerdo
8 8 14 4 1
10 8 11 5 1
11 4 14 6 0
9 5 15 6 0
5 8 16 6 0
25% 19% 40% 15% 1%

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION I: Condiciones Fisicas, son los elementos materiales o de infraestructura donde
se desenvuelve la labor cotidiana de trabajo y se constituye como facilitador de la misma, en
esta dimension cuenta con cinco items, los resultados podemos apreciar en la tabla N° 2, donde
resalta la respuesta “de acuerdo” con el mas alto porcentaje, seguido de “totalmente de acuerdo”,
siendo la respuesta mas baja que todas él “totalmente en desacuerdo, cabe destacar también que

existe un porcentaje considerable de respuesta “indeciso.
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Grafico 2: Frecuencia de Condiciones Fisicas

Dimension I: Condiciones Fisicas

40%

25%

19%

15%

1%

INDECISO TOTALM. DE DE ACUERDO EN DESACUERDO TOTALM. EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo el grafico N° 2, que nos ilustra graficamente las cinco alternativas de respuestas,
donde podemos apreciar que la respuesta con 40 % corresponde a la respuesta “de Acuerdo”,
seguida de un considerable 25 % de respuestas “Indeciso”, seguido por la respuesta de “en
desacuerdo” con un 15 %, finalmente el porcentaje mas pequefio de 1% corresponde a la

respuesta “totalmente en desacuerdo”
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Tabla 3: Frecuencia en Dimension |I: Beneficios Laborales

Totalmente De En Totalmente en
Indeciso
de acuerdo acuerdo  desacuerdo desacuerdo
8 8 14 4 1
10 8 11 5 1
11 4 14 6 0
9 5 15 6 0
27% 18% 39% 15% 1%

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION I1: Beneficios Laborales

Esta dimension corresponde al grado de complacencia del trabajador en relacion con el
incentivo econdmico regular o adicional como pago por la labor que se realiza. Esta dimension
consta de 4 items, cuyos resultados de la encuesta aplicada sistematizada en la tabla N° 3, nos
indica que el porcentaje mas elevado corresponde a la respuesta “de acuerdo” con un 39%,
seguida por un 27 % que corresponde a la respuesta de “indeciso”, luego un 18 % de respuesta
“totalmente de acuerdo”, luego un 15 % de “en desacuerdo” y el mas bajo porcentaje de 1 %

corresponde a la respuesta “totalmente en desacuerdo”.
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Grafico 3: Frecuencia de Beneficios Laborales

‘ Dimension ll;: Beneficios Iaborales\

39%

INDECISO TOTALM. DE DEACUERDO  EN DESACUERDO  TOTALM.EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo al grafico N° 3, en que podemos apreciar la distribucion de las cinco alternativas de
respuestas, la que mas sobresale es la respuesta “de acuerdo”, cabe destacar que es considerable
el % de indecisos ya que llega a un 27%, asi mismo el méas pequefio de todos es la respuesta

“totalmente de acuerdo” con 1%.
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Tabla 4: Frecuencia en Dimensién Ill; Politicas Administrativas

Totalment En
De Totalmente en
Indeciso e de desacuerd
acuerdo desacuerdo
acuerdo 0
8 8 14 4 1
10 8 11 5 1
11 4 14 6 0
9 5 15 6 0
5 8 16 6 0
25% 19% 40% 15% 1%

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION I11: Politicas Administrativas

Esta dimension esté relacionada al grado de acuerdo frente a las normas institucionales dirigidas
a regular la relacion laboral, que estan directamente asociadas con el trabajador.

Como podemos apreciar en latabla N° 4 la respuesta que mas destaca es la “de acuerdo” seguido
por la respuesta de “indeciso” un tercer lugar corresponde a la respuesta “totalmente de
acuerdo”, un cuarto lugar la respuesta de “en desacuerdo” y en ultimo lugar la respuesta

“totalmente en desacuerdo”.
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Grafico 4: Frecuencia de Politicas Administrativas

Dimension lll: Politicas Administrativas

25%
19%
1%
INDECISO TOTALM. DE DE ACUERDO  EN DESACUERDO TOTALM. EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N° 4 podemos apreciar la distribucion de las respuestas lo que mas destaca es la
respuesta “de acuerdo” con un 40%, luego un porcentaje considerable de “indeciso” con un 25
%, luego un 19% de totalmente de acuerdo, un 15% en desacuerdo, finalmente el 1 % que estan

“totalmente en desacuerdo”
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Tabla 5: Frecuencias en Dimension IV: Relaciones Sociales

Totalment
Totalment
De En e
Indeciso e de
acuerdo desacuerdo desacuerd
acuerdo
0
8 8 14 4 1
10 8 11 5 1
11 4 14 6 0
9 5 15 6 0
27% 18% 39% 15% 1%

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION IV: Relaciones Sociales

Esta relacion tiene que ver con el grado de complacencia o tolerancia en la interrelacion con los
miembros de la organizacion con quienes comparte actividades laborales en forma cotidiana.
La frecuencia de respuestas en esta dimension es que la mayoria que responde la alternativa “de
acuerdo”, seguida de un grupo menor que respondieron la respuesta de “Indecisos”, el 18 %
respondieron estar “totalmente de acuerdo” y un 15 % respondieron estar “en desacuerdo” y

finalmente solo 1% respondieron estar “totalmente en desacuerdo”.
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Grafico 5: Frecuencia de Relaciones Sociales

Dimension IV: Relaciones Sacialesf

39%
27%
15%
1%
[
Indeciso Totalm. de De acuerdo En desacuerdo Totalm. en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N° 5 se puede apreciar la distribucion de las respuestas, donde en el primer puesto
esta la respuesta “de acuerdo”, un segundo puesto se encuentra la respuesta “Indeciso”, un tercer
grupo de 18% que representa a “totalmente de acuerdo” y un cuarto grupo importante con un
15 % que pertenecen a la respuesta “En desacuerdo” y finalmente solo con el 1% respondieron

“totalmente en desacuerdo”.
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Tabla 6: Frecuencia en Dimensién V: Desarrollo Personal

Totalment En
De Totalmente en
Indeciso e de desacuerd
acuerdo desacuerdo
acuerdo 0
8 8 14 4 1
10 8 11 5 1
11 4 14 6 0
9 5 15 6 0
5 8 16 6 0
3 7 23 2 0
22% 19% 44% 14% 1%

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION V: Desarrollo Personal

Se refiere a los escenarios donde los trabajadores encuentran un reconocimiento por parte de
los otros trabajadores, esta actividad se convierte en un estimulo para el crecimiento personal y
profesional. En la tabla N° 6 encontramos la frecuencia de las cinco alternativas de respuestas,
sobre seis items asignados a esta dimension, donde la mayor respuesta es “de acuerdo” y la mas

pequeia es “totalmente en desacuerdo”
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Grafico 6: Frecuencia de Desarrollo Personal

Dimension V: Desarrollo Personal

44%

14%
1%
' L e
INDECISO TOTALM. DE DEACUERDO  EN DESACUERDO  TOTALM.EN
ACUERDO DESACUERDO

Fuente: elaboracion propia

En el gréfico N° 6 representa la distribucion de las respuestas de desarrollo personal donde
destacaron 44 % la respuesta “de acuerdo”, seguido por la respuesta de “indecisos” con un 22
%, luego un 19 % de la respuesta “totalmente de acuerdo” y un 14 % de la respuesta “en

desacuerdo” y finalmente solo 1% expresa la pregunta “Totalmente en desacuerdo”
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Tabla 7: Frecuencia en Dimension VI: Desarrollo de Tareas

Totalment En
De Totalmente en
Indeciso e de desacuerd
acuerdo desacuerdo
acuerdo 0
9 13 11 2 0
3 9 15 5 3
4 12 17 2 0
5 9 19 2 0
8 1 23 3 0
3 7 23 2 0
15% 24% 51% 8% 1%

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION VI: Desarrollo de Tareas

Se refiere a la valoracién de la relacion que tiene el trabajador sus tareas cotidianas
desarrolladas en la empresa en la que labora, la encuesta desarrollada sobre este tema es de seis
item cuyos resultados lo podemos apreciar en la tabla N° 7, cuyas respuestas estan distribuidas
en las cinco respuestas destacando con un puntaje mas de la mitad del total la respuesta “de
acuerdo”, seguida de la respuesta “totalmente de acuerdo” y con un indice bajo de “indeciso” y

muy bajo los que respondieron “totalmente en desacuerdo”.



91

Grafico 7: Frecuencia de Desarrollo de Tareas

Dimension VI: Desarrollo de Tareasf

51%
24%
15%
8%
I
Indeciso Totalm. de De acuerdo En desacuerdo Totalm. en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N° 7 podemos apreciar con claridad cdmo la respuesta “de acuerdo” llega a un
51% de respuestas, seguida también en forma positiva la respuesta “totalmente de acuerdo” con
un 24 %, por otro lado, los indecisos llegan a un 15 %, la parte negativa o lo que no estan de
acuerdo llegan solo a un 8% y una total minoria de 1% los que respondieron “totalmente en

desacuerdo”
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Tabla 8: Frecuencia Dimensién VII: Relaciones con la Autoridad

En
Totalmente Totalmente en
Indeciso De acuerdo  desacuerd
de acuerdo desacuerdo
0
5 14 14 2 0
5 7 18 4 1
4 10 20 1 0
4 6 24 1 0
4 12 17 2 0
6 9 14 6 0
13% 28% 51% 8% 0%

Fuente: elaboracion propia

DIMENSION VII: Relaciones con la Autoridad

Esta dimensidn tiene relacion con la percepcion que tiene el trabajador sobre la relacion que
mantiene con su jefe inmediato o con funcionarios de la empresa respecto a sus actividades
laborales. Como podemos apreciar en la tabla N° 8 la mayor respuesta la encontramos en “de
acuerdo” seguida de “totalmente de acuerdo, siendo minimos los “indecisos” y muy poco los

“en desacuerdo” y nulo o ninguna respuesta significativa de “totalmente en desacuerdo”.
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Grafico 8: Frecuencia de Relaciones con la Autoridad

bimensién VII: Relaciones con la Auturidad

51%
13%
8%
B
Indeciso Totalm. de De acuerdo En desacuerdo Totalm. en
acuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

En el grafico N° 8 podemos apreciar la distribucion de las respuestas, donde el 51 %
corresponde a la respuesta “de acuerdo” y un 28 % al “totalmente de acuerdo”, las respuestas
de “indeciso” solo llegan a un 13 %, los que respondieron “en desacuerdo” solo llegaron a un

8% y la respuesta de “totalmente en desacuerdo” cuenta con 0% de respuestas.
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5.2 Analisis de Resultados

La presente investigacion, cuyo titulo es el “El sistema de incentivos y su relacion con
los niveles de satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M en la ciudad de Lima,
afio 2019” donde se propone como objetivo general, determinar en qué medida el sistema de
incentivos se relaciona con el nivel de satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa 3M
en la ciudad de Lima, afio 2019, y conociendo los resultados de ambas variables se puede
analizar de la siguiente manera:

La hipdtesis es aceptada en la presente investigacion ya que el sistema de incentivos se
relaciona positivamente con los niveles satisfaccion laboral de los vendedores de la empresa
3M de Lima, afio 2019. Esta percepcién el vendedor lo plasma en la encuesta, si es cierto en el
analisis de los planes de sistema de incentivos no es parte de las encuestas, pero son reflejadas
en la encuesta de Satisfaccion Laboral, esto se infiere como un reflejo de los sistemas de
incentivos que la empresa 3M aplica a todo sus trabajadores y que son documentos de
conocimiento publico y de obligatorio conocimiento de los trabajadores de la empresa 3M, los
planes de formacion y capacitacion como los planes de bienestar social y el plan de incentivos
laborales, son percibidas como positivas por los trabajadores, esto se reflejan en las respuestas
de las encuestas donde de los 35 vendedores con que cuenta la empresa 3M en el departamento
de Lima el 44 % responden que estan de acuerdo, pero al mismo tiempo hay un 25 % que estan
totalmente de acuerdo, esto significa que existe un acumulado favorable de 69 %, frente a 15 %
de indecisos, que supuestamente estan de alguna forma conforme con la situacién laboral
existente, tampoco creen que es la maravilla pero tampoco lo perciben como algo negativo, por
otro lado si hay un 17% de respuestas negativas acumuladas entre estar en desacuerdo (13%) y

estar totalmente en desacuerdo(4%). Esto nos permite concluir que mientras mejor sean los
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sistemas de incentivos en la empresa 3M de Lima-Perd, mayor serd el grado de satisfaccion
laboral de parte de los vendedores de la empresa 3M de Lima-Per0. En otras palabras, podemos
afirmar en funcion al analisis cualitativo del sistema de incentivos y del analisis de la
informacién cuantitativa de la variable satisfaccion laboral, podemos interpretar que los
sistemas de incentivos de la empresa 3M es influyente en el grado de satisfaccion laboral de los

vendedores de la empresa 3M de Lima-Peru.

5.2.1 Andlisis de Resultados de las Dimensiones de la VVariable Satisfaccion Laboral

DIMENSION I: Condiciones Fisicas

En esta dimension que tiene que ver con el ambiente y comodidad en el empleo, la
empresa 3M cuenta entre sus planes la libertad creativa y la posibilidad de cuestionar lo
establecido asi lo expresa en sus documentos (3M, 2019).

Libertad creativa. - Somos conscientes de que las ideas necesitan libertad para
evolucionar y por ello contamos con una cultura que se esfuerza por desarrollar un pensamiento
excelente. Se encuentra presente en todos los aspectos de nuestro negocio y con ella permitimos
cuestionar lo establecido y animamos a las personas para que exploren”.

Estos mismos criterios son reconocidos, por Great Place To Word, de los 55 mejores
lugares para trabajar lugar donde la empresa 3M de Pert ocupd el 6to lugar y uno de las
principales caracteristicas evaluadas en esta seleccion es el ambiente de trabajo:

Estas empresas son reconocidas por una sélida cultura basada en la confianza y por ofrecer un

ambiente de trabajo donde prima la credibilidad, el respeto, la equidad, la inclusién y la
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integridad, elementos clave que hacen a las empresas mas agiles, innovadoras y mas eficientes.
(Gubbins, 2018, p. 7).

Los resultados de la encuesta en esta dimension de condiciones fisicas reflejan un alto
porcentaje positivo las respuestas “de acuerdo” con un 40% ademas tenemos que agregar un 19
% que son de “totalmente de acuerdo” seria un acumulado de 59% frente a un 16 % de
respuestas negativas entre “en desacuerdo” (15%) y “totalmente en desacuerdo”1%, existe

también un porcentaje considerable de 25% “indeciso”.

DIMENSION I1: Beneficios Laborales

Esta dimension cuenta 4 items que tiene que ver con el sueldo y la satisfaccidn que tiene
el trabajador con este y el grado de expectativa econémica que tiene. Existen documentos en
3M Lima Per como (3M Beneficios):

Cuando recibes tu sueldo, estas siendo reconocido por tu contribucion a los resultados
de negocio de 3M. Para asegurar que tu sueldo se mantenga competitivo en el mercado, 3M
regularmente compara sueldos y beneficios con otras compariias que son similares en tamafio y
alcance.

Tu sueldo puede incluir dos componentes: sueldo base y sueldo variable. Si bien el
sueldo base se aplica a todos los empleados, el sueldo variable se paga a empleados elegibles y
puede incluir incentivos anuales, incentivos de ventas y otros.

Es politica de la empresa 3M Lima-Per0 fijar sueldos competitivos y comparados con
compafiias similares, esto estan definidos por la empresa que también se reflejan en la encuesta
en su dimension de beneficios laborales, donde el 39% respondié “de acuerdo”, un 18%

totalmente de acuerdo haciendo un acumulado de 57% de aprobacion o un sentido positivo
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frente a un 16% de opinidn negativa que estd “en desacuerdo (15%) y en “totalmente en
desacuerdo”(1%), también es importante sefalar que existe un 27% de “indeciso”. En general
los vendedores de la empresa 3M Lima- Peru expresan su conformidad con los beneficios

laborales que perciben.

DIMENSION I11: Politicas Administrativas

Esta dimensidn tiene que ver con las politicas administrativas que es las relaciones con
otros miembros de la organizacién y relaciones con funcionarios de la empresa, condiciones
fisicas y materiales que faciliten el desempefio de su tarea. EI gerente general de 3M comenta
en (Gubbins, 2018, p.47):

Integridad, diversidad, inclusion, sostenibilidad y respeto son los valores en los que
sostiene la cultura de 3M, empresa que ha sabido impulsar una politica interna que promueve
la eficiencia a través de premios y reconocimiento. “Reconocemos el desempeiio a través de un
modelo robusto de compensacidon econémica y emocional”, explica José Francisco Del Solar,
Gerente General de 3M. Destaca que la compafiia también ofrece beneficios que fomentan el
balance entre la vida personal y laboral de sus colaboradores. “Sabemos que estos beneficios
les permitira trabajar mejor”, comenta el Gerente General de 3M.

Es importante considerar a (Chiavenato, 2009) cuando describe sobre politica dice:

Las politicas surgen en funcién de la racionalidad organizacional, de la filosofia y
cultura organizacional. Las politicas son reglas establecidas para gobernar funciones y
garantizar que éstas se desempefien de acuerdo con los objetivos deseados. Constituyen una
orientacion administrativa para evitar que las personas desempefien funciones indeseables o

pongan en riesgo el éxito de sus funciones especificas. De este modo, las politicas son guias
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para la accion. Sirven para dar respuestas a las situaciones o problemas que se presentan con
cierta frecuencia y se evita que los subordinados acudan innecesariamente a sus supervisores
para la aclaracion o solucion de cada problema. (p.120).

Es importante reconocer que la empresa 3M premiado por ser una de las empresas, con
mejores lugares para trabajar estos escenarios que crea la empresa para sus colaboradores se
reflejan en las encuestas sobre satisfaccion laboral donde la respuesta “de acuerdo” llega a un
40% si a esto le agregamos el 19 % de respuestas “totalmente de acuerdo” tenemos una
aceptacion de 59 % frente a una opinion negativa acumulada de 16 % donde 15% corresponde
a “en desacuerdo” y 1% a “totalmente en desacuerdo, considerando que existe un 25 % de
“indeciso”, los resultados de la encuesta confirma que existe una relacion favorable del sistema

de incentivos de la empresa 3M vy la satisfaccion laboral de sus vendedores de Lima-Perd.

DIMENSION 1V: Relaciones Sociales.

Se refiere a los medios para relacionar a las personas unas con otras, con el propdsito de
que trabajen en conjunto, la empresa 3M tiene establecidos sus politicas asi lo expresa en sus
documentos como (3M, 2019, p.40).

Un lugar de trabajo regido por el respeto. 3M estd comprometida a brindar un lugar de
trabajo en el cual se respete la dignidad de todas las personas. Cada uno de nosotros debe
entender que 3M no tolerara los incidentes de acoso ni las conductas inapropiadas.

Asi mismo estas politicas definidas por la empresa 3M tienen relacién con la encuesta aplicada
a los vendedores de la empresa 3M con los siguientes resultados. Existe un 39 % de respuestas

“de acuerdo” y un 18% de “totalmente de acuerdo” acumulando una percepcion favorable de
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57 % frente y acumulado negativo de 16 %, donde el 15% “en desacuerdo” y el 1% “totalmente

en desacuerdo”, pero muy importante considerar un 27 % de “indeciso”.

DIMENSION V: Desarrollo Personal.

Esta dimension que comprende 6 items, se refiere a los escenarios donde los trabajadores
encuentran un reconocimiento, esta actividad se convierte en un estimulo para el crecimiento
personal y profesional, la empresa 3M demuestra su preocupacion por el desarrollo personal y
profesional, consciente de la importancia del talento en laempresa y ante la dificultad de atraerlo
y retenerlo, busca forma creativas como lo describe (Chang) “ 3M lleva poniendo en practica
desde hace mas de una década una estrategia pionera e innovadora orientada a formar, motivar
y promocionar a las personas con talento en el &mbito universitario” (p. 60).

Existe un evidente interés por buscar que mejorar profesionalmente a sus empleados
dedicados a la venta, asi como formas otros nuevos vendedores asi lo confirma (Chang)
“Actualmente, 3M es el lider en el desarrollo de la formacion en ventas en el ambito
universitario. Se ha asociado con diez facultades en lo que denomina la Frontline Initiative”
(p.61). Estos hechos tienen relevancia con los resultados en la encuesta ya que existe un evidente
reconocimiento de parte de sus empleados dedicados a la venta de los productos de la empresa
3M Lima- Pert se da el caso de contar con 44% de respuestas “de acuerdo” y 19% de respuestas
de “totalmente de acuerdo” que en forma positiva representa un 63 % frente a un 15 % de
respuestas negativas que estan entre “en desacuerdo con un 14% y en “totalmente en

desacuerdo” que tiene el 1%.
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DIMENSION VI: Desarrollo de Tareas
Se refiere a la valoracion de la relacion que tiene el trabajador con sus tareas cotidianas
desarrolladas en la empresa en la que labora, es la percepcion sobre la utilidad de su trabajo, la
empresa 3M desarrolla programas que permiten hacer sentir bien a sus empleados buscando que
estos se identifiquen con lo que hacen asi lo menciona su gerente general, a través (Gubbins,
2018) “Reconocemos el desempeiio a través de un modelo robusto de compensacion econdmica
y emocional, explica José Francisco Del Solar, Gerente General de 3M. Destaca que la
compafiia también ofrece beneficios que fomentan el balance entre la vida personal y laboral de
sus colaboradores” (p.46). El reconocimiento a la labor que realizan también sobresalta en la
encuesta donde de acuerdo a la respuesta un 51 % respondieron “de acuerdo” mas un 24%
respondieron “totalmente de acuerdo” acumulando una opinién favorable de 75 % frente un 9%
de opinidon negativa donde el 8% respondieron “en desacuerdo” y el 1% respondieron

“totalmente en desacuerdo”, ademas de un sector de 15% de “indeciso”.

DIMENSION VI1: Relaciones con la Autoridad

Esta dimension tiene relacion con la percepcion que tiene el trabajador con respecto a
relacién que mantiene con su jefe inmediato o con funcionarios de la empresa sobre sus
actividades laborales. Existen documentos que valoran este respeto a todos los miembros de la
empresa 3M como lo desarrollados (3M P., 2011):

Ser respetado significa ser tratado con honestidad y profesionalismo, y que sus talentos
y perspectivas unicas sean valorados. Un lugar de trabajo regido por el respeto implica mucho
mas que el mero cumplimiento de la ley. Es un entorno de trabajo libre de conductas

inapropiadas de toda indole, como también de acoso por causa de edad, discapacidad, estado
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civil, raza o color, origen nacional, religion, sexo u orientacion sexual, o Identidad de Género.
(p40).

Esto también se refleja en las encuestas de satisfaccion, donde ese nivel de respeto y
relacion apropiada con los funcionarios es expresado en su respuesta “de acuerdo” con un 51 %
a esto lo sumamos un 28 % de respuestas “totalmente de acuerdo” hacen un acumulado de 79
% de afirmacion positiva frente a un 8% de opinion negativa. Con un 13 % de indecisos.

Referente a las hipotesis especificas esta confirmada ya que la dimension se correlaciona
positivamente con los niveles de satisfaccion laboral de los vendedores de Lima de la empresa
3M Pert S.A. en el afio 2019. Esto implica que si esta funcionado el sistema de incentivo g pero

que requiere de mayor trabajo a fin de despejar el indice medio de indecisos.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones
1. El sistema de incentivos de la empresa 3M Peri S.A. en el afio 2019 se relaciona
positivamente con los niveles satisfaccion laboral de sus vendedores de Lima. A medida
que mejora el sistema de incentivos en la empresa 3M de Lima-Perd, mejora el grado de

satisfaccion laboral de parte de sus vendedores.

2. En la dimension de Condiciones Fisicas, que se refiere al ambiente y comodidad en el
empleo, los vendedores cuentan con plana libertad creativa, la empresa tiene una cultura
que se esfuerza por desarrollar un pensamiento excelente, permitiendo cuestionar lo
establecido y animando a sus vendedores poder explorar mejoras formas de realizar su
trabajo. La empresa es reconocida por una sélida cultura basada en la confianza y por
ofrecer un ambiente de trabajo donde prima la credibilidad, el respeto, la equidad, la

inclusién y la integridad.

3. Lo referente a beneficios laborales o el grado de expectativa econémica que tienen los
vendedores, estos son competitivos en el mercado, 3M regularmente compara sueldos y
beneficios con otras compariias que son similares en tamafio y alcance. El sueldo tiene dos
componentes: sueldo base (aplicable a todos los empleados) y sueldo variable. (Se paga a

empleados elegibles y puede incluir incentivos anuales, incentivos de ventas y otros).
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4. Larelacion de las personas unas con otras es apropiada ya que la empresa brinda un lugar
de trabajo, basado en el respeto. 3M esta comprometida a brindar un lugar de trabajo en el
cual se respete la dignidad de todas las personas, no tolera los incidentes de acoso ni las
conductas inapropiadas. Existe un ambiente apropiado para el desarrollo personal, donde

los trabajadores encuentran reconocimiento y estimulo para el crecimiento personal y
profesional, poniendo en practica estrategia orientada a formar, motivar y promocionar a

las personas con talento en el ambito universitario.

5. Existe una apropiada valoracion del trabajador y sus tareas cotidianas desarrollas. La
empresa 3M desarrolla programas que permiten hacer sentir bien a sus empleados
buscando que estos se identifiquen con lo que hacen. Esto permite una valoracion
apropiada a la relacién que tiene el trabajador con su jefe inmediato o con funcionarios de
la empresa sobre sus actividades laborales. El trabajador es tratado con honestidad y

profesionalismo, y que sus talentos son valorados.
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6.2 Recomendaciones:

1. Desde el momento que la empresa crece, es importante también que sus trabajadores
requieran mayor capacitacion para afrontar los retos que exigen los nuevos mercados, no
basta delegar responsabilidades y alentar a los hombres y mujeres a tomar iniciativas. Esto
requiere funcionarios con mayor experiencia, lideres en ventas puedan ejercer mediadas
de acompafiamiento en forma temporal para adiestrar en situ a los vendedores basicamente

en la conquista de nuevos mercados.

2. Las condiciones fisicas, el ambiente y comodidad en el empleo son apropiados para los
vendedores que cuentan con plana libertad creativa pero la mayor dificultad que
encuentran el colocar los productos de baja rotacion, por lo que se recomendaria que
semestralmente se realicen ferias o campafas de estos productos para hacerlos mas

conocidos en el mercado.

3. Es importante recordar, que el éxito de la empresa 3M esta en la innovacién, pero esto ha
sido posible a gracias un codigo de ética, que se debe ampliar y contar con permanente
capacitacion y actividades motivacionales, que permitan reforzar en los trabajadores estas
virtudes como: honestidad e integridad en todas las actividades de 3M; Evitar conflictos
de interés, entre el trabajo y la vida personal; Respetar a dignidad y valor de todos los

empleados.

4. Es importante que los trabajadores encuentran reconocimiento y estimulo para el

crecimiento personal y profesional hasta en niveles de formacidn universitaria lo que es
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importante. Pero con el crecimiento de la empresa también es importante incrementar estos

tipos de incentivos que permita dar oportunidad a mayor nimero de trabajadores.

Desarrollar con més frecuencia programas que permiten una mayor identificacion de los
trabajadores con las actividades que desarrolla en la empresa al mismo tiempo que permita

una mejor socializacion con su jefe inmediato o con funcionarios de la empresa.
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APENDICE
Escala de Opiniones SI — Spc Palma, 2005
Agradezco, marcar con un aspa la respuesta que mejor exprese su punto de vista. Su opinion
sera anonima y de absoluta confidencialidad, por tal motivo le pedimos que por favor no escriba
ni su nombre ni su apellido.
No hay respuesta buena ni mala, todas son importantes. Asegurese de haber contestado todas

las preguntas.

ESCALA VALORATIVA

Categoria Cddigo Valor
Indeciso I 1
Totalmente de acuerdo TA 2
De acuerdo A 3
En desacuerdo D 4
Totalmente en desacuerdo TD 5




2 5
N° Item
TA D

La distribucidn fisica del ambiente de trabajo facilita la
1.-

realizacion de mis labores.

Mi sueldo es adecuado en relacion a la labor que
2.-

realizo.

El ambiente creado por mis compafieros de trabajo es
3.-

el ideal para desempefiar mis funciones.

Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera
4.-

de ser.
5.- | Latarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.
6.- | Mi(s) jefe(s) es(son) comprensivo(s).
7.- | Me siento bien con lo que gano.
8.- | Siento que recibo de parte de la empresa buen trato.
9.- | Me agrada trabajar con mis compafieros.
10.- | Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente.
11.- | Me siento realmente util con la labor que realizo.

Es grata la disposicion de mis jefes cuando les pido
12.-

alguna consulta sobre mi trabajo.
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13.- | El ambiente donde trabajo es confortable.
14.- | Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable.

La sensacion que tengo en mi trabajo es que me tratan
15.-

bien.

Prefiero tener cercania con las personas con las que
16.-

trabajo.
17.- | Me gusta mi horario de trabajo.
18.- | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

Las tareas que realizo las percibo como algo
19.-

importante.

Llevarse bien con el jefe beneficia en la calidad de
20.-

trabajo.

La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo
21.-

es inigualable.

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
22.-

expectativas econdmicas.
23.- | El horario me resulta comodo.

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro
24.-

grupo de trabajo.
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Me siento muy feliz por los resultados que logro en mi

25.-
trabajo.
26.- | Mi trabajo me aburre.
27.- | La relacion que tengo con mis superiores es cordial.
En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo
28.-
comodamente.
29.- | Mi trabajo me hace sentir realizado(a).
30.- | Me gusta el trabajo que realizo.
31.- | Me siento a gusto con mi jefe.
Existen las comodidades para un buen desempefio de
32.-
las labores diarias.
Me reconocen el esfuerzo que hago si trabajo mas de
33.-
las horas reglamentarias.
Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo
34.-
mismo(a).
35.- | Me siento complacido con la actividad que realizo.
36.- | Mi jefe valora el esfuerzo que hago en mi trabajo.
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